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RESUMO

O presente estudo analisa a efetividade do controle social realizado por meio da Ouvidoria-
Geral do Estado de Minas Gerais (OGE), a luz do Projeto Ouvidoria 4.0, do ponto de vista de
instrumento de compliance. O Projeto, que esta sendo desenvolvido desde meados de 2019,
visa ampliar a capacidade estratégica da OGE-MG, por meio da otimizag&o do tratamento de
dados obtidos por meio das manifestagdes dos cidadaos, promovendo a¢des de prevencéo a
irregularidades e de simplificagdo dos servigos publicos, o que confere maior efetividade ao
controle social, para a analise em referéncia. Como resultado, pode-se concluir que o projeto
foi um passo importante rumo a promogéo de conformidade no Estado de Minas Gerais,
conferindo a OGE-MG um carater mais estratégico e proativo.

Palavras-chave: Compliance; Ouvidoria-Geral do Estado de Minas Gerais; Ouvidorias

publicas; Controle social.



ABSTRACT
This study aims to analyse the effectiveness of social control through the Ouvidoria-Geral do
Estado de Minas Gerais (OGE-MG), considering the Ouvidoria 4.0 project on the compliance
point of view. The project has been developed since mid 2019 and intends to improve the
strategic capacity of OGE-MG, by optimizing the data from the citizens’ occurrences analysis,
in order to prevent irregularities and simplify the public services, bringing more effectiveness
to the social control, for this study purposes. As a result, it can be admitted that the project was

an important step towards compliance in the State of Minas Gerais.

Key words: Compliance; Ombudsman; Public administration.
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1 INTRODUGCAO

Cada vez mais, as organizagbes procuram manter posturas mais éticas e
legais, principalmente pelo impacto que o0 n&o cumprimento das normas pode ter no
atingimento de seus objetivos pretendidos. Quando se trata de mercado, os
consumidores estao ficando ainda mais atentos com a reputacédo das empresas e, em
se tratando de um momento em que grande parte das pessoas tém facil acesso a
informac&o, tem se tornado ainda mais dificil gerir escéndalos e disfarcar
irregularidades.

Nesse cenario, 0 conceito de compliance, enquanto conjunto de processos
e instrugdes para a conformidade com normas e observancia de postura ética, toma
espaco na pauta das organizacfes. As estruturas que visam a manutencdo da
legalidade e a incorporagdo da ética na rotina das instituicbes tém se mostrado
importantes — e até mesmo essenciais — para o0 cumprimento das estratégias das
organizacgoes.

Esse quadro n&o poderia ser diferente na Administragéo Publica, dado que
escandalos de desvios de conduta e inconformidades nas agdes sdo amplamente
noticiados e causam impactos sociais e econémicos significativos. Apesar de ser um
tema recente, o Brasil tem direcionado esfor¢os nos ultimos anos para a manutencao
de estruturas e normas que promovam a integridade no servigco publico.

Nesse sentido, o controle social, visando a integracéo da sociedade com
a Administracdo Publica, com a finalidade de solucionar problemas e as
deficiéncias sociais com mais eficiéncia, € reforcado como uma forma de promover a
ética e a conformidade no Estado, por meio de a¢des que visam a prevencéo e o
combate a corrupcdo € a melhoria dos servicos publicos. As ouvidorias publicas
surgem nesse contexto como uma ponte de dialogo entre cidaddos e Estado,
independentemente de articulagéo politica, por meio do recebimento e tratamento de
manifestacdes.

Enquanto canal de denuncia, as ouvidorias s&o necessarias para detectar
e punir irregularidades, sejam elas desvios de conduta ou brechas nos processos que
podem possibilitar tais agdes, agindo tanto no combate a infragdes normativas quanto
como promotores de medidas de prevencdo. Recentemente tem sido discutida a

importancia da proatividade das ouvidorias e do tratamento dos dados obtidos através
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por meio das manifestacbes, utilizando-os como insumo para a melhoria dos
processos e das tomadas de decisdes.

Diante disso, alguns esforcos tém sido envidados em ambito federal
visando aumentar a capacidade estratégica das ouvidorias publicas, principalmente
apos a edicdo da Lei federal n® 13.460/2017, que dispbe sobre os direitos do usuario
do servico publico. A Lei inspirou algumas medidas nesse sentido, como a criacéo da
Rede de Ouvidorias, que visa manter um ambiente de troca e desenvolvimento de
inteligéncia em ouvidoria.

