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RESUMO

Os progressos advindos das Tecnologias de Informagdo e Comunicacéo (TICs)
favorecem para novas formas de se relacionar entre os cidaddos e 0s governos.
Nesse cenario, as ouvidorias publicas s&o apontadas pelo Governo Brasileiro como
instrumento viabilizador dessa interac&o e ao longo dos anos foram se aprimorando
para facilitar os canais de acesso da populacéo a essas entidades. Diante disso, 0
presente trabalho tem como objetivo analisar a atuacdo das ouvidorias publicas de
instituicbes federais de ensino superior (IFES) na participagc&o cidada, com o intuito
de identificar se essas entidades estao preparadas para ouvir a populacéo e como se
organizam nesse sentido. A metodologia proposta tem natureza quali-quantitativa,
parte de revisdo tedrica dos temas centrais da pesquisa, levantamento documental e
aplicagdo de questionario dirigido as ouvidorias publicas das instituicbes federais de
ensino superior em nivel nacional. Adotou, também, estudo de caso multiplo em trés
ouvidorias de instituicdes federais de ensino superior, com simulacéo de atendimento
das manifestacbes por canal e realizacdo de entrevistas com o0s ouvidores
responsaveis. Os resultados do estudo demonstram que as ouvidorias das instituicbes
federais de ensino superior, apesar de apresentarem algumas semelhancas de
processos e de diretrizes, ainda necessitam de normas que padronizem as regras de
atuacao, além de fiscalizacdo do que ja existe nesse sentido, a fim de assegurar
condi¢des similares de atendimento e estimulo a participagdo. Ademais, os dados
revelaram que as TICs amplificam o acesso dos cidaddos que desejam interagir com
o Estado através da ouvidoria, porém, para que essas entidades possam efetivamente
propiciar espaco de participagado cidada, ainda se fazem necessarios investimentos,
por parte do poder publico, em estrutura, normas e divulgacado do papel das ouvidorias
publicas. Com isso, espera estimular a construgdo de uma cultura de participagao
mais proativa e despertar na populacao interesse de cooperar com a administracéo

publica.

Palavras-chave: Participacdo Cidadad. Mecanismos Participativos. Ouvidorias

Publicas. Tecnologia de informag&o e comunicagao.



ABSTRACT

The progress in Information and Communication Technologies (ICTs) favors new ways
of relating between citizens and governments. In this scenario, the public ombudsmen
are pointed by the Brazilian Government as an instrument to enable this interaction
and over the years have been improving to facilitate the channels of access of the
population to these entities. Therefore, the objective of this study is to analyze the
performance of the public ombudsman of federal higher education institutions (IFES)
in the citizen participation, in order to identify if these entities are prepared to listen to
the population and how they organize themselves in this sense. The proposed
methodology has a quali-quantitative nature, starts from a theoretical review of the
central themes of the study, documentary survey and application of a questionnaire
addressed to the public ombudsman of the IFES at the national level. It was also
adopted a multiple case study in three ombudsman of IFES, with simulation of
attendance of the manifestations by channel and interviews with the responsible
ombudsmen. The results of the study show that IFES public ombudsman, despite
presenting some similarities of processes and guidelines, still need norms that
standardize the rules of action, as well as oversight of what already exists in this sense,
in order to ensure similar conditions of attendance and encouragement of participation.
In addition, the data revealed that ICTs amplify the access of citizens who wish to
interact with the State through the public ombudsman, but in order for these entities to
effectively provide space for citizen participation, it is still necessary to invest in the
structure, standards and dissemination of the role of public ombudsman by the public
authority. With this, it is expected to stimulate the construction of a culture of more
proactive participation and to arouse in the population interest to cooperate with the

public administration.

Keywords: Citizen Participation. Participatory Mechanisms. Public Ombudsman.

Information and Communication Technologies.
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1 INTRODUGAO

Apos o advento das Tecnologias de Informacédo e Comunicac&o (TICs)!, a
humanidade vivenciou grandes avangos nos seus diversos segmentos que
impactaram e remodelaram profundamente a sociedade. Como consequéncia de
desenvolvimentos tecnologicos, a sociedade experimentou grandes alteracdes, uma
vez que 0s meios de comunicagcdo intensificaram as trocas de informacdes
instantaneas e isso encurtou a distancia entre as pessoas (GELATTI; SOUZA; SILVA,
2015). Em especial, com relacdo a administracido publica, segundo Pacheco, Kern e
Steil (2007, p. 71), “a sociedade tem demandado que O acesso a servigos e
informacdes publicas seja cada vez mais facilitado, integrado, racional e menos
oneroso”. Nesse contexto, com a evolugao do uso dos computadores, dos meios de
comunicacédo e da infraestrutura da internet, definiram-se novas formas para o modelo
de relacionamento governo-sociedade, cada vez mais baseadas nas TICs.

Segundo Medeiros e Guimaraes (2004, p. 49), a partir da “sociedade em rede”,
emergem novas demandas ao setor publico afetando seu funcionamento e
consequentemente s&o aperfeicoadas as interacbes entre populagcdo e governo.
Ferguson (2002, p. 103) afirma que a “difusdo da nova tecnologia no cotidiano do
cidaddo moderno esta forcando os governos a utiliza-la em todos os aspectos
possiveis de atendimento e administracdo publica”. Sendo assim, as TICs teriam
capacidade de desenvolver uma relagdo baseada em dialogos e serem propulsoras
para uma “administracdo publica mais eficiente, democratica e transparente”
(MEDEIROS; GUIMARAES, 2004, p. 50). Nesse sentido, Marker (2000, p. 10 apud
OLIVEIRA, 2008, p. 160) diz que os servigos publicos on-line:

[...] se configuram como uma importante alternativa, pois oferecem um
ambiente onde cidad&os e gestores publicos tém a oportunidade de
dialogar sem a presencga de outros agentes envolvidos no processo,
auxiliando em questbes que dependam diretamente, ou indiretamente,
da participagao do cidadao.

Assim, torna-se necessario que 0s governantes desenvolvam estratégias

eficientes para utilizagdo das TICs, gerando beneficios e estreitando a relagéo do

T “As tecnologias da informacdo e comunicacdo (TICs) atrelam-se aos recursos tecnoldgicos e
computacionais para a geracéo e uso da informacdo” (REZENDE; ABREU, 2003, p. 76). Castells
(1999) inclui entre as TICs o conjunto convergente de tecnologias em microeletrdnica, computacdo
(hardware, soffware), telecomunicacbes/radiodifusdo e optoeletrénica.
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governo com 0s seus fornecedores, com os cidadaos e com ele préprio, nas suas
esferas municipais, estaduais e federal. O uso das tecnologias pelas instituicdes
governamentais contribui para a aproximagao entre Estado e sociedade, viabilizando
a participacao popular e a oferta de servicos publicos de forma mais democratica
(VIEIRA; SANTOS, 2010).

Aliado a revolucéo tecnoldgica, o discurso democratico evolui, uma vez que a
expansdo da participacdo popular introduz novas perspectivas as teorias
contemporaneas de democracia. Conforme Santos e Avritzer (2002, p. 51), essa
mudancga perpassa a “énfase na criagdo de uma nova gramatica social e cultural e do
entendimento da inovac¢do social articulada com a inovagao institucional, isso €, com
a procura de uma nova institucionalidade da democracia’. A partir desse cenario,
novos movimentos por parte de atores da sociedade, de entidades e de associa¢cdes
reivindicam uma maior atuacao popular nas decisdes das arenas politicas.

A Constituicdo Federal de 1988, conhecida como a Constituicdo Cidada,
reconhece, estabelece e formaliza a participagdo politica dos cidaddos no Estado
brasileiro, assegurando varios direitos de cidadania. A partir da nova Carta Magna
ocorre uma associacao do regime democratico a légica de participagao cidada. Dessa
forma, de acordo com Lyra (2005), democracia e participagcao foram percebidas como
fendbmenos mutuamente constituintes. Para Alexandrino e Paulo (2012), citados por
Menezes (2017, p. 9), diversas passagens constitucionais evidenciam as
possibilidades da comunidade, direta ou indiretamente, de “verificar a regularidade da
atuacdo da administracdo publica e impedir a pratica de atos ilegitimos, lesivos ao
individuo ou a coletividade, ou provocar a reparacdo dos danos deles recorrentes”.

Segundo Menezes (2017), na base do processo de redemocratizagdo do
Estado brasileiro, foram instituidas varias modificacbes na forma de lidar com a
populacdo, surgindo instancias, instituicdes e mecanismos de participagdo social,
“criando condi¢des para que os cidadaos exercam o controle social e influenciem os
processos decisorios governamentais” (MENEZES, 2017, p. 10). Na tentativa de
solidificar a participacdo popular no aparato governamental, tem-se “empreendido
acdes rumo a instituicdo de instancias permanentes de didlogo € ao incentivo a
participacao da sociedade na concepc¢ao, na execugao € no acompanhamento das
politicas publicas” (MENEZES, 2017, p. 10).

De acordo com Rodrigues (2017), a institucionalizagdo da participagao propicia

a criacao de novas entidades abertas a atuacao popular com desenhos e finalidades
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distintas. Nessa trajetéria de estimulo a cooperacdo institucionalizada surgem as
ouvidorias publicas, identificadas anteriormente por Lyra (2004) como instituicbes de
participagao cidada. Com viséo similar, a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) conceituou
as ouvidorias publicas como instancias de controle e participacao social, ja que, por
intermédio delas, “os cidaddos podem manifestar-se a respeito do Estado e propor
melhorias” (CGU, 2015, p. 9).

Dentro do cenario de desenvolvimento da participacéo social fortalecido pelo
processo de institucionalizacdo de instancias de aproximag¢do do governo com a
sociedade, as ouvidorias publicas apresentam-se e buscam, de acordo com as
possibilidades oferecidas pelas novas TICs, a ampliagdo do seu papel junto a
sociedade. O Governo Federal passa, entdo, a estabelecer uma série de medidas
para facilitar o acesso as ouvidorias, como 0 desenvolvimento de um sistema
informatizado de recebimento e encaminhamento de manifestagbes, o Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv). Através desse canal de
relacionamento, séo possiveis procedimentos de registros on-line de manifestagdes,
consultas e acompanhamento de demandas e recebimento de respostas.

Ao longo dos anos as ouvidorias publicas no Brasil foram se institucionalizando,
ganhando destaque e sendo difundidas, porém, tanto no ambito da producéo
académica, quanto no ambito da producdo estatal de estatisticas e controle
administrativo, ainda s&o necessarios trabalhos e informagbdes que abordam as
particularidades desse amplo contexto (NETO; DURAN, 2016).

Sendo assim, justifica-se a pesquisa por acreditar que o descortinamento desse
universo pode contribuir para novas reflexdes sobre a atuacdo das ouvidorias publicas
e 0s canais de participacdo popular. Encontrou-se na literatura poucas abordagens
nesse sentido e, geralmente, as pesquisas com foco em participacdo tém se voltado
para 0s movimentos e organizagdes civis, or¢camentos participativos, conselhos e
conferéncias de politicas publicas e poucos direcionam para as ouvidorias publicas,
que desenvolvem outra dindmica participativa (QUINTAO, 2015). Além disso, n&o
foram encontrados estudos que retratassem o sistema e-Ouv e aos demais canais de
comunicagdo disponiveis para o0 dialogo entre governo e cidaddos nos portais

eletrénicos de pesquisa académica consultados?.

2 0s principais portais eletrénicos consultados foram: Scientific Electronic Library Online (SCiELO);
Google Académico (Scholar); Microsoft Academic Search; Portal de periédicos Capes.
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Apesar das iniciativas de institucionalizacdo da participacdo popular
estimuladas pelo uso das TICs, ainda paira a duvida sobre a efetividade dessa
cooperacdo. Assim, para que a participagdo cidada por intermédio das ouvidorias
publicas seja, de fato, constatada, faz-se necessario compreender melhor o
funcionamento dessas instituicdes e sua capacidade e preparo para ouvir o cidadao
mediante os canais de acesso que o governo disponibiliza. Nessa seara, apresenta-
se 0 seguinte questionamento de pesquisa: As ouvidorias publicas estdo preparadas
para ouvir e garantir o bom funcionamento dos canais de participacdo cidadd?

Portanto, para responder a essa questdo, este estudo tem como objetivo
principal analisar a atuacdo das ouvidorias publicas federais de ensino superior na
participacao cidada. Desse modo, os objetivos especificos desta pesquisa sao:

a) identificar a capacidade de atendimento dos principais canais de
comunicacdo utilizados pelas ouvidorias federais para o estreitamento da
relagdo sociedade-governo nas instituicées de ensino;

b) detectar as principais manifestacbes recebidas pelas ouvidorias das
instituicdes federais de ensino superior analisadas;

c) investigar as principais diferencas no atendimento as manifestacées dos
cidadaos dentro dos principais canais de interlocucao;

d) analisar as contribuicbes dos canais de interlocucdo utilizados em
ouvidorias publicas federais de ensino superior como instrumentos de
estimulo a participacéo cidada.

Este trabalho esta organizado em sete capitulos, partindo-se da introdugéo. O
segundo discorre sobre a participagao cidadad na administracéo publica, percorrendo
0 conceito e 0 contexto historico da participagdo no Brasil e seus desdobramentos. No
terceiro sao retratadas as origens, os papeis e as caracteristicas das ouvidorias
publicas, bem como as particularidades das ouvidorias publicas federais e das
ouvidorias de instituicées de ensino superior. O quarto capitulo expde as contribui¢cdes
das TICs como meio de interlocuc&o na gestéo publica. Parte-se da propagacéo da
tecnologia nos 6érgéos governamentais, 0os aspectos conceituais de governo eletrénico
e as dimensdes da e-participacdo. No quinto capitulo s&o pontuados os
procedimentos metodologicos €, enfim, no sexto, sdo apresentados os resultados e
discussbes da pesquisa, iniciando pelos achados em nivel nacional e aprofundando
nos casos especificos do estudo de caso. Logo apds, apresenta-se na concluséo a

sintese dos principais resultados alcangados com o trabalho.
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2 PARTICIPAGAO CIDADA NA ADMINISTRAGAO PUBLICA

O objetivo deste capitulo é apresentar algumas abordagens sobre o conceito
de participagdo na literatura contemporéanea. Sera levantado o contexto histérico da
participagdo no Brasil, seus instrumentos identificados na Constituicdo Federal de
1988 e, em seguida, as instituicdes participativas que foram emergindo no cenario

nacional.

2.1 O conceito de participagéao

A participagdo cidadd na administracdo publica € um tema complexo e de
grande relevancia. A literatura sinaliza que ha diferentes abordagens sobre o

significado e diversidade desse fendmeno. Conforme resumido por Batista (2013),

nos estudos sobre participagédo Cortina (1999) e Bobbio ef al. (2000)
discorrem sobre as varias formas de atividade politica e como elas se
ddo. Pateman (1970) discute a democracia participativa e suas
manifestagdes, ja Lucas (1975) no livro Democracia e participagdo
debate sobre a participagdo na América e na Europa. Arterton (1987)
trata do aperfeicoamento da democracia por meio do uso politico das
tecnologias (BATISTA, 2013, p. 63).

A partir de variadas perspectivas do termo “participacao” vao emergindo formas
que discutem a participacdo politica € a movimentagdo popular, “inclusive
diferenciando a participacao eleitoral, a participagdo nos governos, a participacdo em
partidos politicos, a participacdo na sociedade civil e a participacdo na rede’
(BATISTA, 2013, p. 63). Assim, a construgdo do conceito de participacéo cidada é
considerada complexa devido a especificidade e diversidade do fenbmeno, como se
manifesta na atualidade, seja em termos de praticas em paises democraticos, seja no
debate tedrico, como alternativas as formas existentes.

Para Lessa (2010) a participacdo abarca questdes como cultura politica,
circunstancia social dos envolvidos no processo de participacédo e variados atores,

tendo como efeito multiplos contornos e interpretacées.

Participagéo € uma palavra latina cuja origem remonta ao século XV
[...] significa “tomar parte em”, compartilhar, associar-se pelo
sentimento ou pensamento. Entendida de forma sucinta, é a acdo de
individuos e grupos com o objetivo de influenciar o processo politico
(AVELAR, 2007, p. 264 apud LESSA, 2010, p. 43).
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Alguns autores advogam que, de acordo com a conjuntura e os atores
envolvidos, as varias formas de participacdo podem se manifestar no processo politico
de modo e niveis diversificados (SOUSA; SOUSA, 2006). No entanto, outros
estudiosos, como Pateman (1992), alertam para o uso generalizado do termo
“‘participacédo”, em referéncia as diversas situacdes, sinalizando perda do conteudo
preciso da palavra.

Nos anos 1960, grupos populares, com predominio de estudantes, iniciaram
movimentos que reivindicavam a implementacao efetiva de direitos, dando origem ao
termo “participacéo’ para esse contexto (QUINTAO, 2015). Denominado como “Nova
Esquerda”, esse movimento era focado nas desigualdades sociais e econémicas do
mercado, e a democracia participativa deveria se preocupar com qualquer “empecilho
de ampliar a participagéo da sociedade nos processos decisoérios” (HELD, 1987 apud
QUINTAO, 2015, p. 25).

Miguel (2017, p. 86) alega que € possivel resgatar na teoria analitica enfoques
diferenciados sobre a democracia participativa, como os de Macpherson (1978),
Poulantzas (2013), Mansbridge (1983), Barber (1984), Dahl (1997), Bachrach e
Botwinick (1992), dentre varios outros autores. No entanto, parte-se do conceito de
participacdo com base nos estudos de Carole Pateman (1992)3 pelo destaque e
aprofundamento que sua obra trouxe para a tematica (MIGUEL, 2017).

A obra de Pateman (1992) salienta a liberdade que os individuos poderiam vir
a usufruir a partir do processo de democratizacdo da vida cotidiana, especialmente

nos locais de trabalho, conforme sintetiza Miguel (2017):

as pessoas ganhariam maior controle sobre suas proprias vidas, uma
vez que, ao menos parcialmente, a alienagéo prépria do trabalho
assalariado seria desafiada. Na medida em que procedimentos
democraticos fossem estendidos, também as escolas, as vizinhangas
etc., haveria uma retomada coletiva da autonomia. E possivel ver, na
democratiza¢éo do cotidiano, uma forma de resistir a sua colonizagao
pelo poder e pelo dinheiro (MIGUEL, 2017, p. 86-87).

Para construir sua teoria democratica participativa, Pateman recorre a tedricos
classicos, que de alguma forma haviam discutido o tema, como Rousseau (1757), Mill
(1861) e Cole (1919). A autora resgata no livro de Rousseau, Do contrato social, de

1757, a proposta de que a teoria politica se alicerga:

3 O livro Participagéo e teoria democrética, de Pateman, foi originalmente publicado nos anos 1970,
porém a traducdo para o portugués ocorreu em 1992.
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[...] na participacdo individual de cada cidadao no processo politico de
tomada de decisbes e, em sua teoria, a participagéo € bem mais do
que um complemento protetor de uma série de arranjos institucionais:
ela também provoca um efeito psicolégico sobre os que participam,
assegurando uma inter-relacdo continua entre o funcionamento das
instituicbes e as qualidades e atitudes psicologicas dos individuos que
interagem dentro delas (PATEMAN, 1992, p. 35).

Rousseau é considerado por Pateman como o tedérico da participacdo por
exceléncia, e o sistema de participacdo indicado por ele ganha realce por sugerir que
“a participacdo ocorra como um processo direto na tomada de decisbes, e por permitir
a protecdo dos interesses privados, associando-se, portanto, a ideia do controle
politico” (QUINTAO, 2015, p. 26). Outra contribuic&o de Rousseau é a ideia de que
‘ha uma inter-relacdo entre as estruturas de autoridade das instituicbes e as
qualidades e atitudes psicoldgicas dos individuos; e do argumento relacionado a este,
de que a principal fungéo da participacdo tem carater educativo” (PATEMAN, 1992, p.
42).

Dando sequéncia a analise de Pateman, os outros dois autores classicos
seguem a mesma linha de Rousseau, no tocante a participacédo. Para Mill (1861), a
participacao gera o efeito educativo nos individuos quando o sistema democratico se
estabelece a partir de todas as estruturas de autoridade politico-econdmicas da
sociedade, como, por exemplo, nas industrias, e ndo apenas no sistema politico. “Ele
julgava que o direito de voto, por si $6, garantiria tal desenvolvimento, defendendo por
iss0 o sufragio universal, tanto masculino quanto feminino” (MILL, 1861 apud MIGUEL,
2017, p. 88).

Por sua vez, o tedrico Cole (1919) sugere que, para o individuo aprender os
instrumentos da democracia, se faz necessario participar na organizagao e regulagao
das associag¢des, que deveriam possuir um poder politico semelhante. Sendo assim,
“as diferengas sociais e de status entre os individuos atuariam como empecilhos para
as pessoas aprenderem a democracia de cunho mais participativo” (QUINTAO, 2015,
p. 27).

Dessa forma, para Pateman (1992), instituicbes e cidaddos devem ser
considerados em conjunto para a teoria democratica participativa, ao invés de serem
analisados de forma individual, ja que a participagdo tem uma funcédo educativa. A
teoria participacionista democratica de Pateman (1992, p. 61-62) diz respeito a

“participacdo” como um processo igual de tomada de decisbes e a “igualdade politica”
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como igualdade de poder na determinagdo das consequéncias e resultados das
decisbes.

Nos seus estudos, principalmente dando énfase as atividades laborais, a autora
pontuou a existéncia de trés tipos de “participacdo” 1) a pseudoparticipacdo — os
empregados sdo chamados a “participar” da gestdo da empresa, mas 0s proprietarios
retenham algum tipo de palavra final; 2) a participacéo parcial — momento em que
duas ou mais partes se influenciam mutuamente na tomada de decisbes, mas a
deciséo final pertence somente a uma das partes; e 3) a participacao plena — ocorre
Nos casos em que cada pessoa tem igual poder para determinar o resultado final das
decisbes (PATEMAN, 1992, p. 96-98).

De acordo com Miguel (2017), a crengca de Pateman era que a participacao
alargaria o conhecimento da populagdo em relagao a atividade politica e da sociedade
em si, ampliando as relacbes e formas de comunicagdo com seus representantes
politicos e entendendo melhor as possibilidades de controle que podem ser exercidas.

Por sua vez, Quint&do (2015) destaca que em 2012 Pateman revisa sua teoria e

cita quatro elementos que considera essenciais para se ter democracia participativa:

1) a participagdo se torna possivel quando ha inter-relagdo das
capacidades, habilidades e caracteristicas dos individuos com as
estruturas autoritarias (aspecto educativo da participagdo); 2)
democratizagdo da democracia (os cidaddos participam do processo
decisério e do sistema politico de maneira mais ampla); 3) a
emergéncia de uma sociedade participativa que ainda precisa ser
criada; 4) as mudangas sdo estruturais, o que significa a reforma das
estruturas ndo democraticas e autoritarias (PATEMAN, 2012, p. 10
apud QUINTAO, 2015, p. 28).

Nao ha duvidas de que a teoria participacionista contribuiu para a discussao do
conceito de participacao, sendo considerada por diversos autores a base do estudo
contemporaneo do conceito da participacdo, possuindo a preocupagao de abordar,
em varios momentos, as condices de realiza-la na pratica. E importante registrar que,
independentemente do foco, qualquer alternativa de evolugdo democratica parece
coincidir com a extensdo das possibilidades de participacdo popular direta. “A
participacdo popular direta ndo €, necessariamente, retorno a democracia direta”
(MIGUEL, 2017, p. 111).

Sendo assim, a participagdo é um terreno profundo que envolve multiplas

perspectivas, conforme bem exposto por Teixeira (1997):
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[...] o fenébmeno da participagéo € bastante complexo e ndo pode ser
reduzido a um mero ato eleitoral, episddico, individual, atomizado,
mesmo que possa ter efeito aparentemente decisoério. E um processo
contraditorio, o que envolve uma relagédo multifacetada de poder entre
atores diferenciados por suas identidades, interesses, valores que se
expressam por varias formas, conforme suas capacidades e
condicbes objetivas do regime politico em que estdo inseridos
(TEIXEIRA ,1997, p. 184).

O debate tedrico sobre a participagao situa o fenémeno entre varias dicotomias:
direta ou indireta, institucionalizada ou movimentalista, orientada para a deciséo ou
para a expressao (COTTA, 1979 apud TEIXEIRA, 1997). Cabe destacar a diferencga
entre a ultima dicotomia citada: participacéo orientada para decisdo ou expresséo. A
primeira situagao configura a participacéo da sociedade civil, de forma organizada, no
processo decisério, sendo considerada na literatura como componente definidor do
conceito. Por sua vez, a segunda € direcionada para a expressio, através de um
carater mais simbdlico, podendo impactar o processo decisério, caracterizando-se
como uma forma de marcar presencga na conjuntura politica (TEIXEIRA, 1997).

A participacdo vem ganhando novos contornos, somando ao conceito aspectos
relacionados ao controle social de Estado, em que passa a monitorar as acdes e as
atividades que sao realizadas, reivindicando transparéncias nos atos e prestacéo de
contas (SOUSA; SOUSA, 2006). Esses autores pontuam ainda que

cada vez mais a sociedade civil vem se conscientizando do direito e
necessidade de participagdo e intervengdo nas ag¢des do poder
publico. A disposicdo de mecanismos legais de controle, aliados a
organizacdo da sociedade civil, constitui-se uma possibilidade de
garantia responsavel do uso do bem publico. Ao participar, a
populagéo fiscaliza os servicos publicos, tendendo a influir em sua
qualidade (BORDENAVE, 1994 apud SOUSA; SOUSA, 2006, p. 3).

Além disso, a participagao legitimada deve ser encarada como ac¢ao voluntaria
e espontanea da populacéo para que possa estimular a consciéncia politica. Exigir a
participacao dos individuos ou tentar torna-la atrativa por meio de qualquer processo
de troca ou oferta de beneficios afeta o processo de transformacao social e politica
(SOUSA; SOUSA, 2006).

Como ja abordado, o conceito de participagcé&o pode alcancar significados muito
amplos e definicbes multiplas. Para Garrossini (2016, p. 341), pode-se entender a
participacao cidada como “uma relagao social e politica, um processo que se da pela
interacdo recorrente entre os diversos atores que s&o parte, como o Estado, as

instituicées politicas e a sociedade, que se articulam num espaco publico de tomada
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de decisdo”. A autora esclarece que, independentemente da forma que se assume, a
“participacdo cidada significa fazer parte, tomar parte, ser parte de um ato ou
processo, de uma atividade publica ou de ac¢ées coletivas” (GARROSSINI, 2016, p.

341). Dessa forma, para ocorrer a participacao,

nao é necessario negar os sistemas ja existentes de representacéo,
mas sim aperfeicoa-los, combinando outros mecanismos e canais que
se legitimam pelo processo social, exigindo a responsabilizacdo
politica, o controle social, a transparéncia das decisdes
(GARROSSINI, 2016, p. 341).

Assim, este trabalho tomara como referéncia o conceito de participacéo cidada
definido por Garrossini (2016), considerando o0s instrumentos que o governo
disponibiliza para que a populagdo possa interagir, se informar e, consequentemente,

de alguma forma, poder influenciar os processos decisorios.

2.2 O contexto histoérico da participagao no Brasil

Desde os anos 1960, o termo “participacao” vem se dissipando no “bojo das
reivindicacées de atores coletivos quanto a implementacao efetiva dos direitos sociais

e politicos” (BRASIL, 2007, p. 117). Para essa autora, a participacao

integra a estratégia de organismos internacionais, especialmente a
partir do final dos anos 1970, sob diversos rétulos e premissas, tais
como desenvolvimento de comunidades, planejamento participativo e
desenvolvimento participativo (BRASIL, 2007, p. 117).

No Brasil, a partir dos anos 1970, houve um expressivo aumento do

associativismo civil. Consoante a isso, Quintdo (2015) expde:

[...] houve um crescimento do associativismo civil no Brasil, em
especial das associagdes comunitarias nos maiores centros urbanos;
das associa¢des profissionais de classe média; do novo sindicalismo
com maior notoriedade para a regido do ABC Paulista; dos
movimentos de base ligados a Igreja Catdlica (Comunidades Eclesiais
de Base); e dos movimentos sociais que lutavam pela expansao dos
servigos publicos, como o movimento sanitarista, que possui extrema
relevancia para a constituicio do Sistema Unico de Saude (SUS); e o
movimento pela habitacdo (direito a moradia) (DOIMO, 1995 apud
QUINTAOQ, 2015, p. 52).

Segundo Moroni e Ciconello (2005), a unidade e a forga politicas atribuidas aos

movimentos populares ganharam impulso pelos setores progressistas da Igreja
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Catdlica, por meio das Comunidades Eclesiais de Base (CEBs). Viola e Mainwaring

(1987) citados por Moroni e Ciconello (2005) afirmam que:

Durante as décadas de 1970 e de 1980, as CEBs constituiram uma
tentativa de criar vinculos bem como fortalecer a autonomia e a
organizagdo de grupos e setores populares. As CEBs tornaram-se
conhecidas por sua abordagem pedagodgica que enfatizava a
participagdo, a comunidade e ideais igualitarios. Estima-se que no
inicio dos anos 1980 existiam no Brasil cerca de 80 mil comunidades,
reunindo aproximadamente dois milhdes de pessoas (VIOLA;
MAINWARING, 1987 apud MORONI; CICONELLO, 2005, p. 2).

Em decorréncia dessas acbes, a sociedade civil brasileira impulsionou a
formacado de grupos e associacbes comunitarias que defendiam fazer presenca na
configuracdo de um pais mais justo que considerasse todos os atores (BEZERRA,
BARON, 2017). Sobre o mesmo periodo, Avritzer (2007) relaciona esses movimentos
ao surgimento da chamada “sociedade civil autbnoma e democratica”, que deu origem
a varias formas de participacdo. Dessa maneira, a organizagdo da populacdo
possibilitou reunir, condensar e direcionar as demandas que emergem na sociedade,
através da institucionalizagdo comunicativa, para o poder politico e administrativo
(AVRITZER, 1994: CUNHA, 2009; DAGNINO, 2002; HABERMAS, 1997; QUINTAO,
2015).

Essa mobilizac&o abriu portas para o fortalecimento do movimento estudantil,
como também “a reorganizacdo de associa¢des de diversas categorias profissionais,
como arquitetos, engenheiros, médicos, professores e advogados, ao lado do novo
sindicalismo, com sindicatos dirigidos pela oposi¢cdo” (AVRITZER, 2012, p. 387).
Nessa conjuntura, iniciaram-se, por parte desses novos atores, reivindicacdes para
maior participacdo nas decisdes politicas almejando que suas demandas pudessem
ser percebidas e atendidas pelo governo.

Assim, pode-se dizer que a participacdo também esta vinculada com as
transformacgdes que ocorreram no setor publico, a partir da reforma administrativa, nas

duas ultimas décadas. Brasil (2007) aponta que os anos 1980

inauguram um chamado a participagdo — ndo circunscrito ao circuito
tedrico, mas também fundado nas praticas dos atores sociais no bojo
dos processos de democratizagdo — como instrumento para o
aprofundamento da democracia e para a reivindicagdo de democracia
participativa, em carater de complementaridade aos mecanismos de
representacdo (BRASIL, 2007, p.117).
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Nao obstante, cabe destacar que ainda no periodo militar existem registros do
surgimento de politicas participativas como a experiéncia de Piracicaba (SP) e Lajes
(SC), em 1977 e 1982. Nos dois casos 0 governo procurou ouvir os protestos da
populacdo e inclui-la na gestao publica com o objetivo de aumentar as arenas de
participagdo democratica na cidade (SOUSA; SOUSA, 2006).

A expanséo das politicas participativas no Brasil, para Sousa e Sousa (2006),

foi estimulada por elementos como:

as experiéncias de gestado publica municipal participativa semelhante,
anteriores a democratizagdo; aumento dos recursos municipais como
resultado da democratizagdo e o aumento da presenga de partidos
considerados de esquerda, especialmente o Partido dos
Trabalhadores (PT), nos governos das grandes cidades (SOUSA;
SOUSA, 20086, p. 6).

Como consequéncia dos movimentos democraticos das décadas de 1970 e de
1980, provocaram-se alteracbes no nivel institucional-legal do sistema politico da
nacédo (MORONI; CICONELLO, 2005). Assim, a intensificacdo e a difusdo da
participagdo ocorreram, de fato, a partir da Constituicdo Federal de 1988, designada
como Constituicdo Cidada.

Com a promulgacédo da Carta Magna foram dados largos passos no sentido de
fomentar a participagcdo cidadéd ao serem destacados em seus dispositivos
mecanismos e possibilidades de uma construgdo partilhada das decisdes,
favorecendo a atuacao de todos os individuos, independente de condigdes sociais.

Os autores Carneiro e Brasil (2014) afirmam que a

Constituicdo Federal promulgada em 1988 — impulsionada por um
ciclo de mobilizagdes e irrigada por propostas dos atores coletivos
organizados — constitui um marco da redemocratiza¢do do pais e de
uma nova institucionalidade. Ao lado dos fundamentos da democracia
representativa, inclui dispositivos de democracia direta e de
democracia participativa. O texto constitucional redesenha as relagdes
entre Estado e sociedade, incorporando a participacdo cidada e o
controle social nas politicas publicas e gestdo publica (CARNEIRO;
BRASIL, 2014, p. 2).

Logo no comego da Constituicdo Federal de 1988, no artigo 1°, paragrafo unico,
ja é declarada a possibilidade de participacéo direta dos cidadéos, ao expressar que

o poder originario é proveniente do povo* que pode exercé-lo por meio de

4 “Art. 1°, paragrafo Gnico: Todo o poder emana do povo, que o exerce por meio de representantes
eleitos ou diretamente, nos termos desta Constituicdo” (BRASIL, 1988).
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representantes ou diretamente. A Constituicdo também reconheceu novas atribuicbes
para as organizacfes da sociedade civil dentro do sistema politico brasileiro,
destacando o seu papel protagonista na conduc¢éo da “coisa publica” (RODRIGUES,
2017).

Outros dispositivos constitucionais também pronunciam a participagdo nos
processos decisorios do pais, como, por exemplo, o artigo n°® 198% inciso Il —
estabelecendo a participacio da sociedade nas a¢des e servigcos publicos de saude —
ou o artigo n° 29% — a participac&o no ambito das politicas urbanas com a cooperacéo
de associagdes no planejamento municipal e a iniciativa popular de projetos de leis e
programas (RODRIGUES, 2017).

Em uma perspectiva mais abrangente, Reis (2016, p. 97) indica que a
Constituicao de 1988 estabelece a participacdo popular através de varios dispositivos

constitucionais, quais sejam:

a) a legitimidade do cidadao para a propositura de ag&o popular; b) a
cooperagdo das associagées representativas no planejamento
municipal; ¢) as formas de participagdo do usuario na administracéo
publica, mediante reclamacgdes relativas a prestacdo dos servigos
publicos, acesso aos registros administrativos e informagdes sobre
atos de governo e a representacéo contra o exercicio negligente e
abusivo de cargo, emprego ou fungdo na administragcdo publica; d) a
legitimidade do cidaddo para formular denuncias de irregularidades e
ilegalidades perante o Tribunal de Contas; e) a participacdo nos
conselhos de fiscalizagdo das agdes e servigos publicos; f) a
participacéo na gestao de fundos; g) a participagéo no planejamento e
execucgdo da politica agricola; h) a iniciativa de a¢bes da sociedade na
seguridade social; i) a participagdo na formulagdo de politicas e no
controle das a¢des governamentais na area da assisténcia social; j) a
gestdo democratica do ensino publico; k) a participacéo
descentralizada, em regime de colaboragdo, no Sistema Nacional de
Cultura (REIS, 2016, p. 97).

Na mesma direcdo, Cosenza (2015) resume os principais os instrumentos de

participagéo encontrados na Constituicdo de 1988 no Quadro 1.

5 “Art. 198. As acdes e servigos publicos de saude integram uma rede regionalizada e hierarquizada e
constituem um sistema unico, organizado de acordo com as seguintes diretrizes: [...] lll - participacdo
da comunidade” (BRASIL, 1988).

8 “Art. 29. O Municipio reger-se-a por lei orgénica, votada em dois tumos, com o intersticio minimo de
dez dias, e aprovada por dois ter¢cos dos membros da Camara Municipal, que a promulgara, tendidos
0s principios estabelecidos nesta Constituicdo, na Constituicdo do respectivo Estado e os seguintes
preceitos: [...] XIl - cooperagéo das associacdes representativas no planejamento municipal; XIII -
iniciativa popular de projetos de lei de interesse especifico do Municipio, da cidade ou de bairros,
através de manifestacdo de, pelo menos, cinco por cento do eleitorado [...]" (BRASIL, 1988).
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Quadro 1 — Instrumentos de participacao previstos na Constituicdo de 1988
Previsao Ambito de
constitucional aplicagao

Art. 194, VI Poder Executivo

Instrumento

Descentralizag&o da gestdo administrativa
da seguridade social

Participacdo da populagéo nas politicas de
assisténcia social

Gestdo democratica do ensino na area de
educacéo

Art. 204, 1| Poder Executivo

Art. 206, VI Poder Executivo

Participacdo da comunidade para a

o .
protecéo do patrimdnio histoérico e cultural Art. 216, § 1 Poder Executivo

Participacao do usuario na administragao

direta e indireta Art. 37, § 3° Poder Executivo

Cooperagéo das associagcdes

X . - Art. 29, Xl Poder Executivo
representativas no planejamento municipal

Participacao cidada por meio da agéo
popular
Fonte: COSENZA, 2015, s.p.

Art. 5°, LXXIII Poder Judiciario

A partir desses artigos a participacdo foi ganhando espago e sendo
institucionalizada nas legislacbes posteriores de diversos assuntos. Além disso,
mecanismos e instancias de participacdo foram sendo criados ou reconfigurados na
tentativa de colocar em préatica as diretrizes constitucionais, conforme relacionado por
Pires e Vaz (2014):

uma variedade de formas de interagdo entre érgdos do Poder
Executivo e atores sociais diversos tem sido institucionalizada e
mobilizada na producéo de politicas publicas — indo desde féruns
publicos de participacéo e debate, como os conselhos, conferéncias e
audiéncias publicas, a formas mais individualizadas ou mediadas por
tecnologias de informagdo, como as ouvidorias e as consultas
publicas, incluindo ainda reunidées, grupos de trabalho, mesas de
negociacédo, comissées e comités especificos envolvendo
representantes do governo e da sociedade (PIRES; VAZ, 2014, p. 61).

Nesse sentido corroboram Gongalves, Brasil, Carneiro (2014, p. 5), narrando
que a Constituicdo de 1988 ajustou “um tecido amplo e heterogéneo de instituicdes
participativas com variados desenhos institucionais, bem como de amplitude e alcance
diferenciados”. Segundo Santos e Avritzer (2002), essa mudanca decorre da “énfase
na criacdo de uma nova gramatica social e cultural e do entendimento da inovagao
social articulada com a inovacgéo institucional, isso é, com a procura de uma nova
institucionalidade da democracia” (SANTOS; AVRITZER, 2002, p. 51).
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Sendo assim, com o processo de ampliacéo do relacionamento da sociedade
civil com o Estado, surgiram as denominadas instituicdes participativas, entendidas
como “formas diferenciadas de incorporacao de cidadaos e associa¢des da sociedade
civil na deliberacdo sobre politicas” (AVRITZER, 2008, p. 45). Conforme Quint&o
(2015), a presenca da sociedade civil, por meio da reivindicagdo e envolvimento
politico, foi crucial para a concepg¢ao das instituicdes participativas. Além disso, o autor
realca que essas instituicbes podem ser diferenciadas conforme desenho,
organizacdo da sociedade civil e vontade politica do governo em implementar a
atuacao popular.

Devido a relevancia das instituicdes participativas para a compreenséo das
formas de participacdo estabelecidas a partir desse instrumento, a préxima secéo ira

aprofundar na definicdo e nos tipos de instituicdes participativas.

2.3 Instituigdes participativas

Ao longo do século XX, o Brasil sofreu alteragdes consideraveis no que se
refere as condutas locais de participacéo, passou de “um pais de baixa propenséo
associativa e poucas formas de participacdo da populacdo de baixa renda em um dos
paises com 0 maior numero de praticas participativas” (AVRITZER, 2008, p. 44).