No ambito estadual, a Ouvidoria-Geral do Estado (OGE-MG) tem passado
por reformas, desde meados de 2019, para adequar-se aos novos entendimentos e
otimizar as entregas, promovendo maior efetividade do controle social. Essas
reformas séo parte do projeto denominado Ouvidoria 4.0, que visa a padronizagéo e
otimizacdo dos processos, de modo a gerar melhores saidas para os 6rgéos,
aumentar a eficiéncia da tomada de decisdes e promover a integridade no servico
publico mineiro.

Nesse sentido, 0 presente trabalho analisa a efetividade do controle social
via Ouvidoria-Geral do Estado de Minas Gerais (OGE), a luz do Projeto Ouvidoria 4.0,
do ponto de vista dos instrumentos de compliance. A efetividade do controle sera
analisada sob o aspecto da promocao da integridade no Poder Executivo estadual, do
ponto de vista da gest&o de riscos, da governanca e do compliance.

Para tanto, sera analisado o conceito de compliance e suas aplicagbes na
Administracdo Publica federal e mineira, perpassando pelos esfor¢cos direcionados a
promoc¢ao da integridade no Poder Executivo e a como o controle social se insere
nesse contexto. As ouvidorias publicas serdo avaliadas enquanto instrumento de
controle social e quanto ao papel que exercem na promoc¢do da integridade e
compliance no Estado, com recorte na Ouvidoria-Geral do Estado de Minas Gerais, a

luz do projeto Ouvidoria 4.0.
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2 COMPLIANCE

Do inglés to comply, a origem do termo compliance significa agir em
conformidade com regras, procedimentos e instrucbes estabelecidas'. Enquanto
funcdo, o compliance consiste em um conjunto de processos e disciplinas orientados
para conformagdo com as normas e, para além disso, para que as ag¢des da
organizacdo sejam éticas, visando evitar e minimizar os impactos causados por
inconformidades (SILVA; COVAC,2019).

Recentemente, o compliance se tornou bastante conhecido por aumentar
a confianga nas instituicbes, uma vez que organizacdes orientadas para a legalidade
e a ética s&o melhor vistas pelos acionistas, empregados e sociedade como um todo.
Em se tratando da administracdo publica, medidas de conformidade se tornaram
pauta na agenda por aumentarem a confiangca dos mercados e dos cidadaos no
Estado, além de diminuir os custos gerados por inconformidade.

Isso se da principalmente através de comportamentos transparentes,
dando a sociedade o poder de avaliar e fiscalizar o fiel cumprimento dos objetivos
publicos, sobretudo, disponibilizando maior acesso a informagao proveniente do uso
da tecnologia, além de maior preocupacdo geral com questdes acerca do meio
ambiente e dos direitos humanos, que se tornam pauta principalmente nas redes
sociais. Com isso, cidadaos, consumidores e mercado estdo mais atentos as praticas
e posturas das organizagdes, 0 que é traduzido em acordos e leis.

Apesar de comumente confundidos, a auditoria interna e o compliance s&o
processos de controle diferentes e complementares. A auditoria consiste em
avaliagdes periddicas e pontuais, visando obter um panorama do cumprimento das
normas, do or¢amento e do andamento dos processos. Ja o compliance é
desenvolvido continuamente, incorporado a rotina da organizagdo como um braco da
alta gestdo, sendo independente — e, inclusive, alvo — da auditoria interna.

A legalidade € um dos aspectos centrais da conformidade, sendo um dos
principios basicos do Estado de direito. Nesses Estados, a lei € suprema a atos e
medidas administrativas, o que faz com que a obediéncia a Administracdo
corresponda a obediéncia as leis, ndo a vontade do governante (MADAUAR, 2018).

Além do carater da garantia de direitos, ao cercear o poder dos governantes

sobre os governados e proteger liberdades individuais, a promogao da legalidade

Tin: DICIO, Dicionario Online de Portugués. Porto: 7Graus, 2020.



16

também possui o carater de controle da sociedade. Isso se da, pois, as leis
estabelecem como se dardo a relacao entre cidadaos, instituicdes e Estado, visando
a ordem social.

De acordo com Rousseau (1762), o direito de governar se da pelo
reconhecimento da autoridade dos governantes por parte dos governados. Dessa
forma, o autor argumenta que abrir mao de certas liberdades individuais em prol de
uma comunidade que garanta a ordem e direitos e deveres individuais e coletivos, por
meio de um acordo, seria vantajoso para defender os interesses dos cidadaos. Esse
acordo teria como base as leis e normas, consideradas como expressao da vontade
geral, que iriam proteger e garantir os direitos dos cidadaos e garantir a legitimidade
das a¢des do Estado.