Aos poucos foram surgindo novas instituicbes alicercadas na cooperacao
social, excedendo as oportunidades provenientes das eleicdes representativas. E um

momento de ampliagdo da democracia, percebido como

a criagdo institucional que vai além da promulgacdo de formas de
participagéo cidada direta, como o plebiscito, o referendo e a iniciativa
popular, onde se articulam modalidades continuas - n&o
extraordinarias — de incidéncia social sobre o poder publico e seu
aparato administrativo, incluindo o proéprio sistema politico (GURZA
LAVALLE; ISUNZA VERA, 2011 apud FEDOZZI; MARTINS; 2012,
S.p.).

A partir do advento dessas arenas participativas € democraticas, as demandas
da populacao passam a ter brecha nas decisfes governamentais, resultando em
empoderamento de grupos sociais historicamente suprimidos (QUINTAOQ, 2015). Para
esse autor, as referidas arenas democraticas ganharam varias denominagdes entre

0s pesquisadores:
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As principais expressdes sdo: instituicdes participativas (AVRITZER,
2008, 2009; CORTES, 2011; PIRES; VAZ, 2010); minipublicos (FUNG,
2003, 2004, 2006); publicos participativos (WAMPLER; AVRITZER,
2004); inovagdes democraticas (SMITH, 2009); espacos publicos
(DAGNINO, 2002, 2004); esferas participativas (CORNWALL;
COELHO, 2007); dentre outros (QUINTAO, 2015, p. 40-41).

Independente da nomenclatura atribuida, a busca desses conceitos € a mesma:
estreitar a relacdo sociedade-governo, possibilitando a troca, discussdo publica e
atuacdo dos cidadaos no processo decisério. Dessa forma, a participacao
institucionalizada € constituida por meio de novos marcos legais enderecados a
democratizacdo do Estado acarretando em uma multiplicidade de novas instituicbes
participativas com desenhos e finalidades distintas, tais como conselhos, orcamentos
participativos, conferéncias, reuniées entre grupos de interesse, foruns, ouvidorias,
audiéncias, consultas publicas, dentre outros.

Neste trabalho, elegeu-se a nomenclatura instituicGes participativas para
aprofundamento do termo, que Fung e Wright (2001) conceituaram como “instancias
aperfeicoadas da esfera publica, que reunem cidaddos em deliberagdes publicas
organizadas de maneira autoconsciente” (FUNG; WHIGHT, 2001 apud OLIVEIRA
JUNIOR et al., 2016, p. 51). Por sua vez, Krusser Primo (2017) denomina as
instituicdes participativas como instrumentos que viabilizam o envolvimento constante
de cidad&os com o governo, por meio de representantes ou diretamente.

A reconfiguracdo dessas relacbes sociedade-Estado leva a percepcédo da
“construcao de interagdes cooperativas com os governos como favoraveis a influéncia
na agenda politica, ao atendimento de suas demandas histéricas € ao acesso aos
orgéos publicos” (CARLOS, 2011, p. 345 apud MIGUEL, 2017, p. 107). Com essas
instituicdes a sociedade consegue melhor se organizar para interagir com os atores
estatais, estruturando as demandas que necessitam ser atendidas em prol da
coletividade. Segundo Cortes (2011, p. 78), as instituicdes participativas “criam
espacos de participacido para representantes da sociedade civil, produz liderancas
sociais que sdo focos de informacéo sobre bens e servicos publicos e de difusédo de
confianga nas instituicdes publicas”.

De acordo com Quintdo (2015), as “inovagbes democraticas”, como as
instituicbes participativas, permitem beneficios alinhados com o propédsito de

participacao e deliberacdo, a saber:
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1) inclusdo - através da igualdade politica propiciada por meio da
presenca € na garantia de voz para grupos mais vulneraveis; 2)
controle popular - a possibilidade de fiscalizagdo e de influenciar o
processo de tomada de decisGes, por parte dos cidadaos; 3)
julgamento ponderado - chance de discusséo, reflexdo, possibilidade
de apreciar opinides mais técnicas € o ponto de vista dos outros
cidaddos; e 4) transparéncia - abertura do processo para 0s
participantes desses espacos, quanto para o publico em geral, como
forma de otimizar o julgamento dos cidadaos, e fortificar a confianca
no processo politico (SMITH, 2009 apud QUINTAO, 2015, p. 42).

A emergéncia de iniciativas de participagéo, pos-Constituicdo de 1988, se deu
num primeiro momento em ambito local, “os conselhos municipais se tornaram uma
realidade inevitavel para os governantes de municipios brasileiros e parte fundamental
do processo de concepgao, execugao e controle de politicas publicas locais” (PIRES;
LOPEZ, 2010, p. 579 apud RODRIGUES, 2017, p. 49). No entanto, com o passar dos
anos essas realizagdes foram se alastrando em nivel nacional, conforme explicitado

por Carneiro e Brasil (2014):

A intensificagéo da dindmica participativa que se processa a partir dos
anos 1990, de inicio com proeminéncia dos governos locais, multiplica
no pais as formas de participagéo nas politicas publicas, constituindo
um tecido amplo e heterogéneo de instituicdes participativas, com
formatos e caracteristicas diversas, correspondendo a experiéncias
também heterogéneas, de amplitude e alcance diferenciados
(CARNEIRO; BRASIL, 2014, p. 11).

No estudo de Cortes (2011) foram evidenciados quatro tipos basicos de
instituicdes participativas, a saber: 1) canais de expressao individual de preferéncias;
2) processos conferencistas; 3) orcamentos participativos; e 4) e conselhos de
politicas publicas e de direitos.

O primeiro tipo foi considerado pela autora como um mecanismo de
participacdo mais individual dos cidadaos e esta relacionado com as pesquisas de
satisfacdo do servigo publico prestado e com as ouvidorias publicas que coletam as
demandas da sociedade, atuando no didlogo entre o cidaddo e a administracéo
publica, de modo que as manifestagcdes decorrentes do exercicio da cidadania
provoquem continua melhoria dos servigos publicos prestados (CORTES, 2011).

Para Cortes (2011), o segundo tipo examinado séo as conferéncias, em que a
participacdo se da principalmente por meio de representantes, em reunides
deliberativas. “As conferéncias s&o definidas como espagos institucionais de
participacao e deliberagdo acerca das diretrizes gerais de uma determinada politica

publica podendo assumir carater consultivo ou deliberativo” (FARIA; SILVA; LINS,
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2012, p. 249). Elas constituem-se como uma etapa da formulagéo de politicas publicas
em uma determinada area tematica; reunem sujeitos politicos diversos; conectam-se
com outros mecanismos de participagdo;, e desenvolvem-se como um processo
participativo.

O terceiro tipo que Cortes (2011) discorre s&o os orgamentos participativos, que
combinam participagao direta e indireta de cidadaos na discuss&o e definicao sobre a
alocacdo de recursos orcamentdrios municipais. “E um processo de construcéo
compartilhada das regras para distribuicdo dos recursos de investimento e das regras
do préprio sistema de participagao” (FEDOZZI et al., 2013, p. 17).

E, por fim, o quarto tipo de instituicdo participativa analisado s&o os conselhos
de politicas publica que norteiam as politicas publicas brasileiras, tendo em seu
desenho participativo a obrigatoriedade de acontecer nas trés instancias politico-
administrativas. Possuem variadas atribuicbes legais como a responsabilidade de
“elaborar as estratégias e definir as prioridades de politicas publicas”, além de efetuar
o “controle social da politica, por meio do monitoramento e da avaliacéo das agdes de
governo” (MORONI; CICONELLO, 2005, p. 4).

As formas e interpretacdes sobre a interlocu¢do com o0 administragéo publica
tém evoluido e em abordagens mais contemporaneas tem sido proposto percorrer
didlogos entre Estado e sociedade que extrapole os recortes analiticos ja
consolidados, como as experiéncias dos orgcamentos participativos, conselhos
gestores e conferéncias (KRUSSER PRIMO, 2017), partindo-se para o exame de
outros “diversos formatos de interacao entre atores estatais e atores sociais na gestao
de politicas publicas, a partir da mobilizagdo do conceito de interfaces socioestatais”
(KRUSSER PRIMO, 2017, p. 7).

Segundo Krusser Primo (2017), a perspectiva de interfaces abarca os
mecanismos ja institucionalizados, mas os extrapola, uma vez que estaria vinculada
aos variados instrumentos em vigor no interior do aparato governamental.

Consideram-se, também, outras formas de comunicacido menos formalizadas

entre o Estado e atores sociais individuais e coletivos, de modo que
esses espacgos de interagcdo exercam, em diferentes graus, influéncia
sobre as decisbes tomadas no ambito institucional interno ou
simplesmente propiciem a obtencdo de informag¢des pelo agente
interessado (KRUSSER PRIMO, 2017, p. 8).
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O autor ainda enfatiza que a nogdo de instituicbes participativas e a de
interfaces socioestatais estdo correlacionadas, compreendendo, muitas vezes, 0s
mesmos mecanismos e, por isso, podem ser utilizados de forma articulada. No
entanto, cabe colocar que as novas lentes de estudo abrem espaco para as “facetas
menos formalizadas como encontros e reunifes, sitios de internet, telefones
disponibilizados para acesso dos cidadaos, SAC”, ou quaisquer outras maneiras de
conexao entre os atores (KRUSSER PRIMO, 2017, p. 10).

Independente do termo adotado, instituicbes participativas ou interface
societais, as ouvidorias publicas se identificam com essas perspectivas em razéo de
permitir uma interface entre o aparato estatal e os cidadaos, possibilitando, por meio
das manifestacbes uma forma de pontuar o que deve mudar ou permanecer e de

abarcar variadas informacdes para e sobre a administragao publica.
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3 OUVIDORIAS PUBLICAS: PRINCIPAIS CONCEITOS, ORIGENS E
EVOLUGAO

As ouvidorias publicas oportunizam representar os interesses dos individuos,
no ambiente em que atuam, na busca de solucdes para as demandas recebidas.
‘Pode-se dizer que a ouvidoria representa a voz do cidaddo na organizagao, ao
recomendar a¢des de melhorias, criticar, sugerir, fidelizar e gerar valores que antes
eram obtidos em pequenas e difusas interagdes (FONTANA, 2016, p. 151).

O objetivo deste capitulo é apresentar uma revisdo bibliografica sobre
ouvidorias publicas e sua contribuicdo para a participagao cidada. Inicialmente ser&o
abordados o conceito de ombudsman e o surgimento da ouvidoria, o papel e as
carateristicas da ouvidoria no setor publico. Em seguida, serdo mostradas as
particularidades das ouvidorias publicas federais e como se constituem as ouvidorias

nas instituicdes federais de ensino.

3.1 O ombudsman e a origem da ouvidoria

A partir do momento que os Estados passaram a reconhecer os direitos
humanos fundamentais como pilares da democracia, percebe-se a necessidade de se
criarem mecanismos que os tornassem efetivos, possibilitando aos cidaddos a
oportunidade de exercer a cidadania e o controle social, como meio de protecéo de
direitos individuais e coletivos perante a administragao publica.

Na histéria, os primeiros relatos sobre “controladores” e a espécie de um canal
de interlocucédo entre cidadaos e governo mencionam os tempos da Grécia antiga, a
partir de duas frentes diferentes: “os Euthynoi, em Atenas, encarregados de fiscalizar
os funcionarios publicos, e, em Esparta, o Efhorat, que tinha poderes de controle até
sobre o préprio governante” (QUINTAO, 2015, p. 64). Em outros lugares, como China
e Pérsia, também emergiram suas versdes, sendo denominados “provedor da justica”’
e “olho do rei’®, respectivamente (QUINTAO, 2015).

Tempos depois surge 0 ombudsman, expressao sueca, resultado da juncéo

das palavras ombud, que significa “representante”, “procurador’, e man, “homem”,

7 Na época da Dinastia de Han, periodo 206 a.C.-221 d.C, o “provedor de justica” tinha funcdes de
controlar e supervisionar a administracéo imperial (QUINTAO, 2015).

8 O “olho do rei “ monitorava a administracdo publica, reportando as queixas e reivindicagdes do povo
diretamente ao imperador em questao (NASSIF, 2007).
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tendo como significado um “representante ou agente da populacdo” e pode ser
traduzida como “homem das reclamagdes ou homem das queixas” (COMPARATO,
2012, p. 45).

Em 1713, o rei Carlos Xll da Suécia estava fora do pais e resolveu nomear um
representante, um ombudsman, para vigiar os funcionarios reais (GARCIA, 2014).
Anos depois, o Parlamento passou a exigir do ombudsman a prestagéo de contas e a
demonstracdo de que os atos da administracdo fossem executados de forma legal,
garantindo, assim, a protecdo dos cidaddos contra excessos e abusos do poder
administrativo (NASSIF, 2009; GARCIA, 2014).

A figura do ombudsman foi sofrendo alteragbes, passando a ser reconhecido
na Constituicdo, mudando o método de escolha que, no inicio era indicado pelo rei,
logo apods passou a ser nomeado pelo Parlamento, com vistas a assegurar os direitos
dos cidadaos. E, por fim, evoluiu para elei¢éo parlamentar (GARCIA, 2014). Portanto,

o individuo designado a exercer essa funcao teria como foco ser

um remédio contra os abusos praticados por funcionarios da
administracdo, tanto na esfera judicial, quanto na esfera
administrativa, consistindo em &érgédo competente para ouvir as
reclamagdes, ou manifestar-se por sua propria iniciativa. Por
conseguinte, a falta de confianga nos membros do governo, o que
ocorria naquele tempo, foi um dos motivos principais para a criagéo
desse cargo (GALLO, 1976 apud GARCIA, 2014, p. 35).

De acordo com Nassif (2009), existia a crenca de que ao nomear um “defensor
do povo”, independente do governo, minimizariam as ac¢bes das autoridades de
infringir as leis para servir aos desejos do governo.

As transformacbes também ocorreram na forma de atuagdo do ombudsman
sueco, repartindo a fungdo por areas ao longo dos anos (GARCIA, 2014). A Suécia
passou a contar com quatro ombudsmen parlamentares, todos denominados
Ombudsmen da Justica e com esferas distintas de responsabilidade. O ombudsman
parlamentar principal € o chefe e diretor administrativo e possui a responsabilidade
pela administragcdo interna. Os outros trés se dividem entre: um para as cortes de
justica, outro para tudo que for atinente a impostos e seguridade social e o ultimo
supervisiona as forcas armadas e as areas da administracdo civil que n&do competem
aos demais (WIGELIUS, 1987).

Dentre outras incumbéncias, € dever especifico do ombudsman zelar para que

os tribunais e as autoridades administrativas observem as disposi¢des da Constituicéo
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relativas a objetividade e a imparcialidade e que os direitos fundamentais e liberdades
do cidadao n&o sejam cerceados pela administracéo publica (WIGELIUS, 1987).

Cabe destacar que o ombudsman goza de plena autonomia, tanto em relagéo
ao Poder Executivo quanto em relacdo ao Parlamento. Essa independéncia é
fundamental e muito realgada na literatura para que ele possa exercer suas fungdes.
Cita-se que o primeiro ocupante desse cargo assim se manifestou: “O ombudsman
depende somente da lei” (GALLO, 1976, p. 223 apud GARCIA, 2014, p. 36).

Instituicbes similares ao modelo sueco comecaram a aparecer em outros
paises na metade do século XX, especialmente apds as reformas administrativas
ocorridas, seguindo a sequéncia: Suécia em 1809, Finlandia em 1919, Dinamarca em
1955, Noruega em 1963 (STEENBEEK, 1963: HIDEN, 1973 apud COMPARATO,
2012, p. 45). “Afigura do ouvidor ligado ao Parlamento e as entidades publicas ganhou
notoriedade e se replicou rapidamente por entidades da esfera privada, tais como:
bancos, jornais, sindicatos e outras empresas” (VARGAS, 2003 apud OLIVEIRA,
2012, p. 59).

Segundo Nassif (2007), o alastramento desse instituto, principalmente na
Europa, ocorreu em virtude do governo se abrir para a sociedade visando facilitar o
acesso da populacdo as instituicdes publicas e a reduzir agdes contrarias a cidadania.
Embora o modelo em expansé&o fosse semelhante ao sueco, algumas caracteristicas
diferenciam o que foi adotado em cada pais, considerando as particularidades dos

regimes internos. Constenla (2011, p. 37-39) destaca que

originalmente o ombudsman fora concebido como um 6rgéo de
controle da administracéo e, ndo raro, dos tribunais de justica. Quando
de sua instituicdo na Dinamarca, excluiu-se o controle dos érgéos
ligados a justica, mantendo-se sua independéncia do poder politico.
Na Constituicdo de Portugal promulgada em 1975 essa figura passa a
ser denominada Provedor de Justica, estando incumbido da protecéo
de direitos fundamentais, enquanto na Constituicdo Espanhola de
1978 recebe o0 nome de Defensor del Pueblo, tendo por missédo a
protecdo dos direitos humanos (CONSTENLA, 2011, p. 37-39).

Foram empregadas variadas nomenclaturas a figura do ombudsman de acordo
com cada pais e sistemas no qual foi adotado, tais como: “Il Defensore Civico’, na
Italia, “El Defensor del Pueblo”, na Espanha e Argentina, “El Defensor del Ciudadano”,
no México, “Provedor de Justica”’, em Portugal, “Le Médiateur”, na Franga, “State
Controller” ou “Comissioner for Complaints from the Public”, em Israel, “Parliamentary

Comissionary for Adminstration” (PCA), “Parliamentary Ombudsman” ou
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simplesmente “Ombudsman”, em diversos paises de lingua inglesa (como Nova
Zelandia, Reino Unido e Irlanda do Norte), e “Justiticombudsman” e
“Militieombudsman”, na Suécia (BRAZ, 1992 apud MAGRO; ARTEIRO, 2017, s.p.).
De acordo com Bezerra (2010), a derivagdo do ombudsman foi se adequando
arealidade do pais, considerando as diferencas de regimes administrativos, costumes

e as mais variadas linguas. Com isso, o termo acabou ndo tendo uma defini¢cdo Unica.

[...] supbe uma dificuldade adicional compreender sob uma mesma
acep¢do um ombudsman configurado em paises com distintos
sistemas de governo ou cujas formas de estado ndo coincidam. As
particularidades de cada ordenamento juridico tornam muito dificil uma
referéncia unitaria acerca do instituto (BEZERRA, 2010, p. 46).

A implantagdo do instituto na América Latina ocorreu apés 0 processo de
redemocratizacdo, conjugando com 0 papel da ouvidoria publica de estimular a
garantia dos direitos civis e politicos em um ambiente democratico (CARDOSO, 2010).
Dessa forma, fundaram-se ouvidorias publicas em “Porto Rico (1977), Guatemala
(1985), México (1990), El Salvador (1991), Coldémbia (1991), Costa Rica (1992),
Paraguai (1992), Honduras (1992), Peru (1993), Argentina (1993), Bolivia (1994),
Nicaragua (1995), Venezuela (1997) e Equador (1998)” (CARDOSO; ALCANTARA;
LIMA NETO, 2013, p. 3).

A maioria dos paises da América Latina, na visdo de Sandy (2012, p. 38),
utilizam esse instituto para defender os direitos individuais, coletivos e difusos,

inclusive direitos humanos:

O defensor do povo, que existe em diversos paises, é na realidade
uma instituicado sui generis, nomeada pelo parlamento em virtude dos
seus poderes constitucionais ou por san¢éo de uma lei especial. Trata-
se de um mediador independente — e em certos casos de um 6rgao
colegiado — cuja fungéo principal consiste em zelar pelo respeito da
equidade e da legalidade na administrag&o publica, dizendo em outras
palavras, proteger os direitos dos particulares que se consideram
vitimas de uma ac&o (ou omiss&o) administrativa injusta. E também
uma instituicdo n&o jurisdicional de controle destinada a supervisionar
a administracdo publica e a prevenir e corrigir os abusos cometidos
por qualquer autoridade publica, assim como promover o respeito
pelos direitos humanos. O defensor do povo desempenha também,
com frequéncia, a fungdo de conciliador imparcial entre as pessoas e
os poderes publicos, estabelecendo espagos de mediacdo e
conciliagéo para a resolugdo de conflitos (APT, 2000, p. 9-10 apud
SANDY, 2012, p. 38, tradug¢do nossa).

Em resumo, nos paises latinos, o “Defensor del Pueblo” possuia uma agédo mais

proativa, podendo atuar em defesa dos direitos dos cidaddos sem aguardar o registro
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de um individuo, partia-se em busca de providéncias sempre que identificada violag&o
dos direitos. No caso do ombudsman, o foco era “corrigir o desequilibrio existente na
relagcdo cidaddo/Estado”, buscando defender os direitos e interesses individuais e
coletivos, além de atuar como um eficiente mecanismo de controle da administracéo
publica (GOMES, 2011, p. 108).

Quintdo (2015), apods levantar dados no portal da International Ombudsman
Institute (101), afirma que, em 2014, 102 paises de todos os continentes aplicam o
instituto ombudsman. Considerando que alguns paises possuem mais de um
ombudsman instalado em seu territério, chega-se ao numero de 165 ombudsmen pelo
mundo.

No Brasil, segundo Cardoso (2010), a primeira iniciativa voltada para a criagéo
de um instituto similar ao ombudsman foi em 1823, por intermédio de um projeto que
estabelecia um juizo do povo. Cabe destacar que as ouvidorias instituidas no periodo
colonial tinham fungdes distintas tanto do instituto do ombudsman sueco ou do
“‘Defensor del Pueblo” quanto do sentido que atualmente é conferido as ouvidorias

publicas brasileiras.

3.2 Ouvidorias publicas no Brasil

No Brasil colonia, o representante da justica real portuguesa era denominado
de ouvidor, com a atribuicdo de “fazer cumprir as ordens imperiais” e defender os
interesses da coroa e ndo os dos cidaddos (SANDY, 2012, p. 13). Em torno de 1823
emergiu a ideia de designar alguém para receber as manifestacées da populacéo,
instituido em cada provincia um tipo de “juiz do povo”, porém o projeto ndo foi para
frente (CGU, 2015).

De acordo com Cardoso (2012), nos anos 1960 e 1970 surgiram discussdes
mais concretas sobre a implantacdo de ouvidorias publicas, no entanto as condi¢bes
e 0 cenario politico ndo eram favoraveis a atividades orientadas a participagcdo e ao
controle social. Também foram rejeitados projetos na década de 1980 que procuravam
estabelecer lagos semelhantes ao ombudsman classico, como: “projetos de Emenda
Constitucional n.° 78; a proposta do senador Luiz Cavalcanti; o projeto do deputado
Ney Lopes Jonathan Nunes; e o projeto do senador Marco Maciel” (CARDOSO;
ALCANTARA; LIMA NETO, 2013, p. 4). Portanto, somente apds o processo de
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redemocratizacao do Brasil foi implementada a ouvidoria, em moldes semelhantes ao
ombudsman ou ao “Defensor del Pueblo” (CRUZ, 2017).

A primeira ouvidoria publica instalada no pais ocorreu em 1986, em Curitiba,
por meio do Decreto-Lein.° 215/1986. A intencao imediata era buscar a modernizacao
da gest&o publica e a eficiéncia nos servigos publicos prestados a populagéo (CRUZ,
2017). Estabelecida essa primeira ouvidoria, outras foram sendo replicadas por todo
o Brasil, ganhando robustez apds a promulgacéo da Constituicdo Federal de 1988
(JARDIM, 2012).

Por esse motivo a Carta Magna é considerada o principal marco normativo das
ouvidorias publicas, e também dos outros mecanismos e instancias de participagao
social, apesar de nao ter sido anunciado taxativamente (CGU, 2015).

A redacéo original da Constituicdo Federal de 1988 previu, em seu artigo 37,
paragrafo 3°, a edicdo de lei ordinaria para tratar especificamente das insatisfacoes
dos cidadaos “relativas a prestagao de servigos publicos” (REIS, 2016, p. 102). No
mesmo sentido, a Emenda Constitucional n.° 19 de 1998 modifica o artigo 37,
esclarecendo que é direito do cidad&o e de grupos sociais questionarem a qualidade
da prestacdo de servicos, certificando a participagdo popular na estrutura
governamental (CAMPOS; BARBOSA, 2014 apud MARQUES, 2015). Assim, o

referido artigo passa a estabelecer que:

§ 3° A lei disciplinara as formas de participagdo do usuario na
administracdo publica direta e indireta, regulando especialmente: | - as
reclamacdes relativas a prestacdo dos servigos publicos em geral,
asseguradas a manutencao de servi¢os de atendimento ao usuario e
a avaliagéo periédica, externa e interna, da qualidade dos servigos; Il
- 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informagdes
sobre atos de governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII; 11|
- a disciplina da representacdo contra o exercicio negligente ou
abusivo de cargo, emprego ou fungdo na administracdo publica
(BRASIL, 1988).

Evidenciou-se, dessa forma, que é direito do usuario do servigo publico
participar avaliando a qualidade do que é ofertado pela administragdo publica,
apreciando a qualidade da gestéo e das politicas executadas pelos érgaos e entidades
de todos os poderes. Para assegurar esse direito fundamental, diversos mecanismos
podem ser colocados a disposicdo da sociedade, entretanto Santos (2017, p. 52)
adverte que “0 mais racional € eficiente € aquele que pressupde a existéncia de um

canal especializado que se encarregue de recepcionar as reclamacodes e demandas
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congéneres dos cidad&dos” e com isso possibilitar um acompanhamento, garantir uma
resposta e permitir o aprimoramento da qualidade dos servigos prestados. O autor
ainda pontua que essa “instancia qualificada” seria a ouvidoria publica, apesar de ndo
ter sido nominada expressamente na redac&o original da Constituicao® (SANTOS,
2017).

Jardim (2012) esclarece que as ouvidorias publicas, implantadas inicialmente
por determinacéo legal, foram instituidas sem maiores preparos ou sistematizacéo por
parte da administracdo publica para exercer essa atividade, ndo impedindo, porém, a
proliferacdo, cada qual buscando modelos e capacitacdes adequadas para responder
as suas necessidades. Sendo assim, as diferengas de atuagéo e estrutura podem ser
justificadas pela auséncia de um direcionamento da forma de organizagdo por parte
do governo.

A fim de minimizar essas diferencas, paralelamente ao aumento do numero de
ouvidorias, foram surgindo algumas entidades para congregar essas instituicbes por
area de afinidade ou natureza de atuacdo, tais como a Associacdo Brasileira de
Ouvidorias (ABO), a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), vinculada a Controladoria-
Geral da Unido (CGU), a Associac&o Nacional de Ouvidorias Publicas (ANOP), dentre
outras (IASBECK, 2010). Essas instancias organizadoras rapidamente se
estruturaram em torno de normas, regras, codigos de procedimento e condutas como
forma de disciplinar, enquadrar modelos espontaneos de ouvidorias, tornando-se
também pontos de apoio e orientacédo (IASBECK, 2010).

Ao longo dos anos outros dispositivos legais foram colocando a ouvidoria
publica em maior evidéncia dentro do campo politico brasileiro, como a Lei de Acesso
a Informacéo (LAI), de 2011, em que o desempenho das atividades de Servigo de
Informacdo ao Cidaddo (SIC), em diversos o6rgaos, tem ficado sobre a
responsabilidade da ouvidoria, valendo-se da estrutura ja em vigor para receber
manifestagbes (SANTOS, 2017). O autor defende outras fun¢bes para que as

ouvidorias possam ser atuantes com base nas leis vigentes:

por ser instancia especializada no recebimento e tratamento de
denuncias envolvendo irregularidades na execug¢do de servicos
publicos ou na atuagdo de servidores publicos, com o devido
encaminhamento a érgdos de controle interno e externo, a Ouvidoria
Publica pode ser util como canal de interlocugao entre a sociedade
e o Estado em demandas relacionadas a politica de integridade

9 A primeira citacio direta a ouvidoria publica se deu através da Emenda Constitucional n.® 45 de 2004.
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publica (um dos pilares do governo aberto), a exemplo de conflito de
interesses (Lei n°® 12.813, de 16 de maio de 2013), empresa limpa
(Lei n°® 12.846, de 1° de agosto de 2013), compliance e integridade
em empresas estatais (Lei n° 13.303, de 30 de junho de 2016), dentre
outros. E valido debater, ainda, eventual presenca da Ouvidoria
Publica em atividades de mediag¢ao e autocomposigao de conflitos
na Administragdo Publica (Lei n°® 13.140, de 26 de junho de 2015),
que, embora estejam a cargo dos érgaos da Advocacia-Geral da Uniéao
(AGU), podem ser valorizadas com o histérico de casos tratados
naquela instancia (SANTOS, 2017, p. 61, grifos do autor).

Outro instrumento normativo que refor¢a a importancia do papel da ouvidoria é
o Decreto n.° 8.243 de 20140 que institui a Politica de Participacéo Social e o Sistema
Nacional de Participacdo (PNPS), enfatizando na legislacdo que a ouvidoria publica é
uma instancia de controle e participacéo social, estendendo as discussdes sobre seu
conceito e forma de atuacgéo.

A ratificacdo dessa ideia foi feita através da Lei n.° 13.460 de 2017, que, apesar
de se tornar obrigatéria apenas a partir de meados de 2018, oficializa a ouvidoria
como ferramenta de participacdo cidada, estabelecendo normas basicas para
participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos. O
normativo garantiu previsdo legal as ouvidorias no que se refere a canal de
participacao, agregando quais seriam as suas atribuicdes de analise, processos do

tratamento e conclusdo das manifestacdes perante os 6rgéos e entidades.'?

3.2.1 O papel e as caracteristicas das ouvidorias publicas brasileiras

Apesar de todas as caracteristicas e fundamentos da ouvidoria publica terem
sido mencionados em diversos normativos, para Santos (2017) a definicdo do conceito
de ouvidoria publica so foi formalizada no Decreto n.° 8.243 de 2014, no inciso V de

seu artigo 2°:

Instancia de controle e participagéo social responsavel pelo tratamento
das reclamagdes, solicitagdes, denuncias, sugestdes e elogios
relativos as politicas e aos servigos publicos, prestados sob qualquer

0O Decreto n.° 8.243 foi derrubado pela camara dos deputados em 2014.

" O artigo 25 da lei define: “Esta lei entra em vigor, a contar da sua publicagdo, em: | - trezentos e
sessenta dias para a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios com mais de quinhentos
mil habitantes; Il - quinhentos e quarenta dias para os Municipios entre cem mil e quinhentos mil
habitantes; e Ill - setecentos e vinte dias para os Municipios com menos de cem mil habitantes”
(BRASIL, 2017).

2 Disponivel em: <http://www.cgu.gov.br/noticias/2017/06/governo-sanciona-lei-de-protecao-e-defesa-
do-usuario-de-servicos-publicos>. Acesso em: 7 dez. 2017.


http://www.cgu.gov.br/noticias/2017/06/governo-sanciona-lei-de-protecao-e-defesa-do-usuario-de-servicos-publicos
http://www.cgu.gov.br/noticias/2017/06/governo-sanciona-lei-de-protecao-e-defesa-do-usuario-de-servicos-publicos
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forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestdo publica
(BRASIL, 2014).

As ouvidorias publicas sdo instrumentos para concretizar a participacédo e o
controle social em conjunto com “as conferéncias nacionais, as comissbes €
conselhos de politicas publicas, as audiéncias e consultas publicas, as mesas de
didlogo e os foruns interconselhos” (MENEZES, 2015, p. 13).

Posto isso, fica notoria a responsabilidade da ouvidoria de efetivar os principios
constitucionais elencados a favor da participagéo cidada e controle social, permitindo,
através das atividades desenvolvidas por essas instituicdes, coletar informacgdes
sobre a satisfacdo da sociedade em relagcdo aos servigos entregues pelo governo.

Para Mello e Callegari (2012), os objetivos de uma ouvidoria s&o:

Melhorar o atendimento dos usuarios; zelar pela imagem publica da
organizacdo; reduzir a possibilidade de litigios com os usuarios e
consumidores; promover a defesa da cidadania; assimilar criticas e
sugestdes (aprimorar processos, produtos e servicos); melhorar a
comunicacéo intema e extema, mantendo o foco organizacional na
producéo de servigos de exceléncia (MELLO; CALLEGARI, 2012, p.
8).

Segundo Menezes (2015), apesar das raizes no modelo do ombudsman
europeu, as ouvidorias publicas no Brasil adquirem contornos proprios. Na visdo de

Lyra (2011), de forma resumida, sado atribuicées da ouvidoria publica:

| - a protecéo dos direitos: a denuncia de violagdes a direitos permite
a reparagdo do dano e inibe arbitrariedades; Il - a indugédo de
mudancgas: as demandas encaminhadas a Ouvidoria ensejam o
aprimoramento da gestdo publica;, Ill - a reparagdo do dano:
primordialmente, a Ouvidoria busca a resolugdo dos conflitos e
eventual composicdo de danos através da mediagdo. Se indcua,
sugere-se a aplicacdo da legislagdo administrativa pertinente; IV - o
acesso a administracdo: porta-voz dos cidadéos, cabe a Ouvidoria
orienta-los quanto aos seus direitos, fornecer-lhe informacdes, e
representa-los em processos de seu interesse; V - a promogdo da
democracia: a atuagdo da Ouvidoria enseja o aperfeicoamento dos
servicos prestados, de modo que estes satisfagam a sociedade
(LYRA, 2011, p. 157-163).

Por sua vez, Quintdo (2015) acredita que a ouvidoria procura construir uma
interac&o de “via dupla” com a populagéo, ou seja, de forma reciproca por meio de um
“‘canal de mediacdo e didlogo”, a fim de alcancar uma relagdo mais proxima. Na
mesma dire¢do, Sandy (2012) ressalta que, além de ser um canal de comunicacgéo,

capaz de aproximar seus interlocutores — cidadao e Estado —, a ouvidoria procura
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solucionar as demandas com o intuito de melhorar a prestacdo dos servicos. “A
ouvidoria revela as necessidades da populagdo, constituindo ambiente propicio a
formulacéo, avaliagédo e fortalecimento de politicas publicas” (SANDY, 2012, p. 38).

Portanto, como espago democratico, a ouvidoria publica tem a capacidade de

[...] algar o cidad&o & condicédo de coautor das solugdes e resultados
produzidos no processo de gestdo, integrando-o ao trabalho politico-
administrativo de combater as irregularidades e de implementar
melhorias que garantam a efetividade das politicas e dos servigos
publicos (ROMAOQ, 2012, p. 136-137 apud SANDY, 2012, p. 38).

Cardoso (2010, p. 10) destaca que as ouvidorias publicas promovem a inclus&o
social por “propiciarem um incremento positivo da condicéo de vida por intermédio de
sua influéncia sobre a melhoria da prestacdo dos servigos publicos e a geragao de
igualdade de oportunidades”, como consequéncia leva ao governo os anseios do
cidadao. Compartindo de ideia semelhante, Lyra (2004, p. 3) enfatiza que “a ouvidoria
publica é um auténtico instrumento da democracia participativa na medida em que
transporta o cidaddo comum para o ambito da administracéo”.

Percebe-se a partir da literatura que, mediante atividades exercidas pela
ouvidoria publica, o Estado tem a intencdo de progredir nas entregas que sao feitas
aos cidadaos. Assim, sinaliza preocupacao por parte da gestdo publica de satisfazer
as necessidades dos usuarios dos servigos publicos e, por isso, cria canais de
interlocucdo, ouve todos os interessados/afetados a procura de didlogo e
aprimoramento (NASSIF, 2009).

Diante das atribui¢cdes investidas nas ouvidorias, fica perceptivel o papel de
extrema relevancia que elas assumem para a “valorizacédo da cidadania, na condi¢c&o
de instancias de promoc¢ao e defesa de direitos, viabilizando a participacéo e o
controle social, e assegurando o fim publico da agdo administrativa” (MENEZES,
2015, p. 13). A discusséo entre sociedade e governo permite identificar lacunas no
aparato governamental e, assim, tracar meios para resolvé-las.

Em virtude do leque de possibilidades que emergem com o funcionamento da
ouvidoria, despontam também intepretacdes sobre muitos papéis que essas
instituicbes podem praticar. Para Fontana (2016, p. 151), logo no inicio, dois papéis
foram identificados: “o de servir de meio de participacao direta, permitindo o controle

social da gestdo publica; e o de auxiliar a renovagdo da sociedade civil, a partir da
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reconstrugéo da confianca e do respeito”. Nas palavras de Santos (2017), ndo pode

ser negado o papel de instancia de participacdo social que a ouvidoria publica exerce,

na medida em que viabiliza a avaliagdo do usuario quanto a servigos
publicos prestados no ambito da Administragcdo Publica direta e
indireta, néo apenas mediante reclamagbes, mas também
solicitagdes, denuncias, sugestdes e elogios. Com isso, possibilita-se
que o cidadao direcione a atuagéo dos 6rgéos e entes publicos a sua
concepg¢ao de interesse publico, obviamente apods juizo critico quanto
a pertinéncia da manifestagéo do demandante (SANTOS, 2017, p. 56).

Conjuntamente, as ouvidorias podem ser um instrumento de controle social
com a “finalidade de verificar se as decisbes tomadas, no ambito estatal, estdo sendo
executadas conforme o que foi decidido e se as atividades estatais estdo sendo
realizadas de acordo com os parametros estabelecidos pela Constituicdo” (SIRAQUE,
2009 apud SANTOS, 2017, p. 56). Fontana (2016) também faz mencgéao ao papel de

controle da ouvidoria, pontuando que:

As manifestacbes que chegam as ouvidorias — reclamagdes,
denuncias, sugestdes, solicitacdes ou elogios — exercem a fungéo de
contribuir no controle dos atos administrativos uma vez que
transmitem subsidios ao 6rgédo competente para atuar nos atos da
gestdo publica. Esse tipo de controle pode englobar desde a
reclamacdo de um colega, agente administrativo, que denuncia ou
reclama de atos praticados por outro agente administrativo ou pela
propria sociedade na defesa de seus direitos, em razdo de atos
omissivos ou equivocados praticados por instituicdes ou agentes
publicos (FONTANA, 2016, p. 152).

No entanto, cabe realcar que a ouvidoria ndo concorre com auditoria ou
unidade de controle interno quanto a competéncia de verificar a regularidade de
procedimentos administrativos e recomendar correces, puni¢cbes, entre outras
medidas. O controle atribuido a ouvidoria pode trazer elementos de estudo para
orgéos aptos a investigarem (SANTOS, 2017).

Outro papel destinado a ouvidoria publica esta relacionado com a gestao, pois,
a partir das manifestagbes recebidas, é possivel identificar janelas de oportunidades
para o aperfeicoamento da gestao publica. Além disso, permite conhecer melhor os
problemas mais recorrentes na visdo dos usuarios € a organizagao pode se abrir para
as sugestdes da comunidade (FONTANA, 2016). De modo analogo, a CGU declarou,
no Manual de Quvidoria Publica, expedido em 2015, que, a0 mediar o acesso a
servicos publicos, as ouvidorias se legitimam como mecanismo de gestdo para a

administracdo publica, em razdo da chance que tem de aprimorar seus processos €
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acdes, bem como subsidiar a formulac&o, a implementacéo e a avaliagdo das politicas
publicas (CGU, 2015).

Como pode se observar na literatura, varias séo as abordagens sobre o papel
que a ouvidoria publica exerce. Quintdo (2015) sintetizou as frentes mais

predominantes na concep¢éo de diversos autores:

mecanismo direto de participagéo politica unipessoal [...]; instancia
que promove uma dupla fungdo: o controle interno e social, com
garantias de publicidade e transparéncia dos atos governamentais
[...], um instrumento de gestdo para a melhoria da qualidade dos
servicos publicos, que atuando de forma preventiva, pode evitar a
recorréncia de erros, prejuizos e irregularidades, além de ajudar na
avaliacdo processual e de resultados, se considerarmos a ouvidoria
uma espécie de termdémetro da gestdo publica com uma atuacgédo
voltada de dentro para dentro [...]; € como um canal de comunicagao
direto entre o Estado e o cidaddo, ao permitir que se estabeleca um
espaco mais comunicativo e dialégico entre ambos [...]. Toda essa
gama conceitual tem um ponto em comum: a busca pela efetivagéo e
concretizacdo dos direitos (QUINTAQ, 2015, p. 88).

E importante que os direitos constitucionais sejam praticados e se observa que
o papel da ouvidoria publica é revestido desse desejo, porém a ouvidoria pode ir além,
contribuindo para o desenvolvimento de uma cultura proativa da sociedade de
transformar em um elemento dinamizador das mudancas tdo esperadas na
administracdo publica. Nesse caminho, Riche (2010, p. 181) declara que a ouvidoria
publica, por atuar frequentemente com a ‘“insatisfacdo humana e com o
desconhecimento dos cidadidos sobre os seus direitos e deveres”, torna-se uma
oportunidade de “transformar a cultura da reclamac&o em uma cultura de cooperacao
e de participagdo”. Como consequéncia de praticas nesse sentido, o bom senso, a
ética, o respeito a diversidade e o dialogo tém prevaléncia nas relagdes entre as partes
envolvidas (RICHE, 2010, p.181).

3.3 Ouvidorias publicas do Poder Executivo federal

A decisao de criar a ouvidoria na esfera federal surgiu com a Lei n.° 8.490 de
1992, a partir da qual originou a Ouvidoria-Geral da Republica, integrante do Ministério
da Justica. Posteriormente, com o0 advento da Lei n.° 10.683 de 2003, a Ouvidoria-
Geral da Republica, sob a nova denominagéo de Ouvidoria-Geral da Uni&o (OGU),
tornou-se parte integrante da estrutura organizacional da Controladoria-Geral da
Unido (CGU).
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Atualmente a OGU ¢ ligada ao Ministério da Transparéncia, Fiscalizagéo e
Controladoria-Geral da Unido, e se responsabiliza por receber, examinar e
encaminhar denuncias, reclamagdes, elogios, sugestdes e pedidos de informagao
referentes a procedimentos e agbes de agentes, 6rgaos e entidades. A OGU possui
como principal fungdo coordenar e orientar as atividades das ouvidorias do Poder
Executivo federal, além de promover a mediacdo na resolucdo de conflitos entre
cidad&os e 6rgéos e fortalecer a participac&o social.’®

O Decreto n.° 8.109 de 2013, no artigo 14, define as competéncias da
Ouvidoria-Geral da Uni&o, dentre elas a tarefa de coordenar o segmento de ouvidorias
do Poder Executivo federal, bem como de organizar e interpretar o conjunto das
manifestagdes recebidas, produzir indicativos quantificados do nivel de satisfagao dos
usuarios e promover formas de participagcdo popular no acompanhamento e
fiscalizag@o da prestacao dos servigcos publicos no ambito do Poder Executivo federal
(BRASIL, 2013).

Para atingir esses objetivos e realizar as atribuicdes sob sua responsabilidade,
procura integrar-se com ouvidores, funcionarios atuantes nas ouvidorias e sociedade
civil, através de eventos e encontros promovidos pelo érgéo. Além disso, promove
cursos de capacitacdo, disponibiliza atendimento virtual e presencial ao cidadao,
elabora normativos, entre outras atividades. A configurac&o da estrutura da OGU, em
dezembro de 2017, estava distribuida em trés coordenac¢des especializadas:
Coordenacédo de Orientagdo e Acompanhamento de Ouvidorias (CGOUV),
Coordenacéo de Recursos de Acesso a Informagéo (CGRAI) e Coordenagéo-Geral
de Atendimento ao Cidad&o (CGCID)'".

Em busca de orientar as ouvidorias publicas federais, a CGU publicou a
Instrugdo Normativa CGU n.° 1, em 5 de novembro de 2014, a fim de promover a
atuacao sistémica e integrada das ouvidorias do Poder Executivo federal, trazendo
um conjunto de regras que devem ser observadas no atendimento ao cidadao. Sé&o
também elencadas na norma as principais atividades que deverao ser efetivadas no

ambito do 6rgao que se vincula a ouvidoria federal:

s Disponivel em: <http://www.ouvidorias.gov.br/cidadao/conheca-a-ouvidoria/ouvidoria-geral-da-
uniao>. Acesso em 10 jan. 2018.
4 Disponivel em: <http://www.ouvidorias.gov.br/cidadao/conheca-a-ouvidoria/ouvidoria-geral-da-
uniao>. Acesso em: 1 fev. 2018.


http://www.ouvidorias.gov.br/cidadao/conheca-a-ouvidoria/ouvidoria-geral-da-%e2%80%a8uniao
http://www.ouvidorias.gov.br/cidadao/conheca-a-ouvidoria/ouvidoria-geral-da-%e2%80%a8uniao
http://www.ouvidorias.gov.br/cidadao/conheca-a-ouvidoria/ouvidoria-geral-da-%e2%80%a8uniao
http://www.ouvidorias.gov.br/cidadao/conheca-a-ouvidoria/ouvidoria-geral-da-%e2%80%a8uniao
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| - elaborar plano de trabalho anual; Il - monitorar o cumprimento dos
prazos e a qualidade das respostas; Ill - promover a conciliagéo e a
mediagdo na resolu¢cdo de conflitos entre a sociedade e 6rgéos,
entidades ou agentes do Poder Executivo federal; IV - processar
informacdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das
pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar a
avaliacdo dos servigos prestados, em especial no que se refere ao
cumprimento dos compromissos € dos padrées de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Cidadéo; V - produzir
dados, informagdes e relatorios sobre as atividades realizadas; VI -
promover articulagdo, em carater permanente, com instancias e
mecanismos de participacdo social, em especial, conselhos e
comissdes de politicas publicas, conferéncias nacionais, mesas de
didlogo, féruns, audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais de
participagéo social (CGU, 2014b).

Ademais, a instru¢do padroniza os tipos de manifestacbes em denuncia,
reclamacao, solicitacdo, elogio e sugestdo, conceituando cada tipo e estabelece o
prazo de atendimento, de 20 dias, prorrogaveis por mais 10, mediante justificativa.

Portanto, depreende-se que a ouvidoria publica federal busca auxiliar o cidadao
em suas relagdes com o Estado, por isso deve atuar no processo de interlocugéo de
modo que as manifestacbes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem a
melhoria dos servigos publicos prestados, maior satisfacdo das pessoas, além de
poder influenciar a tomada de decis&o dos gestores no futuro, e assim configurar como
um mecanismo de participacéo popular nos processos deliberativos (CGU, 2015).

No que tange a quantidade de ouvidorias federais espalhadas pelo pais, de
acordo com a OGU, em setembro de 2017, eram 310 instituicées’. A primeira
formalizacdo de ouvidoria no Poder Executivo Federal ocorreu em 1989, no Instituto
Brasileiro de Meio Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis (Ibama), instituida
pela Lei n® 7.735/1989. O Grafico 1 ilustra a evolugdo do numero dessas instituicbes
no periodo de 2002 até 2017, em que se nota o crescimento gradual ao longo dos

anos.

5 A OGU ressaltou que os numeros das ouvidorias publicas federais sofrem constantes alteragbes em
virtude da criacdo de novas ouvidorias ou até extincdo de outras.
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A OGU organiza essas 310 ouvidorias federais em oito segmentos do servigo

publico: 33% em instituicbes de ensino; 18% em hospitais; 15% em estatais; 13% em

administracédo direta; 10% em autarquias e fundacgdes; 5% em organizagdes militares;

3% em sistema financeiro nacional; 3% em agéncias reguladoras. O Grafico 2 ilustra

a representacéo dessas ouvidorias por segmento (OGU, 2017).

Gréfico 2 — Percentual de ouvidorias do Poder Executivo Federal por
segmento - 2017
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da CGU (2017).
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Através do Grafico 2 € possivel perceber que, dentre as ouvidorias federais, o
segmento com maior representatividade sao as instituicdes de ensino, e, por isso,
optou-se por aprofundar nessa categoria neste trabalho. Sendo assim, a sec¢do a
seguir retratara as particularidades das ouvidorias nas instituicées federais de ensino

evidenciadas na literatura.

3.3.1 Ouvidorias nas instituicées federais de ensino

Em 1965, no Canada, na Universidad Simén Froser, foi registrada a primeira
ouvidoria universitaria. Dois anos depois, 0 mesmo ocorreu nos Estados Unidos, na
Universidade Estadual de Nova York e, também, na Universidade de Berkeley. Na
América do Sul e Europa, as ouvidorias universitarias surgiram mais tardiamente, por
volta de 1985 (LYRA, 2000b).

Segundo Camatti (2014), em 1990, foi elaborada uma proposta para instaurar
uma ouvidoria universitaria na Paraiba, sendo divulgada na imprensa essa ideia. Foi
o primeiro projeto no Brasil, sendo exposto na obra de Lyra (1990) o detalhamento de

quais seriam as atribuigcdes de um ouvidor universitario:

Ao Ouvidor, “caberia receber queixas e sugestdes, reclamacgdes e
denuncias sobre o desempenho dos servicos da Universidade e
encaminha-las, acompanhadas de parecer, aos érgdos competentes.
Estes disporiam de tempo limitado para responder ao Ombudsman,
sob pena de responsabilidade administrativa. Seria, obviamente, dada
ampla publicidade as atividades desenvolvidas pelo Ouvidor, que ndo
teria qualquer poder decisério e sim o poder irrestrito de encaminhar e
debater toda matéria que fosse submetida a sua apreciagéo, bem
como o de formular sugestdes e criticas aos diversos niveis e setores
da administragéo universitaria’. O Ombudsman teria mandato de dois
anos e seria eleito, seja pelos colegiados superiores da instituicéo,
seja por eleicdo direta (LYRA, 1990 apud CAMATTI, 2014, p. 76-77).

Apesar disso, a instauracao da primeira ouvidoria em instituicdo de ensino
superior ocorreu dois anos mais tarde, na Universidade Federal do Espirito Santo,
seguida pela da Universidade de Brasilia (1993), Universidade Estadual de Londrina
(1994), Universidade Federal de Santa Catarina (1996), Universidade Federal de Juiz
de Fora (1996) e Universidade Federal do Parana (1997) (CAMATTI, 2014).

De acordo com Viana Junior (2012), o interesse de se estabelecerem
ouvidorias pelas universidades publicas surgiu ao observar a experiéncia de outros

orgaos publicos e instituicdes privadas que ja possuiam ouvidorias. Assim, ao analisar
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0 processo em funcionamento “serviu de parametro para as universidades publicas e
as municiou de informacbes e profissionais ja experientes quanto aos tramites
internos, bastante diferenciado das institui¢des particulares” (VIANA JUNIOR, 2012,
p. 76). Na visdo de Marques (2015, p. 37), a ouvidoria em universidades publicas foi
se destacando na conciliagdo “do processo de democratizagdo do pais com conceitos
e praticas da administracdo publica, dentro do viés de maior participagcdo social no
ambito da gestao”.

As ouvidorias nas universidades foram ganhando espaco por se configurarem
como um meio de interacdo entre a comunidade universitaria e a administracdo. As
manifestagcbes recebidas “podem apontar sinais importantes de
articulagédo/desarticulagéo principalmente no ambito da educacgéo” (GLUER, 2006, p.
9).

Assim, a atuacdo da ouvidoria universitaria deve considerar 0os anseios da
comunidade académica com vistas a contribuir para o desenvolvimento da instituic&o,
tendo como funcdo medir, através das informagdes que chegam, a qualidade do
servi¢o educacional e buscar solugdes para os problemas identificados (DONADELLI;
MENDES, 2011). Na mesma direcdo, Viana Junior (2008, p. 2) afirma que a ouvidoria
nas instituicdes federais de ensino superior tem como propésito solucionar falhas
levantadas e, também, “ser apresentada como uma nova alternativa para estudantes,
professores, colaboradores e a comunidade expressarem seus anseios, insatisfagdes,
sugestdes e elogios, tanto ao corpo académico como ao corpo funcional e diretivo”
(VIANA JUNIOR, 2008, p. 2).

De acordo com Lyra (2000b, p. 92), ao instituir uma ouvidoria universitaria,
pressupde-se a busca por “mecanismos efetivos de controle da sociedade sobre a
universidade, unica forma de elevar a um patamar superior a democracia
universitaria’. O autor afirma que geralmente o ouvidor universitario assume a
responsabilidade de ser o agente de mudancgas estruturais na instituicdo (LYRA,
2008).

Na concepcéo de Pinto (1998, p. 58), “no campo educacional, 0 ombudsman
auxilia na interacdo da comunidade universitaria com a sociedade”. A autora elenca
uma série de atribuicées do ouvidor universitario, destacando que “sua acao € ainda
preventiva, uma vez que soluciona problemas antes de tomarem proporgdes coletivas

que exigiriam medidas mais extremadas” (PINTO, 1998, p. 58).
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As universidades possuem caracteristicas particulares inerentes aos servigcos

prestados e evidenciam, para Lyra (2000b) citado por Sandy (2012), os desafios

enfrentados por esse segmento:

perfil institucional diverso e fragil: geralmente o ouvidor € nomeado
como assessor, de modo a fazer jus a gratificagcdo condizente com sua
atuacéo (a nomeacao pode comprometer sua plena independéncia em
relagdo ao dirigente da instituicéo); n&o raro, o ouvidor € designado
pelo dirigente da instituicdo, frequentemente sem atribuicdo de
mandato; b) instabilidade: o cargo de ouvidor ndo esta previsto no
Plano de Cargos e Salérios das instituicges; e c) limitagcdo de poderes
investigativos: em contraste aos poderes conferidos as Ouvidorias de
alguns estados e municipios, a Ouvidoria universitaria n&o tem poder
para auditar e instaurar sindicancias, por exemplo (LYRA, 2000b apud
SANDY, 2012, p. 51-52).

Considerando as peculiaridades das universidades, Mendes (2015) argumenta

que, para o sucesso da implantagcdo da ouvidoria em instituices federais de ensino

superior, se faz necessario 0 envolvimento e apoio, principalmente, da administragao

da instituicao.

Nao sera frutifera a implementacéo de uma ouvidoria se néo estiver
na mente do reitor e dos demais diretores, além de incutida na cultura
organizacional, a verdadeira intencdo de acolher as sugestbes e
informacdes, envolver seus publicos de interesse, atuando de maneira
estratégica para efetivacdo de mudangas no ambiente académico.
Uma das metas deve ser o fortalecimento da ouvidoria como um canal
de comunicagao direto e continuo com os diversos de publicos de uma
IES, para aproxima-los, conhecé-los melhor e entendé-los para, a
partir dai, fomentar integracdo e mudangas positivas, objetivando a
evolucgéo no atendimento e na qualidade de servicos (MENDES, 2015,
p. 24).

Dessa forma, 0 consentimento dos gestores da universidade é relevante para

a ouvidoria desempenhar um papel efetivo na instituicao, uma vez que a funcéo ganha

cada vez mais importancia no ambito da gestao publica das universidades brasileiras,

potencializando a democracia nas instituicdes federais de ensino superior. No entanto,

percebe-se que as ouvidorias ganharam robustez nas universidades desde a

publicacdo da Lei n.° 10.861, de 14 de abril de 2004, que instituiu o Sistema de

Avaliagdo da Educacgéo Superior (SINAES).

O SINAES propbés uma avaliagdo mais integrada e participativa, envolvendo

todos os atores da comunidade académica e os atores externos a universidade,

tornando-se um balizador de qualidade para o segmento educacional (MARQUES,

2015). Para estruturar o sistema de avaliagdo, foram estabelecidas 10 dimensbes a
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serem apreciadas, dentre elas a comunicagdo com a sociedade. Camatti (2014)
constata que essa dimensdo engloba no seu grupo de indicadores o item
comunicacéo interna e o subitem implantagdo de ouvidoria.

Diante disso, a implantacao de ouvidorias universitarias tornou-se obrigatéria a
partir da edicdo da Portaria MinisterialMEC n.° 1.264 de 2008, que aprovou o
Instrumento de Avaliacdo Externa de Instituicdes de Ensino Superior pelo SINAES. A
ouvidoria foi exigida, portanto, como referencial de qualidade das instituicbes de
ensino superior, publicas e privadas (SANDY, 2012).

Sandy (2012, p. 53) afirma que, apesar do instrumento de avaliagdo né&o
padronizar o desenho institucional das ouvidorias, “especifica a amplitude e
importancia de sua atuacdo — ouvir, encaminhar, cobrar solugcdes, responder de forma
célere etc.”. QOutro aspecto considerado no documento é sobre a autonomia das
ouvidorias das instituicbes de ensino superior, “o ouvidor deve agir com autonomia e
independéncia; os relatérios e observagbes da Ouvidoria devem ser considerados
pela instituicdo; a Ouvidoria deve possuir infraestrutura e pessoal’ (SANDY, 2012, p.
53).

A integracdo para troca de conhecimento e informacdes entre as ouvidorias
universitarias acontecem, principalmente, por meio do Férum Nacional dos Ouvidores
Universitarios (FNOU). Esse férum surgiu paralelamente ao crescimento de ouvidorias
em instituicbes de ensino superior e promove encontros anuais, de ambito nacional,
contando com a participagdo diversas instituicdes, sejam publicas, privadas,
fundagbes, autarquias, comunitarias, entre outras (CAMATTI, 2014).

De acordo com Vilanova (2012), o FNOU assumiu um papel fundamental na
consolidacdo do instrumento da ouvidoria no ambito das instituicbes federais de

ensino superior.

As recomendag¢des produzidas no FNOU constituem elementos
norteadores do funcionamento das ouvidorias universitarias, que, ano
apdés ano, foram sendo ampliados e detalhados, garantindo mais
confianga nas atribuicbes e garantias ao ouvidor no desenvolvimento
do seu trabalho (VILANOVA, 2012, p. 28).
O FNOU é constituido por ouvidores que atuam ou atuaram em instituicdes de
ensino superior no Brasil. Sua func¢do é divulgar a ouvidoria, “oferecendo informagdes
e apoio as instituicdes universitarias que demonstram interesse em instalar suas

proprias Ouvidorias” (FNOU, 2017).
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Além de identificar os motivos que levaram a expansio das ouvidorias no
servico publico, em especial nas IFES, é importante compreender quais o0s
mecanismos que essas entidades utilizam a favor da comunicagdo com seus usuarios.
Assim, no capitulo seguinte, buscar-se-a descrever como se deu a disseminacao das
tecnologias da informacéo e comunicacdo na administracdo publica e os efeitos para
relacdo Estado-cidad&os.
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4 CONTRIBUIGOES DAS TICs PARA OS MEIOS DE INTERLOCUGAO
DISPONIBILIZADOS A POPULAGAO COMO ESTIMULO A PARTICIPAGAO
CIDADA

Nas ultimas décadas, a sociedade iniciou um novo periodo de desenvolvimento
a partir da difusédo das Tecnologias de Informagéo e Comunicacdo (TICs). Segundo
Castells (2007), esse cenario favoreceu a ocorréncia de uma revolugéo tecnoldgica e
informacional, contemplando as organiza¢des de novas capacidades, como no setor
governamental, em que o uso dessas tecnologias proporciona novas articulacées do
Estado com a sociedade civil. Assim, “as TICs tém sido usadas por érgéos e
instituicées estatais, mas também por individuos e grupos sociais organizados da
sociedade, como forma de ampliagdo da esfera publica e da arena politica, numa via
de m&o dupla’ (BRUGUE, 2009; SUBIRATS, 2011; PINHO, 2012 apud ARAUJO;
PENTEADO; SANTOS, 2015, p. 1598).

Este capitulo esta organizado em quatro sec¢des, que percorrem a revisao
bibliografica sobre a difusdo das TICs e as mudangas ocasionadas na administragéo
publica, a definicdo sucinta de “governo eletrénico”, para subsidiar, logo em seguida,
o detalhamento da e-participagao que tem como proposito promover a interagéo entre
governos e cidadaos, destacando as teorias que discutem os efeitos dessa pratica
para a sociedade. Ao final, retrata-se o uso das TICs no ambito das ouvidorias
federais, detalhando o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv)

utilizado para facilitar a comunicacgao e registro das manifestacoes.

4.1 Propagacgao das tecnologias da informag¢ao e comunicagao na
administragao publica

Na viséo de Castells (2003, p. 39), “uma revolucdo tecnoldgica concentrada
nas tecnologias da informac¢do comecgou a remodelar a base material da sociedade
em ritmo acelerado”. Essas mudancgas foram relacionadas a “sociedade da
informac&o” sob a base do conhecimento, da educacdo e do desenvolvimento
cientifico e tecnoldgico (KUMAR, 1997 apud MEDEIROS; GUIMARAES, 2004).

Para Luciano e Macadar (2016), o papel das TICs tem se transformado. A
principio, o foco era na automacéo de escritério e na automatizacio de processos e

evoluiu para a agregacdo de valor e inovacdo. “A atuacdo deixou de ser
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essencialmente técnica e predominantemente reativa para ser mais proativa, com foco
no negocio” (WALSHAM, 2001 apud LUCIANO; MACADAR, 2016, p. 56).

No contexto das organizagbes, essas modificacbes afetaram diversos
processos € negécios, e no aparato governamental também n&o foi diferente. A
relacido entre a administracdo publica e a sociedade ganhou novos modelos a partir
do progresso das TICs, provocando oportunidades para transformar esse
relacionamento (CUNHA; MIRANDA, 2013). Surge, assim, “o desejo por um Estado
mais eficiente, na otica da reforma gerencial, como uma tentativa de viabiliza-lo como
um Estado social voltado para a garantia dos direitos dos cidaddos” (BRESSER-
PEREIRA, 2013 apud LUCIANO; MACADAR, 2016, p. 55).

Para os autores Rezende e Abreu (2003, p. 76), a definicdo de tecnologia da
informacé&o atrela-se aos “[...] recursos tecnolodgicos € computacionais para a geragao
e uso da informacgé&o”. Por sua vez, Costa e Menezes (2016, p. 334) defendem que as
TICs sdo “os procedimentos, métodos, equipamentos e recursos para processar
informacé&o e proceder a diferentes formas de comunicagao via suporte tecnoldgico e
de dispositivos digitais, 0 que inclui a internet, tablets, smartphones e outros”. A partir
desses instrumentos a internet consegue atuar na ‘relagdo entre governo e
governados em razdo de facilitar o acesso a informagado politica e permitir aos
cidadados serem quase tdo bem informados quanto seus lideres, promovendo a
democracia”’ (CASTELLS, 2003, p. 128). Dessa forma, o conceito de TICs aplicado ao
servigco publico, para Braga et al. (2008), permite

uma interface governo-cidaddo de mé&o dupla, via sistemas de
comunicagado eletrénica e transagdes seguras no fornecimento de
servicos e integracdo interorganizacional, possibilitando ao usuario
resolver multiplos problemas em um Unico ponto de acesso virtual,
com implicagbes na responsividade e responsabilizacio
governamentais (BRAGA et al., 2008, p. 8).

Por seu turno, Nath (2003) mostra que o aperfeicoamento das TICs, no setor
publico, colabora para a transparéncia e participacdo cidada, uma vez que alarga o
acesso do individuo as informacgdes das entidades publicas, propiciando mudancgas
na maneira de interagir e viabilizando processos mais inovadores na gest&o. Por outro

lado, as TICs também

geram cada vez mais as pressdes sobre os gestores publicos para que
0 governo se adapte ao novo ambiente da economia digital. Essa
presséo pode estar associada ao uso cada vez maior de tecnologias
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pelos cidaddos e empresas, também a preferéncia por servicos
transacionais on-line e a conveniéncia dos ambientes virtuais
(BARBOSA, 2015, p. 30).

Desse jeito, com o advento das TICs, e as mudangas por elas provocadas,
induz 0 governo a se adaptar a esse ambiente, para operar em novas realidades
globalizadas, compondo uma relacdo com a populacdo baseada nas tecnologias.
Como consequéncia, permite “uma administracdo publica mais eficiente, democratica
e transparente’” (MEDEIROS; GUIMARAES, 2004, p. 50). Nessa direc&o, Ferguson

(2002) afirma que os governos estdo buscando reformar-se

a medida que enfrentam pressées como a elevagéo de custos, o
aumento da expectativa publica e a redugdo da sua legitimidade
democratica. De maneira paradoxal, tais demandas coincidem com a
disponibilidade cada vez maior de uma variedade de ferramentas que
0s governos podem usar para atender aos seus cidaddos e
consumidores de servicos (FERGUSON, 2002, p. 103).

Silva (2005, p. 451) vé na insergcdo de novos recursos tecnologicos
oportunidade de desenvolver uma conexdo diferenciada entre o governo e o0s
cidadaos, posto que possui “potencialidades técnicas de interagdo mais horizontais,
quando comparados aos meios anteriores como a televisdo e o radio”. Com isso,
podem ser construidas arenas publicas mais eficientes, democraticas, participativas e

transparentes. Nesse sentido, Silva (2005) argumenta:

O uso em larga escala das TICs seria capaz de transformar de modo
significativo as relagdes sociais e politicas, possibilitando maior fluxo
de informagdo, reforcando lagos comunitérios, revigorando a
participacédo do cidadédo e gerando, com isso, novas formas de
relagdes com o poder (SILVA, 2005, p. 452).

A aplicacéo das TICs no ambito governamental passou por trés dimensoes: a
primeira buscando atualizar os processos internos de trabalho; a segunda dimensé&o
focada em encurtar a distancia da populacéo, otimizando servigos publicos prestados;
e, por fim, a terceira presume usar as TICs para incremento da atuagéo e influéncia
do cidaddo nos assuntos publicos, em especial temas como transparéncia,
participagao social e controle (STEFANI, 2015).

Sendo assim, percebe-se que o uso das TICs se torna um efetivo dispositivo
de apoio a administragao publica, pois permitem:

a oferta de novos servigos; a ampliagédo da eficiéncia e da eficacia dos
servigcos publicos; a melhoria da qualidade dos servicos prestados; a
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construgéo de novos padrées de relacionamento com cidadéos e de
novos espagos para a promog¢ao da cidadania. Contudo, é preciso
garantir o acesso as informagdes a todos os cidadaos, evitando uma
segregacado entre os que podem e sabem usar as tecnologias de
informacéo e os que ndo tém esta possibilidade (TEIXEIRA, 2004, p.
9).

Cabe destacar que diversos autores observam pelo menos duas vertentes no
que se refere aos impactos do uso da internet na administracdo publica: a incluséo e
a exclusdo da populagédo. No primeiro, a inclus&o digital dos cidadaos, Santos (2005)
citado por Jambeiro, Sobreira e Rabelo (2009, s.p.) sinaliza que € efeito de varios
fatores, como: “politicas publicas voltadas para os direitos dos cidadaos; capacitagéo
destes, para que possam transformar a realidade através do uso das tecnologias de
informagéo e comunicag&o”. Por outro lado, a ética da exclus&o esta relacionada com
a parte da populacao que nao desfruta dessas facilidades, geralmente por n&o possuir
recursos, nao ter capacitacao adequada e, muitas vezes, nao ter conhecimento sobre

seu potencial.

Na verdade, o grau de acessibilidade a informagdo e aos servigos
publicos, independentemente do uso das TICs, varia de cidad&o para
cidadao. Escolaridade, poder aquisitivo, posi¢éo social ou inser¢do em
determinados grupos de referéncia, sdo fatores que levam distintos
cidaddos a terem diferentes condigbes de acesso. Grande parte da
populagcdo esta mal posicionada nessas variaveis: s&o os excluidos
sociais, quase sempre também excluidos digitais (JAMBEIRO;
SOBREIRA; RABELO, 2009, s.p.).

Como alternativa para minimizar a exclusao digital, Magrami (2014) defende
que, além de impulsionar a inclus&o digital, o aparato estatal deve enfrentar o desafio

de capacitar as pessoas para que possam interagir on-line.

A tarefa de universalizar o acesso, por si s6, € complicada num pais
de dimenséo continental como o Brasil, representa somente o primeiro
passo. Para a concretizagdo do potencial democratico que a internet
oferece, nado basta o cidaddo saber acessar a internet. O
desenvolvimento de habilidades é fundamental, através da chamada
“alfabetizacdo digital”, outro desafio igualmente crucial. Esta
capacitacdo abre possibilidades importantes para o aprimoramento da
populacdo através da educagédo a distancia € o engajamento em
projetos culturais, dentre diversos outros tipos de interagdo
democratica on-line (MAGRAMI, 2014, p. 101).

Diante disso, sinaliza-se para um ponto de atenc&o que o governo deve ter ao
oferecer seus servigos por meio do uso das TICs, pois ndo se pode simplesmente

abolir o atendimento presencial e focar apenas no meio on-line, uma vez que essa
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acao “restringe 0 servico a um unico meio de acesso e aqueles que nao dispdem de
internet podem ser prejudicados” (JAMBEIRO; SOBREIRA; RABELO, 2009, s.p.).
Sendo assim, é valido diversificar a forma de atendimento no governo para atender a
todos os tipos de publico e perfis, bem como ampliar 0 acesso digital ao maior numero
possivel de cidad&os.

A incluséo digital é requisito essencial para o estabelecimento de programas e
politicas de governo eletrénico, ja que possibilitara a “ampliacdo do acesso a
informacé&o e exercicio direto de cidadania e, portanto, da democracia digital’
(BERNARDES, 2013, p. 175). Em resumo, Pinho (2011) declara que o emprego da

internet realmente pode descomplicar

a participacdo da sociedade no governo e do exercicio do controle
social, com consciéncia, porém de que ndo sera “por meio da
tecnologia que se criara a participagéo, nem o controle social, mas se
ja existem mecanismos para isso, entdo ela pode facilitar sua
concretizacéo” (CHAIN et al., 2004 apud PINHO, 2011, p. 102-103).

Logo, a internet tem a capacidade de viabilizar a participacdo da populagéo,
desde que exista espaco, processos e instrumentos para isso ocorrer. Nao ha duvidas
da relevancia das TICs para estreitar o relacionamento da administragc&do publica com
o cidad&o, predominantemente pelo fornecimento de e-servicos publicos e da
prestacdo de contas em relacdo as agbes das organizacbes publicas (PEREIRA;
MACADAR; DANIEL, 2013). A proxima secé&o apresenta a definicdo de “governo
eletrbnico”’, de forma sucinta, para melhor compreender como a tecnologia esta
empregada no setor publico brasileiro com o propdsito de enfrentar os desafios que

se apresentam na era digital.

4.2 Aspectos conceituais de governo eletrénico

As TICs tém ajudado a dar apoio as fungdes do governo, sendo englobadas
sob a nomeac&o de “governo eletrénico’'® (FUGINI; MAGGIOLINI; PAGAMICI, 2005
apud ALVES; BRELAZ, 2015, p. 9). O governo eletrénico (e-gov) consiste no emprego
das TICs pelo servigco publico para prestagcdo de servicos e informagbes para
cidadaos, ou seja, 0 e-gov é a comunicacao eletrénica “que objetiva fornecer e obter

informacdes, prestar servicos, bem como transacionar bens e servigos a distancia,

6 Do inglés: e-government.
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entre governo e cidaddos, e entre governo e empresas” (MENEZES, FONSECA,
2005, p. 335-336).

O uso do governo eletrénico foi impulsionado, basicamente, por trés fatores: o
crescimento das expectativas dos usuarios que cobravam mais efetividade e menos
burocracia; a globalizacdo e o0 progresso tecnolégico conduzindo para outras
alternativas de comunicacéo e servicos; e a reforma do Estado, que “promoveu uma
reengenharia do governo, objetivando maior eficiéncia, maior prestacio de contas e
uma melhor administracéo dos recursos” (FERGUSON, 2002, p. 107).

Inicialmente vislumbradas como instrumentos de entrega eletrénica ou on-line
de servicos publicos, as praticas de governo eletrénico ou e-gov estdo cada vez mais
ganhando espago por serem vistas como ‘relevantes elementos indutores do
desenvolvimento socioecondémico e da promo¢ao de novas formas ou formatos de
contato entre governo e a sociedade” (CHAVES; AGUIAR; SOARES, 2014, p. 1). No
relatério bienal de 2014, a Organizagdo das Nagbes Unidas (ONU) defendeu que o

governo eletrénico e a inovagao

significam  expressivas oportunidades para transformar a
administrac&o publica em instrumento de desenvolvimento [...] voltado
a um futuro econdémica, social e ambientalmente sustentavel para o
planeta e para as atuais e futuras geragbes, pois representam o
potencial da oferta de servicos publicos com maior eficiéncia, além da
garantia da transparéncia e da participacéo social (ONU, 2014, p. 2
apud CHAVES; AGUIAR; SOARES, 2014, p. 1).

De acordo com Ferrer (2003), pode-se chamar de governo eletrénico o conjunto
de servigos e de acesso a informacdes que o governo oferece aos diferentes atores
da sociedade civil por meios eletrénicos. Por sua vez, para Gant e Gant (2003), o
governo eletronico esta relacionado com a dedicacdo dos entes estatais para entregar
informacgdes e servigos do governo a populagéo utilizando as TICs. Segundo Beuren
et al. (2013) citado por Mello (2009), o governo eletrénico € uma crescente tendéncia
com a finalidade de atualizar os processos internos do governo, em especial no que
se refere a participacdo do cidadao, na gestdo e na oferta de servigos publicos por
intermédio das tecnologias. No entanto, € necessario enfatizar que o termo “governo

eletrénico” esta muito além de governo informatizado:

trata-se do uso da tecnologia da informagédo e comunicagéo para se
construir um governo aberto e agil, ampliar a cidadania, aumentar a
transparéncia da gestéo e a participagdo dos cidadaos na fiscalizagéo
do poder publico, democratizar o acesso aos servicos e informagdes
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na internet e aumentar a eficiéncia dos servigos publicos (CUNHA,
2010, p. 73).

Na mesma direc&o, Pinho (2008b, p. 475) salienta que o governo eletronico n&o
deve ser visto “apenas por meio da disponibilizacdo de servigos on-line”, mas
principalmente pelo leque de oportunidades de interac&o e participagc&o entre governo
e sociedade e pelo compromisso de transparéncia por parte dos governos. Percebe-
se que o conceito de governo eletrénico possui varios contextos, sentidos e definicdes
na literatura, porém cabe destacar as no¢des de e-gov restrito e ampliado.

No governo eletrénico restrito estdo agrupadas as definicbes que tratam
apenas da modernizacdo das estruturas governamentais mediante a absor¢cdo das
TICs, ja a definicdo mais ampla de e-gov se refere a oportunidade de atuagdo mais
eficaz do governo e maior participacédo popular (SANTOS; BERGER; ROVER, 2012
apud RAMINELLI, 2014). De forma mais detalhada, a autora diz que,

em um conceito mais restrito, entende-se que o governo eletronico
consiste na “[...] recorréncia a equipamentos e procedimentos de
informatica e de comunicacdo eletrdnica para disponibilizar
informacgdes e servigos para a populagao de uma dada jurisdigéo, bem
como a adogdo desses elementos para melhorar a eficiéncia do
governo” (PINHO, 2008a). Ja em uma conceituagcdo ampliada, de
acordo com Aires Rover (2006, p. 99), governo eletrdnico pode ser
entendido como “[...] uma infraestrutura unica de comunicacéo
compartilhada por diferentes 6rgdos publicos a partir da qual a
tecnologia da informagcdo e da comunicagdo € usada de forma
intensiva para melhorar a gestdo publica e o atendimento ao cidadao”
(RAMINELLI, 2014, p. 262).

Por outro lado, alguns autores como Cardoso (2004, p. 33-34) apreciam a ideia
de associar as formas de governo eletrénico restrito e ampliado, sendo a primeira uma
condicdo para viabilizar a segunda, a fim de atender as expectativas criadas com a
internet e com o avango do governo democratico. Sendo assim, o e-gov pode resultar

em

uma “revolugdo na prestacéo de servigos publicos”, tanto em termos
de melhoria deles quanto de reducgéo de custos; “uma revolugéo na
andlise e decisdo de processos nao repetitivos”; “profunda
reformulagdo” nos processos de compras por parte do Estado; e, “o
que é mais importante, conferindo aos processos de compras e
contratagbes uma transparéncia essencial para que exista verdadeiro
controle publico sobre os atos e dispéndios dos governantes”; e ainda,
uma dramatica alteragdo nas formas pelas quais os cidadaos
interagem com seus representantes e governantes (CARDOSO, 2004,
p. 33-34).
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Ha também aqueles tedricos que conceituam as expressdes “governo
eletrénico” e “governanca eletrénica” como sindnimos, e outros ressaltam diferencas,
na medida em que 0 primeiro abarcaria a “dimens&o tecnologica na prestacédo de
servicos”, e o segundo termo estaria vinculado a “dimens&o democratica, valendo-se
das TICs para provocar maior transparéncia, controle publico e participacdo dos
cidadaos no governo” (RODRIGUES, 2010, p. 37).

Apesar da variagao de terminologia ou lente tedrica, Rodrigues (2017) frisa que
basicamente existem sempre duas vertentes principais associadas a referida nogao:
uma ligada a utilizagéo das TICs com o fim de proporcionar maior eficiéncia e redugéo
dos gastos aos governos, e outra ligada a utilizagéo das TICs para proporcionar novas
praticas democraticas. Independente da perspectiva, nota-se a evolugdo do conceito
de e-gov, do enfoque da modernizacdo dos processos internos dos governos e
entrega de servigos on-line para a expansao da participagao e interacdo da sociedade
nos processos democraticos (RODRIGUES, 2017).

Isso posto, fica nitido que as TICs, através do governo eletrénico, de alguma
forma, passaram a gerar oportunidades e transformaram a relagéo entre o governo e
os cidadaos. Para Mitozo (2015, p. 52), “o ambiente digital se constitui, entdo, como
um novo espaco por atender a alguns apelos da vida contemporanea, tais quais:
portabilidade, velocidade e atemporalidade”.

Diante das demandas modernas e luta pela garantia dos valores democraticos,
o poder publico amplia suas ferramentas comunicacionais a fim de contemplar as
pretensdes civis, investindo em acbes digitais, dentre elas o Portal e-Democracia
(MITOZO, 2015). Assim, as formas de governo eletrénico foram sendo categorizadas
de acordo com a finalidade, conforme exposto no Quadro 2 proposto por Gil-Garcia e
Luna-Reyes (2008) citados Balbe (2010).
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Quadro 2 — Mapeamento das aplicagbes de governo eletrénico
Abordagens de
administragao Categoria de e-gov Elementos de e-gov
publica

e-servico, e-comeércio, e-
Administrativa e-servico, e-administracdo administracao, e-recursos
humanos, e- licitagcbes
e-democracia, e-participagao,
e-voto, e-transparéncia
e-politica publica, e-
governance

Fonte: GIL-GARCIA; LUNA-REYES, 2008 apud BALBE, 2010, p.193.

Politica e-democracia

Legal e-politica publica

O Quadro 2 estrutura o governo eletrénico a partir das suas aplicagbes, na viséo
de Gil-Garcia e Luna-Reyes (2008) citados por Balbe (2010), mapeado conforme trés
abordagens da administracdo publica — administrativa, politica e legal — trabalhadas
em 4 categorias e 11 elementos diversos. “O termo e-democracia contempla o
ativismo no exercicio pleno da cidadania, ndo apenas exercicio de direitos” (CUNHA;
MIRANDA, 2013, p. 550), entre as formas relacionadas esta a e-participacdo, que sera

detalhada na proxima sec¢ao.

4.3 Dimensdes da e-participagao

A abordagem dos principais estudos sobre e-participacao, também conhecida
como participacdo digital ou participagdo on-line, argumenta que O uso das
tecnologias digitais possibilita ampliar as formas de interagdo entre governo e
governados em virtude de pelo menos trés aspectos: “mais pessoas ou uma maior
diversidade de pessoas podem participar; 0 efeito da atividade € intensificado ou
concentrado em novos atores; e/ou a forma da atividade ¢é alterada” (SAMPAIO, 20186,
p. 939-940). Nesse contexto, € importante compreender o conceito de e-participacédo

como:

0 emprego espontaneo de tecnologias de comunicacgao e informagéo
por agentes da esfera civil, buscando-se influenciar o processo de
tomada de decisdo de modo que seus resultados gerem, incrementem
ou corrijam algum valor democratico em beneficio da comunidade
politica (SA£B@; ROSE; FLAK, 2008, p. 416 apud SAMPAIO, 2016, p.
940).