Em se tratando de Estados democraticos, a relagdo entre expressdo da
vontade geral e as leis € normas juridicas é ainda mais préxima, uma vez que a lei
tem sua origem em um 6rgao de representacao popular, escolhido democraticamente,
e passa pelo processo legislativo previsto na Constituicdo (MENDES; BRANCO,
2017).

No Brasil, o principio da legalidade foi incorporado desde a primeira
Constituicdo do Império, de 1824, no art. 179, que prevé que “nenhum cidadao pode
ser obrigado a fazer ou deixar de fazer alguma coisa a ndo ser em virtude da Lel”
(BRASIL, 1824). Desde entao, todas as Constituicdes brasileiras, exceto a de 1937,
trouxeram a no¢do do cumprimento das leis e normas estabelecidas, associadas a
garantia da liberdade e dos direitos individuais. Na Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil, de 1988, esse direito esta expresso no art. 5°, inciso I, além de
estar previsto no caput do art. 37.

As atividades da Administracdo ndo estéo sujeitas somente a instrumentos
normativos emitidos pelo Legislativo, mas também aos preceitos fundamentais que as
norteiam. Sendo assim, a legalidade também implica na observancia aos principios
do direito administrativo, como a moralidade, a eficiéncia, a publicidade, dentre outros.

O compliance vai para além do cumprimento de leis e procedimentos,
incorporando também a questdo da ética. A postura ética € orientada por aquilo que
€ considerado certo e idéneo de acordo com um conjunto de valores adotados por
uma sociedade, em um determinado tempo (MARCONDES, 2009).

Dessa forma, nem tudo aquilo que € considerado legal necessariamente

pode ser considerado ético. Por isso, os codigos de conduta e de ética surgem
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justamente para orientar quanto as questdes menos tangiveis de principios e valores
que devem reger a acido das pessoas as quais se destinam, sendo, normalmente,
elaborados com recortes de profissao, local ou instituicdo a que estdo ligados.

No entanto, o controle exercido pelo compliance néo se restringe a
observancia de preceitos normativos e éticos, mas também visa a eficacia e eficiéncia
dos processos e da gestado financeira e orcamentaria. I1sso ocorre, pois a analise da
organizacao € feita de maneira sistémica, de forma que facilita a deteccao de brechas
em processos e desperdicio de recursos, o que pode até levantar a necessidade de

alterac&o das normas e procedimentos estabelecidos.

2.1 Por que o compliance é necessario?

Compliance, governanga corporativa e gestéo de riscos s&o tidos como os
trés pilares da integridade, sendo complementares e essenciais para que a estratégia
das organizacbes funcione na pratica (ABBI; FEBRABAN, 2009). A governanca
corporativa € 0 que regula a maneira como a organizacio é dirigida, monitorada e
incentivada, ou seja, estabelece as diretrizes gerais sobre seu funcionamento como
um todo.

Diante disso, ndo é possivel que haja compliance sem governanga
corporativa, dado que sem diretrizes definidas, ndo ha normas (internas) a serem
seguidas. Dentre as diretrizes da organizacdo, incluem-se: o codigo de ética, que
discorre acerca dos valores que se espera que guiem as agdes dos membros e
colaboradores, bem como as san¢des previstas em caso de seu descumprimento; a
realizacdo de auditorias internas, que tém como objetivo a fiscalizacdo;, e a
manutencdo de ouvidorias, que sd0 0s principais canais de denuncia e tornam a
deteccdo de irregularidades mais rapida e eficiente, quando utilizadas de maneira
estratégica (CGE-MG, 2018).

A governanca possibilita a divisdo do trabalho entre as diferentes areas de
uma organizacao, principalmente quando as atividades sao executadas em cadeia ou
o atingimento de um objetivo depende de duas ou mais areas, o0 que € comum quando
se tratam de objetivos estratégicos.

A gestao de riscos consiste na analise de possiveis eventos, avaliando qual
€ a probabilidade de que eles ocorram e quais impactos isso teria para a organizagao.

A partir disso, s&o tracados planos de acio para prevenir essas ocorréncias e gerar
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respostas rapidas aos eventos, de modo a mitigar os possiveis prejuizos (COSO,
2007).

Gestéo de riscos e compliance séo dependentes um do outro, dado que a
nao conformidade pode gerar consequéncias significativas, podendo implicar até
mesmo no encerramento das atividades, 0 que representa um alto risco para as
organizagbes. Ao mesmo tempo, estruturas de compliance servem justamente para
prevenir € mitigar esses riscos (CGE-MG, 2018).