Por sua vez, Albano e Araujo (2017) afirmam que a definicdo de e-participagao
esta relacionada ao fato de exercer uma atividade de forma espontanea, com fins de

cooperar com a administracdo publica, seja em processos de deliberacdo, discussao
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ou decisdo. Percebe-se, entdo, que a propagacédo das TICs viabiliza expandir a
dimenséo da participagdo, uma vez que cidadados contam com novos canais para
influenciar, individual ou coletivamente, as acdées e 0s resultados das decisées do
governo (CETIC, 2017). Para Mitozo (2015), o conceito de e-participacdo abrange,

ainda,

diferentes niveis e formas de engajar-se nas decisbes da coisa
publica. Conforme Aichholzer e Allhutter (2011), as formas de
participagdo consistem em informagdo, consulta e atividade
participativa (p. 5). Esta atividade pode ser, ainda, dividida em
engajamento e empowerment, que constituem os niveis ou as
gradagbes participativas (KOUSSOURIS et al, 2011). No
engajamento, os cidaddos se envolvem na discussdo do
desenvolvimento de politicas publicas. O empowerment seria o
complemento dessa discussdo, momento em que o cidadao, além de
debater, vé as propostas apresentadas por ele serem consideradas na
formulagdo da decisdo politca (KOUSSOURIS; CHARALABIDIS;
ASKOUNIS, 2011, p. 13 apud MITOZO, 2015, p. 53).

by

Logo, observa-se que a internet proporciona o acesso a informacao, e, ao
aplicar no contexto governamental, se transforma em oportunidade para a populagao
atuar e se envolver nas questées da administracdo publica de variadas formas. Na
pratica, percebe-se que novos canais de interagdo foram surgindo e estao disponiveis

para:

as pessoas expressarem suas preferéncias ou, inclusive, para entrar
em contato com seus representantes. S&o canais que, muitas vezes,
reduzem os custos (i.e. deslocamento, tempo) atrelados a
participagéo. Por exemplo, para entrar em contato com um politico,
receber informagdes ou se inscrever em um boletim, fazer uma
doacgéo, reclamar com o governo por e-mail, entrar em contato com
uma associagado, participar de pesquisas ou enquetes, trabalhar em
uma campanha, participar em um férum de discusséo, etc., € preciso
estar on-fine e ter certas habilidades digitais, de modo que o esfor¢o
necessario para a agao é relativamente baixo (CETIC, 2017, p. 2).

Portanto, identifica-se uma relacdo entre o modo de participacéo digital e a
aplicagdo da democracia no ambiente on-line. Existe uma proximidade entre os
termos, conforme salientado por Albano e Araudjo (2017); embora sejam diferentes,
possuem semelhancas na definicdo. Os autores citam a interpretagcdo de alguns
tedricos que consideram a e-participagdo como uma subarea da e-democracia, sem
existir uma divis&o clara entre os conceitos, mas sim uma posicao complementar.
Sendo assim, “a participagdo mediada por tecnologias digitais atua como uma

ferramenta que ajuda no deslocamento de um sistema democratico representativo
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para uma participagdo mais direta’” (SUSHA; GRONLUND, 2012 apud ALBANO:
ARAUJO, 2017, p. 7).

O termo em si ndo € o essencial, mas sim a transformacéo e o leque de
possibilidades propiciadas pelos canais digitais de comunicacao. A énfase “do debate
sobre democracia digital deve ser na busca de maior participacédo da esfera civil nos
processos de producdo de decisdo politica” (SILVA, 2005, p. 454).

O autor ainda cita que a democracia digital pode assumir cinco graus de
intensidade, que dependem dos arranjos politicos utilizados para institucionaliza-la: 1)
disponibilizar informagbes e prestacido de servicos publicos; 2) coletar a opini&o
publica e usar essas informagdes na tomada de decisdo; 3) prover formas de
intervencao da sociedade civil, através dos principios da transparéncia e da prestagao
de contas ou accountability;, 4) instituir processos e mecanismos de discuss&o ou
deliberacdo com o objetivo de tomar decisbes politicas com base no consenso da
comunidade; e 5) revitalizar a democracia direta, prevalecendo a ideia de que a
decisdo deveria ser transferida diretamente para a esfera civil (SILVA, 2005).

E possivel identificar quatro tipos de utilizagdo das TICs em participacéo social

em governos democraticos, na visdo de Colombo (2006):

(a) mecanismos de consumo, com foco na gestdo de politicas e
servigos publicos, como elemento facilitador da eficacia e eficiéncia,
concebendo os cidaddos como consumidores; (b) alteragdo no
elitismo democratico, que concedem novos canais de participacéo,
sem muito poder de tomada de decisdo por parte dos cidadaos; (c)
redes pluralistas, que compartilham o poder de decis&o entre cidadao
e governo de forma coletiva e conjunta; e (d) processos de democracia
direta, que seriam, em Uultima instancia, por mejo de discussdo e
deliberagdo constantes. Sendo que os dois primeiros (a) € (b), apesar
de utilizarem as TICs, ndo alteram a légica do sistema representativo.
J& os dois Ultimos possuem alto grau de inovagéo, pois se inserem em
uma perspectiva de participagéo social ativa, constante e horizontal,
com potencial para alterar a loégica unidimensional da representagéo
tradicional (COLOMBO, 2008, p. 30 apud STEFANI, 2015, p. 44).

Ao ampliar o foco para as formas praticas de e-participagdo, Sampaio (2016)
realiza um levantamento dos trabalhos de diversos autores que abordam sobre o tema
e enfatiza que existem pelo menos trés principais linhas de atuacio: programas de e-
participacao com foco na deliberacdo, programas consultivos e programas baseados
na decisao.

Na primeira linha, os autores utilizam “preceitos de legitimidade da prépria

teoria deliberacionista”, relacionando que as conversas e discussbes criam um



63

ambiente de conhecimento, julgamento e troca publica, por exemplo, a partir de féruns
de temas especificos ou amplos “criados para consultas publicas ou tomadas de
decisdo” (SAMPAIO, 2016, p. 940). Numa segunda perspectiva, atrela-se aos
programas consultivos em que se busca conhecer a vontade do cidad&o. As consultas
publicas on-line'” “s&o instrumentos nos quais agentes governamentais utilizam as
TICs para consultar opinides, vontades e posi¢des dos cidaddos sobre questbes de
interesse publico ou que dizem respeito a gestéo da coisa publica” (SAMPAIQO, 2016,
p. 940). A ultima abordagem defende que “em maior ou menor medida todas as
atividades de e-participacdo estado relacionadas com as tomadas de decisao’.
Acredita-se que a aplicacéo das TICs “permite incrementar ou guiar as tomadas de
decis&o, denominando essa categoria em e-decisdo'® (SAMPAIO, 2016, p. 941).

Tambouris et al. (2007, p. 9), ao estudarem experiéncias europeias de e-
participacao, identificaram diferente niveis: 1) e-informag¢do — canal de informacgéao
para os cidaddos; 2) e-consulta — canal de comunicagao on-l/ine para coletar respostas
e alternativas do publico; 3) e-envolvimento — assegurar que as preocupacdes
publicas sejam compreendidas e levadas em consideracéo; 4) e-colaboragéo — canal
interativo entre o cidaddo e o governo, pelo qual os primeiros podem participar
ativamente do desenvolvimento de alternativas e na identificagdo de solucbes
preferidas; e 5) e-empoderamento — facilita a transferéncia da influéncia, o controle e
a formulacdo de politicas para o publico (TAMBOURIS et al., 2007, p. 9 apud
ARAUJO; PENTEADO; SANTOS, 2015, p. 1603). Na mesma linha de denominar as
variagbes das formas de participacao digital, Mitozo (2015) enumera outras: “e-
Voting'®, e-Activism?, e-Consulting?!, e-Petitioning?, e-Polling?, e-Deliberation*,
dando noc¢&o da abrangéncia do que ainda pode ser explorado nos estudos sobre e-
participagao” (MITOZO, 2015, p. 53).

Em busca de um sentido mais amplo para a participacdo on-line, Nico

Carpentier (2011), no entendimento de Sampaio e Carreiro (2016), propde a

7 Do inglés: on-line consultation ou e-consultation.

8 Do inglés: e-decision making.

9 Ou e-referendum, com a possibilidade de votagao on-line (DELLA PORTA, 2011, p. 805).
20 Ativismo politico através da internet.

21 Consultas publicas realizadas de modo on-fine.

22 Sistema eletrdnico de peticéo.

23 Formacao de grupos de discusséo on-line, a fim de identificar o nivel de apoio a um tema.
24 Qu deliberacao on-line.
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diferenciagdo da e-participacdo em trés termos: 1) acesso — relacionado a estar
presente, a ter uma entrada para, efetivamente, colaborar ou tomar parte em outro
momento; 2) interatividade — vinculadas as relagbes sociocomunicativas que
acontecem entre individuos ou homem-maquina, por exemplo, a interacdo com um
website ou um aplicativo; e 3) participacao — o autor indica que a participacao seja
restrita, enquanto conceito, as questdes que envolvem o poder. Logo, a participagao
precisa tanto considerar as disputas de poder na sociedade em questdo quanto
envolver algum nivel de influéncia nessas disputas (CARPENTIER, 2011 apud
SAMPAIO; CARREIRO, 2016).

Além das formas e sentido da e-participacido, geralmente, os estudos que
envolvem a tematica costumam se dividir em oticas tedricas antagdnicas no que refere
aos efeitos ocasionados pela possibilidade de participacdo por meio das TICs
(ALBANO; ARAUJO, 2016). De um lado, surgem os estudiosos com a vis&o
“pessimista”, do outro, a linha “otimista” e também aqueles que n&o se enquadram
nos extremos, na visao “otimista moderada” (ALBANO; ARAUJO, 2016, p. 5).

Autores do primeiro grupo consideram que € real o risco de as TICs agravarem
os problemas ja existentes nas democracias representativas em razdo de acentuar a
manipulacdo e hegemonia dos que possuem poder e informagédo, tornando a
democracia algo cada vez mais virtual, podendo ocasionar aprofundamento da
alienacdo e afastamento da politica por parte dos cidaddos. No mesmo contexto,
Albano e Araujo (2016) destacam a crenga da linha pessimista de que os “artefatos
tecnoldgicos aumentam a capacidade de controle da populacéo pelo estado” (PINHO,
2011 apud ALBANO; ARAUJO, 2016).

Em contraste, autores classificados como otimistas consideram que, com a
internet, € possivel disseminar 0 conhecimento e as informagdes politicas, resultando
em oportunidade de atuagcdo mais participativa junto aos governos. Como
consequéncia do emprego de ferramentas digitais, existe o0 aparato governamental,
que poderia modernizar e instituir processos de decisdo compartilhada com a
sociedade, por exemplo, com aplicativos de deliberagdo instantdnea (ALBANO;
ARAUJO, 2016).

Além das lentes opostas ha também a perspectiva denominada como utilitaria
ou otimista moderada que, de acordo com Stefani e Vaz (2015), € a abordagem que
melhor se difundiu no meio cientifico-académico, por crer que as TICs detém potencial

para mitigar alguns dos entraves ocasionados pela democracia representativa.
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Autores dessa corrente argumentam que a internet pode funcionar
como um canal de comunicagdo mais interativo, heterogéneo e
multidirecional entre cidadaos e governo, diminuindo o abismo de
informacao naturalmente existente entre os representantes e seus
eleitores (COLOMBO, 2006; SUBIRATS, 2011 apud STEFANI; VAZ,
2015, p. 111).

Essa linha tedrica leva em consideracido aspectos tanto da abordagem
pessimista quanto da otimista, visto que avalia o perigo de agravar o distanciamento
e 0s problemas reais nas democracias representativas, quando analisa a utilidade dos
mecanismos tecnoldgicos para efetivar a democracia digital (STEFANI; VAZ, 2015).
Na verdade, a visdo otimista moderada parte da ideia de que as tecnologias

participativas baseadas na internet

sao fruto de um processo de construgéo social, na qual os elementos
tecnolégicos condicionam transformagdes sociais, mas também s&o
moldados pelos processos sociais mais amplos, e a eles respondem.
Dessa forma, a tecnologia, per si, ndo pode ser considerada um fator
capaz de, isoladamente, produzir transformagdes significativas nas
praticas politicas e na participagdo social, ainda que tenha potencial
para contribuir para esse tipo de processo. Portanto, ndo € possivel
dizer que a internet sozinha “permitira o florescimento de uma
sociedade mais participativa e atuante no campo politico e se a maior
disponibilidade e circulagcéo de informagdes refletir-se-a em cidadéos
melhor informados e mais criticos” (VAZ, 2003, p. 70 apud STEFANI,
VAZ, 2015, p. 112).

Assim, depreende-se que n&o € viavel relacionar a ampliacdo da participacéo
social apenas pela oferta de canais de comunicacdo virtuais, € preciso muito mais
investimentos para se transformar a cultura da participacao e comportamento politico
por parte dos cidad&dos. Além das questbes mais profundas de educacdo, de
desigualdade social e de oportunidades, um primeiro passo para se alcan¢ar uma
sociedade mais participativa e engajada nos assuntos governamentais € combater a
exclusdo digital, “dispondo ao maior numero de cidaddos o acesso a tecnologias,
como também investir em campanha educativa ampla para a participagao politica nos
meios digitais” (CETIC, 2017, p. 3).

Outros pontos que devem ser refletidos para propiciar a efetividade dos
mecanismos de participacao digital € a capacidade real de interferéncia na decisao
governamental e possuir uma estrutura estatal que internalize 0 que chega da
populacéo (CETIC, 2017). Nas palavras de Marques (2017) citado por CETIC (2017),

se, por um lado, a participacao confere legitimidade e amplia o senso
de representacdo, por outro, &€ preciso maquinario atualizado e um
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corpo de servidores dedicado a atender os usudrios das redes de
comunicacgao digital (seja para prestar servicos, seja para responder a
duvidas simples). Outro desafio se refere ao fato de que ndo é
suficiente oferecer oportunidades de participagdo em féruns ou
enquetes oficiais se o sistema representativo ainda se mostra
refratario ou incapaz de efetivamente considerar as demandas
encaminhadas pelos cidaddos pelos canais digitais. Isso poderia
prejudicar a participacdo dos cidaddos, uma vez que geraria
desconfianga quanto a efetividade dos recursos tecnoldgicos para
influenciar a tomada de decisdo publica (MARQUES, 2017 apud
CETIC, 2017, p. 4).

Cabe pontuar que existem muitos desafios, mas, independentemente da
terminologia, da forma, da intensidade, do grau ou da linha tedrica, 0 uso da internet
e outras tecnologias digitais abrem novos espacos e caminhos para a populagao
participar de forma mais ativa no governo. Para isso, é preciso conhecer 0s
mecanismos de comunicagao ofertados que facilitam a interacao entre as instituicdes
publicas € a comunidade. Nesse sentido, no ambito das ouvidorias de instituicbes
federais, foco deste trabalho, a CGU elaborou um sistema eletrbnico com esse

propésito de simplificar o contato, que sera aprofundado na proxima se¢éo.

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

O Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv) foi criado em
dezembro de 2014 com o objetivo de oferecer solucido tecnoldgica que facilite o
contato entre os usuarios de servi¢o publico e os 6rgaos do Poder Executivo federal.
No entanto, a regulamentacgéo do sistema s6 foi feita pela CGU através da Portaria n.°
50.252, de 15 de dezembro de 2015.%

A ferramenta foi desenvolvida para concentrar a manifestacdo, organizar e
integrar as informagdes, por permitir direcionar a manifestagéo a todos os érgéos que
aderirem ao sistema, e funcionar como um mecanismo de controle e monitoramento,
disponibilizando espaco para acompanhar o tratamento das manifestagbes.?

Outra intengéo do e-Ouv era colocar em atividade, em todas as ouvidorias do

Executivo, um canal de acesso digital.?’ As instituicbes que n&o possuissem um

25 Disponivel em: <http://www.ouvidorias.gov.br/noticias/e-ouv-bate-recorde-de-manifestacoes-
registradas-em-um-unico-mes>. Acesso em: 7 jan. 2018.

26 Disponivel em: <http://www.cgu.gov.br/assuntos/ouvidoria>. Acesso em: 7 jan. 2018.

27 Disponivel em: <http:/mwww.cgu.gov.br/noticias/2014/12/cgu-lanca-portal-de-ouvidorias>. Acesso
em: 7 jan. 2018.
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sistema informatizado passaram a ter essa possibilidade e as que ja contavam com
tal instrumento poderiam optar por também usa-lo ou manter o préprio sistema, visto
que a portaria que o estabeleceu pontua que a ades&o é voluntaria.?®

A implantacdo do e-Ouv também atende a Instrugdo Normativa n.° 1, de 5 de
novembro de 2014 da CGU, que estabeleceu a obrigagédo, das ouvidorias publicas
federais, de “produzir dados, informacdes e relatorios sobre as atividades realizadas”
(CGU, 2014b). A OGU, por sua vez, tem o dever de “manter sistema informatizado
que permita o recebimento e tratamento das manifestagcbes recebidas pelas
ouvidorias do Poder Executivo federal” (art. 3°, § 3°, I). Dessa forma, a ades&o ao e-
Ouv facilita tanto para os 6rgaos quanto para a OGU a efetivagéo das obrigagdes.

Sendo assim, apesar da n&o obrigatoriedade de adesdo, a CGU vem se
esforcando na divulgacéo das vantagens de uso do sistema como: isentar o 6rgéo de
investir recursos para desenvolver e manter sistema especifico para ouvidoria;
dispensar o envio de dados sobre as atividades executadas para obedecer a Instrucéo
Normativa n°® 1 de 2014; oferecer um mecanismo que mantém registro das
manifestagcbes, arquivos, prazos e acessos; padronizar a forma de atendimento das
manifestagbes entre os o6rgdos; além de possibilitar um canal centralizado de
informagdes das ouvidorias federais para a populag&o.®

Do outro lado, considerando o aspecto do cidad&o, o sistema também é visto

como um avanco,

haja vista que qualifica e padroniza a comunicagéo do Estado com as
pessoas. O sistema, ademais, permite que o Poder Publico gerencie
de maneira mais qualificada suas ac¢bes, qualificando os servicos
publicos prestados e se aproximando dos anseios da populagéo
(CGU, 2015, p. 19-20).

O e-Ouv funciona 24 horas por dia e € totalmente on-line, flexibilizando para
populagéo registrar as demandas se comparado com outros canais dispostos pelo
governo. O sistema também permite ao usuario vistoriar as demandas cadastradas,

gerar relatérios das manifestacdes, cadastrar e-mails para receber alerta ou fazer

28 Disponivel em: <http://www.ouvidorias.goVv.br/ouvidorias/legislacao/portarias/portaria-no-50-252-
2015-institui-o-e-ouv.pdf>. Acesso em: 7 jan. 2018.

29 Disponivel em: <http:/mwww.cgu.gov.br/noticias/2014/12/cgu-lanca-portal-de-ouvidorias>. Acesso
em: 7 jan. 2018.
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manifestacdo anénima. Nesse Ultimo caso, ja ndo é possivel acompanhar a demanda,
visto que ndo seréo registrados os dados do cidad&o.

O e-Ouv segue as diretrizes da Instrucdo Normativa n.° 1 de 2014 da CGU,
observando o0 prazo de atendimento — as manifestacbes cadastradas possuem o
prazo de 20 dias para atendimento, prorrogaveis por mais 10 mediante justificativa —
como também a classificacdo em categorias, que serdo detalhadas no Quadro 3,
apresentando cada manifestacdo em relagdo a definicdo normativa, a conceituagao e

ao exemplo pratico.

Quadro 3 — Classificagéo dos tipos de manifestacdes aceitas pelo sistema e-Ouv

(Continua)
Manifestagdo | Definigdo normativa Conceituagao Exemplo
- _— Um cidad&o sugere que
Proposicéo de ideia . ~ . o e )
~ Essas manifesta¢des contribuem de seja disponibilizado servigo
ou formulacédo de S . A .
o forma individual ou coletiva para o de fotocépias préximo ao
= proposta de . oy - )
= ; aperfeicoamento da politica, norma, balcéo de atendimento de
0 aprimoramento de = . T T
0 o . padréo, procedimento, decisdo, ato um 6rgéo publico. Ou que
o politicas e servigos PR : e -
5 de érgéo ou entidade do Poder seja feita alteracdo em uma
n prestados pela . ) . ” b
- . Executivo federal ou servi¢o publico politica publica para que
administragcéo publica .
prestado. possa atender um ndmero
federal. . S
maior de beneficiérios.
Um cidadéo utiliza os
N servigos da biblioteca de
Demonstragéo ou o
) o um 6rgéo e sente-se
reconhecimento ou O elogio é uma forma de demonstrar e
o) : o . . ey satisfeito com o
> satisfagéo sobre o satisfagédo ou felicidade com um ;
b . . i = atendimento prestado pela
= servico oferecido ou atendimento ou com a prestacéo de g - L
w : ) oo bibliotecaria. Depois disso,
atendimento um servico publico. oo
. procura a ouvidoria e
recebido. . o
registra um elogio a
servidora.
Este tipo de manifestacéo que deve Um cidad&o comunica a
o . conter, necessariamente, um falta de um medicamento e
*D Requerimento de . . N
14 adocso de requerimento de atendimento ou requer a solucéo do
= a0 de servico. Pode se referir a uma problema ou quando
L providéncia por parte T ) N iy .
= I x solicitacdo material ou ndo. A verifica que a chuva abriu
o da administracao. E o : .
n solicitagdo pode ser utilizada inclusive | um buraco na sua rua e
para comunicar problemas. requer o reparo da via.

em: 7 jan. 2018.

30 Disponivel em: <http:/mww.cgu.gov.br/noticias/2014/12/cgu-lanca-portal-de-ouvidorias>. Acesso
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Quadro 3 — Classificagéo dos tipos de manifestacdes aceitas pelo sistema e-Ouv

(Conclusio)

Definigdo

Manifestagio b
normativa

Conceituagdo

Exemplo

Comunicagéo de

As denlncias devem envolver a
comunicacao de infragdes disciplinares,
crimes, pratica de atos de corrupgéo ou
improbidade administrativa que venham
ferir a ética e a legislagéo, bem como
as violagdes de direitos, mesmo que

Um cidad&o denuncia um

3 pratica de ato ilicito ocorridas em ambito privado. A : -
7] . n . T = servidor publico que
c cuja solugéo investigacdo e a represséo a esses )
S N g = recebeu propina para
c dependa da atuacdo | atos ilicitos dependem da atuagéo dos " ;
o o . ; agilizar um procedimento
(=] de érgéo de controle | 6rgéos de controle interno e externo, a o .
. o . administrativo.
interno ou externo. exemplo das auditorias, corregedorias,
controladorias, tribunais de contas,
orgéos policiais e Ministério Publico.
Esses atos podem ser denunciados
tanto a ouvidoria quanto a comisséao de
ética do respectivo 6rgéao.
o Para efeito de padronizagéo, também Um cidadéo idoso faz uma
8, u serdo consideradas nessa categoria as reclamacédo ao INSS,
& Demonstracdo de i, - N )
£ . ) u ; criticas a atos da administracéo, de afirmando que a espera
insatisfacéo relativa L ) P )
) . L concessionérias de servigo publico ou para atendimento
0 a servigo publico. ; X : P .
& de servidores, bem como eventuais presencial no 6rgdo esta

opinides desfavoraveis. muito longa.

Fonte: CGU, 2015, p. 30-32.

No caso das denuncias alguns elementos deverdo ser considerados pelo
cidadao antes de cadastrar a manifestac&o no sistema e, por isso, ao selecionar essa
opc¢ao, aparece um aviso dos requisitos minimos para que seja feito o cadastro e todas
as informacbes necessarias, bem como a diferenca entre denuincia e reclamacéo.3'

As informacgdes coletadas pelo e-Ouv dédo origem a um painel estatistico on-
line, atualizado diariamente, com informagdes de todas as manifestagdes recebidas
pelos o6rgdos do Executivo federal, usuarios do sistema sobre qualidade dos
programas e dos servigos publicos prestados.®? Os dados auxiliam tanto os gestores
publicos quanto os cidad&os no exercicio do controle por meio da participag&o social.®3
O Grafico 3 apresenta o volume de manifestacdes recebidas e de adesao pelos érgéos

do Poder Executivo federal ao sistema no periodo de 2014 até 2017.

31 Disponivel em: <http://www.ouvidorias.gov.br/noticias/melhorias-no-sistema-facilitam-o-trabalho-
das-ouvidorias>. Acesso em: 7 jan. 2018.
32 Disponivel em: <http://www.ouvidorias.gov.br/cidadao/estatisticas-e-relatorios>. Acesso em: 7 jan.
2018.
33 Disponivel em: <http://www.ouvidorias.gov.br/noticias/sala-das-ouvidorias-e-lancada-para-
estimular-o-controle-social>. Acesso em: 7 jan. 2018.
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Gréfico 3 — Numero de ouvidorias dos 6rgaos do Poder Executivo Federal que
usaram o sistema e-Ouv nos anos de 2014 a 2017 e quantitativo de
manifestacbes

160 148 160000
140 7 140000
120 120000
100 100000
80 80000
60 60000
40 40000
20 20000
0 0

2014 2015 2016 2017

N2 ouvidorias que usam e-ouv =——=N2 de ManifestacGes

Fonte: Elaborado pela autora a partir do Portal Sala de Ouvidorias da CGU (2017).

Percebe-se pelo Gréafico 3 que o uso do sistema e-Ouv tem crescido, tanto em
volume de manifestacbes quanto no numero de ouvidorias federais que aderem ao
sistema. No més de novembro de 2017 o sistema recebeu 8.977%* demandas, sendo
considerado pela CGU o més com registro recorde de manifesta¢des, sinalizando que
o canal tem sido cada vez mais procurado pela populagéo. No total, em 2017, 148
orgéos federais da administracdo direta e indireta estavam utilizando o e-Ouv e foram
registradas mais de 151 mil manifestacbes que correspondem a: denuncia (23%),
elogio (1%), reclamacéao (37%), solicitacdo (36%) e sugestao (3%).

O e-Ouv tem sido considerado pelo governo uma ferramenta que representa
‘um grande salto de qualidade na gestao das atividades de ouvidoria”, uma vez que
propicia um canal para atender o cidadao e possibilitar sua participacdo de maneira
rapida e segura (CGU, 2015). Sendo assim, o sistema se torna um canal que
oportuniza e fortalece espagos de participacédo cidada, pois a ferramenta esta
disponivel a todos que desejarem engajar nas causas publicas e contribuir para o
aprimoramento do governo, além de permitir o controle € monitoramento dos servigos

e politicas publicas dispostas a sociedade.

34 Disponivel em: <http://www.ouvidorias.gov.br/noticias/e-ouv-bate-recorde-de-manifestacoes-
registradas-em-um-unico-mes>. Acesso em: 25 jan. 2018.
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5 PERCURSO METODOLOGICO

Nos capitulos anteriores, este trabalho apresentou os principais conceitos
tedricos de participacéo cidadé, das ouvidorias publicas e as contribuicées das TICs
para estreitar a relagdo governo-populacdo. Concluidas as exposi¢des tedricas, este
capitulo pretende caracterizar os aspectos metodologicos do estudo e apresentar 0s
procedimentos realizados para se atingirem 0s objetivos propostos. Esta organizado
em secdo unica, na qual serdo descritos os procedimentos metodologicos e
delineamento da pesquisa.

Em relacdo a abordagem do problema, o presente estudo pode ser
caracterizado como quali-quantitativa. A op¢éo pela adog¢ao dessa abordagem foca
na possibilidade de melhor perceber o fendmeno, sendo que a pesquisa quantitativa
tem por objetivo quantificar os dados e é fundamentada em grandes amostras
representativas, aplicando uma analise estatistica (MALHOTRA et al, 2005),
enquanto a qualitativa possui um eixo mais profundo e diferenciado sobre a
realidade investigada (DEMO, 2002). Para Laville e Dionne (1999, p. 225), as
“perspectivas quali-quantitativas ndo se opdem e podem até parecer complementares,
cada uma ajudando a sua maneira o pesquisador a cumprir sua tarefa, que € a de
extrair as significacbes essenciais da mensagem”.

A pesquisa identifica-se em exploratéria e descritiva. Primeiramente
classificada como exploratéria, que, de acordo com Gil (2008), € aquela que tem como
objetivo principal desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias, tendo em
vista a formulacdo de problemas mais precisos ou hipdteses pesquisaveis para
estudos posteriores. Por sua vez, também pode ser considerada descritiva, por ter a
preocupacdo de aprofundar a descricdo de determinado fenbmeno ou area de
interesse (TRIVINOS, 2008).

Sendo assim, a escolha do tipo de estudo exploratério-descritivo (COOPER,;
SCHINDLER, 2003) se adequa ao objetivo desta pesquisa, porque ao mesmo tempo
que se pretende descrever a situacdo dos casos em analise, busca-se aprofundar o
contexto das ouvidorias federais das instituicbes federais de ensino superior sobre as
quais ainda faltam consolida¢des. Embora se encontrem pesquisas sobre ouvidorias
federais em algumas areas de investigacao, ndo se verificou a existéncia de trabalhos
académicos que abordem o uso do sistema e-Ouv e outros meios de acesso dispostos

com a intencao de interagir com a populagdo nas ouvidorias das instituicdes de ensino.
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Optou-se pelas organiza¢gdes do segmento instituicdo federal de ensino
superior por dois motivos: primeiro por ser o segmento, dentre os 6rgdos do Poder
Executivo federal, com maior volume de ouvidorias publicas®® e por também ser o
segmento que maior volume de adesé&o ao sistema e-Ouv. Logo, espera-se, ao adotar
esse método, obter informacdes mais precisas em relagéo ao estudo proposto.

O modelo de procedimento eleito foi o estudo de caso, entendendo que a
analise em profundidade permite compreender se as ouvidorias estdo preparadas
para ouvir o cidadao e se na pratica as informacdes que chegam a essas instituicbes
possibilitam sdo internalizadas pela administracdo publica. Tendo como base o
referencial metodolégico de Yin (2005), esta pesquisa assume o tipo “holistico de
casos multiplos3®”, que constitui uma variante da estratégia de estudo de caso.
Segundo Yin (2005), a escolha de realizar multiplos estudos de caso geralmente é
ainda mais desafiadora, por ser mais ampla e robusta do que o estudo detalhado de
um unico caso, 0 que pode recompensar o0 pesquisador com a ampliacdo das
possibilidades de replicacdes tedricas e generalizacdes a partir de constatacbes e

cruzamentos dos resultados dos casos. Na visao de Stake (2005), em geral,

considera-se que o uso de multiplos casos propicia evidéncias
inseridas em diferentes contextos, concorrendo para a elaboragédo de
uma pesquisa de melhor qualidade. Estuda multiplos casos, buscando
semelhangas, redundancias e variedades. A escolha é baseada na
crenga de que entendé-los levara a um melhor entendimento e melhor
teorias sobre mais casos (STAKE, 2005, p. 108-132 apud LIMA et a/.
2012, p. 136).

No entanto, o autor chama a ateng¢do para o fato de que “em pesquisa com
multiplos casos requer um procedimento mais apurado e mais tempo para a coleta e
analise dos dados, pois sera necessario replicar as mesmas questdes para todos”
(STAKE, 2005, p. 108-132 apud LIMA et al. 2012, p. 136).

Yin (2005) ainda destaca que em estudo de casos multiplos € aconselhavel

fazer com que cada caso sirva ao proposito especifico, dentro do escopo global da

35 De acordo com retorno da CGU, pedido de acesso a informacao ndmero 00075001025201711, em
setembro de 2017, o governo federal possuia 310 ouvidorias distribuidas em oito categorias:
instituicbes de ensino (33%); hospitais (18%); estatais (15%); administracdo direta (13%); autarquias
e fundagdes (10%); organizacdes militares (5%); sistema financeiro nacional (3%); agéncias
reguladoras (3%).

36 De acordo com Yin (2001, p. 64-74) o estudo de caso multiplo pode ser holistico ou incorporado. “E
holistico quando se tem apenas uma unidade de andlise e incorporado quando se tem mais de uma®“.
Nesta dissertacdo cada instituicdo corresponde a uma unidade de analise.
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investigacado. Com isso, torna-se importante que os casos multiplos sigam a légica da
replicacéo:
A replicacdo e ndo amostragem, ou seja, ndo permite generalizagao
dos resultados para toda a populagdo, mas, sim, a possibilidade de
previsdo de resultados similares (replicagao literal) ou a de produzir
resultados contrarios por razdes previsiveis (replicacdo tedrica), a

semelhancga, segundo o autor, ao método de experimentos (YIN, 2005,
p. 69).

Nesta pesquisa, selecionou-se a replicacdo literal, por acreditarmos que as
instituicdes, apesar de possuir particularidades, terdo resultados semelhantes. Dessa
forma, numa primeira perspectiva, foi feita a pesquisa exploratéria e
predominantemente quantitativa, abrangendo a totalidade das ouvidorias publicas
brasileiras de instituicao federais de ensino superior®’. Numa segunda dimensao, foi
feita uma analise mais qualitativa na perspectiva de trés casos identificados no ambito
das instituicbes federais de ensino superior que foram escolhidas em virtude da
facilidade de acesso aos dados, custo, tempo para coleta das informagdes e analise
dos dados e, principalmente, por cumprirem os requisitos desejados para este estudo.

A coleta de dados foi sustentada por duas grandes etapas, compostas de cinco
técnicas de pesquisa que sdo detalhadas adiante: a primeira etapa contempla (a)
pesquisa bibliografica e (b) documental; a segunda etapa abrange (c) questionario, (d)

teste de atendimento dos canais e, por fim, (e) entrevista.
a) Pesquisa bibliografica

A primeira técnica adotada foi a pesquisa bibliografica, que se apoiou no
levantamento tedrico dos eixos tematicos relacionados ao estudo através de livros,
artigos, dissertactes, teses, manuais e outros documentos referentes ao conteudo. A
melhor compreens&o do objeto demandou a revisao da literatura sobre participacéo,
ouvidorias publicas e tecnologias digitais como mecanismos de comunicagcio com a
gestéo publica. Conforme esclarece Gil (2008, p. 71), “a pesquisa bibliografica &
desenvolvida a partir de material ja elaborado, constituido principalmente de livros e
artigos cientificos”. Para os autores Lima e Mioto (2007), ao tratar da pesquisa

bibliografica, € importante destacar que:

37 Em 2017 foram contabilizadas 103 ouvidorias publicas de IFES de acordo com o retorno da CGU ao
pedido de acesso a informac¢io namero 00075001025201711.
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A revisdo bibliografica é sempre realizada para fundamentar
teoricamente o objeto de estudo, contribuindo com elementos que
subsidiam a andlise futura dos dados obtidos [...]. Reafirma-se a
pesquisa bibliografica como um procedimento metodoldgico
importante na produg¢do do conhecimento cientifico capaz de gerar,
especialmente em temas pouco explorados, a postulacéo de hipéteses
ou interpretacbes que servirBo de ponto de partida para outras
pesquisas (LIMA; MIOTO, 2007, p. 44).

b) Pesquisa documental

A pesquisa documental, segunda técnica utilizada, examinou documentos,
como relatérios estatisticos das manifestagdes, portal sala de ouvidorias, divulgacdes
e noticias no site da CGU e no site das instituigbes em estudo. Outro importante
conjunto de documentos consultados foram legislacbes pertinentes aos temas
estudados, tais como a Constituicdo Federal de 1988, leis (Lei n.° 8.490/1992, Lein.°
10.683/2003, Lei n.° 10.861/2004, Lei n.° 12.527/2011, Lei n.° 13.460/2017), decretos
(Decreto n.° 8.243/2014, Decreto n.° 9.094/2017), instru¢cdes normativas (IN OGU n.°
04/2017, IN OGU n.° 01/2014, IN CRC/OGU n.® 01/2014), portarias (Portaria n.°
1.866/2017, Portaria n.° 424/2016, Portaria n.° 3.681/2016, Portaria n.° 1.864/2016,
Portaria n.°50.252/2015), entre outros documentos. A pesquisa documental, segundo
Lakatos e Marconi (2003), € a coleta de dados em fontes primarias, como documentos
escritos ou ndo, pertencentes a arquivos publicos, arquivos particulares de instituicdes

e domicilios e fontes estatisticas.
c) Questionario

Segundo Malhotra et al. (2005), um questionario é um conjunto de perguntas
para obter informacdes do entrevistado, de preferéncia com perguntas claras e faceis
de serem respondidas, que motivem o entrevistado a responder. O questionario foi
encaminhado com o intuito de conhecer o preparo do atendimento dos principais
canais de interacado utilizados pelas ouvidorias das instituicbes federais de ensino
superior para o dialogo com a sociedade. Devido a abrangéncia geografica, o
questionario foi enviado por e-mail para as 103 ouvidorias federais pertencentes ao
segmento, composto de 15 questdes elaboradas a partir de diagndstico dos canais
feito pela OGU (2016) e de Menezes (2017).

Apds o envio, foi feito contato telefénico para explicar a pesquisa e solicitar a

participacdo, informando que o instrumento estaria disponivel para resposta no prazo
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de 30 dias. Faltando 15 dias para finalizar o prazo estipulado, adotou-se como
estratégia enviar o questionario através dos sistemas e-Ouv e e-SIC para as
ouvidorias que ainda nao haviam respondido. No total foram respondidos 85
questionarios que corresponde a 83% de taxa de resposta.

O perfil dos respondentes englobou proporcionalmente a totalidade das
ouvidorias brasileiras, conforme demonstrado no Grafico 4, o que contribui para uma

analise mais completa da realidade das ouvidorias publicas do segmento em nivel

nacional.

Gréfico 4 — Comparativo entre numero total de ouvidorias das instituicbes federais
de ensino superior do Brasil em relacdo ao numero de ouvidorias que
responderam o questionario, por unidades da federagéo — 2017
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Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados da pesquisa.

Destaca-se que as trés instituicdes que serao aprofundadas, através do estudo
de casos, também participaram do questionario e suas respostas, em conjunto com

as demais, fazem parte dos resultados que serdo apresentados no préximo capitulo.

d) Teste de atendimento dos canais

Em seguida, foi realizado o teste de atendimento dos principais canais de

acesso fornecido pelas ouvidorias pesquisadas para buscar a experiéncia de se
colocar no lugar do usuario com o intuito de levar manifestacdes e identificar a

capacidade e preparo dessas instituicbes para ouvir o cidaddo. Definiu-se, apds os
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numeros apurados pelo questionario que serdo apresentados na se¢éo 6.1, selecionar
os trés canais mais ofertados pelas ouvidorias, porém substituindo o atendimento
presencial pelo telefone, por viabilidade pratica. Assim, os canais escolhidos foram: e-
Ouv, e-mail e telefone.

Dentre os cincos tipos de manifestagdes estabelecidas pela OGU, optou-se por
trés tipos: pela sugestdo — proposicido de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos, em que na resposta conclusiva precisam
constar as medidas requeridas as areas internas, ou a justificativa no caso de
impossibilidade de fazé-lo; pela solicitacdo — requerimento de adocio de providéncia
por parte da administracao; e pela reclamacéo — demonstracao de insatisfacdo relativa
a servico publico. Excluiu-se a denuncia em virtude de implicagcbes legais e 0 elogio
por n&o, necessariamente, ter obrigagcdo de um retorno.

Foram cadastradas manifestagcdes idénticas em relacdo ao conteudo das
mensagens, data e canal em cada uma das organizacdes, além de criar e-mail e
cadastro com nome ficticio, prezando pela néo identificagcéo no teste. No canal e-Ouv
foi feita a sugestao; no e-mail, a solicitagao; e por telefone, a reclamacao.

Os critérios estipulados para analise foram resumidos no Quadro 4.

Quadro 4 — Critérios analisados no teste de atendimento das ouvidorias dos
estudos de casos — 2017
Caracteristicas

Baseado em

Elementos considerados

avaliadas

Funcionalidade cGU OGU estabelece que a ouvidoria precisa
do canal (2015) disponibilizar canais de comunicacéo efetivos.
Prazo de IN OGU n° O retorno no periodo de 20 dias podendo ser
resposta 01/2014 prorrogado por mais 10.

Lei n°
Fornecimento |12.527/2012; Entrega ou ndo do protocolo para acompanhar a
de protocolo Decreto n° manifestacao registrada.

9.094/2017

Atributos da
resposta

Autor Quintao
(2015); OGU
(2016)

Foi observada a qualidade da resposta - se
atendeu de maneira clara, simples e completa o
que foi demandado. Ainda em relagéo a resposta,
ressalta-se que foi considerada totalmente
atendida apenas a solu¢éo dada no préprio
canal, sem a necessidade de buscar em outras
fontes.

Fonte: Elaborado pela autora.

A pontuagdo atribuida seguiu a escala de referéncia: 0 (zero) para “nao

avaliado” ou “ndo se aplica’, 1 (um) avaliado com o nivel “ndo atende”; 2 (dois)
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avaliado com o nivel de atendimento “parcial’; e 3 (trés) avaliado com o nivel atendido
‘completamente”. Com o propdsito de comparar os canais e o atendimento das
instituicdes, apds coleta, os dados foram processados, reunidos em uma tabela e sua
analise deu origem ao Percentual do Grau de Atendimento (PGA), para analisar cada
canal em sua respectiva instituicdo, obtido através da férmula:

Y. (pontuacio)

PGA = ——— — % 100
Y (pontuagdo maxima possivel)

A partir desse percentual, foram também estabelecidos os PGA por instituicao
e PGA geral por canal — mensura as pontua¢des do canal nas trés instituicdes —,

alcancados através da média dos resultados da férmula do PGA.
e) Entrevistas

Por fim, a quinta e ultima técnica foi a realizacdo de entrevista com os ouvidores
atuantes nas instituicbes em estudo, a fim de aprofundar na realidade de cada um. As
entrevistas tém o objetivo de “entender e compreender o significado que os
entrevistados atribuem a questbes e situagdes, em contextos que n&o foram
estruturados anteriormente, com base nas suposi¢des e conjecturas do pesquisador”
(MARTINS, 20086, p. 27). A finalidade de entender como os individuos decifram seu
mundo social e como nele agem é o que transforma as entrevistas em um recurso
interessante a ser aplicado na pesquisa qualitativa (MAY, 2004).

As entrevistas foram realizadas pela propria pesquisadora, a partir de roteiro
previamente elaborado contendo questdes norteadoras, mas com liberdade para
explorar outras que por ventura surgissem nesse momento, ou seja, semiestruturada.

A amostra selecionada de ouvidores foi intencional, uma vez que se deu em
funcao do objetivo geral deste trabalho, que busca analisar a atuagao das ouvidorias
publicas federais de ensino superior na participacdo cidadd. Nesse sentido,
considerou-se que o0s entrevistados deveriam ser aqueles que tém o poder de
determinar, validar e redirecionar os projetos, acdes e atividades da ouvidoria,
internalizar na instituicdo o que chega através de manifestagdes, ou seja, 0s ouvidores
em exercicio. As referidas entrevistas ocorreram entre os meses de agosto e setembro
de 2017, com duracédo média de uma hora e quinze minutos. O roteiro de entrevistas
encontra-se no Apéndice C. A transcrigdo das trés entrevistas rendeu um total de 36

paginas impressas.
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Para analisar as entrevistas, utilizou-se 0 método da analise de conteudo que,
de acordo com Bardin (2012), corresponde a um conjunto de instrumentos de cunho
metodoldgico em constante aperfeicoamento que se aplicam a discursos (conteudos
e continentes) extremamente diversificados. Para a autora, 0 método se baseia em
“[...] operacbes de desmembramento do texto em unidades, em categorias segundo
reagrupamento analdgico” (BARDIN, 2011, p. 15). Por sua vez, para Stake (2005, p.
91), “[...] o investigador qualitativo concentra-se na circunstancia, tentando fraciona-
la e depois reconstitui-la mais significativamente — analise e sintese da representacao
direta”.

Seguindo os pressupostos sugeridos por Bardin (2011) foi feita a leitura
flutuante para “estabelecer contato com os documentos a analisar e conhecer o texto
deixando-se invadir por impressoes e orientacdes” (BARDIN, 2011, p. 96). A seguir,
avaliou-se a constituicdo do corpus, submetendo-o as quatro regras de validacdo:
exaustividade, representatividade, homogeneidade e pertinéncia (BARDIN, 2011).
Dessa forma, organizou-se o conteudo das entrevistas em 3 temas, 6 categorias e 38
subcategorias, conforme estrutura no Apéndice D, que orientaram a constru¢cédo dos

documentos de analise por meio dos fragmentos relevantes obtidos.
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6 OUVIDORIAS PUBLICAS FEDERAIS DE ENSINO SUPERIOR E SEUS
PRINCIPAIS CANAIS DE INTERLOCUCAO NO ATENDIMENTO AS
MANIFESTACOES POPULARES

Para a CGU uma ouvidoria publica com “o objetivo de cumprir a sua misséo
precisa disponibilizar canais de comunicagao efetivos, adequados as caracteristicas
do publico atendido™?8. Posto isto, este capitulo tem o objetivo de identificar a atuacao
das ouvidorias, através de seus canais de interlocucao, para promover a participacéo
cidada.

Serdo, entdo, apresentados os resultados obtidos na pesquisa, iniciando pelos
dados coletados através do questionario com o intento de conhecer os canais € 0
padréo de atendimento das ouvidorias das instituicdes federais de ensino superior em
nivel nacional. Em seguida, parte-se para a discusséo especifica das organizacbes
do estudo de casos multiplos feita em trés fases: primeiramente de pesquisa
documental realizada no site das instituicbes, em seguida através da simulacdo de
atendimento por canal e logo apds os resultados das entrevistas feitas com os
ouvidores das instituicdes. Com o intuito de preservar o anonimato dos participantes
das entrevistas, bem como das organiza¢des a que se vinculam, além de cumprir o
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (Apéndice A) assinado entre as partes,

os nomes foram substituidos por “Entrevistados 1, 2, 3”.

6.1 Caracteristicas e peculiaridades dos canais de atendimentos das
ouvidorias publicas no ambito nacional: resultados quantitativos

Para melhor estruturar a apresentacdo dos dados coletados a partir do
questionario, os resultados foram organizados em trés perspectivas: 1) canais de
comunicagao e tipos de manifestacdes — sintese do que € praticado e disponivel para
o contato; 2) processos de atendimento das demandas — explicar como ¢é feito de fato
o atendimento e as condi¢des; e 3) pos-atendimento — as ag¢des desenvolvidas,

encaminhadas e a percepc¢ao sobre a participagcao cidada.

38 Disponivel em: <http://www .ouvidorias.gov.br/cidadao/ouvidoria-em-numeros/copy_of_ouvidoria-em-
numeros>. Acesso em: 20 nov. 2017.


http://www.ouvidorias.gov.br/cidadao/ouvidoria-em-numeros/copy_of_ouvidoria-em-%e2%80%a8numeros
http://www.ouvidorias.gov.br/cidadao/ouvidoria-em-numeros/copy_of_ouvidoria-em-%e2%80%a8numeros
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a) Canais de comunicacgao e tipos de manifestacoes

No que se refere aos canais de comunicagéo, observa-se no Grafico 5 que o
atendimento presencial (94%), e-mail (89%) e o e-Ouv (84%) s&o os principais canais
disponiveis a populacéo para entrada das manifestacbes. Esses trés mecanismos
estdo presentes em mais de 80% das ouvidorias respondentes. Cabe destacar a
disseminagao do sistema e-Ouv, 0 qual, em menos de trés anos de existéncia, possuli
forte ades&o no segmento analisado e, em conjunto com o presencial e o e-mail, lidera
0s meios disponiveis a populacéo. O telefone (76%) e a carta (60%) também estéo
presentes em grande parte das ouvidorias pesquisadas. Em menor quantidade surge
o sistema eletrénico proprio (33%), geralmente desenvolvido exclusivamente para uso
da instituicao, e em poucas organizacdes aparecem redes sociais e aplicativos como
WhatsApp. O Sistema Eletronico do Servigo de Informagdes ao Cidadao (e-SIC) foi

lembrado, como outros canais disponiveis, por 6% das ouvidorias.

Gréfico 5 — Percentual de ouvidorias respondentes em relag&o aos canais de
comunicagdo disponibilizados a populagdo em 2017

Presencial
Telefone 76%
E-ouv 84%

Sistema eletrénico préprio
E-mail 89%

Correios (carta)

Redes Sociais B

Whatsapp ou semelhante

Outros [FA

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Esim mndo

Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados da pesquisa.

Os dados apontam que 89% das ouvidorias concordam com a necessidade de
diversificar os canais de interlocucao a fim de atender diferentes perfis da populacéo.
Quando questionadas sobre o fornecimento de protocolo por canal, evidencia-se que
grande parte do registro fica por conta do sistema e-Ouv (87%). Nos outros canais o

fornecimento de protocolo é mais restrito, sendo entregue através de sistema
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eletrénico préprio (25%), atendimento presencial (24%), e-mail (20%), telefone e carta
(6%). Isso sinaliza uma lacuna porque, sem essa formaliza¢do, o que foi levado a
administragdo publica ndo tem garantia de atendimento e acompanhamento. O
protocolo € fundamental para formalizar a manifestacdo, passar seguranca e
credibilidade ao cidaddo de que a demanda serd acompanhada e tera retorno. E
através dele que o cidaddo consegue acompanhar a tramitacdo da manifestacao.
Quatro participantes indicaram que as demandas originadas em outros canais sédo
registradas no e-Ouv pela instituicdo, alternativa que pode minimizar essa falha.

Em relacdo aos tipos de manifestagcdes recebidas, todas as ouvidorias
respondentes adotam as categorias definidas pela Instrugdo Normativa n.° 1/2014 da
OGU - denuncia, reclamacéo, solicitagcdo, sugestéo e elogio —, com exce¢do de um
caso que nédo recebe solicitacdes. Além disso, algumas delas disponibilizam canais
para outras manifestacbes, como, por exemplo, agradecimento, duvidas, criticas e

pedidos de acesso a informacao, conforme detalhado no Gréfico 6.

Gréfico 6 — Percentual de manifestacdes atipicas recebidas pelas
ouvidorias de instituicbes federais de ensino superior
respondentes — 2017

= Agradecimentos = Davidas = criticas = SIC
Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados da pesquisa.
b) Processos de atendimento das demandas

Conforme informagdes coletadas nas ouvidorias e detalhadas no Gréfico 7, o
publico atendido pelas ouvidorias participantes € semelhante, composto, na sua
maioria, por alunos, professores, servidores e funcionarios da instituicdo e

comunidade externa. Algumas instituicbes ainda citaram midia, empresas em geral
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que incluem fornecedores, outros érgdos publicos, entre outros. E importante que a
ouvidoria conhec¢a o publico por ela atendido para que acdes e atividades possam, na
medida do possivel, serem direcionadas. Inteirando-se do perfil dos que costumam
acionar a ouvidoria, € plausivel, por exemplo, verificar quais canais € modalidades de

atendimento serdo mais efetivos para alcangar o publico.

Grafico 7 — Percentual das ouvidorias de instituicées federais de ensino superior
respondentes em relagdo as categorias de publico atendido — 2017

100% 100% 100% 99%
100%
90%
80%
70%
0% 58%
B0 42%
40%
30%
20% 15%
10% .
0%
Alunos Professores Servidores e Comunidade Midia Empresas Outros
funcionarios  externa em geral

Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados da pesquisa.

Em seguida foram expostos os retornos sobre os processos e as condi¢gbes de
atendimento disponiveis aos usuarios. Constata-se que a possibilidade de realizar
manifestagbes anénimas esta presente em 97% das ouvidorias entrevistadas. Nesse
contexto, é importante mencionar que a OGU estimula a denuncia anbénima e
estabeleceu na Instrucdo Normativa n.° 1, de 24 de junho de 2014, em seu artigo 2°,
que “apresentada a denuncia anénima frente a ouvidoria do Poder Executivo federal,
esta a recebera e a tratara, devendo encaminha-la aos érgéos responsaveis pela
apuracao” (CGU, 2014a).

No atendimento telefénico, apurou-se sobre a forma de cobranga do custo da
ligacdo, identificando que 75% das ouvidorias pesquisadas n&ao oferecem gratuidade
no contato telefénico, sendo o cidadao o responsavel pelo desembolso. Apenas 12%
das instituicées fornecem a ligagao gratuita, o que pode, de certa forma, desestimular

a participacgao.
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Em relacédo ao suporte presencial, outros dois aspectos foram investigados: a
acessibilidade para pessoas com mobilidade reduzida e sala privativa para receber o
manifestante. As ouvidorias que prestam atendimento presencial devem ficar
proximas a entrada do prédio, em local de facil acesso e visibilidade, devidamente
sinalizado. Além disso, € importante que os responsaveis pela implantacédo da
ouvidoria se preocupem em garantir a acessibilidade dos manifestantes portadores de
necessidades especiais, propiciando, por exemplo, rampas de acesso e instalacdo em
prédios facilmente encontrados. No caso das ouvidorias pesquisadas, ha em 85%
acessibilidade para pessoas com mobilidade reduzida, 11% nao possui e 4% néo
realiza esse tipo de atendimento.

Sobre o espago destinado ao atendimento presencial, as instituicbes foram
questionadas acerca de possuir ou ndo uma sala para o atendimento individual com
privacidade. Os dados evidenciaram que em 77% dos casos existe um espago
reservado para receber o cidaddo, porém 20% afirmaram n&o dispor desse lugar
privativo e 0 restante n&o realiza esse atendimento. Sem esse ambiente, o
manifestante pode se sentir acuado para fazer uma denuncia, expor uma reclamacgao

ou qualquer outro tipo de manifestacéo.

Grafico 8 — Sintese das principais particularidades do processo de atendimento
das ouvidorias das instituicdes federais de ensino superior
respondentes — 2017

Percentual de ouvidorias que recebem 0%
manifestacdes anénimas
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disponibilizam ligagao gratuita °
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Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados da pesquisa.
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O prazo adotado para responder ao cidadao definido pela Instrugédo Normativa
n.° 1 de 2014 é seguido por 69% das ouvidorias participantes. No entanto, chama
atencdo que 31% dos respondentes utilizam outros prazos, possivelmente definidos
internamente pelas instituicdes. Tal fato sinaliza falta de padronizagéo no tempo de
atendimento das ouvidorias, uma vez que o cidaddo podera ter retorno com prazos
muitos distintos, dependendo da instituicdo que for feita a manifestacdo. Apesar de a
instrucdo normativa ser clara e determinar que todas as ouvidorias federais deveréo
seguir as normas estabelecidas no documento, percebe-se a necessidade de reforcar
o tempo definido e ter algum tipo de controle e fiscalizagéo por parte da CGU do que

esta sendo seguindo ou n&o.

Gréfico 9 — Percentual de ouvidorias respondentes em relacéo ao prazo de
atendimento relatado acerca das manifestagdes recebidas — 2017

1%

= 20 dias prorrogaveis por mais 10 = 5 dias uteis prorrogaveis por mais 3
= 5 dias prorrogaveis por igual periodo 7 dias prorrogaveis por mais 7

10 dias prorrogaveis por mais 10 = 30 dias prorrogavel

30 dias ndo prorrogaveis m Nao ha prazos definidos

= Depende do tipo de manifestacéo

Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados da pesquisa.
c) Pés-atendimento e participagao

O cidadéo, ao entrar em contato com uma organizac¢éo publica, espera receber
um atendimento dentro das regras e normas e, acima de tudo, um retorno de
qualidade e efetivo. Sendo assim, a pesquisa de satisfacdo do que esta sendo
entregue a populagdo representa uma importante ferramenta de gestdo, na medida

em que permite apreciar quéo satisfeitos ficaram os cidad&os em relagao as respostas
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encaminhadas pelas instituicdes. Com isso, possibilita o aperfeicoamento dos
servicos oferecidos, direcionando o0 que € necessario manter e mudar nas suas
atividades. Apesar da relevancia do instrumento, sua utilizagéo ainda é baixa entre as

ouvidorias federais, alcangcando apenas 36% das pesquisadas.

Grafico 10 — Percentual de ouvidorias das instituicées federais de
ensino superior respondentes que realizam e nao
realizam pesquisa de satisfacdo do atendimento — 2017

= Sim = N&o

Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados da pesquisa

No que tange a divulgacao periddica de relatorio das atividades em ambiente
web, cerca de 66% das ouvidorias participantes alegam expor os numeros das agoes
por elas executadas na internet. E fundamental que os demais 34%, que ainda nao
realizam esse procedimento, passem a fazé-lo, pois, ao prestarem contas de sua agéo
a sociedade, essas ouvidorias vao ao encontro dos requisitos de transparéncia da
administracdo publica e, principalmente, oferecem subsidios a participacdo dos
cidaddos na gestao das instituigcdes publicas.

Com o intuito de conseguir aperfeicoar a administragéo publica, & primordial
que as ouvidorias sejam munidas de poder para influenciar os processos decisoérios
organizacionais. Nessa conjuntura, ganha destaque a ouvidoria que, além de mediar
o didlogo entre o publico e a gestao, € capaz de contribuir ativamente para a evolugéo
dos servicos prestados e da administracdo da entidade. Grande parte dos
respondentes, 81%, informaram que foram implementadas acbes decorrentes das

manifestacbes que chegaram a ouvidoria, no periodo de 2016 elou 2017. Esse
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numero sinaliza que a ouvidoria, de certa forma, tem impactado na melhoria da
instituicdo de acordo com o que a populagao pontua.

Dando sequéncia a perspectiva de atuacdo da ouvidoria no processo decisério e,
consequentemente, conectar o que recebe dos usuarios viabilizando a participagao,
apresentaram-se afirmativas com a intenc&o de conhecer o nivel de concordancia em
relacédo as proposi¢des. A grande maioria concorda que as manifestagbes recebidas
sao capazes de impactar as decisdes tomadas pela instituicdo, aparecendo apenas

trés estabelecimentos que discordam ou n&o opinaram.

Gréfico 11 — Numero de respostas sobre o grau de concordancia em
relacdo ao impacto da atuagéo da ouvidoria na instituic&o,
de acordo com os respondentes — 2017

Discordo totalmente | 1
Discordo parcialmente | 1

Nao concordo nem discordo | 1

concordo parcialimente ||| | Gz 21
Goncordo totamentc. N o
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Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados da pesquisa.

Em relacéo a tecnologia da informag&o e comunicac¢do, 99% dos respondentes
julgaram que o uso de mecanismos digitais, no ambito das ouvidorias publicas,

favorece a participacéo da sociedade.
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Gréfico 12 — Numero de respostas sobre o grau de concordancia em
relac&o a contribuicéo das TICs para participagéo no
ambito das ouvidorias federais de ensino superior —
2017
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Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados da pesquisa.

Na concep¢do da maioria dos respondentes, a ouvidoria publica deve ser

reconhecida como um mecanismo efetivo da participacao cidada.

Gréfico 13 — Numero de respostas sobre o grau de concordancia em relagéo
ao reconhecimento da ouvidoria publica como mecanismo de
participagcao — 2017
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Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados da pesquisa.

Por fim, no que se refere aos meios de divulgacdo da ouvidoria e dos

mecanismos de comunicacdo a fim de estimular a participagdo da comunidade, os
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resultados demonstraram que s&o utilizados: site da prépria instituicao (98%), material
impresso — cartazes, folders — (40%) e redes sociais (14%). Ainda foram citados por
cinco estabelecimentos, que representam 1% cada: relatérios, radio universitaria,

palestras, e-mail institucional e outros websites.

6.2 Caracteristicas e peculiaridades dos canais de atendimentos das
ouvidorias publicas no ambito dos casos estudados: resultados
quantitativos e qualitativos

Esta secdo tem como finalidade aprofundar a pesquisa por intermédio do
estudo de caso multiplo. Conforme ja mencionado, dentre o universo de ouvidorias
federais de ensino superior no Brasil, foram selecionados trés casos que foram
aprofundados nas sec¢bes a seguir, sendo identificadas por instituicdo 1 ou IFES 1,
instituicdo 2 ou IFES 2 e instituicdo 3 ou IFES 3. Seguindo a mesma ldgica, os
entrevistados também foram identificados de maneira similar, entrevistados 1, 2, 3,
correspondentes as respectivas instituicbes. Ressalta-se que o estudo de caso
multiplo seguiu a légica de reaplicagdo em cada caso isolado, buscando, contudo,
confrontar diferencas e semelhancas entre as organizacdes a fim de enriquecer a
analise. Dessa forma, mesmo quando os resultados foram exibidos em secdes
comparativas, a individualidade das instituicbes foi preservada e revelada de forma

clara e de facil reconhecimento.

6.2.1 Apresentagcao dos casos estudados

Antes de detalhar os achados principais da pesquisa, se faz necessario
conhecer brevemente algumas particularidades das entidades investigadas. Seréao
apresentados relatérios individuais com a intencdo de abordar as caracteristicas de
cada organiza¢do no que diz respeito as informagdes da instituicdo, funcionamento
da ouvidoria e perfil do ouvidor em exercicio. As informagbes apresentadas nesta
secdo foram extraidas dos sites das instituicbes em estudo publicadas nos anos de
2017 e 2016. Ao final, os casos serdo comparados através de um quadro resumo. De
acordo com Yin (2005, p. 84), “a vantagem da estrutura comparativa no estudo de
caso multiplo € que todo o estudo € repetido duas ou mais vezes de maneira

claramente comparativa”.
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6.2.1.1 Caso 1

O caso 1, embora seja uma organizagdo centenaria, a ouvidoria da instituicdo
foi criada ha menos de trés anos. Possui uma estrutura multicampi, em nove cidades
diferentes, para atender os quase 13 mil® alunos compartilhados em formacéo
profissional técnica de nivel médio, graduacgéo e pds-graduacgao lato e stricto sensu.
Em 2016, contou com mais 1.800 servidores, uma area construida de quase 200 mil
metros quadrados e foram oferecidas em torno de quatro mil novas vagas distribuidas
em 59 cursos de diversas areas.

Existe uma ouvidoria-geral que concentra a responsabilidade de coordenar e
supervisionar as demandas de todos 0s campi da organizag&o e estabelecer meios e
processo de comunicagdo com o0s setores internos para garantir resposta conclusiva
em tempo habil.

Dispde institucionalmente de normas que regulamentam as competéncias da
ouvidoria, tendo o setor como principal objetivo “buscar a aproximacao da Instituicao
com o cidadao, propiciando o estreitamento dessa relagdo com a sociedade para
fortalecer a cidadania e promover a melhoria continua dos servigos prestados”. 4

As atividades da ouvidoria sdo desenvolvidas por apenas um funcionario, o
ouvidor, que possui graduagcdo em Secretariado Executivo e Direito, trabalha na
instituicdo ha 27 anos e esta na fungdo ha menos de dois anos. O ouvidor, contudo,
nao possuia experiéncia com o trabalho de ouvidoria em outras instituicbes e também
nao realizou treinamento especifico para atuar desde que assumiu 0 cargo
(ENTREVISTADO 1)

O gerenciamento das demandas recebidas pela ouvidoria, quando foi
implementada, é feito pelo sistema e-Ouv (ENTREVISTADO 1). A Tabela 1 detalha o

panorama evolutivo das manifestacdes recebidas pela instituic&o.

39 De acordo com o site da instituicdo, o nimero total de matriculados em 2016 foi de 12.956 alunos.
40 Informacdes retiradas do site da Instituicdo 1 (2017, s.p).



90

Tabela 1 — Numero de manifestagdes recebidas pela ouvidoria da IFES 1 no
periodo de 2015 a 2017, detalhada por tipo

. Tipo de manifestagoes
Periodo Denuncia | Elogio | Reclamacgao | Solicitagédo | Sugestao TOTAL
Jan/2015 - Dez/2015 5 1 1 4 1 12
Jan/2016 - Dez/2016 8 0 7 9 1 25
Jan/2017 - Dez/2017 24 4 27 13 3 71
TOTAL 37 5 35 26 5 108

Fonte: Elaborada pela autora com base no portal Sala das Ouvidorias da CGU (2018).

De acordo com os dados apresentados na Tabela 1, a quantidade de
manifestagdes recebidas dobrou a cada ano, se comparada com o mesmo periodo do
ano anterior. As causas do aumento podem ter origem em varios motivos, inclusive a
divulgacdo do canal e a descoberta, por parte da comunidade, da existéncia do
mecanismo. Verifica-se a prevaléncia de denuncia (34%), reclamacbes (32%) e
solicitagdes (24%). Nesse periodo, o tempo médio de atendimento, ou seja, de
resposta ao cidadao foi de 45 dias, que esta bem acima do estabelecido pela instru¢édo

normativa da CGU.#!

6.2.1.2 Caso 2

No caso 2, a instituicdo existe ha mais de 90 anos e atua em quatro localidades
com uma area total construida de 640 mil metros quadrados. Possui cursos em todas
as areas do conhecimento, e em todos 0s niveis, desde o ensino basico até a pos-
graduagdo, além dos diversos nucleos de pesquisa e extensdo. Oferta,
presencialmente, em torno de 77 cursos de graduagcdo e 80 programas de pds-
graduacdo lato e stricto sensu e mais de 20 cursos na modalidade educacéo a
distancia (EaD). Sua comunidade reune mais de 70 mil pessoas no desenvolvimento
das atividades, desde aluno, servidores, docentes e outros. No ano de 2016 foram
mais de 10 mil servidores e quase 50 mil alunos, sendo mais de 33 mil de graduacao
— presencial e a distancia —, além de 14 mil alunos na pés-graduacéo e em torno de 2
mil da educacéo basica e profissionalizante.

Instituida ha mais de nove anos, a ouvidoria é vista pela instituicdo como um

“érgéo mediador”, com o papel institucional de assegurar o direito a manifestacéo e a

41 Disponivel em: <https://sistema.ouvidorias.gov.br/salaouvidorias/index.html>. Acesso em: 10 jan.
2018.

42 O numero contempla cursos de graduacéo, pés-graduacéo, extenséo e aperfeicoamento.
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informacédo do cidaddo. Possui como objetivo “aprimorar os servicos prestados,
ampliar os canais de participacdo social na avaliagdo institucional, incentivar o
exercicio dos direitos dos cidaddos e contribuir para a formulacdo de politicas
publicas”.®

O ouvidor em exercicio em 2017 possui graduagdo em Biblioteconomia e
trabalha na organizacéo ha 20 anos, sendo 0s quatro ultimos dedicados ao cargo. A
primeira experiéncia na fungdo de ouvidor foi na instituicdo e por isso foram feitos
treinamentos especificos para aperfeicoar e desenvolver as atividades no setor
(ENTREVISTADO 2).

Para o ouvidor, as principais tarefas da ouvidoria estdo relacionadas a recepgao
de demandas, ao atendimento ao cidaddo e a atuagdo como um dos canais de
comunicacéo entre os cidadéos e a gestdo (ENTREVISTADO 2).

O controle e a gestao das informacdes recebidas pela ouvidoria da instituicdo
2 s&o monitoradas desde a sua implantacao, fato que explica a disponibilidade dos
dados no site da instituicdo para acesso da comunidade. Até meados de 2017, o érgéo
contava com sistema eletrénico proprio e recebia sete tipos de manifestagdes, no
entanto optou pela adeséo ao e-Ouv e desde entdo passou a atender a segmentacéo
estabelecida pela CGU (ENTREVISTADO 2). Assim, a Tabela 2 apresenta os
numeros das manifestacdes recebidas através dos sistemas eletronicos: préprio e e-
Ouv.

Tabela 2 — Numero de manifestagdes recebidas pela ouvidoria da IFES 2 no periodo
de 2010 a 2017, detalhada por tipo

. Tipo de Manifestagdes

Periodo Denlincia | Elogio | Reclamagio | Solicitagdo | Sugestio | Consulta | Critica TOTAL
Janf2010 - Dez/2010 65 4 157 77 13 105 27 4438
Jan/2011 - Dez/2011 40 2 180 59 5 85 0 371
Janf2012 - Dez/2015 55 1 234 53 6 76 2 427
Janf2013 - Dez/2015 66 3 398 106 12 51 3 639
Jan/2014 - Dez/2015 54 4 258 95 7 91 4 513
Janf2015 - Dez/2015 137 18 3 166 231 126 9 690
Janf2016 - Dez/2016 163 9 246 185 10 157 23 793
Jan/2017 - Jun/2017 148 4 121 89 7 69 15 453
Jul/2017 - Dez/2017? 135 4 159 73 9 - - 380

TOTAL 863 49 1756 903 300 760 83 4714

Nota:? Nameros a partir do sistema e-Ouv.

Fonte: Elaborada pela autora com base no portal Sala das Ouvidorias da CGU (2018) e informagbes
da instituicéo.

43 Informacdes retiradas do site da Instituicdo 2 (2017, s.p).
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Os numeros revelam que o volume de demandas recebido pela instituicdo 2
nao € constante, apresentando aumentos em determinados anos e decréscimos em
outros. Entretanto, n&do ha duvidas de que a principal manifestacdo recebida é a
reclamacao, que todos os anos ficou em primeiro lugar e no total reflete 46% dos
casos que chegaram a ouvidoria. O tempo médio de atendimento divulgado, no portal
Sala das Ouvidorias, é de 34 dias e contempla os dados, apenas, a partir de julho de
2017 .44

6.2.1.3 Caso 3

A instituicdo 3 é a mais recente entre as pesquisadas, possui menos de 10 anos
de criagao, no entanto detém, até o momento, 17 campi espalhados no estado em que
atua. E especializada na oferta de educacéo profissional e tecnoldgica nas diferentes
modalidades de ensino. Sao oferecidos 40 cursos na educagéo profissional técnica
de nivel médio, mais de 30 cursos de ensino superior, 8 de pos-graduacgao latu sensu
e 7 cursos na modalidade educacgao a distancia. Em 2016 a instituigdo contou com
mais de 4 mil* alunos.

A ouvidoria da organizacéo foi instituida e regulamentada ha mais de trés anos,
contudo, apenas a partir de 2017, apds a nomeacéo de um ouvidor sediado na mesma
cidade onde fica a reitoria, que o gerenciamento das manifestacbes recebidas passou
a ser registrado pela instituicdo (ENTREVISTADO 3).

Sobre o perfil do ouvidor atuante, € formado em Administragdo, esta no cargo
ha menos de dois anos e na organizacdo ha nove anos. Nao possuia pratica na
fungdo, contudo realizou varios cursos sobre gestédo de ouvidoria (ENTREVISTADO
3).

De acordo com a instituicdo 3, “a ouvidoria € uma unidade de assessoramento,
com natureza mediadora, cuja finalidade € aperfeicoar os canais de comunicacao e
os relacionamentos institucionais com a populagdo para aprimorar 0S Servigos
prestados”. 4

As principais atribuicbes desenvolvidas pela ouvidoria dessa organizagao sao:

44 Disponivel em: <https://sistema.ouvidorias.gov.br/salaouvidorias/index.html>. Acesso em: 10 jan.
2018.

45 De acordo com o site da instituicdo, o nimero total de matriculados em 2016 foi de 4.197 alunos.
46 Informacdes retiradas do site da Instituicdo 3 (2016, s.p.).
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examinar as manifestagdes recebidas e encaminha-las as unidades
organizacionais pertinentes para apreciacéo e resposta, acompanhar
as providéncias adotadas para garantir uma resposta ao solicitante;
incentivar a apresentacao de sugestdes que contribuam na construgéo
de solugdes para a prestacéo de um servico melhor ao publico interno
e externo; implementar medidas de prevencéo e mediagdo de conflitos
entre o cidaddo e a instituicdo; garantir o direito de acesso a
informagédo no que se refere as atividades desenvolvidas no ambito
institucional;, repassar os temas recorrentes das solicitagdes da
Quvidoria aos Gestores da Instituicdo de modo a assegurar solu¢des
definitivas para os problemas mais abordados; contribuir para a
disseminagéao de formas de participagdo popular no acompanhamento
e na fiscalizac&o dos servigos prestados no dmbito organizacional.*’

A gestao das informacdes recebidas pela ouvidoria é feita pelo sistema e-Ouy,
que disponibiliza apenas os numeros de 2017. Os dados das manifestacdes de anos
anteriores n&o estdo divulgados, e quando foram solicitados a organizac¢do informou
que nao existem registros anteriores a adesdo ao sistema (ENTREVISTADO 3). A
Tabela 3 apresenta os numeros das demandas recebidas através do e-Ouv pela
instituicdo 3. Tratam-se de numeros absolutos de manifestagbes por categoria

realizadas entre janeiro de 2017 e dezembro de 2017.

Tabela 3 — Numero de manifestagdes recebidas pela ouvidoria da IFES 3 em 2017,
detalhada por tipo

. Tipo de Manifestagoes
Periodo Denuncia | Elogio | Reclamagéo | Solicitagéo | Sugestao TOTAL
Jan/2017 - Dez/2017 39 0 34 28 4 105
TOTAL 39 0 34 28 4 105

Fonte: Elaborada pela autora com base no portal Sala das Ouvidorias da CGU (2018).

Percebe-se, com base nos dados, que o volume de manifestagdes recebidas
ainda é timido, com predominancia de denuncias (37%), seguidas de reclamacéo
(32%). O tempo de atendimento dessa ouvidoria estd dentro do estabelecido pela
OGU, sendo 10 dias. 48

Apds a apresentacdo individual dos casos, resume-se cada instituicdo no

Quadro 5, comparando as particularidades das instituicbes estudadas.

47 Informacgdes retiradas do site da Instituicdo 3 (2017, s.p.).

48 Disponivel em: <https://sistema.ouvidorias.gov.br/salaouvidorias/index.html>. Acesso em: 10 jan.
2018.
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Quadro 5 — Sintese das caracteristicas dos casos das instituicdes federais de ensino
superior pesquisadas — 2017

Tema Topico Caso 1 Caso 2 Caso 3
Tempo existéncia > 100 anos 90 a 100 anos 0 a 10 anos
N° de alunos >10 mil > 50 mil <5 mil
Sobre a Em torno de
instituico N° de cursos oferecidos > 50 >150 85
Campus em quantas
localidades 9 4 17
Tempo da ouvidoria 0 a 3 anos > 9 anos 3 a6 anos
Sobre a Regulamentada por normas Sim Sim Sim
ouvidoria Quantidade de manifesta¢des 108 4714 105
Aderiu ao e-Ouv Sim Sim Sim
Tempo na funcio 0 a2 anos 3 a5 anos 0 a2 anos
Secretariado
Formacdo académica Executivo/ | Biblioteconomia | Administragéo
Direito
Perfil do ouvidor | Tempo na instituicdo 27 anos 20 anos 9 anos
Experiéncia anterior com
ouvidoria Nao Nao Nao
Realizou treinamento para
atuar Nao Sim Sim

Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados da pesquisa.

Observa-se que, apesar de as instituicdes pertencerem ao mesmo segmento,
cada organizacdo vivencia uma realidade particular, provavelmente em virtude do
tempo de existéncia, estrutura, cultura, volume de alunos e cursos, entre outros
aspectos. No entanto, no que se refere a ouvidoria, algumas semelhancas s&o
identificadas com o fato de serem relativamente novas — instituidas ha menos de 10
anos —, existéncia de normas para o exercicio das atividades e todas sdo adeptas ao
sistema e-Ouv. Notam-se, também, no perfil do ouvidor em exercicio, afinidades entre
as instituicbes como pouco tempo na fungdo, mas, em compensacdo, mais

experiéncia na organizacao.

6.2.2 Analise comparativa do atendimento as manifestacées nos casos
estudados: teste de diferentes canais de interlocucéo

Apds descrever atributos dos casos investigados, parte-se para a observacéo
dos mecanismos que essas instituicbes colocam a disposicdo da populacdo para
participar. Com o objetivo de investigar diferengas e/ou semelhancas do atendimento,
através dos canais e das ouvidorias pesquisadas, foram feitas simulagdes dos
servicos, a partir da visdo de um cidad&o, a fim de analisar a capacidade e o preparo
alicercados em: disponibilidade dos canais, prazos, possibilidade de

acompanhamento e atributos da resposta.
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A Tabela 4 apresenta de forma sintetizada os detalhes dos critérios analisados
e as respectivas pontuagdes atribuidas como ja detalhado na metodologia, com base
na escala de referéncia: 0 (zero) para “ndo avaliado” ou “ndo se aplica”; 1 (um)
avaliado com o nivel “ndo atende”; 2 (dois) avaliado com o nivel de “atendimento
parcial’; e 3 (trés) avaliado com o nivel “atendido completamente”. Ressalta-se que
foram empregados parametros simples de pontuagao, que até ndo consideram alguns
aspectos de subjetividade dos atributos, no entanto contribuiram para se ter a nogao
do preparo de atendimento de cada ouvidoria e também para ilustrar uma comparagéao
entre as instituicbes. Logo apds a Tabela 4 sera detalhado o histérico de como ocorreu

a simulacédo de atendimento e os respectivos retornos.



96

Tabela 4 — Detalhamento da pontuacgao atribuida para os critérios avaliados na pesquisa a partir dos testes /simulagdes de
atendimento de demandas das ouvidorias estudadas por canal de interlocugéo — 2017

Canais de interlocugao e tipo de manifestagao analisado por ouvidoria

Institui¢do 1 Instituigao 2 Instituicdo 3
Canal / Manifestagao Canal / Manifestagao Canal / Manifestagao
Crlf_er(ljos e-Ouv e-mail Telefone / e-Ouv e-mail Telefone / e-Ouv e-mail Telefone/
avaliados /Sugestao | /Solicitacdo | Reclamagéo | /Sugestdo | /Solicitacdo | Reclamacédo | /Sugestdo | /Solicitagdo | Reclamacéo
O canal funciona? Sim Sim Nao Sim Sim Nao Sim Sim Nao
Nota atribuida 3 3 0 3 & 0 3 & 0
24 dias | mesmo dia? - 64 dias 13 dias - mesmo dia | mesmo dia -
Tempo de resposta
Nota atribuida 1 2 0 1 & 0 3 & 0
FaifeRIMaid de Sim N&o N&o Sim N&o N&o Sim N&o N&o
protocolo
Nota atribuida 3 1 0 3 1 0 3 1 0
Atributos da N&o Atendido Parcial
resposta atendido Parcial - Atendido | Atendido - -
Nota atribuida 1 2 0 3 3 0 3 2 0
Pontuagao total 8 ; 0 in b . 12 . 0

Nota: 2 O primeiro e-mail enviado n&o foi respondido. O prazo considerado foi da segunda tentativa de contato por e-mail.

Fonte: Elaborada pela autora a partir dos dados do teste de atendimento.
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Com base nos dados expostos, os canais de atendimento da instituicao
1, nesse teste, foram 0s menos efetivos. No primeiro canal avaliado — e-Ouv —,
0s quesitos “funcionamento” e “protocolo” foram atendidos, mas o prazo e o0s
atributos da resposta receberam nota 1 (um) pelo n&o atendimento. O retorno
ocorreu trés dias apds finalizar o prazo, visto que ndo solicitou prorrogacgao, € a
qualidade da resposta ndo foi considerada satisfatéria, por se tratar de uma
sugestdo. Conforme citado anteriormente, a resposta conclusiva da sugestao,
necessariamente, deve apresentar uma analise prévia feita pela ouvidoria e, se
for o caso, requerer a ado¢éo de medidas para que as areas internas da entidade
implementem a solugdo sugerida pelo cidaddo. Nos casos em que néo for
possivel adotar a proposta, precisa ser justificado o motivo. A resposta recebida
da organizagcdo apenas agradecia a sugestao e informava que foi encaminhada
para outro setor, sendo considerada incompleta e genérica.

O segundo canal, e-mail, foi encaminhado em dois momentos. Como nao
consta do portal da instituicdo o correio eletrénico da ouvidoria, entrou-se em
contato por telefone, localizado na pagina da OGU, para confirmar qual o e-mail
utilizado. Apéds a confirmacédo, o e-mail foi encaminhado e n&o houve retorno com
resposta ou mensagem de erro. Depois de 30 dias, foi feito novo contato e
alegou-se alteracao recente do e-mail. Na mesma data do envio, obteve-se
retorno. Assim, o quesito “funcionamento” recebeu nota 3 (trés) e o “prazo” nota
2 (dois), considerando o nivel de atendimento parcial, uma vez que a proépria
organizagdo n&o tinha conhecimento da alteracdo do e-mail. O “protocolo”
recebeu nota 1 (um) pelo nao fornecimento e a resposta foi considerada
“atendida parcialmente”. A qualidade da resposta foi “incompleta”, visto que o
cidadao ainda precisava procurar as informagdes solicitadas no site, conforme
mensagem: “Vocé podera encontrar estes dados no Relatorio Anual [...]"%,
disponivel no site da instituicao.

No terceiro e ultimo canal, telefone, ndo foi possivel fazer o registro da
reclamacado. A negativa foi justificada pela auséncia do ouvidor por férias e se
manteve mesmo apds a insisténcia em registro da reclamagdo. A situacéo

demonstra a falta de institucionalizagcdo de procedimentos e estrutura para

49 O nome citado foi omitido para manter o anonimato da instituicéo.
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atender o cidad&o através desse meio. Dessa forma, nesse exame, o canal
recebeu nota 0 (zero) em todos os critérios.