Sendo assim, antes de avaliar os possiveis riscos de uma organizagao, &
preciso estabelecer os objetivos que ela almeja alcancar. Nao se pode avaliar o
impacto de determinado risco sem saber quais s&o as prioridades da organizagao, da
mesma forma que nao € possivel a manutencdo da estratégia sem constancia na
gestdo, o0 que demanda prevencado e resposta a eventos externos, o que faz com que
governanga corporativa e gestao de riscos também sejam codependentes.

Os riscos de n&o atentar para normas de compliance se dédo em duas
vertentes principais: na perda de reputacdo da organizacdo e nas sangdes legais e
regulatérias (AZEVEDO, 2017). A primeira se trata da desconfianga dos clientes,
funcionarios e acionistas ou, no caso do Estado, cidadados e mercados, que leva a
publicidade negativa, perda de investimentos e queda na competitividade.

Os riscos legais s&o aqueles que decorrem do descumprimento de leis,
contratos e acordos legais, sendo cabivel a aplicagdo de san¢gdes e penalidades,
conforme previsto no instrumento normativo que os descreve. Diante disso, esses
riscos estdo associados a multas, perdas de beneficios e até mesmo encerramento
de pessoa juridica, no caso do direito privado.

A nao conformidade também pode refletir em outros tipos de riscos?, na
medida em que diversas areas da organizacdo podem ser afetadas. A evasdo de
capital e san¢cbes como pagamento de taxas e multas, por exemplo, representam
riscos financeiros e orcamentarios, por comprometerem 0s recursos disponiveis de
maneira imprevista, o que pode prejudicar 0 atingimento dos objetivos.

O controle também é fundamental para a manutencéo da integridade, dado
que os processos e atividades devem ser acompanhados de maneira préxima para

evitar inconformidades, melhorar a eficiéncia e promover o atingimento dos objetivos

2 COMMITTEE OF SPONSORING ORGANIZATIONS OF THE TREADWAY COMMISSION (COSO).
Gerenciamento de Riscos Corporativos - Estrutura Integrada. [S.1], 2007.
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estabelecidos (CGE-MG, 2018). A organizac&o pode ter suas atividades de controle
exercidas de maneira interna ou externa, de maneira constante ou esporadica.

Dentre as estruturas de controle, destacam-se os &érgaos publicos de
regulacao; auditorias externas e internas; canais de denuncia; e estruturas internas
com a fungéo de compliance. Para promover efetivamente a integridade, é necessario
que desvios de conduta sejam prevenidos, detectados, devidamente punidos e
apurados, de modo a diminuir recorréncias e coibir tais atos, devendo critérios de
responsabilizacdo e penalizacdo dos casos serem claros e pré estabelecidos.

Diante do exposto, € possivel afirmar que a integracdo de mecanismos de
compliance, governanga, gestdo de riscos e controle aumentam as chances de
sucesso das organizagbes, por alinharem estratégia e execugdo. Se no
estabelecimento de objetivos e metas, o acompanhamento da execucgédo, a
conformidade com as normas e a mitigagao de influéncias externas negativas, forem
feitos de maneira efetiva e coordenada, o atingimento desses objetivos se torna muito

mais palpavel.

2.2 Compliance na Administragado Publica

O conceito de compliance na Administracdo Publica pode causar certa
estranheza, principalmente por ter se originado para adequar pessoas juridicas de
direito privado as normas. Todavia, nos ultimos anos a pauta de como o Estado deve
servir como exemplo de postura ética e integra tem sido muito levantada.

Essa demanda surgiu principalmente com os escandalos de corrupgao, que
passaram a ganhar mais visibilidade com maior cobertura midiatica e com a facilidade
de acesso a informacgéo, proporcionada, sobretudo, pela internet (COELHO, 2017).
Diante das respostas negativas dos cidadaos, mercados financeiros e organizaces
transnacionais como o Banco Mundial e o Fundo Monetario Internacional (FMI),
passou-se a exigir que os Estados sirvam como exemplo de conduta para as
instituicbes, visdo que rompe o0 paradoxo de a lei n&o se aplicar aos que a elaboram,
aplicam ou executam, o que fere as bases do Estado Democratico de Direito (DI
PIETRO, 2019).

No setor publico, a compliance € comumente traduzida como integridade,
que, no sentido figurado, significa honestidade e incorrupgéo (COELHO, 2017). Essa

busca pela integridade se traduz em instrumentos normativos, processos e planos de
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acdo que visam maior conformidade e ética nas agdes dos servidores € agentes
politicos, de modo a evitar e punir condutas desviantes, mitigando seus efeitos.

Os planos de integridade no setor publico também abarcam as diretrizes
de governanga, a gest&o de riscos e 0s mecanismos de controle interno e externo. O
tema da integridade tem se tornado pauta ao redor do globo, principalmente pelos
impactos sociais causados pela ndo conformidade nos Estados, chegando até a
Organizagao das Nac¢des Unidas (ONU) em 2003, que assumiu a corrupgao como um
problema transnacional que afeta sociedades e economias?.

E importante ressaltar que a Convengao das Nagdes Unidas Contra a
Corrupgéo foi promulgada com a finalidade combater a corrupgéo, auxiliar os paises
na recuperacio de ativos e promover a integridade da Administragcdo Publica. Nela
sdo abordados quatro temas principais: prevencdo a corrupg&o* penalizagéo e
aplicacéo da lei; cooperacgao internacional; e recuperacéo de ativos (ONU, 2004).

A prevencao a corrup¢ao consiste na adocéo de estruturas e instrumentos
normativos e legais para prevenir € cercear atos ilegais e antiéticos. Para isso,
recomenda-se a regulamentacao das formas de selecao e recrutamento de servidores
publicos, tendo em vista a isonomia; a elaboracdo de coédigos de conduta do
funcionalismo publico e; a primazia pela independéncia do Poder Judiciario € do
Ministério Publico para agirem no combate a corrup¢éo € na investigacao dos casos,
sem influéncias politicas.

Somado a isso, a criagdo de mecanismos de entrada e tratamento de
denuncias e a promocédo de ambientes de participacdo social também se tornam
essenciais para a manutengdo da integridade. Isso se da para garantir um viés mais
democratico aos governos e facilitar a detecgdo de fraudes, enriquecimento ilicito,

corrupcéo e outros abusos de poder®. Para que ndo haja receio em denunciar, é

SA Convencao foi promulgada no Brasil por meio do Decreto federal n® 5.687, de 31 de janeiro de
2006.

40 art. 5°, da Convencao, prevé que os Estados signatarios devem formular, aplicar e manter em vigor
praticas de prevencdo a corrupcdo, ressaltando estruturas que promovam a participacdo social e a
formulac&o de medidas de promocé&o de integridade, transparéncia e prestacdo de contas (ONU, 2004).
SE possivel dizer que, além do abuso de poder ser infragdo administrativa, também é utilizado no
ambito penal para caracterizar algumas condutas de abuso de autoridade, sendo que, essas sdo muito
mais amplas do que o simples abuso de poder (excesso ou desvio de poder), eis que abarcam outras
condutas ilegais do agente publico, o que nos leva a concluir que o abuso de autoridade abrange o
abuso de poder que, por sua vez, se desdobra em excesso e desvio de poder ou de finalidade. Cuida-
se de agravante que opera sobre a medida do injusto, demonstrando maior desvalor da acdo. Exige
um elemento objetivo — maior facilidade ou menor risco para a pratica do delito — € um elemento
subjetivo — uso (consciente e voluntario) ilegitimo ou além dos limites legais do poder inerente a cargo,
oficio, ministério ou profissdo (PRADO, 2015, p. 432).
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necessario criar uma protecéo legal e institucional aos denunciantes, prezando pela
preservacao da identidade.

A penalizagao e aplicacao da lei consiste na tipificagdo como crime de atos
como: enriquecimento ilicito, suborno, corrupc¢éo ativa e passiva a agentes publicos
nacionais ou estrangeiros, desvio de dinheiro e outros atos de corrup¢éo (ONU, 2004).
Além disso, deve ser prevista a imputacao de penalidades e san¢bes, de modo a evitar
recorréncias e coibir tais infragdes.

No direito brasileiro, essa tipificacdo penal de crimes praticados contra a
Administracdo em geral ou contra as finangas publicas esta expressa no Coédigo
Penal, sejam eles cometidos por servidores publicos ou por particulares (BRASIL,
1940). Vale ressaltar que nem todos os casos de improbidade administrativa s&o
tipificados como crime. Diferentes tipos de atos ilicitos podem culminar em san¢des
penais, implicando na privacédo de liberdade; sangdes civis, como indeniza¢do dos
danos causados ao erario; ou san¢des administrativas, como perda de fungédo publica,
adverténcia ou suspensao; sendo que um mesmo ato pode culminar em sangdes em
mais de uma esfera®.

A cooperacéao internacional proposta pela Convencéo das Nagdes Unidas
Contra a Corrupgdo € um esforco coordenado entre o0s paises para facilitar
investigacdes estrangeiras em escandalos de corrup¢do envolvendo suspeitos ou
evidéncias no pais, além de prestar apoio legal, mesmo caso ndo haja dupla
incriminacao.