No que se refere a instituicdo 2, os resultados foram mais satisfatérios. A
sugestdo feita através do e-Ouv n&o atendeu o prazo, sendo respondida quase
dois meses apds a prorrogacdo, que venceu em 17/08/2017. Ao considerar a
data de abertura da demanda, foram, ao todo, 85 dias. Contudo, os demais
aspectos, funcionalidade do canal, fornecimento do protocolo e atributos da
resposta, foram atendidos. Cabe destacar que, apesar da morosidade, a
resposta dada foi de qualidade, pontuando as agdes feitas pela organizacdo no
sentido da proposta e justificando o motivo de n&o conseguir, no momento,
acatar o restante.

O contato através do e-mail foi atendido em praticamente todos os
critérios, recebendo nota total na funcionalidade, no prazo e na qualidade da
resposta — conteudo claro e completo —, deixando a desejar apenas no
fornecimento do protocolo, porém como nesse caso a manifestacio foi atendida
na integra, ndo seria necessario 0 acompanhamento posterior. De toda forma,
obedecendo a escala definida, o protocolo recebeu nota 1 (um).

Por sua vez, areclamacéo através do telefone ndo pdde ser efetivada. Ao
acionar esse canal, o atendente comunicou que o ouvidor estava participando
de um evento externo, solicitando que novo contato fosse feito em outro
momento ou que o registro fosse realizado por meio do e-Ouv. Posto isto,
atribuiu-se nota O (zero) em todos os aspectos de canal de atendimento.

Por fim, a instituicdo 3 obteve, no geral, os melhores resultados do
atendimento. No e-Ouv recebeu nota 3 (irés) em todos os critérios,
“funcionamento”, “prazo”, “protocolo” e “qualidade da resposta’, que, além de
estar completa e clara, € finalizada convidando o manifestante a participar mais
ativamente da organizacao:. “Ademais, fazemos o convite para contribuir de
forma mais ativa na instituicdo por meio de atividades que vocé possa
desenvolver junto aos campus e Reitoria”. Atitudes nesse sentido estimulam a
participacao.

Através do e-mail, o atendimento recebeu nota 3 (trés) nos critérios
“funcionamento” e “prazo”, o protocolo n&o foi enviado e por isso recebeu nota
1(um), e os atributos da resposta foram considerados atendidos parcialmente,

ou seja, recebeu nota 2 (dois). O retorno da solicitag&o foi claro, porém solicitava
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que o cidadao entrasse em outra pagina para obter a informagéo. Apesar de ter
sido enviado o link para buscar os dados, foi considerado parcialmente atendido,
pois ndo foi finalizado através do e-mail.

Assim como ocorreu com 0s outros dois entrevistados, no contato por
meio do telefone ndo houve sucesso na avaliacdo. No site da organizacdo, a
pagina da ouvidoria ndo fornece um numero de telefone relacionado ao setor.
Na verdade, no texto que explica sobre 0s canais de contato anuncia que, para
enviar uma manifestagao, deve acionar o e-Ouv, sendo o e-mail declarado para
tirar duvidas. De toda forma, foi feito o contato pelo telefone geral da organizagao
solicitando 0 numero da ouvidoria. Apds algumas transferéncias internas,
repassaram a informacdo de que sé sdo aceitas manifestacbes através do
sistema e-Ouv. Dessa maneira, foi atribuida nota O (zero) para todos os critérios.

Apds a apresentacdo dos dados individuais dos casos, as pontuacdes
deram origem ao Percentual do Grau de Atendimento (PGA), sob trés
perspectivas que foram reunidas na Tabela 5, conforme os resultados:

1. PGA do canal da instituigdo: mensura a pontuagéo atribuida a cada

canal a partir da férmula explicitada na metodologia;
2. PGA geral por canal: média do PGA de cada canal independente da
instituicao;
3. média do PGA por instituicdo: média dos resultados de cada canal por

instituicao.

Tabela 5 — Percentual do grau de atendimento (PGA) de demandas por
instituicdo e por canal de interlocu¢do pesquisados — 2017

PGA Canal de interlocugao Média PGA por
e-Ouv e-mail Telefone instituicao
PGA do canal da instituicéo 1 67% 67% 0% 44%
PGA do canal da instituicéo 2 83% 83% 0% 56%
PGA do canal da instituicéo 3 100% 75% 0% 58%
PGA geral por canal 83% 75% 0% -

Fonte: Elaborada pela autora a partir dos dados da pesquisa.

Ao comparar o atendimento das organizacdes, aquela que obteve melhor
média do PGA por organizagéo foi a instituicdo 3, com 58%, logo depois a
instituicdo 2, com 56%, e, por ultimo, a instituicdo 1, com 44%. Na instituicdo 1
os canais e-Ouv e e-mail ficaram com o mesmo PGA, 67%. Novo empate ocorreu

na instituicdo 2 entre os canais e-Ouv e e-mail, no entanto com 83% cada um
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desses canais. Por outro lado, na institui¢do 3 o e-Ouv ficou com PGA 100% e o
e-mail 75%.

Os dados do teste revelaram que, dentre os critérios eleitos, o canal com
melhor performance para o cidaddo concretizar o atendimento de uma
manifestagéo foi o e-Ouv, atingindo o PGA geral de 83%. Em seguida ficou o e-
mail com 75% e, por fim, com nota O (zero), o telefone.

Entre os efeitos desse teste, o que mais chamou a atencéao foi o contato
através do telefone, que, por intermédio das informagdes recebidas, aponta para
um desuso ou falta de disposicao das ouvidorias para receberem demandas,
apesar de, em nivel nacional, 78% das participantes alegarem ser um canal de
entrada disponivel, numero este que inclui as trés organizag¢des investigadas no
teste.

Outro aspecto € o fornecimento do protocolo, pois em alguns dos casos
ilustrados, poderiam até ser dispensados, tendo em vista que a solicitacdo se
encerrou com a resposta. Entretanto, em atos de denuncia, reclamacéo e até
mesmo sugestdo, € um mecanismo essencial para o acompanhamento do
processo pelo cidadao.

Ressalta-se que a simulac&o traz apenas uma no¢do do atendimento
oferecido pelas instituicdes e para uma avaliacao aprofundada dos canais seria
necessario estabelecer diversos outros critérios, contato em periodos variados,
valer-se de pontuacdes que desprezasse a subjetividade dos atributos, entre
outros. No entanto, através do teste, é possivel sinalizar aspectos relevantes
sobre 0s meios de comunicacdo dispostos aos usuarios das ouvidorias publicas,
indicando que ainda € necessario evoluir para criar um ambiente com
possibilidades efetivas de participacéo do cidadao, uma vez que 0s retornos nem
sempre ocorrem em tempo habil, sem ferramentas de acompanhamento e
controle, com respostas que as vezes ndo suprem as expectativas e, acima de
tudo, sem funcionar, como no caso do telefone. Os resultados do teste foram
aprofundados nas entrevistas individuais com as Instituicbes, a fim de

compreender as lacunas encontradas.
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6.2.3 Analise comparativa das ouvidorias pesquisadas no uso dos canais
de interlocu¢do com o propdsito de participacdo cidada

Dando sequéncia ao enfoque dos casos, esta secdo tem o objetivo de
aprofundar, comparativamente, através da discusséo dos achados da entrevista,
sobre os canais de interlocucdo que as ouvidorias utilizam com o intuito de
promover a participacado cidada. Busca-se compreender a percep¢ado das
ouvidorias estudadas em relacdo a organizacédo e funcionamento do setor na
instituicdo, entender os processos que envolvem as manifestagdes recebidas,
apontar aspectos positivos e negativos dos principais canais tradicionais, além
de relacionar os ganhos e desafios do uso do sistema e-Ouv. Por fim, aborda a
percepcéo dos ouvidores sobre as possibilidade e formas de participacao.

Para melhor organizar os resultados obtidos, através da analise de
conteudo das entrevistas, foram ordenados de acordo com as categorias e seréo
apresentados em cinco momentos: a) organizacao; b) manifestacées; c) canais

de comunicacéo; d) sistema e-Ouv; e, por fim, e) participagéo.
d) Organizagao

A analise da categoria denominada “organizacdo” tem a intencdo de
compreender o funcionamento da ouvidoria, as multiplas atividades exercidas,
identificar como 0s entrevistados compreendem o papel dessa estrutura e a
relacdo com os dirigentes da organizacdo. No que se refere ao tempo de
existéncia, pode-se considerar que sdo ouvidorias recentes instituidas a menos
de 10 anos, sendo a da instituicdo 1 na faixa entre zero e trés anos, a da
instituicdo 2 acima de nove anos e a da instituicdo 3 entre trés e seis anos. Cabe
destacar que o Entrevistado 3 esclareceu que, apesar de existir portaria criando
a ouvidoria ha mais tempo, apenas a partir de 2017 que ela funciona nos moldes
do que hoje é praticado. Provavelmente a implantacdo dessas ouvidorias esta
relacionada com a Portaria Ministerial/MEC n.° 1.264 de 2008, em que a
ouvidoria passou a ser critério de avaliagdo da qualidade das instituicées de
ensino superior, publicas e privadas (SANDY, 2012).

Como as trés instituicdes funcionam com a estrutura multicampi, atuando
em mais de uma cidade, procurou-se entender a disposi¢cdo dessas ouvidorias

para saber se seria necessario buscar outras pessoas com o propésito de
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abarcar todo o universo de demandas dessas organizagdes. Porém, 0s
entrevistados pontuaram que o controle das manifestacbes recebidas pelas

entidades é concentrado na ouvidoria-geral.

[...] tudo é concentrado aqui. Como ainda tem pouco tempo de
ouvidoria, entdo ainda a gente n&o conseguiu ter essa visdo
geral, se seria necessario ter uma unidade de ouvidoria em cada
campus, se teria demanda suficiente para isso. E,
principalmente, se teria for¢a politica para aquilo funcionar [...].
No interior eu ndo sei se isso funcionaria tdo bem no momento
que a gente esta hoje. Talvez para o futuro a gente precise de
ter uma coisa mais dividida, mais separada por unidade. Por
enquanto, eu ndo vejo possibilidade de isso funcionar tdo bem
como funciona aqui (ENTREVISTADO 1).

Considerando que as informagdes sdo centralizadas e que os ouvidores
em exercicio sdo 0s principais responsaveis pela conduc¢do do trabalho da
ouvidoria, pretendeu-se identificar se existe dedicacdo integral ao servico da
ouvidoria ou se concomitantemente exercem outras funcbes/atividades. Cem por
cento dos entrevistados alegaram acumular outras funcbes/atividades. A
auséncia de dedicacgao total ao servigo da ouvidoria, pelo exercicio de outras
atribuicdes, sinaliza fragilidade no entendimento do gestor a respeito da
relevancia do setor. Em varios momentos, no decorrer das entrevistas, os
ouvidores alegaram falta de tempo para cumprir as atividades ou dedicar ao
aprimoramento do que vem sendo oferecido ao publico, exatamente por

acumular fungbes, conforme os depoimentos que se seguem:

Eu néo trabalho apenas com ouvidoria. [...] mais de 50% do meu
trabalho diario é na coordenacéo de PAD, porque muitas das
demandas de ouvidoria se transformam em PAD. Entdo como a
gente atua na coordenacgdo, o servico fica meio que “truncado”
em alguns momentos. Entdo a gente ndo consegue fazer tudo
que gostaria pela ouvidoria (ENTREVISTADO 1).

[...] eu ndo sou s6 ouvidor, trabalho com monitoramento da Lei
de acesso a informacao, dirijo essa Diretoria [...]*° e dou aula,
sou professor também. Entéo, por exemplo, o que eu tenho feito
€ concentrar as minhas aulas em um dia na semana, que é
quinta-feira, de modo que eu me ausente o0 minimo
(ENTREVISTADO 2).

50 Nome omitido para preservar o anonimato.
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Exerco multiplas fungdes. Sou responsavel pela ouvidoria, e-
SIC, setor de comunicagéo, compras de passagens e didrias, eu
auxilio o reitor, o gabinete [...] (ENTREVISTADO 3).

Apbs constatar que as ouvidorias atendem varios campi e que 0s
entrevistados exercem outras funcdes além das realizadas no setor, indagou-se
sobre o preparo da instituicdo para atender as manifestacbes da comunidade,
considerando os aspectos salientados por Sandy (2012) de que a ouvidoria deve
contar com infraestrutura e pessoal. Duas instituicdes pontuaram a necessidade
de pelo menos mais uma pessoa para trabalhar no setor, contudo todos os
entrevistados destacaram a abertura e comunicacéo facilitada com a alta gestéo

das organizagdes:

Eu acredito que para atender bem precisaria de pelo menos mais
um servidor. Mas como a gente tem total apoio da gestio e isso
facilita muito [...] (ENTREVISTADO1).

Em termos de um fluxo interno a gente ja estd [bem
estruturados], mas se a gente comega a ter uma demanda local
muito grande e uma demanda via internet muito grande, a gente
vai ter dificuldade de atender, pois € um funcionario, fora o
ouvidor, para trabalhar com ouvidoria. A gente entende que o
espaco fisico atual ja melhorou (ENTREVISTADO 2).

Eu acredito que sim, apesar de todas as limita¢des e as multiplas
funcdes que exer¢o. Eu tenho uma linha de didlogo com o reitor
muito proxima, entdo eu tenho total liberdade de conversar com
ele a respeito disso. Se eventualmente tiver um aumento na
demanda, que eu venha ficar sobrecarregado, eu tenho total
liberdade de chegar para ele e falar. Mas hoje atende bem, esta
preparado (ENTREVISTADO 3).

Quando perguntado sobre o papel exercido pela ouvidoria na instituicao,
0s entrevistados pontuam as fungdes de acordo com o que julgam relevante no
ambito da instituicdo. Apesar de existirem legislacbes da OGU explicitando
objetivos, finalidades, papel e outros pontos em relagdo as ouvidorias publicas
federais, € fundamental compreender como a ouvidoria de cada instituicdo se
reconhece. A partir dai € possivel identificar o foco dado no desempenho das

atividades praticadas:

E fundamental, principalmente para os alunos apresentarem
suas demandas, questionamentos, queixas que s&o muitas, e
para os servidores e professores também. [...] € um espaco para
a pessoa falar o que pensa, trazer suas reclamacgdes, elogios
que também é muito gratificante para instituicdo recebé-lo via
ouvidoria (ENTREVISTADO 1).
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E uma funcéo de mediacdo, é uma funcéo de identificacdo de
problemas, sugestdes e demandas de informag¢des que néo
estéo claras nos instrumentos formais da instituicdo para poder
permitir planejamento a partir dessa interagédo que ouvidoria
exerce. No geral é esse papel de mediagéo, interacéo,
identificacdo de zonas de conflito. Na realidade é permitir que a
gestdo possa se antecipar a um fluxo regular de problemas.
Principalmente problemas porque a ouvidoria acaba
funcionando como a ultima instancia que a pessoa acredita que
ainda possa resolver o problema dela. Geralmente, quando a
pessoa chega aqui, ela ja esta bem desesperancada em alguns
casos, ja teve desgaste, ou o descrédito mesmo, em relagdo a
situagdo que ela enfrenta, mas ai ela teve um sopro de
esperanga € nos procura. Entdo a ouvidoria € uma insténcia que
a gente lida muito com esperanga no seu ultimo grau, costuma
ser complexo até por conta disso também, porque as vezes ela
acumula, sem esperanga, sem compreender necessariamente o
papel da ouvidoria. E acaba que nem sempre 0 retorno € da
forma que a pessoa imagina. A gente tenta, a maior parte do
tempo, contemplar as indagagdes que a pessoa apresenta, mas
existem situacbes que a gente esbarra em barreiras
institucionais, caracteristicas da atividade, para gente nao
sobrepor ou criar animosidade com setor envolvido na situagéo
(ENTREVISTADO 2).

A principal funcéo é vocé ouvir, né? O cidadao, seja ele aluno,
servidor, ou fornecedor, todas as pessoas que usam 0s servicos
prestados pela instituicdo. Tem também as fungdes basicas que
sdo receber as manifestagdes. E um canal a mais que o cidaddo
tem, que a gestao disponibiliza para poder ouvir as pessoas e
tomar decisdo em cima disso. Auxiliar na tomada de deciséo
(ENTREVISTADO 3).

A autonomia do ouvidor universitario € necessaria, de acordo com varios
autores, pois este devera defender os interesses da sociedade e, nesse sentido,
criticar acbes administrativas, atividades de ensino, pesquisa e extensdo e
formacéo da instituicdo. No entanto, de acordo Camatti (2014, p. 145), “um dos
quesitos que fomenta a legitimagdo da autonomia do ouvidor universitario € a
proximidade com o poder maximo da instituicdo”. De certa forma, aponta o
posicionamento, a relevancia estratégica que a organizacdo da em relacéo ao
setor. Conforme Mendes (2015) o sucesso da ouvidoria esta relacionado com o
envolvimento e apoio, principalmente, da administragao da instituicdo. Ao sondar
sobre o relacionamento da ouvidoria com os dirigentes maximos, 0s
respondentes argumentaram boa convivéncia e comunicagdo, como ja relatado,

0 que pode ser exemplificado pelas falas abaixo:
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[...]aqui pelo menos nds estamos do lado da diretoria e tem todo
o suporte da diregdo para a ouvidoria funcionar
(ENTREVISTADO 1);

Eles [a reitoria] fortaleceram a ouvidoria quando a gente criou
essa Diretoria [...]°". A tentativa é de fortalecer a acéo da
ouvidoria e dos servigos de informagdo ao cidadéo, esse é o
objetivo. Mas é claro que o SIC, a ouvidoria, eles agem também
como um certo monitoramento da prépria pratica do gestor.
Entdo o reitor precisa estimular, mas de certa forma a gente
intervém na propria agéo do gestor em geral (ENTREVISTADO
2).

E importante destacar que o reitor tem consciéncia da
importancia da ouvidoria. [...] ele propbs a atuagéo da ouvidoria
de uma forma que colaborasse na gestao. [...] o relatério que foi
encaminhado ao reitor, sobre as questdes e recomendacdes da
ouvidoria, foi utilizado por ele em reuniées com o corpo diretivo,
pré-reitores, diretores. Apesar dos casos estarem resolvidos, ele
fez questao de pontuar esses aspectos. [...] esse tipo de postura
demonstra que o reitor esta informado, sabe do que ocorre na
instituicdo e faz com que o ouvidor seja um meio de contribuir
para o aprimoramento da instituicdo (ENTREVISTADO 3).

Conforme mencionado por Sandy (2013, p.53) “o ouvidor deve agir com
autonomia e independéncia; os relatérios e observagdes da Ouvidoria devem ser
considerados pela instituicdo”. A autonomia propicia ao ouvidor se posicionar
com autoridade, agindo com liberdade no que for necessario assinalar, indicando
as necessidades de mudangas, aperfeicoamento e corregbes, e,
consequentemente, em algumas situagdes, acabam atuando nas decisdes da
propria reitoria, como salienta o entrevistado 2, “[...] ndo & um convivio 100%
pacifico, ndo porque nao os respeitemos, mas é um limite da ag&o de cada um”.
Além disso, possibilita 0 acesso, sem restricdes, as diversas areas da instituicao
e suas informacdes. Essa é a definicio ideal de como a ouvidoria deveria ter
autonomia, todavia nem sempre isso ocorre, principalmente em instituicbes de
ensino com varios atores e disputas de poder, bem como é definido pelo discurso

abaixo:

Na verdade, tudo depende muito de uma escuta interna, e o grau
de consideragdo e sensibilidade com a situagdo que cada
setor/unidade tem em relacdo ao papel da ouvidoria. Tém
lugares ostensivamente contrarios, acham que a gente esta
intervindo na agdo deles, e tém setores que acham que a
ouvidoria € um canal muito importante (ENTREVISTADO 2).

5 Nome omitido para preservar o anonimato.
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Quanto a divulgacédo dos numeros, indicadores dos processos internos,
comentarios sobre as percepgdes do ambiente e recomendacgdes, constatou-se
que, habitualmente, as informacdes sdo repassadas para a gestio através de
relatorios. Ao questionar sobre a divulgacido desses documentos para a
populacdo, a fim de fomentar a participacdo, controle e transparéncia nas
instituicées publicas, uma das organiza¢des informou que ainda n&o havia feito,
apesar de ter entregue a alta gestao da entidade. As outras duas publicam no

site do estabelecimento.

Eu entreguei o relatério da ouvidoria para o reitor tem pouco
tempo, eu estou para perguntar para ele se sera permitida a
divulgacéo. Tém informacgdes particulares que eu néo sei se ele
fara alguma objecdo, mas a minha intencdo é de que seja
publicado relatério na integra. Mas, por enquanto, ainda nao foi
publicado (ENTREVISTADO 3).

[...] constam do relatério anual da instituicdo divulgado no site
(ENTREVISTADO 1).

[...] a gente faz para o relatério anual de gestdo da instituic&o
em que é encaminhado um roteiro e a gente gera o relatério com
todas as informag¢des de atendimento, demanda, volume. O
relatério anual geral é divulgado no site [...] (ENTREVISTADO
2).

e) Manifestagdes

A categoria “manifestacdes” foi construida para adentrar no que esta
sendo praticado por esses estabelecimentos com o objetivo de perceber o que
a comunidade pensa em relacdo aos servi¢os prestados e seu funcionamento.
A ouvidoria recebe as manifestacdes dos cidadaos, analisa, orienta e encaminha
as areas responsaveis pelo tratamento ou apuragdo do caso. Em relacdo aos
tipos recebidos pelas instituicdes, todas seguem a Instrugdo Normativa n.°
1/2014 da CGU, denuncia, reclamacdo, sugestdo, elogio, solicitacdo. O
Entrevistado 2 acrescentou a critica e o Entrevistado 3 informou receber, em
alguns casos, pedidos de acesso a informacéo, “sempre chega também pedido
de informagéo, acho que até existe a possibilidade de transferir para o e-SIC, s6
que muitas vezes, se eu sei a resposta, eu acabo respondendo para n&o
protelar”.

No que concerne a forma de conduzir as demandas que chegam, buscou-

se identificar se existe alguma diferenca no atendimento de acordo com o tipo
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de manifestacdes. Duas instituicbes alegaram seguir a ordem de chegada das
demandas, no entanto, no decorrer da fala, fica aparente a cautela, cuidado e

até mesmo prioridade nos casos de denuncias.

Se tem uma denuncia orquestrada, ou aparentemente
recorrente numa situagao critica, a gente passa na frente porque
precisa ter um fluxo de solu¢do imediato. Por exemplo, nés
tivemos recentemente denuncias de assalto no campus, ai a
gente agrupou essas denuncias e encaminhou para o setor
competente imediatamente (ENTREVISTADO 2).

E de acordo com a ordem que chega. A Unica diferenciacéo é
quando a gente percebe que aquilo vai demandar um pouco
mais de trabalho ou que vai se transformar em um PAD, por
exemplo, um aluno que reclama de uma conduta de professor.
Para o aluno se encerra no momento em que eu der uma
resposta para ele, através da ouvidoria: a denuncia foi
transformada em um processo disciplinar. [...] mas para o
professor e até para o denunciante, algumas vezes, o0 processo
continua de uma outra forma. Por isso também que tem a
parceria com a coordenagdo, pois pode ser que naquela
denuncia o aluno reclame de uma conduta pedagégica do
professor que nido esta adequada, ou de um assédio, e aquilo
demande outras providéncias que nao via ouvidoria
(ENTREVISTADO 1).

Eu procuro responder por ordem de chegada, porque essa
questdo do prazo € primordial. Uma denuncia, por exemplo, €
claro que a gente vai ter um cuidado maior em cobrar do
responsavel da area envolvida (ENTREVISTADO 3).

Ao verificar a atengdo dada pelas ouvidorias para conhecer a qualidade
dos retornos, foram perguntadas se € realizado pesquisa de satisfacdo das
respostas encaminhadas. A pesquisa de satisfagao tem o objetivo de identificar
como o setor publico pode aprimorar o atendimento, 0 que deve permanecer e
quais novas solucdes podem ser criadas. As respostas confirmaram o que foi
levantado no questionario aplicado em nivel nacional (Grafico 10), em que 64%
das ouvidorias ndo fazem uso desse instrumento. Por exemplo, o Entrevistado 1
respondeu que ainda ndo € feito por falta de tempo. Na mesma linha o
Entrevistado 3 afirmou que ainda ndo faz devido as outras demandas, mas
ressaltou que um dos papéis da ouvidoria é buscar as informag¢des junto ao
publico e que pretende implementar futuramente. Ja o Entrevistado 2 justificou

que mede a satisfacao de outra forma:

O indicativo para nos de que a situagdo se resolveu € que a
pessoa nao retorna. De vez em quando, eu encontro com as
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pessoas e elas comentam que a situagéo se resolveu, logo eu
pergunto se a pessoa me avisou sobre isso por e-mail e pego
que o fagam. E uma forma de eu poder registrar que teve um
grau de satisfacdo em relagéo a atencdo que a gente deu para
o caso. Mas n&o tem uma pesquisa sobre o retorno
(ENTREVISTADO 2).

A CGU, através do Guia de Orientacdes para Gestdo da Ouvidoria
Publica, publicado em 2013, estabelece que, dentre outros, um dos principais
processos da ouvidoria publica € o “encaminhamento das demandas para a
unidade administrativa competente, acompanhamento das providéncias e
cobranga dos resultados” (CGU, 2013a). Nesse sentido, perguntou-se como era
feito o repasse das manifestacdes aos setores e como é feito 0 monitoramento.
O Entrevistado 1 disse que nao possui sistema eletronico para enviar as
demandas e que geralmente é feito através de oficio. O Entrevistado 2 ponderou
que usa e-mail e telefone, ja o Entrevistado 3 informou que atualmente utiliza e-
mail, telefone e, em alguns casos, vai pessoalmente. Complementou afirmando
que, no futuro, pretendem usar um software: “Por enquanto nao temos sistema
integrado, mas a gente tem o projeto “conecta’ que € um software que interliga
todas as informagbes da instituicdo [...] no futuro, a intencdo €& conseguir
transferir essas informagdes através do sistema”.

Mais importante do que saber como € feito 0 encaminhamento das
demandas € entender como é o relacionamento da ouvidoria com 0s setores
internos. O mesmo Guia de Gest&o de Ouvidoria define que, entre as finalidades
e competéncias essenciais das ouvidorias publicas, esta a responsabilidade de
cobrar respostas das unidades administrativas a respeito das demandas a elas
encaminhadas e levar ao conhecimento da alta direcdo do 6rgéo os eventuais
descumprimentos (CGU, 2013a). As respostas dos entrevistados confirmam que
as ouvidorias das organizacdes atuam nesse sentido, cobrando os setores

responsaveis e acionando os superiores quando os prazos n&o sao respeitados.

Eu passo para a administracdo geral se n&do me responder no
prazo adequado, mesmo que eu estenda esse prazo. Porque as
vezes a prépria dificuldade de ele [0 setor] levantar dados para
me responder faz com que ele ultrapasse o prazo estipulado,
mas ele me comunica. Eu peg¢o prorrogacdo do prazo, mas ele
esta me deixando a parte, me dando retorno de que aquilo esta
caminhando. Mas se ndo tem resposta, ap6s as minhas
cobrancgas, ai eu encaminho para administragéo geral [...]. No
geral, funciona bem usar o nome da CGU. Eu falo: ndo vou
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aceitar ser cobrada, chamada atengédo, como ja aconteceu, por
sua causa. Ai as pessoas respondem. [...] acontece [sic] alguns
casos que tém atraso sim, mas a maioria a gente consegue
(ENTREVISTADO 1).

Em geral a gente encaminha para o setor mais implicado na
situagdo e a alta chefia daquele setor, de modo que ela tome
consciéncia disso. Ai nesses casos eu escalo para a chefia
superior, ainda mais quando tem cobran¢a da parte que fez a
demanda. Nesses casos, a gente encaminha direto para a chefia
informando que ndo é o primeiro e-mail que a ouvidoria
encaminha, enfim, a gente da o historico de quanto tempo que
tem que essa situacdo estd em fluxo e que nédo teve
atendimento. Por isso que o sistema eletrénico é importante
porque ele ativa meméria, ndo pode ficar dependente apenas da
memoria do ouvidor, do secretariado, ou do demandante. A
gente precisa de um controle eletrénico mesmo disso. La
aparece para vocé tem “X’ tempo que essa denuncia esta em
aberto. Isso ndo €& uma coisa que objetivamente a gente
consegue fazer porque como fluxo € muito diverso e a gente lida
com varias coisas diferentes. Entdo a gente n&o consegue ter
essa memoria particular. A gente precisa desse mecanismo,
para ajudar gerir os prazos. O sistema muitas vezes que acende
o amarelo ou vermelho para a gente pensar: “Opa! Tem isso
pararesolver’. Mas, assim, [...] houve um tempo que as pessoas
optavam por ignorar em alguns casos. Agora que a gente sente
e esta esperangado de que vai melhorar porque o mediador n&o
sou sé eu, ou a ouvidoria, tem a CGU acompanhando
(ENTREVISTADO 2).

Eu tenho o cuidado de passar para as pessoas envolvidas o
prazo menor do que é na realidade. Por exemplo, a area precisa
me responder sete dias antes de vencer o prazo legal, porque
eu sei que a maioria vai demorar para responder, € com isso eu
tenho um tempo para cobrar [...]. Isso na verdade € um tramite
interno da ouvidoria, porque eu preciso ter um tempo para que
eu possa responder dentro do prazo que a lei estabelece, ainda
mais por eu ser sé um. Geralmente eu tenho que analisar a
resposta e elaborar uma resposta em cima do que me foi dado,
pois muitas vezes a linguagem é muito técnica ou as vezes me
foi passado faltando informacgdes que eu preciso complementar.
Entdo eu preciso de um prazo para trabalhar em cima das
respostas. Sendo assim, eu guardo sete dias daquele prazo, e
de uma certa forma isso € bom porque eu atendo, muitas vezes,
antes do prazo do sistema. Se eu ndo tiver uma resposta
satisfatéria aciono os superiores, eu explico a situagdo, para
quem foi passado e peg¢o uma resposta imediata [...]. Eu sempre
tento passar nas comunicagbes que eu tenho com as pessoas o
profissionalismo, sempre destacando que € algo que consta em
lei. Entdo, a maioria entende que nao é algo que a ouvidoria esta
exigindo, mas sim que € uma questao legal exigido pelas leis do
pais (ENTREVISTADO 3).
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Cabe destacar que os entrevistados, além de direcionarem para a alta
direcdo, citam a CGU para endossar o pedido de atendimento no prazo. No
entanto, ao buscarem evidéncias fora das respostas dos entrevistados, surge
uma inconsisténcia em relagdo ao cumprimento do prazo legal de 20 dias,
prorrogavel por mais 10. No portal Sala das Ouvidorias, ao consultar
individualmente o tempo de atendimento de cada organizacdo, percebe-se
meédia acima do limite para as ouvidorias dos entrevistados 1 e 2 — 45 e 34 dias
respectivamente. O mesmo pode ser confirmado também no teste de
atendimento, canal e-Ouyv, relatada na secéo 6.2.2. Por sua vez, o Entrevistado
3 ostenta média de 10 dias no portal e resposta imediata no experimento.

As causas para o vencimento do prazo podem ser diversas, como falta de
atuacdo da alta administracdo, dificuldade de resolver a situacdo, nao
reconhecimento do papel da ouvidoria pelos setores internos e até mesmo falta
de empenho da ouvidoria, dentre outras possibilidades. Convém salientar que o
Entrevistado 3, conhecendo as unidades internas, utiliza a estratégia de
encurtamento do prazo ou, mais importante que isso, tenta conscientizar os
setores sobre 0 cumprimento do prazo estabelecido em lei, além de cobrar
insistentemente. E vital que a ouvidoria estabeleca prazo de resposta para as
unidades administrativas da entidade e exerca o controle do cumprimento
desses prazos para que o usuario possa confiar que a manifestacdo direcionada

a ouvidoria esta sendo atendida.
f) Canais de comunicacgéao

Denominada “canais de comunicac&o”, € a terceira categoria apreciada
no tema ouvidoria. A partir dos canais, € viavel fazer um diagnostico dos
mecanismos ofertados no sentido de propiciar a participacdo da populacao.
Através dos canais, 0s usuarios conseguem expor seus descontentamentos com
0s servi¢os prestados e a forma de gestao, pontuar o que considera adequado,
propor mudancgas, provocar o aperfeicoamento. A ouvidoria, para cumprir seu
papel, precisa incentivar o dialogo do cidaddo com a administragéo publica. Para

iss0O, precisa de meios de comunicacdo efetivos, adequados as caracteristicas
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do publico atendido e preparados para o atendimento.5? Todos os entrevistados
disseram disponibilizar os canais: telefone, e-mail, e-Ouv e atendimento
presencial. Além desses, o Entrevistado 3 adicionou as redes sociais e o

Entrevistado 2 o atendimento itinerante:

[...] [atendemos pelo] telefone, e-mail, presencialmente, pelo
sistema e-Ouv que substituiu o sistema interno que era utilizado.
Algumas vezes, também acontece de os setores solicitarem a
presenca da ouvidoria. E uma oportunidade da gente criar
demandas e ao mesmo tempo esclarecer os limites. E uma
ouvidoria itinerante (ENTREVISTADO 2).

Percebe-se, nas respostas obtidas, que a importancia da diversificagdo
de canais é unanimidade. Quando perguntados sobre a necessidade de manter
varios canais ou concentrar em um unico, 100% dos entrevistados expressaram

ser a favor da variedade, como pode ser confirmado pelas falas:

A gente tem que ter varios canais porque as pessoas sao
diferentes. Cada um com um nivel de acesso diferente. Por
exemplo, os alunos tém um certo receio de fazer reclamacéo,
principalmente de professores, por medo de represdlia. E
quando vocé tem varios canais eles podem se manifestar,
podem reclamar de formas diferentes e exigir uma resposta para
aquilo. Se a gente tiver um canal s6, que seja presencial ou que
seja um sistema que ele tenha que se identificar, essa demanda
nao vai acontecer (ENTREVISTADOQO 1).

Centralizar tudo no e-Ouv é prético, mas nao é efetivo. Porque
tem gente que n&o gosta de computador, ou que nao leva jeito,
ou que acha que o sistema nao esta completamente adequado
para a situagéo dela. N6s que lidamos com computador todos os
dias as vezes achamos que néo € adequado, imagina para quem
esta angustiado, aflito ou com raiva da situagéo que ela viveu.
Ela ainda vai ter que acessar pelo computador? Tem gente que
quer falar, desabafar. Por isso eu acho que é importante manter
a diversidade de canais (ENTREVISTADO 2).

Eu acho super valido ter mais de um canal porque muitas vezes
as pessoas querem apenas conversar. [...] indicamos sempre
inscrever no e-Ouv, por uma questdo de registro, controle e
efetividade, mas ndo tem como nao ter outros canais, pois a
gente ja lida com essa questdo da distancia fisica da reitoria em
relagdo ao campus [...], entdo eu acho que quanto mais canais
tiver melhor (ENTREVISTADO 3).

52 Disponivel em: <http://www.ouvidorias.gov.br/cidadao/ouvidoria-em-
numeros/copy_of_ouvidoria-em-numeros>. Acesso em: 20 nov. 2017.
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Observou-se, também o padréo de atendimento dos canais, ao examinar,
principalmente, se existe diferencga na tratativa dos casos de acordo com o canal,
no que se refere ao prazo e fornecimento de protocolo. O que norteou tal
questionamento foi a tentativa de identificar os resultados do teste de
atendimento para saber se o tipo de canal poderia influenciar no atendimento e
seu funcionamento. As respostas pontuaram que o prazo € 0 mesmo para todos
0s canais e o protocolo é fornecido independente da forma que deu entrada na

ouvidoria, pois tudo é registrado no e-Ouv.

Prazo: O prazo é idéntico, porque € 0 mesmo que a gente faz
no atendimento presencial ou por telefone. A gente faz o registro
no sistema (e-Ouv). Nés pedimos as pessoas para registar, mas
se elas ndo fazem eu mesmo registro [...]. Protocolo: Tudo é
registrado no e-Ouv e por isso tem protocolo (ENTREVISTADO
1, grifo nosso).

Prazo: A gente segue aIN n°01/2014 da CGU de ouvidoria, mas
a gente esbarra na atencdo que as pessoas dao ou néo.
Protocolo: No geral a gente entra no sistema e-Ouv e vai
langando, quando recebemos demanda por telefone. No
presencial, geralmente € mais para esclarecimento e quando é
assim a gente tem um formulario e vamos preenchendo os
campos junto com a pessoa. Se realmente for sO
esclarecimento, a gente resolve ali, se demandar uma
investigacdo € registrado no e-Ouv (ENTREVISTADO 2, grifo
Nosso).

Prazo: Independente do canal eu vou seguir os prazos legais,
os prazos do e-Ouv. Se esta registrado ou ndo no e-Ouv eu sigo
o prazo definido pela CGU de 20 dias podendo ser prorrogado
por mais 10 dias. Entdo, por exemplo, se a pessoa me aciona
através de uma rede social, se eu nao puder respondé-la
prontamente, eu vou orientar a fazer o registro no e-Ouv ou eu
mesmo farei. Sendo assim seguirei os prazos definidos pelo
sistema. Protocolo: Segue a mesma légica, o protocolo &
gerado através do e-Ouv (ENTREVISTADO 3, grifo nosso).

Apesar das respostas dos entrevistados, na simulagado de atendimento
relatada na se¢édo 6.2.2, o fornecimento de protocolo n&o foi encaminhado. A
falta de um sistema de protocolo impossibilita o cidaddo de acompanhar o
andamento da sua demanda. As manifestagbes por e-mail foram respondidas,
duas dentro do prazo e uma fora, porém o protocolo n&o foi fornecido em
nenhuma das instituicdes através desse canal. Ainda que os respondentes

tenham afirmado que registram tudo no sistema para gerar o protocolo, talvez o
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que justifiqgue 0 ndo envio seja a resolugdo da demanda sem envolver outros

setores, conforme expds o Entrevistado 1:

Se eu consigo resolver na hora e ndo vai demandar nenhuma
acdo ou necessidade de entrar em contato com nenhum outro
setor a gente néo registra. Até porque muitas vezes sdo duvidas
que nao geram manifestagdes, como, por exemplo, um aluno
entra em contato para saber onde buscar o diploma, como fazer
e etc. (ENTREVISTADO 1).

A definicdo do que € uma manifestacdo simples ndo deveria ficar a cargo
do ouvidor, para fins de nao registro, pois, além de provavelmente ndo constar
nos numeros dos relatérios encaminhados a gestdo e divulgado para a
populagcéo, pode deixar de aprimorar a instituicdo. No exemplo citado pelo
Entrevistado 1, aluno procurando informag¢ées sobre o diploma, se nido esta
registrado, n&o € possivel saber quao recorrente € esse questionamento. Isso
impede a ouvidoria de propor agdes no sentido de esclarecer esse processo
também para outras pessoas, além de ndo subsidiar a instituicdo para aprimorar.
Outra questédo ¢ a dificuldade de ter a demanda real que o setor recebe para, por
exemplo, dimensionar a estrutura necessaria.

Nesse sentido, em busca de entender como sé&o feitos 0os controles das
demandas que chegam pelos outros canais que ndo seja o0 e-Ouv, 0s
entrevistados foram questionados sobre como é feito o monitoramento dessas
manifestacdes. Como esperado, as respostas seguiram a mesma ldgica do
padrao de atendimento, que tudo é registrado no e-Ouv, que também ¢ utilizado

com objetivo de gerir a informacéo.

Independente do canal, eu sempre pego para pessoa registrar
no sistema, porque é a forma que a gente tem de controlar as
manifestagcdes e uma forma de quem esta se manifestando tem
de controlar se realmente esta sendo verificado ou n&o. Se ele
registra no sistema, tanto ele vai ter acesso, quanto os préprios
orgéos fiscalizadores vao estar conferindo se a gente esta
fazendo a verificagdo correta, dando a resposta em tempo habil
e se é aresposta adequada. [...] entdo todas as manifestacdes
que noés recebemos sdo gerenciadas por la (ENTREVISTADO
1).

A gente tem um formulario no Word que colocamos como chega
a demanda. No entanto, com o uso do e-Ouv, a gente ja faz a
passagem da informagéo para o sistema, entdo acaba ficando
sem uso objetivo de onde vem o que. O que vem por e-mail a
gente contabiliza no préprio e-mail, quando precisa para gerar
algum relatério e etc., mas a ideia é que tudo fique registrado no
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sistema eletrébnico, que ele seja um relatério geral
(ENTREVISTADO 2).