Ja a recuperagéo de ativos consiste em regulamentar as instituicdes
financeiras dos Estados Partes de modo a evitar fraudes e lavagem de dinheiro,
controlando a circulagcao de capital com rigida fiscalizacdo da identidade dos clientes
e a movimentacdo nas contas. Isso impediria paraisos fiscais, em nivel internacional,
0 que é um dos maiores problemas que as investigacdes de crimes de corrupgéo e
sonegacao de impostos possuem.

Somado a isso, a Convencgéo estabelece que, quando solicitada por um
Estado Parte, desde que comprovado o ato ilegal, a alienagéo de bens para restituir
um pais lesado pela corrup¢éao deve ser facilitada. Na pratica, isso significa que, além

de cooperar com as Iinvestigacdes, os Estados assinantes devem facilitar a

6 Conforme previsto em legislacdo especifica e na Lei federal n® 8.429/1992, denominada Lei de
Improbidade Administrativa.
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recuperacdo de ativos, mesmo que 0s bens ndo estejam no territorio em que a
sentenca foi executada.

Em suma, a Convencéo das Nacgbes Unidas Contra a Corrupgéo € um
compromisso assumido em nivel internacional para a promoc¢ao da integridade e
compliance no setor publico, visando maior transparéncia, ética, participagao social e
garantia de direitos aos cidadaos. Esse acordo foi motivado, principalmente, pelos
impactos que a nao conformidade no setor publico pode ter para a sociedade.

Quando se fala em Administracdo Publica, os riscos de inconformidade
podem ter impactos ainda maiores do que no setor privado, principalmente os
associados a imagem. Uma percepc¢ao negativa do Estado pode afastar investidores,
promover fuga de capital, dificultar obtencdo de empréstimos junto a instituicoes
financeiras, aumentar a taxa de juros de dividas e prejudicar acordos transnacionais,
isso sem falar dos impactos sociais.

Escandalos de corrupgdo podem gerar instabilidade politica, dado que a
populacdo passa a demandar uma resposta de seus governantes. Em uma
democracia recente e fragil como a do Brasil, essas instabilidades podem se
concretizar em ameacas ao Estado Democratico de Direito, uma vez que abre espaco
para que movimentos mais extremistas ganhem palco.

Como matéria de interesse publico, a exposicdo mididtica acerca de
irregularidades estatais pode aumentar os riscos legais ao passo que a populagdo
passa a pressionar decisdes judiciais, sobretudo em processos e investigacdes de
esquemas de corrupgao. Esse tipo de pressao externa pode interferir no andamento
dos processos e prejudicar a isonomia na avaliagdo dos casos, o que € muito grave
para o Estado de Direito como um todo.

Uma ma viséo do Estado quanto a celebragéo de contratos e pagamento
de fornecedores e prestadores de servigos pode fazer com que o setor privado nao
tenha mais interesse em firmar acordos com o setor publico. Com isso, o Estado
precisa pagar 0 mesmo valor que um particular, mesmo contratando em maior escala,
0 que aumenta o custo dos servi¢os publicos e compromete 0 orgamento.

Somado a isso, quando a sociedade de modo geral passa a ter uma

concepgao negativa acerca das entregas da Administracéo Publica, € possivel que as
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pessoas se tornem mais propensas a aceitar desmanches de politicas publicas’. Por
consequéncia do desmanche das politicas, pode ser que ocorra uma perda gradual
de direitos, sobretudo das classes mais baixas, por serem 0s principais usuarios dos
servicos publicos.

Além dos riscos de imagem, uma vez que o planejamento do Estado é
previsto em lei, pelo Plano Plurianual de Acdo Governamental (PPAG), os riscos de
nao compliance podem comprometer a estratégia como um todo. I1sso se da pelo fato
de 0 PPAG ser elaborado de maneira orientada para os objetivos gerais e especificos,
com programas e agdes definidas para o atingimento de cada objetivo, o que faz com
que o0 seu ndo cumprimento possa implicar no nao atingimento de metas e objetivos.

A gestdo e mitigacdo de riscos operacionais e estratégicos € de suma
importancia, uma vez que eventos que reduzem a capacidade do Estado geram a
diminuic&o da produtividade dos recursos aplicados. Com isso, a Administragéo perde
eficiéncia em sua atuacédo, ferindo o principio previsto no art. 37 da Constituicdo
Federal de 1988, trazido pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998 (BRASIL, 1988).