[...] por eu ser sozinho, ndo tem como eu fazer esse controle,
entdo quando eu vejo que € algo sério que ndo da para ser
resolvido de imediato, na mesma hora, eu ja falo: vamos registrar
no e-Ouv, pe¢o para que a pessoa entre la no portal, passo link
direitinho [sic], passo por e-mail, escrevo no papel ou por
telefone. Eu sempre indico a pagina da ouvidoria
(ENTREVISTADO 3).

Constata-se, através das respostas dos entrevistados, a importancia que
o e-Ouv vem adquirindo, desde sua concep¢do, para o auxilio da gestédo e
funcionamento das ouvidorias publicas federais. Dessa forma, procurou-se
aprofundar, de acordo com a percep¢do dos entrevistados, nas melhorias ou
desafios que o sistema proporciona em relagdo aos demais canais de
comunicacdo disponiveis para participagéo cidada. Como nao existem, até o
momento, regras que estabelecam quais canais de comunicagdo devem ser
ofertados, listaram-se o0s canais comuns nas organizacbes pesquisadas
examinando os pontos positivos € negativos de cada um. Logo, serao detalhados
os aspectos do telefone, e-mail, atendimento presencial e, por fim, 0 e-Ouv.

Sobre o telefone, o Entrevistado 1 pontuou que um aspecto positivo € a
alternativa de esclarecer como funciona a ouvidoria, tirando duvidas de como é
feito o processo. O Entrevistado 2 colocou que € um canal importante, porque,
as vezes, a pessoa procura a ouvidoria no apice da situagdo, o que possibilita
acalma-la, ter um contato mais humano de escuta. Ja o terceiro entrevistado
destacou o fato de ser um contato imediato, ao vivo, e possibilitar um dialogo, “o
simples fato de vocé ouvir, dar um atendimento humano, isso ja colabora muito
na questao da resolucdo desse possivel conflito”.

Em contrapartida, como aspecto negativo do telefone, o Entrevistado 2
apontou que essa possibilidade de contato imediato, em alguns casos, pode
acarretar transtornos, pois a pessoa acabou de sair da situacao limite, pega o
telefone nervosa e quer que a ouvidoria resolva, em outras palavras, seja uma
“resolvedoria”. Como pelo telefone, em muitos casos, nao € possivel identificar
de imediato com quem esta se falando, de vez em quando as pessoas faltam
com respeito, gritam e falam o que querem. “As vezes a pessoa est4 num grau
de nervosismo tao grande que ela mais grita do que explica situacéo.” Nesse

mesmo sentido, o Entrevistado 3 coloca que a distancia fisica pode ser um
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aspecto negativo, dado que vocé n&o esta vendo a pessoa €, as vezes, pode ser
mal interpretado pelo que fala, ter ruidos na comunicagao. O Entrevistado 1 n&o
expbs aspecto negativo, alegando que o telefone é mais usado para
esclarecimentos.

Com base nas respostas, depreende-se que os enfoques positivos do
telefone estio relacionados com a possibilidade de esclarecer duvidas, de ser
uma conversa humana e imediata, que possibilita acalmar o demandante,
explicar o que pode ser feito para a resolucdo do problema. No entanto, esse
contato instantaneo também pode ocasionar situagbes desagradaveis, ja que,
por ndo estar sendo sancionado pela presenca fisica, 0 manifestante pode falar
O que quiser, ser grosseiro e interpretar as informacbdes dadas de forma
equivocada.

A respeito do atendimento por e-mail, a visdo positiva realcada pelos
entrevistados 1 e 3 € ser um canal consolidado, bastante conhecido pelas
pessoas, mas que nao recebem muitas demandas. Por sua vez, o Entrevistado
2 frisou que, além de ja fazer parte da cultura das pessoas, € um meio de se
expressar nos termos que o manifestante desejar. Nao funciona como um
formulario fisico ou eletronico no qual existe limite de caracteres e campos, 0
que possibilita a exposicdo do caso da forma que a pessoa desejar, anexando
documentos, fotos, fatos comprobatérios da situacdo que esta sendo descrita.
Ainda foi considerado um canal de facil uso, que permite solicitar, quando
necessario, informacdes complementares de forma simples.

Por outro lado, 0 aspecto negativo apontado pelo Entrevistado 2 é o mau
UsSO, O UsSO excessivo do anonimato para poder fazer, as vezes, denuncias
levianas que exigem apuragao, demandam tempo, mas, muitas vezes, ndo se
tem como saber quem € o interlocutor. Outra questdo ocasionada por esse
anonimato s&o as mensagens sem fundamento, querendo checar se a ouvidoria
realmente ler todos os e-mails ou se é automatico. Os entrevistados 1 € 3 n&o
recordaram questdes negativas do atendimento por e-mail.

O grande destaque do e-mail, como instrumento de interlocucédo das
ouvidorias pesquisadas, € consolidagdo do canal. Hoje em dia, é conhecido e
manuseado pela grande maioria, facilmente acessivel em qualquer lugar, fora
que nao estabelece limites de escrita, permitindo ao cidad&o escrita livre se

comparado com sistemas eletronicos. Inverso a ferramenta, surge o
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desconhecimento do emissor, uma vez que qualquer pessoa pode criar quantos
correios eletrénicos quiser. Pode acontecer, como observado pelo Entrevistado
2, de os individuos criarem e-mails apenas para testar o funcionamento, fazer
acusacgdes imprudentes e sem cabimentos, mas que demandara da ouvidoria
tempo e, em alguns casos, investigacdes improdutivas.

No que concerne ao atendimento presencial, todos os entrevistados
destacaram como vertente positiva a oportunidade de um atendimento

humanizado, como exemplificado nos discursos:

E importante porque as vezes a pessoa vem em um momento
que esta muito fragilizada, ai vocé precisa acalma-la, explicar a
situagdo. E um contato mais humano (ENTREVISTADA 1).

E a escuta humanizada, que a pessoa fala assim: poxa
realmente existe esse servico. As vezes na hora do registro,
apo6s a pessoa contar tudo, na hora que vocé vai registrar ela
desistiu e falou que precisava de alguém para escutar, para
desabafar, enfim... ndo gera nenhum servico. As vezes falta
mesmo esse lugar que a pessoa possa demonstrar que ela esta
correta no entendimento dela. Entdo essa escuta humanizada e
essa possibilidade de dialogo entre as partes que estdo em
conflito eu acho que é um aspecto bastante positivo
(ENTREVISTADO 2).

E a questdo do atendimento mais humano, a possibilidade de
poder ter esse contato frente a frente. [...] existem casos em que
as pessoas chegaram a ouvidoria muito exaltadas e s6 de
oferecer um café, uma agua, pode contribuir para acalmar a
pessoa. As vezes a solucdo é até facil, mas a pessoa esta tao
nervosa que nao consegue enxergar ou aceitar a solugdo
(ENTREVISTADO 3).

Sob outra perspectiva, a vertente negativa do presencial citada pelos
entrevistados € a exposicdo fisica. Eles revelaram o receio de agressividade,
que podem ocorrer, em momentos impulsivos e de nervosismo dos

manifestantes. Assim, como narrado pelas palavras abaixo:

Nervosismo da pessoa, muita exaltada, chorando muito. Como
as vezes a pessoa ndo sabe resolver, ela vem e descarrega aqui
(ENTREVISTADO 1).

A nossa atividade é uma atividade de risco fisico, porque aqui
eu recebo denuncias. E eu tenho que dar conhecimento a
instituicdo da denuncia e propor o fluxo de solugdo para essa
manifestacdo que estad sendo apresentada. Por exemplo, uma
denuncia de estupro, uma denuncia de trafico de droga, eu ndo
posso fazer vista grossa, eu ndo posso fazer vista grossa para
nenhuma situacéo. Nés precisamos dar um fluxo de atencéo e



117

resposta e dando a conhecer os atores que precisam conhecer,
saber dessa situagéo. Entdo ndo € uma situagéo confortavel na
medida em que, por exemplo, a minha atividade pode dar causa
a uma demisséo. A existéncia da ouvidoria e o fluxo de atencéo
podem dar causa a jubilamento de aluno, a uma sang¢éo mais
forte, a uma perda de emprego, enfim... A pessoa numa situacéo
de desconforto que pode derivar para violéncia. Violéncia contra
quem, na cabeca dela, deu causa a esta situagdo. E nos ndo
temos uma infraestrutura de seguranga para os ouvidores, para
lidar com essa matéria. Ja aconteceu um caso, com um senhor
de 1 metro e 90, forte, que chegou aqui muito exaltado,
visivelmente nervoso, alegando que tinha vindo porque ficou
sabendo que a ouvidoria queria “ferra-lo”. Até acalmar esse
moc¢o foi uma situagdo de apreenséo. Entdo, muitas vezes as
pessoas ndo param para pensar o risco que € ser ouvidor, pois
aquilo que vocé apura pode dar causa, a pessoa se sentir
injusticado por alguma razéo [...] (ENTREVISTADO 2).

Até hoje nunca aconteceu, mas eu conheco relatos de
agressividade. As vezes também as pessoas podem se sentir
mais constrangidas de ter que falar presencialmente, muitas
querem preservar a identidade (ENTREVISTADO 3).

De fato, o atendimento presencial, dentre os outros canais, é a maneira
mais humanizada de prestar assisténcia ao cidadao nos momentos em que ele
deseja desabafar, conversar, expor seu ponto de vista sobre determinada
situacdo. O contato fisico permite ao ouvidor reconhecer quais sdo as
expectativas do cidadao, oferecer um atendimento personalizado, explicar o
processo € encaminhar a manifestagdo em busca de uma solucdo. Por outro
lado, existe a exposi¢cado do ouvidor que tera que lidar com pessoas exaltadas,
nervosas ou se sentindo injusticadas. Quando se discute o atendimento
presencial, geralmente o foco esta em ter um lugar adequado, assegurando a
privacidade e a acessibilidade necessarias ao cidaddo. No entanto, talvez seja
necessario debater sobre o0 preparo dos ouvidores e do ambiente para lidar com
as pessoas em diversas situacdes.

Na cartilha da CGU, “Orientagcdes para atendimento ao cidaddo nas
ouvidorias publicas”, publicada em 2013, é recomendado que o atendimento
presencial seja feito em dupla, a fim de que os atendentes prestem apoio mutuo
e sejam parceiros na busca de alternativas e solugdes (CGU, 2013b). Todavia,
acredita-se que essa nao seja a realidade da maioria das ouvidorias, que muitas

vezes nao possui funcionarios suficiente.
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g) Sistema e-Ouv

A categoria “sistema e-Ouv” foi desenvolvida para investigar a atuagao do
sistema nas organizac¢des entrevistadas. O soffware foi concebido com o objetivo
de se tornar um canal integrado para o encaminhamento de manifestacdes a
orgaos e entidades do Poder Executivo federal. Possibilita, também, a geracéo
e disseminagdo de informagcdes sobre essas ouvidorias. Assim, busca-se
aprofundar nos resultados que as instituicbes pesquisadas tém tido desde a
adesao ao sistema, além de extrair a percepc¢éo do que melhorou e do que ainda
precisa avangar na visgo de cada um.

Sobre 0 atendimento eletrénico através do e-Ouv, os entrevistados foram
investigados a respeito dos avangos e desafios do sistema se comparados aos

tradicionais meios de comunicagao utilizados antes da sua constituic&o.

A grande vantagem € que quando eu preciso de uma resposta e
eu sinto que o setor esta demorando para responder, ou esta
fazendo corpo mole, ou ndo quer me dar a resposta, ai eu uso o
nome da OGU/CGU [...]. Com o sistema, institucionalizou para
conseguirmos as respostas necessarias. Quando vocé fala que
esta sendo fiscalizado por outros 6rgaos, as pessoas pensam,
dao a resposta correta, ndo a genérica que diz muita coisa e ndo
diz nada. Além disso, a possibilidade de fazer manifesta¢des
sem se identificar, pois existe uma preocupagéo, tanto dos
alunos quanto dos servidores, em nao serem identificados
(ENTREVISTADO 1).

Eu acredito que, para nés, usar sistema eletrénico de qualquer
ordem é positivo para gerar relatérios especificos, das
demandas que a organizac&o possui, por exemplo, na visita
recente do MEC, para o recredenciamento, a gente preparou um
relatério com as formas de interagées nossa com os alunos nos
dois Ultimos anos, relatando o tipo de demanda, tratamento, e
etc. O sistema utilizado até a adesdo do e-Ouv ndo gerava
graficos, relatérios, era muito “seco”, entdo pra nés com o e-Ouv
tem um fluxo de uso que esta crescendo, com caracteristicas
comuns em alguns casos. A gente se vale desse forte uso,
porque permite que eles possam centralmente melhorar a
ferramenta ao longo do tempo, e a gente se servir dessas
melhorias. A gente vai colocando as demandas e eles vao
avaliando e consolidando (ENTREVISTADO 2).

O fluxo de um agente externo nesse processo contribui, pois
esse reforco externo auxilia na cobranca, porque em alguns
casos ha setores que querem fazer vista grossa para a demanda
que € encaminhada e como a gente esta sendo monitorado pela
OGU, é informado, por exemplo: tem “X” demandas que vocés
receberam e n&o teve retorno, eles monitoram externamente e
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isso fortalece a nossa atuacéo, porque a gente fala que ndo é o
ouvidor, a ouvidoria que esta demandando, mas em caso de
negativa de resposta a pessoa esta colocando a instituicdo como
omissa em nivel nacional (ENTREVISTADO 2).

O sistema também auxilia organizar o tipo de demanda por
tipicidade, por exemplo, existem demandas que ocorrem de
forma sazonal, de tempos em tempos, como na época do Sisu,
que possui um conjunto de demanda que sdo muito parecidas.
Entdo, de certo modo, a gente se prepara para elas, pois ndo
costumam ser informagbes que se alteram no tempo, e tem
umas que a gente ja sabe o curso de solugdo e quais os atores
envolvidos, ai isso também facilita (ENTREVISTADO 2).

Desde que a gente aderiu, ele ja sofreu altera¢des, melhorias,
ele te ajuda a administrar as manifestagées, mostra o prazo,
aquilo que estad vencido ou esta para vencer. A gestdo da
ouvidoria tem sido feita 90% no e-Ouv. [...] outra coisa que me
auxilia sdo os e-mails que encaminho internamente para obter
retorno das manifestacdes, pois eu sempre coloco o protocolo
do e-Ouv, das solicitagbes e consigo filtrar, acompanhar melhor.
Além disso ele gera automaticamente os relatérios que a CGU
exige. E algo totalmente pratico. [...] o sistema também permite
fazer denuncia andénima, além da opgéo de que vocé poder se
identificar, mas pedir para preservar sua identidade e assim vocé
acompanha o andamento da  denuncia/reclamacéo
(ENTREVISTADO 3).

Constata-se, pelo discurso dos entrevistados, que os grandes avangos
proporcionados pelo e-Ouv estdo relacionados com a gestao da informacéo, o
controle da demanda, a pressdo do nome de um &érgdo de controle para
conseguir 0s retornos internos e a possibilidade de fazer denuncia andénima na
visdo de duas das instituicdes. Em contrapartida, para os participantes da
pesquisa, o sistema também apresenta desafios, conforme exemplificado

abaixo:

O grande desafio é que a gente é fiscalizado 100% do tempo,
pela propria OGU e pela CGU também. Eles fiscalizam tantos os
prazos quantos as respostas adequadas (ENTREVISTADO 1).

[...] pode fragilizar a instituicdo, em alguns aspectos, a partir do
momento que questdes especificas e pontuais ficam visiveis na
cena nacional. Por exemplo, as vezes € uma demanda muito
pontual daqui, que com uma reunido ou conversa resolve, que
nao precisaria abrir esse grau de formalidade. Quando vocé
coloca uma demanda no e-Ouyv, tanto faz se € uma suspeita de
corrupgao de alto grau ou briga de colegas em sala de aula que
da no mesmo, o instrumento € o mesmo. Ao ver o volume de
demanda cadastrada, ndo é possivel visualizar qual é a
caracteristica de cada caso (ENTREVISTADO 2).
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O sistema e-Ouv também nado encoraja o anonimato. Nos
recebiamos muitas demandas anénimas, no nosso sistema
anterior, a pessoa que era anénima recebia um cédigo, e com
iSO conseguia acessar a resposta e no sistema e-Ouv isso ndo
€ possivel, a pessoa fica sem resposta. Em alguns casos, o
anonimato € necessario. O que para nds passou a ser um
problema, pois eu s6é consigo manter o anonimato através do e-
mail, mas no e-Ouv ndo tem como. Na propria estrutura dele o
anonimato é desencorajado, porque até o momento, com as
opgdes que existem as pessoas ndo tém como ver o curso da
demanda dela, exceto se ela for um membro ativo da
comunidade e préximo da solug&o daquele problema por alguma
razao ela vé o curso de resolu¢do. Entédo desse ponto de vista,
o uso do e-Ouv se comparado ao sistema anterior teve uma
perda, mas a gente ganha em outros aspectos
(ENTREVISTADO 2).

[...] eu volto no aspecto da impessoalidade, pois muitas vezes o
cidaddo tem essa necessidade de ser ouvido. No e-Ouv o
cidaddo se vé, muitas vezes, “obrigado” a redigir algo que ele
gostaria de falar, conversar, expor (ENTREVISTADO 3).

Entre os desafios apresentados, o que mais chama a atencdo € o
pontuado pelo Entrevistado 2, de que o e-Ouv n&o incentiva o anonimato,
questdo que para os outros dois entrevistados foi apontado como aspecto
positivo. Na verdade, o sistema disponibiliza, atualmente, trés formas de se
manifestar 1) identificacdo — permite acesso aos dados pessoais do
manifestante; 2) identificacdo com restricdo — n&o permite acesso aos dados
pessoais. Nessa opc¢do aparece a mensagem: “Por for¢ca da Lei n.° 12.527/11
(Lei de Acesso a Informacéo), os 6rgaos e entidades publicas devem proteger
suas informacgdes pessoais, restringindo o acesso a quaisquer dados relativos a
intimidade, vida privada, honra e imagem, exceto nos casos em que € obrigada
a divulga-las por previsdo em lei ou ordem judicial’; e 3) n&o identificar — n&o
aparece 0s campos para preencher os dados pessoais e se apresenta a
mensagem: “Nao é possivel o acompanhamento de manifestacées andnimas.
Caso deseje acompanhar o andamento da sua manifestagcdo e receber uma
resposta do 6rgao ou entidade, por favor identifique-se”.

O Entrevistado 2 chamou a atengéo para uma questao que talvez merega
ser analisada pelos desenvolvedores do sistema, pois quando se opta por
identificar, mas n&o permitir acesso aos dados pessoais, o cidad&do precisa
confiar plenamente na administracéo publica, por mais que tenha a mensagem

alegando que a nao identificacdo esta resguardada pela Lei. Na pagina de
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ouvidorias do governo federal®®, consta a informacg&o que é possivel exportar
uma manifestacao para o formato Word, facilitando, assim, a exclus&o dos dados
de identificacdo, nos casos de encaminhamento de manifestagdes com pedido
de acesso restrito. O que leva a concluir que essa supressao ¢ feita de forma
manual, ficando a cargo do responsavel por tratar as manifestagdes recebidas.

Na pratica, se o cidadao for fazer, por exemplo, uma denuncia, muito
provavelmente ele queira resguardar sua identidade, e ao optar pela denuncia
andnima ele ndo consegue acompanhar o andamento do processo. Uma forma
simples de solucionar a questdo seria a denuncia anénima com o fornecimento
de um protocolo para rastreamento da manifestacéo, em que o cidadao pudesse
acompanhar e ter a garantia do anonimato.

Outros desafios citados estdo relacionados com a exposigéo da instituicao
em nivel nacional e com a fiscalizagdo da CGU para o cumprimento do prazo e
qualidade das respostas. Na pratica, s&o questdes que precisam ser adaptadas
pelas ouvidorias que estavam acostumadas a trabalhar de outra forma, pois
essas acdes vao ao encontro dos requisitos de transparéncia da administracéo
publica e, em especial, oferecem incentivos a participagdo da populacédo na
gestao das instituicbes.

Os desafios, como apontado pelos proprios participantes, fazem parte de
qualquer mudanga, e o sistema trouxe ganhos em varios sentidos. O software &
relativamente novo, instituido oficialmente em dezembro de 2015 e esta em
constante evolucao.

Com interesse em aprofundar na experiéncia das instituicdes com o
sistema, perguntou-se 0 ano de adesao e 0os motivos que levam a optar pelo e-
Ouv, uma vez que a adesdo € voluntaria. O Entrevistado 1 informou que a
adesao foi feita em 2015 e que desde o inicio da ouvidoria o sistema € utilizado.
Sobre 0s motivos que levaram ao uso, disse ter sido por escolha, sem nenhum
tipo de presséo. “O sistema foi oferecido e a gente achou que seria mais facil
utiliza-lo” (ENTREVISTADO 1).

O Entrevistado 2 possuia um sistema eletrénico proprio, mas a partir de

2017 comecgou a operar as manifestagbes através do e-Ouv. Destacou que a

53 Disponivel em: <http://www.ouvidorias.goVv.br/noticias/sistema-e-ouv-apresenta-novidades>.
Acesso em: 21 dez. 2017.
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decisdo foi baseada na presséo feita pela CGU para integracéo entre as
ouvidorias, exigindo relatérios em formatos especificos que o sistema anterior
nao fornecia. Assim, com a adesao ao sistema, além de cumprir as exigéncias
informacionais do governo, o fluxo de demanda e resposta passou a ficar mais
transparente, possibilitando a fiscalizagdo do 6rgéo de controle da forma de
interac&o entre a instituicdo e os seus usuarios.

O Entrevistado 3, por sua vez, esclareceu que a adesao foi feita em 2017,
em virtude da emissao de um oficio, por parte da CGU, orientando o uso do
sistema. Além disso, considera o e-Ouv um bom instrumento para gerenciar as
acdes da ouvidoria, que também facilitou o repasse das informacgdes exigidas
pela CGU. Caso nao optassem por utilizar o sistema, seria necessario o
encaminhamento de relatorios esporadicos para o 6rgdo. Entdo, tomou-se a
decisdo de implementa-lo na organizagao.

Buscou-se esclarecer, também, se o portal Sala das Ouvidorias €
amplamente divulgado para os usuarios, visto que a pagina oferece, na forma de
um painel, dados, estatisticas e graficos detalhados sobre as manifestacdes
recebidas, por todos os 6rgéos do Poder Executivo federal que utilizam o e-Ouv.
Ademais, permite detalhar por instituicdo, com o objetivo de auxiliar os gestores
e estimular os cidadaos no exercicio do controle e participacdo social. Nao
obstante a relevancia da ferramenta, ndo € feita a propagacdo entre as
ouvidorias pesquisadas, tendo em vista que todas anunciaram néo fazer, ainda,
a disseminagao da pagina. Os entrevistados expressaram interesse em difundir
o portal no futuro, inclusive, apds a entrevista, o Entrevistado 3 colocou o link
para acesso a “sala de ouvidoria”’ no site da instituicdo.

De acordo com a CGU, desde que o e-Ouv foi criado, “s&o feitos
aperfeicoamentos em busca de facilitar e simplificar o sistema. Mantém-se
contato com os usuarios para orientar sobre o uso, acompanhar as experiéncias
e acolher sugestbes”.> Alicercado nessa afirmativa, os entrevistados, ao serem
instigados a falar sobre o que poderia melhorar no sistema, afirmaram o

seguinte:

Eu acho que o e-Ouv poderia melhorar na questao de relatérios,
pois na verdade eu ndo consigo tirar. Por exemplo, se vocé me

54 Disponivel em: <http://www.ouvidorias.goVv.br/noticias/sistema-e-ouv-apresenta-novidades>.
Acesso em: 20 dez. 2017.
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perguntar, hoje, quantas reclamag¢des a instituicdo recebeu,
quantos elogios, eu ndo sei. Eu ndo sei puxar no e-Ouv e eu ja
tentei e ndo descobri como que faz e alguém precisa me ensinar.
Eu acho que a OGU precisa dar um suporte para a propria
instituicdo fazer um acompanhamento (ENTREVISTADO 1).

Hoje em dia o sistema ainda é complexo para a organizagéo
porque ainda n&o é separado por tipologia, por exemplo. Porque
a nossa caracteristica € muito prépria e como o sistema
contempla todos os érgéos federais, as vezes a pessoa tem que
percorrer uma lista de assuntos que n&o diz absolutamente nada
a ver com a universidade. Entéo, era importante, por exemplo,
quando o cidaddo selecionasse instituicdo, ja fosse
redirecionado para a pessoa ter uma camada de interface
respondendo as questdes que ela precisa, mas ainda nédo €
assim. OQutro aspecto, [...] 0 nosso “sonho colorido” é a
integracdo do nosso e-mail da ouvidoria com o sistema e-Ouv,
de modo que a partir do préprio sistema eu pudesse mandar um
e-mail para as unidades [...] (ENTREVISTADO 2).

[...] tem a questdo da n&o possibilidade de recurso da resposta
recebida. Para facilitar a interagdo com os usuarios deveria
funcionar da mesma forma que o e-SIC, pois quando o cidad&o
fica insatisfeito com a resposta ele n&o consegue, através do
recurso, passar para as instancias superiores. O que resta é
abrir uma nova manifestacéo ou abrir uma manifestagdo para a
CGU reclamando da instituicdo, o que dificulta para o usuario.
No e-SIC isso ja € tudo automatizado, ja possui um fluxo
(ENTREVISTADO 3).

Na verdade, a questéo levantada pelo Entrevistado 1 foi resolvida durante
a entrevista, ao indicar navegar no portal Sala das Ouvidorias e demonstrar as
informacgdes especificas da instituicdo. Contudo, abre espaco para questionar a
orientacdo que vem sendo dada as ouvidorias em relagdo ao uso do sistema ou
se € apenas um caso pontual de desinformagado. Considerando que o sistema
foi desenvolvido para atender em nivel nacional, abarcando usuarios com graus
distintos de interagdo com a tecnologia, indaga-se acerca do conhecimento
desses usuarios para operar 0s recursos oferecidos pelo e-Ouv.

Mais uma melhoria preconizada foi em relagdo a facilidade de interacéo
no sistema. O Entrevistado 2 sinalizou que o e-Ouv ndo € desenhado por
tipologia, ou melhor, por segmento de servico publico. O Poder Executivo federal
conta, hoje, com oito segmentos® que constituem o universo das ouvidorias

federais. Dessa forma, a sugestdo seria no sentindo de descomplicar para o

55 Os ojto segmentos sdo: instituicdbes de ensino; hospitais; estatais; administracédo direta;
autarquias e fundacdes; sistema financeiro nacional; agéncias reguladoras; organizagfes
militares.
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manifestante, por exemplo, ao escolher o 6rgdo que deseja encaminhar a
demanda, as opcgdes de assunto seriam mais personalizadas para o segmento
do érgéo escolhido. De fato, o usuario do sistema precisa percorrer uma lista
enorme de assuntos que, dependendo do 6rgdo, ndo tem nenhuma relacéo.
Além da facilitacdo de acesso, assinalou 0 desejo de integracdo do sistema com
0 e-mail da ouvidoria para, a partir do e-Ouv direcionar a demanda aos
orgaos/setores internos. Atualmente o sistema consegue fazer a converséo da
demanda em formatos Word, Excel ou PDF, o que pode auxiliar o envio para as
unidades internas, porém n&o consegue encaminhar o e-mail direto do sistema.

O Entrevistado 3, por seu turno, relata a impossibilidade de recursos da
resposta recebida através do e-Ouv. Compara com o sistema e-SIC, que possui
um fluxo bem definido em relagdo a satisfacdo do retorno recebido do 6rgéo
acionado. No e-SIC, se o demandante julgar que a resposta esta, por exemplo,
incompleta ou tiver sido negada sem justificativa, o cidadéo podera, no prazo de
10 dias, apresentar recurso as seguintes instancias, sucessivamente: 1) a
autoridade hierarquicamente superior aquela que emitiu a decis&o de negativa
de acesso; 2) a autoridade maxima do 6rgéo ou entidade; 3) a Controladoria-
Geral da Uniado; e 4) a Comisséo Mista de Reavaliacédo de Informacdes. Esse
fluxo ocorre no mesmo pedido e sendo escalado a esferas superiores. Apesar
do sistema e-SIC ter sido desenvolvido anteriormente ao e-Ouv e ter sido usado
como modelo, percebe-se uma lacuna no que se refere as possibilidades de

recursos que reflete em perdas para o cidadao usuario do e-Ouv.
h) Participagao

A categoria “participagdo” na ouvidoria universitaria tem a intencéo de
identificar como se da a participacdo nas organizagdes, a fim de compreender
se as ouvidorias das instituicdes se reconhecem como instrumento de atuacéo
da comunidade nas decisbes administrativas. De acordo com Nassif (2009), a
participacdo por meio das ouvidorias publicas esta acessivel a qualquer
individuo com objetivo de promover o aperfeicoamento dos servigos oferecidos
e a legitimacdo das decisbes da gestdo. Resgatando o conceito de Garrossini
(2016, p. 341) a “participacao cidada significa fazer parte, tomar parte, ser parte
de um ato ou processo, de uma atividade publica ou de agbes coletivas”. Nesse

sentido, através dos canais de interlocucdo criados, & possivel ouvir os
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interessados/afetados e com eles dialogar e utilizar as informacdes que chegam
para avaliar os resultados da instituicéo e influenciar nas decisdes.

Nessa categoria, apds exaurir as informagdes coletadas do uso do
sistema e-Ouv, partiu-se da percepc¢do dos entrevistados sobre o uso das
Tecnologias da Informacéo e Comunicacéo (TICs) para promover a participagao
popular. A introdu¢do de novos recursos tecnolégicos pode proporcionar uma
revolucao na relagdo entre o governo e os cidadaos, uma vez que possuem
“potencialidades técnicas de interacdo mais horizontais, quando comparados
aos meios anteriores como a televisdo e o radio” (SILVA, 2005, p. 451). Esses
novos recursos podem construir arenas publicas articuladas com a sociedade,
de forma mais eficiente, democratica, participativa e transparente (VALE, 2006).

Maia (2002, p. 47) anuncia que a “internet viabiliza espaco para ouvir as
demandas, indicacdes e apontamentos da comunidade em prol das solugdes
conjuntas”. Contudo, a autora ressalta que um aspecto importante indispensavel
a concretizacao da participacédo depende do envolvimento da populacéo. Nao se
pode considerar “apenas estruturas comunicacionais eficientes e instituicbes
propicias a participacdo, mas, também, devem estar presentes a motivacado
correta, o interesse e a disponibilidade dos proprios cidadaos para se engajar
em debates” (MAIA, 2002, p. 48).

Nessa direcdo, a categoria relacionou alguns questionamentos com o
propdsito de entender como funciona a participacdo através da ouvidoria nas
organizagbes estudadas. O primeiro passo foi identificar se ha contribuicdo do
governo eletrénico para a participacéo, listando os pontos positivos € negativos.
Em sequéncia, tentou constatar se as ouvidorias se reconhecem como
instancias efetivas de participacdo, para, em seguida, identificar o envolvimento
do publico interessado em dialogar com a instituicdo. Logo apds, procurou-se
identificar as agfes realizadas para estimular a participacédo internamente, os
exemplos concretos da intervencado os usuarios por meio da ouvidoria € o0 que
poderia ser feito para o cidaddo participar mais nas organizag¢des publicas.

Nas declaracbes obtidas, percebe-se que os entrevistados acreditam que
as iniciativas de governo eletrénico favorecem a participag¢do, concordando com
afala de Sampaio (2016, p. 939) de que o “uso das tecnologias digitais possibilita
ampliar as formas de interagéo entre governo e governados”. Apesar disso, foi

solicitado que destacassem 0s aspectos positivos e negativos que observam no
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dia a dia com o uso dos meios digitais para o didlogo entre a administracéo

publica e os cidaddos. O lado positivo

¢ pela facilidade de acesso, pois 0 demandante pode fazer isso
de casa mesmo e sem se identificar. O que eu observo, tanto
dos alunos como dos demais servidores é o receio que eles tém
de se identificarem. Entdo ndo se identificar, fazer de casa, de
longe... facilita bastante (ENTREVISTADO 1).

Eu acho que o governo eletrénico facilita por dar a oportunidade
da pessoa, onde estiver, pode exercer isso, através de
smartphone, computador e etc. Entdo, isso facilita, mas o que
antecede isso € o habito. [...] precisa de mais visibilidade para
isso, ser produto de divulgagdes via radio, TV, ser mais popular.
O governo eletrdnico ainda € um exercicio de quem esta incluido
digitalmente, quem ndo estd nem toma conhecimento
(ENTREVISTADO 2).

Primeiro que é um atendimento disponivel 24 horas por dia, 7
dias na semana. Entdo para aquelas pessoas que ndo tem
tempo no horario comercial para fazer uma ligagdo, ou ir
presencialmente, isso ndo é impedimento para ndo acionar a
ouvidoria. Na hora que a pessoa quiser ou puder ela entrar no
sistema e faz a sua manifestagdo. [...] existe também a
facilidade da pessoa poder fazer uma denuncia anénima,
preservar a sua identidade. [...] também pode chegar a mais
pessoas, pois a internet chega hoje em qualquer lugar, claro que
ainda precisa melhorar muito, mas grande parte da populagéo
hoje tem acesso internet, esta conectada [...] (ENTREVISTADO
3).

Essas falas, que s&o comuns aos entrevistados, sinalizam que as TICs
facilitam a interagcdo dos usuarios com a ouvidoria, pois 0 uso dos recursos de
tecnologia da informagéo, em carater remoto e disponivel no sistema 24/7, ou
seja, vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana, estende a ac&do da
ouvidoria para um ndmero maior de cidaddos. Assim, de acordo com o CETIC
(2017) pode-se dizer que a propagacéo das TICs viabiliza expandir a dimenséo
da participacdo, uma vez que cidaddos contam com novos canais para
influenciar, individual ou coletivamente, as acdes e os resultados das decisdes
do governo. Realga-se, novamente, a importancia da diversidade de canais,
tendo em vista que aqueles que ndo desejam ou possuem acesso através da
internet ndo sejam excluidos do processo.

O lado negativo apontado pelos participantes da pesquisa ficou em torno
do que ja foi anunciado, o cuidado com a exclusao digital, a falta de cultura no

uso de tecnologia, a impessoalidade no atendimento e por burocratizar o
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processo que, as vezes, poderia ser resolvido na hora. Esses aspectos, mais
uma vez, seguem a mesma linha do que foi exposto pelo CETIC (2017, s.p) de
que € necessario “dispor ao maior numero de cidaddos o acesso a tecnologias,
como também investir em campanha educativa ampla para a participacéo
politica nos meios digitais”. No entanto, diante das transformacgbes e desafios
contemporaneos, “ndo ha o que discutir em relagdo as vantagens e facilidades
que essas tecnologias trazem na forma de se relacionar com o Estado”
(ENTREVISTADO 3).

Procurou-se também esclarecer se ha o entendimento da ouvidoria
enquanto instrumento efetivo de participacdo cidada e constatou que este € o
pensamento, na integra, dos entrevistados 1 e 3. Eles evidenciaram que as
manifestacbes que chegam s&o repassadas para a alta gestdo da instituicdo com
o intuito de serem analisadas e se possivel atendidas. Através das demandas
recebidas, a populacdo consegue intervir em procedimentos e processos,
denunciar o que esta errado, sugerir 0 que precisa aprimorar. “Aqui a gente tem
o Colégio de Dirigentes e o Conselho Superior e todas as decisbes que vao ser
tomadas no ambito da instituicdo passam por la. Entdo, com certeza, a gente
repassa o que recebe para apreciacéo e deliberagdo” (ENTREVISTADO 3).

Na visdo do Entrevistado 2, sob algumas perspectivas, a ouvidoria € um
mecanismo concreto de participacdo em virtude da capacidade de alterar o
processo decisério da instituicdo, na mesma dire¢cdo do que foi abordado por
Garrossini (2016) de que a sociedade ao interagir com o Estado pode, de alguma
forma, influenciar os processos decisorios. Através das manifestacbes
recebidas, € possivel fazer evoluir os processos, modificar os servicos e
assisténcia entregue a comunidade. Entretanto, sob outros angulos, ainda é
essencial se desenvolver para ser considerado efetivamente instrumento de
participacao, porque a ouvidoria ndo €

um instrumento que necessariamente tem um fluxo continuo de
expressao do sujeito. Quer dizer, ele manifesta dentro de um
marco, de uma estrutura especifica [...]. Porque a participagéo é
ouvir e ser ouvido e ai a pessoa as vezes apresenta a demanda
e o curso da resolugdo daquela demanda que ele apresenta
entra em outros meandros, que ela por vez nao fica transparente
para o sujeito. Entdo, quer dizer, precisaria haver uma
continuidade entre os canais de transparéncia de uma ponta a

outra do processo para ele ir acompanhando. Dessa forma é
como se tivesse reciprocidade, uma coisa que nao
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necessariamente se exerce. Temos casos de mediagdo direta
que ai eu convido os implicados na situagdo, quando n&o tem
um grau de animosidade elevado, para a gente conversar e eles
apresentarem seus pontos de vista. Ha situagcées que eu fago
isso, mas também existem outras situacées que entram dentro
de uma tratativa que foge ao meu controle, ai ndo tem jeito
(ENTREVISTADO 2).

Constata-se, a partir das falas dos entrevistados, que a atuacéo da
populacdo tem crescido com o passar dos anos, porém ainda muito precisa
evoluir. Perguntou-se quem era o principal publico acolhido pela ouvidoria e se
a comunidade atendida era considerada participativa. Em geral, o publico mais
atuante sdo os alunos e o0s servidores técnico-administrativos, seguido dos
professores e da comunidade externa, como fornecedores. O Entrevistado 2
colocou que, na sua visdo, “o professor participa menos, em funcdo do status
que ele tem institucionalmente, pois as vezes o professor Nnao quer se expor ou
a sua fragilidade em relac&o a um setor, uma pessoa, e etc.”.

Sobre o publico interno ser considerado participativo, os entrevistados

assinalaram:

Tem melhorado ao longo dos anos, no inicio ndo tinha muita
demanda na ouvidoria. O que eu acho muito legal na ouvidoria
€ o0 boca a boca. Quando acontece alguma coisa, por exemplo,
com um servidor ou aluno, e eles ficam sabendo o resultado, o
que gerou um questionamento, um desconforto na instituicao,
que ela esta se movendo para tentar resolver, eles comentam
muito entre eles. Isso faz com que a ouvidoria fique mais
conhecida e que com que eles acreditem na ouvidoria. Eu acho
que isso € o principal, porque simplesmente saber que existe um
setor mais que aquele setor ndo atende, ndo adianta nada. Ou
que n&o adianta fazer uma reclamagéo aqui porque n&o vai ter
uma resposta, ndo resolve o problema[...] (ENTREVISTADO 1).

Eu penso que sim, depende muito. Eu acho que nés vivemos um
momento no Brasil de uma certa descrenca também, e isso
acaba impactando nesses dispositivos de participagdo social
dentro das instituicbes. Algumas pessoas passam a né&o
acreditar mais diante do que vemos hoje no pais, mas a gente
que fica aqui tentando de algum modo tornar evidente para as
pessoas que ndo. E a gente tem que usar os casos de sucesso
para alardear o quanto que € possivel. A gente tem que ficar
fazendo propaganda de ndés mesmos para as pessoas
conseguirem ver a positividade da existéncia da ouvidoria, elas
nao estdo prontas para reconhecer que ha um esforgo
institucional (ENTREVISTADO 2).

Mais ou menos. Inclusive uma das coisas que a gente tem
incentivado [...] convidamos as pessoas a participarem de forma
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amistosa e preventiva. Pedimos sugestdes e também elogios,
porque € importante a gente receber elogio daquilo que a gente
esta acertando. Muitas vezes a gente mantém determinado
servi¢o, ou faz uma alteragdo e as pessoas ficam insatisfeitas,
mas as pessoas nao tém costume de falar quando estéo
satisfeitas com servico. E importante receber feedback dos
acertos do que precisa continuar (ENTREVISTADO 3).