Na Ciéncia da Administragcéo, a eficiéncia esta ligada a economicidade e a
produtividade dos recursos, ao passo que a eficacia € relacionada ao atingimento dos
objetivos (MAXIMIANO, 2012). Como o fim das atividades do Estado € o interesse
publico, o principio da eficiéncia, no Direito Administrativo, expressa a busca pela
maximiza¢cdo do bem comum, considerando a escassez relativa e a dificuldade de
expansao dos recursos® (BATISTA JUNIOR, 2004).

A dignidade da pessoa humana é uma das bases da Constituicdo da
Republica, sendo 0 bem comum entendido como todas as condi¢bes necessarias para
a vida e desenvolvimento integral do cidaddo (BRASIL,1988). Dessa forma, san¢des
financeiras e perda de eficiéncia decorrentes da ndo conformidade podem gerar danos
sociais consideraveis.

A escassez de entregas do Estado ou baixa qualidade dos servigos

publicos podem ser fatores de ampliacdo da desigualdade social, principalmente

" Considerando o fim das acbes do Estado como a promogéo do bem comum, o desmanche de politicas
publicas pode ter impacto negativo na qualidade de vida dos cidaddos e acabar contribuindo para a
dissolucéo de direitos sociais no médio e longo prazo (BATISTA JUNIOR, 2004).

8 O aumento dos gastos publicos, pelo menos teoricamente, implica em melhores condi¢cdes de vida
dos cidadaos, mas implica em custos para 0s que arcam mais com a carga tributéaria, além dos custos
politicos de aprovar tais medidas. Dessa forma, o orcamento é definido pela demanda do governo,
expressa pelo equilibrio das disputas politicas entre beneficiarios e contribuintes. (BECKER;
MULLIGAN. 1998)
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porque esse custo geralmente recai nas pessoas com menor poder aquisitivo, por
serem mais dependentes dos servigos publicos. Somado a isso, a busca pela
eficiéncia também é uma forma de compliance, uma vez que a ndo maximizag¢ao do
interesse publico, que € o fim da Administracao, iria de encontro com a Constituicéo
da Republica Federativa do Brasil.

O néo atendimento dos direitos dos cidaddos pode levar a judicializagéo de
questdes relacionadas aos servicos publicos, que pode despender recursos néo
previstos no orgamento € aumentar o tempo necessario para atender as demandas, o
que implica em perda de eficiéncia. Estruturas de controle social que promovam 0
didlogo e a mediagdo de conflitos entre cidaddos e Estado, s&o instrumentos
importantes para reduzir o numero de pessoas que recorrem ao Poder Judiciario para
solucionar impasses com o Executivo e agilizar o processo de resposta.

Dessa forma, mecanismos internos que tenham como funcdo a adequagéao
legal e primazia pela ética na rotina dos 6rgaos, entidades e empresas publicas sdo
essenciais para a manutengao da Administracédo Publica como um todo. Vale ressaltar
que estruturas de compliance nao excluem a necessidade de auditorias internas e
externas e da existéncia de orgaos reguladores, mas por se tratarem de acgdes
pontuais, € preciso que existam instrumentos responsaveis pela manutengdo
constante da integridade (CGE-MG, 2018).

2.3 0O tema da conformidade no Poder Executivo federal brasileiro

Apesar de ser um tema relativamente novo, o Brasil ja tem introduzido no
mundo juridico o tema da ética, controle interno e legalidade. No ambito do Poder
Executivo federal, ha leis, decretos e instrugdes normativas sobre codigos de ética e
de conduta de servidores, governanca no Estado, gestao de riscos, controle interno e
compliance.

O Codigo de Conduta dos servidores publicos civis da Unido, das
autarquias e fundacgdes publicas®, de 1990, prevé as faltas administrativas e infractes
que podem ser cometidas, bem como as sangdes aplicaveis para cada caso (BRASIL,

1990). O Codigo de Etica do Servidor Publico do Poder Executivo Federal'®, traz os

9 Lei federal n° 8.027, de 12 de abril de 1990.
10 Decreto federal n° 1.171, de 22 de junho de 1994,
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valores e principios éticos que devem reger a conduta dos servidores, bem como
deveres acerca da moralidade e da boa convivéncia, prevendo desde a denuncia de
irregularidades até a limpeza e a cordialidade no ambiente de trabalho (BRASIL,
1994).

Por tratar de matéria abstrata, isto &, existem diversos fatores a serem
considerados para o julgamento dos casos, de forma que ha discricionariedade dos
avaliadores, a aplicacdo do Cédigo de Etica depende do Comité de Etica para julgar
caso a caso e criar formas de instruir os servidores, devendo cada 6rgéo ou entidade
publica possuir uma comissao de ética de fungédo consultiva. Todavia, os desvios de
conduta dos servidores publicos e das pessoas de direito privado para com a
Administracdo Publica sdo previstos, também, para além do carater puramente ético
da acéo.