Diante da importancia da influéncia dos individuos na organizagado, a
atencado dada pela ouvidoria em tracar estratégias capaz de estimular de forma
natural a participacédo se torna essencial, principalmente ao considerar a vis&o
dos autores Sousa e Sousa (2006) de que a participagéo legitimada deve ser
encarada como acio voluntaria e esponténea da populagcdo para que possa
estimular a consciéncia politica. Nessa légica, o Entrevistado 1 admitiu que tem
intencdo de promover de forma mais concreta, porém devido a falta de tempo,
em virtude de outras atividades, nao tem atuado nesse sentido. Apesar disso, 0
gestor geral da instituicdo tem feito um trabalho de divulgac&o da ouvidoria e dos
servigos por ela prestados em todos os eventos que ocorre na organizacao: “ele
aproveita para falar que € um canal aberto em que todos podem utilizar, alunos,
servidores técnicos, professores... que estdo sendo analisadas todas as
demandas que chegam”. Essa divulgagao também tem sido feita pelos usuarios,
sejam eles professores, alunos, técnicos ou setores da instituicdo que percebem
o fluxo. “Os atendentes ja conhecem a ouvidoria e orientam: vocés podem
reclamar aqui, mas também facam a reclamac¢&o na ouvidoria porque la vai ter
participacao da direcio, vocé vai conseguir uma resposta mais rapida”.

O Entrevistado 2 registrou que o estimulo a participagéo é feito através da
disseminacao de folders e cartazes nas unidades, faixas pelo campus e ouvidoria
itinerante. Outras agdes ndo séo realizadas em func&o de limite orgcamentario.
Ademais, realizam eventos e palestras, inclusive, recentemente, produziram um
evento sobre 0 acesso publico a informagdo, percorrendo por temas
relacionados a ouvidoria.

O Entrevistado 3, por sua vez, realiza campanha de marketing interno
através do e-mail corporativo, divulga no jornal periédico e nas redes sociais. E
interessante divulgar que € feito o convite para participacdo preventiva e
amistosa.

Quanto a viabilidade da demanda recebida ser capaz de impactar os

processos decisérios, indagou-se 0s entrevistados sobre exemplos de iniciativas
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ou acdes que surgiram na ouvidoria e foram implementadas na instituicdo. Todos
os entrevistados informaram que, sem duvida, as manifesta¢cdes podem impactar

0s processos decisérios, exemplificando através dos casos a seguir:

Um aluno que sugeriu que fossem separadas vagas especiais
no estacionamento para bicicletas. Como ja estava previsto
fazer uma obra no estacionamento, o projeto de reforma foi
refeito para incorporar essa sugestdo. Porque os alunos vém de
bicicletas, mas estavam amarrando pelas grades ao longo da
entrada, porém a partir da sugestéo passou a ter lugar reservado
para as bicicletas (ENTREVISTADO 1).

Com base na sugestdo do estudante, a instituicdo refez o projeto que
estava em andamento para atender a recomendacao recebida, uma vez que
seria benéfico para a coletividade. O Entrevistado 1 também relatou que quando
chega uma denuncia mais grave € repassada para a Coordenagao de Processos
Administrativos apurar, resultando ou n&do em penalidade, sdo encaminhadas
recomendac¢des no relatério final com as observacdes ao longo da investigacéo,
mesmo que nao fazem parte do objeto do processo, mas que sao falhas
identificadas na administragdo. Com essa atitude e trabalho conjunto, a ouvidoria
consegue amparar a gestdo para que ela busque melhorias nos processos e
servigcos prestados.

O Entrevistado 2 exemplificou que a ouvidoria integrou a equipe de
redacao da Resolugdo dos Direitos Humanos da organizagdo tomando como
base o0s casos que séo atendidos no setor. “O atendimento que a gente fez e a
nossa presenca como interlocutor na comisséo e na defesa da resolugéo foi que
permitiu que a resolucdo exista hoje”. Complementou que alguns dispositivos
foram questionados pela comissdo, alegando que ja existiam artificios
suficientes, porém argumentando com fatos e dados do que chega na ouvidoria
foi possivel abarcar um numero maior de eventuais problemas que poderiam
surgir ou que estavam sem solucéo. Nesse caso, a atuacdo da ouvidoria foi
essencial para construir na instituicdo normas e regulamentos ouvindo o que a
comunidade expressa.

Mais uma ilustracéo descrita foi a intervengdo em busca de solugéo para
editais de programas internacionais de graduac&o que acostumavam ocasionar
alto volume de demandas apresentadas na ouvidoria. “A gente mandava

reiteradas demandas dos alunos que chegavam, provando que o aluno estava
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correto, que a gente tinha que pegar o documento e ficar criando provas em prol
do aluno” (ENTREVISTADO 2). Em busca de solugdo, foi sugerido aos
responsaveis pelos editais que, apds a publicagdo do documento, fossem
agendadas reunides para apresentar e tirar duvidas da comunidade e dos
candidatos potenciais. “A partir das reclamacdes que chegam a ouvidoria, pode-
se aperfeicoar o0 processo e modifica-lo para melhor atender os alunos”
(ENTREVISTADO 2).

Outro exemplo apontado pelo Entrevistado 2, no momento em que o site
da instituicdo estava passando por um processo de aprimoramento, foi a
construcdo de uma lista contemplando os principais questionamentos que as
pessoas alegavam buscar no site e ndo estavam claros ou disponiveis.
Novamente, demonstra a atuacdo da ouvidoria no aperfeicoamento da
organizacdo com base no que € informado pelos usuarios.

Nessa mesma dire¢ao, o Entrevistado 3 exemplificou as a¢gdes propostas
pela ouvidoria a procura de progresso nos procedimentos € servigos prestados
pela instituicdo. De acordo com o entrevistado, surgiam muitas reclamacgdes de
falta de informacé&o no site da instituicao, como, por exemplo, sobre 0 quadro de
vagas. Com o objetivo de solucionar esse problema, a ouvidoria acionou o setor
responsavel pelo portal e atualmente todos os dados estdo disponiveis.
Semelhante a isso, os servidores também reclamavam constantemente do
acesso as questdes de redistribuicdo, que foi solucionado a partir da
recomendac¢do da ouvidoria, sendo desenvolvido um formulario eletrénico
disponibilizado no site para alcance de todos que tém interesse no processo.
“Todas as sugestbes que chegam a ouvidoria, principalmente em relacéo a
informacdes que poderiam constar no site para facilitar os processos, séo
recomendadas e estdo sendo implementadas”.

Buscou-se esclarecer, também, o que poderia melhorar para o cidadao
participar mais através das ouvidorias publicas federais. Nas alega¢des obtidas,
descobre-se que a opinido dos entrevistados € unanime: falta divulgacédo do

papel da ouvidoria a populagéo. O Entrevistado 1 comentou:

Acho que o governo deveria investir na divulgacéo da ouvidoria
e explicar como trabalha. Muitas vezes as pessoas acham que
a ouvidoria so6 serve para denunciar. A ouvidoria néo € s6 isso!
Fazer a comunidade entender como a ouvidoria trabalha e a
repercussdo que a ouvidoria tem dentro da instituicdo faz com
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que as pessoas acreditem mais e busquem mais pela ouvidoria,
nao apenas para denunciar, mas para sugerir, acrescentar
(ENTREVISTADO 1).

Na mesma linha, o Entrevistado 3 afirma que € preciso “divulgar ao
maximo para as pessoas, fazendo com que elas se sintam convidadas a
participarem de uma forma amistosa, pois a ideia que as pessoas tém da
ouvidoria é de “briga”, de conflito’. O entrevistado vai além e complementa que,
durante as reunides que participou em Brasilia, enfatizou-se o papel da ouvidoria
como mediadora, apaziguadora, todavia faltam incentivo e divulgacdo do
governo para que as pessoas tomem consciéncia do papel de cidadao e passem
a compreender que detém o poder de colaborar nas solu¢cbes da administracéo
publica.

Como ultimo exemplo, o Entrevistado 2 sintetiza:

Nunca aparece na televiséo brasileira o que é e qual o papel de
uma ouvidoria. Falta isso nos grandes meios de comunicacéo. A
pessoa sé vai exercer o direito dela e acreditar que € um
mecanismo se chegar até ela, por exemplo, ao ver uma
propaganda: se vocé ndo estd satisfeito com os servigos
prestados, fale com a ouvidoria da sua cidade. Precisa se tornar
uma coisa comum, aj as pessoas vao tomar consciéncia e usar
esse mejo de comunicagdo com a administragdo publica. A partir
dai as pessoas passam a usar e até a fiscalizar se os 6rgaos
possuem, “for¢ar até a barra” para aqueles 6rgaos que fazem de
conta e inventam de n&o querer ter (ENTREVISTADO 2).

Por fim, devido a diversidade entre as ouvidorias e a populacéo por elas
atendidas, com niveis variados de efetividade da interacdo e do atendimento, o
governo federal alega estar se esforcando para integrar as ac6es das ouvidorias
do pais e para melhorar os servi¢os oferecidos por elas. Nesse sentido, tentou-
se identificar as formas de convivéncia e troca de informagao relacionadas as
acdes desenvolvidas pelas ouvidorias federais de ensino superior. Foram citados
pelos participantes que o0s principais meios de interacdo e consulta entre os
ouvidores desse segmento sdo: congressos tematicos, atendimento

regionalizado da CGU e os grupos de WhatsApp do FNOU e ouvidores em agao.
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7 CONCLUSAO

Este estudo procurou abordar um mecanismo de participacéo social ainda
pouco explorado para esse fim dentro da gestado governamental, que séo as
ouvidorias publicas, tendo como foco 0s canais de interlocucéo disponibilizados
e a contribuicdo do uso das Tecnologias de Informacéo e Comunicacéo (TICs)
dentro desse cenario. A pesquisa pretendeu responder sobre o preparo das
ouvidorias publicas para ouvir a populagéo e garantir o bom funcionamento de
canais de participacdo social. A partir dessa indagacao, buscou-se analisar a
atuacdo das ouvidorias publicas federais de ensino superior na participacéo
cidada, que foi feito através do alcance dos objetivos especificos tracados.

Para inicio do trabalho, fez-se indispensavel percorrer as literaturas que
tratam da participagdo na administrag@o publica, do contexto histérico no Brasil
e dos tipos de instituicées participativas, além de percorrer acerca dos principais
conceitos, origens e evolugado das ouvidorias publicas. Adiante apresentaram-se
as contribuicbes das TICs para os meios de interlocugdo entre governo e
populacéo a fim de estimular a participagéao cidada.

Buscou-se, como metodologia de pesquisa, ir além das legislagdes e
normas referentes ao funcionamento das ouvidorias publicas federais de ensino
superior, procurando coletar informagdes desses 6rgados em nivel nacional, em
seguida optando por estudo de caso multiplo em trés ouvidorias desse
segmento, detalhado em teste de atendimento e entrevistas.

Resumindo os resultados apresentados, algumas caracteristicas e
peculiaridades dos canais de atendimento das ouvidorias publicas auxiliaram a
conhecer como atuam e o que efetivamente essas instituicbes dispdem a
populacéo para estreitar o dialogo e se configurar como canal de comunica¢éo
e participacdo. Em nivel nacional, percebeu-se que existe uma certa
uniformidade dos canais de comunicagao dispostos a populacdo, estando entre
os mais ofertados o atendimento presencial, e-mail, e-Ouv e telefone. Revelou-
se que ainda poucas ouvidorias de instituicdes federais de ensino superior
dispbéem de redes sociais e aplicativos estilo WhatsApp como canais de entrada
das demandas. Os tipos de manifestacbes aceitos por essas ouvidorias, em
geral, seguem a orientacao da Instrucdo Normativa da Ouvidoria-Geral da Uniéo
(OGU).
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Sobre os processos de atendimento das demandas recebidas por essas
ouvidorias, o0 publico é semelhante. Faltam 3% das ouvidorias pesquisadas para
que as manifestacées andnimas sejam ofertadas pela totalidade; no atendimento
telefénico, o custo da ligagdo, normalmente, fica por conta do cidadao, o que
poderia ser revisto pelo governo para estimular a participacdo. No atendimento
presencial, a acessibilidade para pessoas com mobilidade reduzida tem sido
observada pela maioria, € grande parte reserva sala privativa para receber o
usuario. Merece destaque a questdo do prazo de atendimento que, apesar de
existir o direcionamento feito pela Instrucdo Normativa da OGU n.° 1/2014, néo
€ seguindo por 31% das ouvidorias que participaram do questionario, fato que
evidencia falta de padronizagcdo no servico prestado pelas ouvidorias das
instituicdes federais de ensino superior.

No topico pds-atendimento e participagao, verificou-se que ainda poucas
instituicdes fazem pesquisa de satisfagao dos retornos dados ao cidadao, o que
sinalizou a ndo preocupacgao em ter um canal reciproco de comunicacdo, visto
que a ouvidoria ndo tem avaliado se esta sendo eficiente a fim de aprimorar. As
publicidades das atividades s&o realizadas por grande parte, e o site préprio da
instituicao foi indicado como principal ferramenta de divulgagao da ouvidoria.

Observou-se que, entre as ouvidorias das instituicées federais de ensino
superior do pais, a maioria afirmou que foram implementadas acbes na
instituicdo em decorréncia das manifestagdes recebidas, reconheceram-se como
mecanismo de participagao cidada e acreditam que as TICs e os instrumentos
de e-gov favorecem a participacdo. No entanto, ao perguntar sobre a
possibilidade de impactar o processo decisério, percebeu-se uma diminui¢do
daqueles que concordam totalmente com a afirmativa, sinalizando que, apesar
de se reconhecerem como instancia de participacéo, néo é tao rigida a certeza
de que o que chega na ouvidoria tera influéncia para, necessariamente, afetar
as decises dos gestores.

Uma deficiéncia que se percebe em relagdo aos dados coletados do
atendimento nacional € a auséncia de uma norma que padronize e estabeleca
as regras de atendimento nas ouvidorias das instituicbes federais de ensino
superior. Existem perceptiveis diferencas em relagdo ao atendimento oferecido
as ouvidorias desse segmento, o que pode refletir em graus variados de estimulo

a participacdo. Dependendo de qual instituicdo que se fizer contato, tera um
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prazo, uma forma de conduzir os processos, abertura diversa para expor 0s
questionamentos e diferengas na preocupagdo em satisfazer o cidaddo. O que
existe nesse sentido é a Instrucdo Normativa da OGU n.° 1/2014, contudo néao
contempla todos os aspectos do atendimento, e mesmo aqueles que estéo
delineados nem sempre estdo sendo seguidos. Dessa forma, necessita-se de
acompanhamento do poder publico, no sentido de assegurar o cumprimento do
que ja esta instituido e uma complementacao das diretrizes a fim de nivelarem
as acdes das ouvidorias publicas federais de ensino do pais.

Os resultados dos estudos de casos nas trés instituicées reforcaram a
necessidade desse alinhamento, por parte do governo, no modo de atendimento
que as ouvidorias oferecem aos seus publicos. A simulacdo de atendimento
revelou que a efetividade do contato pode variar de acordo com a instituicéo e
canal, e mesmo o que esta estabelecido por norma ainda necessita de controle.

Verificou-se que, de modo geral, as ouvidorias tém atuado na conexao
entre administragdo publica e populacdo, mas ainda precisam evoluir nessa
interacdo para serem consideradas um ambiente que possibilite, de fato, ao
cidaddo a participar de forma igualitaria, visto que em alguns casos 0s prazos
nao sdo obedecidos, formularios de acompanhamento negligenciados, algumas
respostas sdo vagas e incompletas e o mais alarmante e basico: existe canal
que n&o funciona, como no caso do telefone, nas instituicbes participantes.
Todos esses aspectos podem se configurar como barreiras e desestimulos para
que a populacao participe na gestao publica por meio da ouvidoria, pois tem-se
a sensacao de que, para o usuario ser ouvido, ele necessita conhecer muito bem
as regras e insistir para que o atendimento seja completo.

Ao buscar aprofundamento no uso dos canais de interlocucdo com o
propdsito de participacdo cidada, foi possivel conhecer a organizagcdo das
ouvidorias em relac&o a estrutura, funcionamento, papel exercido e relagdo com
os dirigentes. Percebeu-se que o0s ouvidores entrevistados n&o dedicam
exclusivamente a exercer as atividades do setor, acumulando outras fungdes e,
assim, deixando de desempenhar atividades relevantes para que a ouvidoria
atenda ao propdsito de ser uma instancia de participacao. Tal fato evidencia que
as ouvidorias em instituicbes federais de ensino superior, ainda, ndo recebem a
atencdo que deveriam dos gestores, afetando o potencial de aprimoramento e

melhoria que as informacdes coletadas nesses setores podem acrescentar para
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instituicdo e servigos prestados. O mesmo ocorre com a estrutura e quadro de
pessoal, uma vez que as falas dos entrevistados reforcaram a necessidade de
numero maior de funcionarios para 0 desenvolvimento das fungdes,
principalmente em caso de aumento da demanda. Cabe destacar que todos
pontuaram boa relacdo com a alta gestdo, ponto essencial para legitimar a
autonomia das acbes do ouvidor € até mesmo propiciar a negociagdo da
ampliacio da estrutura.

Quanto a apreciacdo das manifestagdes recebidas, constatou-se que séo
praticadas as categorias definidas pela Instru¢cdo Normativa da OGU, sendo
assim considerado satisfatorio sob 0 aspecto normativo ja definido. No entanto,
apesar da negativa de diferenciagcédo no atendimento por tipo de manifestacéo
dos entrevistados, notou-se uma maior cautela aos casos de denuncia, o que
pode contribuir para a cultura de uma participagdo mais reativa, focada em
denuncias e reclamacdes, ao invés da antecipagdo de problemas através de
sugestdes e elogios.

Identificou-se 0 ndo uso da pesquisa de satisfacdo por parte das
ouvidorias entrevistadas, refor¢cando aquilo que foi levantado pelo questionario
aplicado em nivel nacional, 0 que chega a ser incoerente, uma vez que a
ouvidoria defende o aprimoramento da instituicdo por meio da participagao dos
usuarios através do setor, mas ndo prové meios de levantar o que precisa mudar
e a satisfacdo dos servicos que a propria ouvidoria entrega aos cidad&os.

Em relagdo a forma de encaminhamento das manifestacbes e
relacionamento com os setores internos, reparou-se outra inconsisténcia, visto
que os discursos dos entrevistados defenderam o papel de mediagédo e
afirmaram que s&o respeitados os prazos legais, porém, na pratica, tanto no teste
de atendimento quanto no portal de ouvidorias do e-Ouv, notou-se o néo
cumprimento dos prazos por duas das instituicbes entrevistadas.

Na categoria canais de comunicacgéo foi feito um diagndstico dos meios
dispostos ao publico para propiciar a interagdo. Percebeu-se que os atores
entrevistados conhecem bem o0s pontos positivos e negativos dos principais
canais, fato que favorece a manutencdo do funcionamento dos mesmos.
Constatou-se que as instituicbes tém consciéncia da importancia de manter

diversos canais de comunicagdo, o que pode contribuir para consolidacdo de um



137

ambiente democratico que seja acessivel a todos os tipos de publicos e
consequentemente viabilizar a participagdo de variados usuarios.

Observou-se a relevancia que o sistema e-Ouv vem alcangando nas
ouvidorias das instituicdes federais de ensino superior, pois, além de ser um
canal de entrada, tornou-se uma ferramenta de auxilio a gestdo, controle e
funcionamento das demandas recebidas, demonstrando que tem tido um
funcionamento satisfatério. Isso pode motivar a consolidagédo do canal como um
instrumento de organizagdo das ouvidorias publicas, porém cabe aos
desenvolvedores do sistema se atentarem para alguns desafios pontuados pelos
entrevistados que podem aperfeicoar ainda mais o sistema.

Sobre a perspectiva da categoria “participagdo”’, procurou-se identificar se
as ouvidorias se enxergam como instancia que aproxima a comunidade das
decisdes da instituicdo. ldentifica-se que as TICs s&o vistas como aliadas da
participacado por estender a acdo da ouvidoria a lugares, horarios e formas de
acesso diferenciados, abarcando um numero maior de cidadaos. Reparou-se
que as ouvidorias se reconhecem como instrumento de participacdo; apesar
disso, ainda é necessario desenvolver uma estrutura de comunicacao reciproca,
em que o cidadao possa ser ouvido e também ouvir o retorno efetivo da
instituicao.

Percebeu-se, ao longo dos exemplos citados pelos entrevistados, que é
possivel afetar o0s processos decisorios das instituicbes através das
manifestagcbes que chegam a ouvidoria, sejam por meio de sugestdes,
denuncias, reclamagdes, solicitacbes e elogios. Apesar da ampliagdo da
participacdo nos ultimos anos, ainda é fundamental a divulgacio do papel da
ouvidoria, pelo governo, para que a populacado alargue sua atuacdo nos
direcionamentos de qualquer instituicdo publica.

Diante dos resultados apurados, conclui-se que existem avancgos
importantes na atuag¢ao das ouvidorias publicas federais de ensino superior para
fomentar a participacido cidada, seja através da atuacdo como mediadora de
conflitos, possibilitando o aprimoramento do setor publico, fortalecendo a
interagéo entre o Estado e o cidaddo. Contudo, ainda ha a necessidade de
investimento e apoio institucional por parte do poder publico.

Pode-se dizer que as melhorias ganharam forgas, principalmente a partir

dos investimentos feitos em tecnologia, por parte do Executivo federal, ao
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desenvolver o sistema e-Ouv, que abre caminhos para mensurar o universo das
ouvidorias publicas até entdo pouco dimensionado estatisticamente. A partir
dessas informacbes, possibilita conhecer e disseminar o que chega as
ouvidorias federais, incitar a cultura de participacdo, transparéncia e ao
desenvolvimento do controle social.

Observou-se que os recursos tecnologicos também vém trazendo maiores
facilidades para que as pessoas facam as suas manifestacbes, ao disponibilizar
0 acesso 24 horas por dia, 7 dias na semana, em qualquer momento e local,
além de possibilitar o anonimato e ser viavel acompanhar a evolu¢éo do pedido
feito. Tudo isso acaba sendo um elemento favoravel e benéfico ao processo de
participacdo, mas por si s6 isso n&o bastaria, pois € necessario desenvolver um
conjunto de variaveis para que se possa, realmente, garantir um bom
funcionamento da ouvidoria e efetiva possibilidade de participacido da sociedade
junto aos canais dispostos.

Nesse sentindo, demanda investimentos da perspectiva governamental
para as estruturas das ouvidorias publicas que ndo estdo suficientemente
prontas para propiciar uma comunicacao reciproca de participagéo cidada, uma
vez que se percebe limitacdo de equipe acumulando outras fungdes, limitacéo
de infraestrutura, limitacdo das normas que devem reger o atendimento e de
divulgacao da funcédo da ouvidoria para que a populacao se sinta convidada a
participar e os individuos tomem consciéncia do papel de cidaddo. Com isso,
espera-se que se expanda a compreenséo de que a comunidade detém o poder
de colaborar nas solu¢gdes da administrac&o publica.

Constatou-se que a incidéncia de sugestdes gerais apresentadas através
do e-Ouv possui um volume muito baixo, apenas 3% das manifesta¢des, o que
acaba direcionando o papel da ouvidoria muito mais como aquela que vai ouvir
reclamacgdes e denuncias do que receber recomendacbes e propostas da
populagéo. A participacdo nao implica, apenas, uma situacao-problema, mas o
desejo de contribuir, e isso também retrata o perfil pouco participativo da
populagéo em tentar construir coletivamente sugestdes e solugdes que venham
melhorar o ambiente de um lugar coletivo e publico, como as universidades.

Ressalta-se que as reclamagdes e denuncias também s&o uma forma de
participacdo ao possibilitar a administracdo publica rever seus atos. Quem

procura a ouvidoria publica para reclamar demonstra que quer tratar e manter o
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vinculo com a instituicdo. O desejo € de estreitar o vinculo, € ndo de destrui-lo.
Dessa forma, o crescimento nos ultimos tempos de reclamacdes no setor publico
€ visto como algo positivo, pois permite aprimorar o que esta incorreto ou o que
na visdo da popula¢do deveria tomar outros contornos. No entanto, € uma agéo
participativa com contornos mais reativos, esperando 0 governo executar para
depois questionar, ao contrario da sugestido que tem um viés mais proativo,
contribuindo previamente.

Sugerem-se investimentos governamentais para estimular esse sentido
da participacdo proativa, mas isso envolve amadurecimento, valores e cultura
que precisam ser desenvolvidos com a populacdo em busca do foco coletivo e
nao somente individual. Inclusive, o préprio tipo de manifestacdo, muitas vezes,
anuncia essa diferenca de perspectiva, sendo a reclamac&o mais individual e
com viés pessoal e a sugestdo com abrangéncia maior, afetando, geralmente,
um numero maior de pessoas.

Concluiu-se, portanto, que existem avangos das ouvidorias publicas das
IFES para estimular a participagdo cidada, porém n&o se pode afirmar que essas
entidades estdo preparadas para uma interlocucao reciprocar e efetiva participacéo
popular, uma vez que sd0 necessarios investimentos e apoio institucional, em
diversos aspectos, por parte do poder publico.

Ha algumas lacunas deixadas neste trabalho que, por questbes de
viabilidade e de tempo, selecionou apenas a visao dos ouvidores das instituicdes
pesquisadas. Sugere-se em analise futuras examinar a compreensédo dos
usuarios das ouvidorias das instituicbes federais de ensino superior, que
poderdo demonstrar outros aspectos da atuacdo e funcionamento desses
setores para a participacéo cidada. Outra alternativa é a escuta dos gestores
dessas Instituicbes, a fim de avaliar de forma mais assertiva como as
manifestacdes afetam os processos decisorios.

E imprescindivel que novos trabalhos e publicacdes sobre os modos de
interlocuc&o dispostos pelas ouvidorias publicas com ensejo de participagao
social surjam e que sejam despendidos tempo e esfor¢cos dos pesquisadores e
profissionais da area para compreender e fomentar as formas que a populagéo
pode ser mais atuante na administragéo publica.

Este trabalhou colaborou com a comunidade académica ao descortinar

parte do mundo das ouvidorias publicas das IFES e meios de participagéo
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cidada, instigando novas formas de interagdo e abordagens. Contribuiu ao
sinalizar para o Governo alguns investimentos necessarios para ampliar a
democracia através das ouvidorias publicas. Colaborou com a populagdo ao
explicitar a possibilidade de maior presenca, engajamento e atuagao dos
cidaddos nas decisbes das arenas publicas. E, principalmente, contribuiu para
tracar novos caminhos a fim de solucionar um descontento de anos que
persegue a autora na busca de uma participacdo proativa e empoderamento

como cidada.
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http://www.escoladegestao.pr.gov.br/arquivos/File/Material_%20CONSAD/pai%e2%80%a8neis_III_congresso_consad/painel_5/governo_eletronico_a_busca_por_um_go%e2%80%a8verno_mais_transparente_e_democratico.pdf
http://www.escoladegestao.pr.gov.br/arquivos/File/Material_%20CONSAD/pai%e2%80%a8neis_III_congresso_consad/painel_5/governo_eletronico_a_busca_por_um_go%e2%80%a8verno_mais_transparente_e_democratico.pdf
https://revista.enap.gov.br/index.php/RSP/article/view/1910/869
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APENDICE A — Termo de consentimento livre e esclarecido

Titulo da pesquisa: “OUVIDORIAS PUBLICAS E CANAIS DE PARTICIPACAO
CIDADA: analise da contribuicéo das Tecnologias de Informacéo e Comunicaco

(TICs) para os meios de interlocugéo disponibilizados a populagéo”.
Pesquisador: Mariana da Silva Rodrigues
Orientador: Prof.2 Dr2 Simone Cristina Dufloth

A Fundagdo Jodo Pinheiro, representada pela mestranda em
Administracdo Publica Mariana da Silva Rodrigues, portadora do RG MG
12.826.387, convida V.Sa. para participar, de forma voluntaria, da pesquisa
supracitada. O objetivo desse estudo € analisar as potencialidades da
participacdo cidada estabelecidas por intermédio das iniciativas de governo
eletrbnico no ambito das ouvidorias de instituicbes de ensino federais. Para
tanto, sera realizada entrevista semiestruturada, individual, nas instituicdes de
ensino federais sediadas a fim de compreender melhor os processos
institucionais que envolvem a tematica.

O estudo se justifica por sua proposta de conhecer as possibilidades de
participacao dispostas para a populagéo através das ouvidorias das instituicbes
federais de ensino. Ao participar desse estudo, V.Sa. permitirda que a
pesquisadora perceba, apenas, a opinido dos participantes da pesquisa sobre
as questbes da ouvidoria da instituicdo em relagdo aos instrumentos de
participacao oferecidos. Portanto, ndo incluem nesse estudo questbes de foro
intimo, nem implicam o levantamento de questdes pessoais ou quaisquer
constrangimentos psicoldgicos, bem como qualquer ocorréncia de riscos éticos
e risco ao vinculo empregaticio do entrevistado. Conforme principios éticos que
regem essa pesquisa, seguindo a normatizacao prevista na Resolucdo n°
462/2012-CNS/MS, asseguramos que toda e qualquer informagéo sera sigilosa
e tratada anonimamente garantindo que ndo havera desconforto e riscos
decorrentes da sua participagao na pesquisa.

O participante podera interromper o processo a qualquer momento que
julgar necessario. Ao participante é garantido o direito de retirar o consentimento,

sem que isso leve a qualquer penalidade.
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Tendo em vista oS itens acima apresentados, eu

, de forma

livre e esclarecida, manifesto meu consentimento em participar da pesquisa.
Declaro que recebi cdpia deste termo de consentimento, e autorizo a realizac&o

da pesquisa e a divulgacio dos dados obtidos neste estudo.

Nome:

Assinatura do participante:
Assinatura do pesquisador:
Local:

Data:
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APENDICE B - Questionario

E-mail:

Nome da instituicao federal de ensino:

1.

Qual é o publico atendido por essa ouvidoria? Por favor, escolha as op¢des

que se aplicam:

a)

Alunos

Professores

Servidores e funcionarios da instituicéo
Comunidade externa

Midia

Empresas em geral

Outros:

Quais tipos de manifesta¢cées podem ser registrados na ouvidoria? Por favor,

escolha as op¢des que se aplicam:

Denuncia
Sugestéo
Solicitagao
Reclamacéo
Elogio

Outros:

Quais os prazos adotados para responder ao cidaddo? (Marcar apenas 1

opgao)

a)
b
c
d
e
f)

)
)
)
)

10 dias prorrogaveis por mais 10
20 dias prorrogaveis por mais 10
30 dias n&o prorrogaveis
Nao ha prazos definidos
Depende do tipo de manifestacéo

Outros:
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4. O cidadao consegue fazer manifestacdes andnimas?

a)
b)

Sim

Nao

5. Quais canais de comunicagado estado disponiveis ao cidaddo para realizar

manifestacdes nesta ouvidoria? Por favor, escolha as op¢des que se aplicam:

a

O O T

L)

)
)
)
)
)

Presencial

Telefone

e-Ouv

Sistema eletrénico préprio

E-mail

Correios (carta)

Redes sociais (Facebook, Instagram, Twitter etc.)
WhatsApp ou outro aplicativo semelhante

Outros:

6. O cidadao recebe um numero de protocolo ao registrar uma manifestacéo em

quais dos canais utilizados? Por favor, escolha as op¢des que se aplicam:

Nenhum

Presencial

Telefone

e-Ouv

Sistema eletrénico préprio

E-mail

Correios (carta)

Redes sociais (Facebook, Instagram, Twitter etc.)
WhatsApp ou outro aplicativo semelhante

Outros:

7. No que se refere ao atendimento telefénico, a ligagao € gratuita?

a)
b)

C)

Sim
Nao

Nao realiza esse tipo de atendimento
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8. O local de atendimento presencial € facilmente acessivel por transporte
publico?
a) Sim
b) Néo

c) Nao realiza esse tipo de atendimento

9. No caso do atendimento presencial, ha uma sala para atendimento individual
com privacidade?
a) Sim
b) Néo

c) Nao realiza esse tipo de atendimento

10.Ainda no caso do atendimento presencial, ha acessibilidade para pessoas
com mobilidade reduzida?
a) Nao

b) N&ao realiza esse tipo de atendimento

11.E realizada pesquisa de satisfacdo em relacéo as respostas encaminhadas
por essa ouvidoria?
a) Sim
b) Néo

12.S&o divulgados periodicamente os relatorios de atividades dessa ouvidoria
em ambiente web?
a) Sim
b) Néo

13.Quais as formas de divulgacdo dos canais da ouvidoria utilizados pela
instituicao?
a) Website da prépria instituicdo
b
c
d

e

) Outros websites

) Material impresso (cartazes/folders)

) Redes sociais (Facebook, Instagram, Twitter etc.)
)

Outros:



168

14.A ouvidoria emitiu, em 2016 efou 2017, recomendacdes a instituicido a que

se vincula?
a) Sim
b) Néao

15.Em 2016 e/ou 2017, foram implementadas a¢des na instituicdo decorrentes

das manifesta¢cdes encaminhadas pela ouvidoria?

a) Sim
b) Néo

16.Por favor, avalie 0s seguintes itens, numa escala de 1 a 5, sendo 1 a que

vocé concorde totalmente e 5 a que vocé discorde totalmente: (Coloque um

X na opcao que julgar correta)

1-
Concordo
totalmente

2.
Concordo
parcialmente

3 - Nao
concordo
nem
discordo

4 - Discordo
parcialmente

5.
Discordo
totalmente

A ouvidoria é
efetivamente um
mecanismo de
participacéo
cidada.

As
manifestacdes
recebidas podem
impactar os
processos
decisérios da
instituicdo.

E necessario
manter diversos
canais de
comunicagao a
fim de atender
diferentes perfis
da populacéo.

As iniciativas de
governo
eletrénico (e-
QOuyv, formularios
eletrénicos,
redes sociais) no
ambito das
ouvidorias
favorecem a
participacéo dos
cidadaos.
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APENDICE C - Roteiro de entrevista semiestruturada

Projeto de pesquisa: “OUVIDORIAS PUBLICAS E CANAIS DE
PARTICIPACAO CIDADA: andlise da contribuicdo das Tecnologias de
Informacdo e Comunicacdo (TICs) para os meios de interlocugdo
disponibilizados a populacéo”.

Esta entrevista constitui instrumento de coleta de dados para pesquisa de
Mestrado em Administracdo Publica vinculado a Fundagdo Jodo Pinheiro. O
principal propdsito é analisar as possibilidades de participagdo cidada
estabelecidas através das iniciativas de governo eletrénico no ambito das
ouvidorias das instituicdes federais de ensino. A percepc¢do do entrevistado
sobre as questdes abordadas é de grande relevancia para o estudo. A fim de
aproveitar ao maximo as informacbes contidas no depoimento, caso o
entrevistado ndo se importe, essa entrevista sera gravada. Ressalta-se que o

anonimato € garantido.

1 - Informagdes gerais sobre o respondente

Instituicdo:
Nome:
Cargo:
Formagao académica:
Tempo de trabalha na Instituicao:
Tempo trabalha com ouvidoria na Instituicao:
Desde quando existe a ouvidoria na Instituicao:
Possui experiéncia em ouvidoria de outras instituicbes:
1. Vocé realizou algum treinamento ou aperfeicoamento especifico para

trabalhar com ouvidoria?

2 - Informagdes Gerais sobre a Ouvidoria

1. Qual é o papel da ouvidoria nesta instituicao?
2. Na sua opinido a ouvidoria pode ser considerada, efetivamente, um

instrumento de participagao cidada?
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2 — Canais da Quvidoria

1.

Quais s&o os canais de comunicagdo utilizados pela ouvidoria dessa

instituicao para o recebimento de manifestagcdes?

2. De acordo com sua percep¢do, quais sdo o0s potenciais e as falhas de

cada canal?

CANAL + -

Telefone

E-mail

Pessoalmente

Outros

3 -e-Ouv

1.

A partir de quando a instituicdo aderiu ao sistema e-Ouv? Por que aderiu
se ja possuia um sistema informatizado? Houve alguma presséo? Como
ocorreu a adesao? Foi planejado?

Na sua visdo, quais foram os ganhos (avancos) X perdas (desafios) ao

utilizar o sistema e-Ouv em relagéo aos demais canais?

Como vocé vé a diversificacdo de canais de atendimento? E necessario

manter varios para atender diferentes perfis da populacédo? Ou o ideal é

concentrar em um unico canal?

Existe divergéncia na tratativa dos casos de acordo com o canal?

a) Em relacdo ao prazo de atendimento, todos os canais possuem prazos
de retorno estabelecido? Qual é o prazo?

b) Existe protocolo de acompanhamento em todos os canais?

c) Como € o processo de registro das manifestacbes de canais como
telefone, presencial, e-mail? E salvo em alguma planilha? Existe algum
sistema para mensurar o volume?

E realizada pesquisa de satisfagdo em relacéo as respostas

encaminhadas por essa ouvidoria?

Séao divulgados periodicamente relatorios de atividades dessa ouvidoria?

Em caso positivo, onde s&o divulgados?

3 - Governo eletrénico na ouvidoria




171

Na sua opinido, as iniciativas de governo eletrénico favorecem a
participacao dos cidadaos na interlocucéo com a instituicdo?

Quais séo os principais dificultadores?

Quais sé&o os principais facilitadores?

O portal Sala das Ouvidorias é divulgado amplamente para os cidadaos

acompanharem os dados das manifestacdes recebidas pela instituicao?

4 - Participacéo através da ouvidoria

Vocé acredita que a instituicdo esta preparada para atender as
manifestacbes populares, da comunidade em geral? Em relacdo a
estrutura, possui funcionarios suficientes?

Quais os tipos de manifestacées podem ser registrados nesta ouvidoria?
Existe alguma diferenciacdo no atendimento por tipo de manifestacbes?
Algum tipo tem prioridade de atendimento, como por exemplo denuncia?
De que forma a ouvidoria se conecta aos outros setores/departamentos
da instituicdo para atendimento das manifestagdes? Existe algum sistema
de integracdo?

Como se da essa relacdo? A ouvidoria faz o papel de cobranga para
responder ao cidadao? Se nado tem retorno do setor, qual medida é
tomada?

Vocé tem conhecimento de iniciativas, recomendacdes ou proposi¢cdes da
ouvidoria que promoveram o aperfeicoamento dessa instituicdo? As
manifestacbes recebidas realmente podem impactar os processos
decisorios? Cite um exemplo.

Vocé considera o publico atendido por essa ouvidoria participativo? Qual
€ o principal publico?

Ha estratégia para ampliar e envolver a participagdo dos cidadaos através

da ouvidoria? E divulgacéo da ouvidoria®?

5 - Qutros

Quais sugestdes vocé daria para melhorar os canais de participagéo do
cidadao por meio das ouvidorias?

Existe algo que vocé considere relevante sobre o tema que eu néo
abordei?

Caso seja necessario posso entrar em contato novamente?
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APENDICE D - Estrutura da grelha de analise de contetido

Perfil do entrevistado

OQuvidoria

Participagao cidada

Categorias

Profissional

Organizacéao

Manifestacbes

Canais de comunicacéo

Sistema E-ouv

Participacao

Subcategoria

Formagéo académica

Cargo que ocupa

Tempo na funcéo

Tempo de trabalho na institui¢éo

Possui experiéncia em ouvidoria de outras
instituicdes

Realizou treinamento para trabalhar com ouvidoria
Exclusivo para ouvidoria

Ano de implantacéo

Papel da ouvidoria

Atende todos os campus

Estrutura apta para atendimento
Autonomia/Relevancia

Séo divulgados relatérios das atividades
Tipos recebidos

Diferenca no atendimento por tipo

Pesquisa de satisfacéo das respostas
Encaminhamento interno das manifestagées
Fluxo das demandas sem retorno

Canais disponiveis

Diversificacéo de canais

Padrées de atendimento

Controle das demandas por canais

Fatores positivos dos principais canais
Fatores negativos dos principais canais

Ano de adesdo ao E-ouv

Por que aderiu?

Percepcéo sobre os avangos com o sistema
Percepgéo sobre os desafios com o sistema
Divulgacao do portal “Sala de ouvidorias”

O que poderia melhorar

Opini&o sobre o uso de TICs para participagdo
Fatores positivos

Fatores negativos

Considera a ouvidoria Instrumento de participacéo
cidadé

Estrategia para ampliar participacéo

Exemplo de participagéo através da ouvidoria na
Instituicéo

Participacéo do publico

O que poderia melhorar para o cidadéo participar
mais
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