Uma das primeiras nogbdes de compliance foram introduzidas no direito
brasileiro com a Lei federal n° 12.846/13, também conhecida como ‘“Lei
Anticorrupcdo”, que prevé a responsabilizacdo de pessoas juridicas por atos
praticados contra a Administragéo Publica. A responsabilizagdo das organiza¢des néo
isenta seus representantes e dirigentes, enquanto pessoas fisicas, da
responsabilidade dos atos praticados, a depender da gravidade e do grau de
participacéo do individuo na infragdo (BRASIL, 2013).

Ja o art. 7°, da Lei Anticorrup¢éo apresenta uma evolucéo legal, a medida
que prevé a hipotese da mitigacdo das sangdes caso a pessoa juridica coopere com
0 processo de investigacédo, o que é um indicio da primazia da acéao ética. O ponto
mais inovador € a previsdo de que a presengca de mecanismos e procedimentos
internos de regulacdo, auditoria e integridade sera levada em consideracdo quando
forem previstas as penalidades (BRASIL, 2013).

Esses mecanismos internos s&o traduzidos como estruturas de
compliance, por possuirem a mesma finalidade de promover a conformidade
normativa e legal e a ética na iniciativa privada. Afinal, para efetivamente promover a
integridade € preciso que os setores publico e privado possuam esfor¢os conjuntos e
coordenados.

Em 2015, a Lei Anticorrupcdo foi regulamentada'', sendo prevista a

aplicacdo de multas, além da restituicdo da quantia desviada, no valor de

" Decreto federal n° 8.420, de 18 de marco de 2015.
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porcentagens variaveis, do faturamento bruto da pessoa juridica do exercicio anterior
a instauracdo do Processo Administrativo de Responsabilizacdo, a depender da
continuidade dos atos lesivos; da ciéncia ou tolerancia do corpo diretivo ou gerencial
da organizacéo; de interrup¢éo no fornecimento ou prestacéo do servico contratado;
de casos de reincidéncia; e, no caso de contratos mantidos ou pretendidos com o
orgéo lesado, do valor do contrato (BRASIL, 2015).

Essa multa pode ter uma reducéo de um a quatro por cento do faturamento
bruto do exercicio anterior, caso a pessoa juridica possua um programa de integridade
aplicado. Esse programa deve ser avaliado de acordo com os critérios estabelecidos
no Capitulo IV, do Decreto federal n° 8.420/2015, destacando a presencga de codigos
de ética e de conduta; a analise periddica de riscos; a presenca de estruturas e
processos de controle interno; e a existéncia de canais de denuncia abertos e
amplamente divulgados interna e externamente, que protejam a identidade dos
denunciantes.

No &@mbito das empresas publicas, sociedades de economia mista e suas
subsidiarias, o tema da conformidade é trazido pelo Estatuto Juridico das Estatais'?,
de 2016. O Estatuto prevé que todas as empresas publicas e sociedades de economia
mista, mesmo quando o controle acionario nao for estatal, devem adotar medidas de
governanga corporativa, compliance, controle interno e transparéncia.

Dessa forma, os esforcos para a promogao da integridade abrangem os
orgaos e entidades da administrac&o publica direta e indireta, além de gerar incentivos

para o setor privado.

2.4 Compliance em Minas Gerais

A Lei federal n° 12.846/13 inspirou a criagdo de politicas de combate a
corrupgdo nos Estados e municipios. Em Minas Gerais, foi instituida a Politica
Estadual de Combate a Corrupgéo'3, que visa prevenir atos que gerem vantagem
indevida e/ou enriquecimento ilicito de servidores publicos e pessoas juridicas que se

relacionem com a Administracdo Publica.

12 ei federal n® 13,303, de 30 de junho de 2016.
A politica foi instituida pela Lei estadual n® 23.417, de 18 de setembro de 2019.
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Além da prevencdo a corrup¢do, 0 aumento da transparéncia, o
fortalecimento de ouvidorias, a realizagdo e fomento de auditorias internas e a
capacitacdo de servidores para que exercam fun¢des de compliance também séao
objetivos pretendidos pela Politica. Apesar de ndo apresentar 0s mecanismos para
atingir esses objetivos, a medida traz para 0 mundo juridico mineiro o direcionamento
para maiores esforcos visando a conformidade e a ética no Poder Executivo, em
ambito estadual.

O drgéo central do sistema de controle interno do Poder Executivo estadual
€ a Controladoria-Geral do Estado de Minas Gerais (CGE), cujas fungdes séo voltadas
para a promog¢ao da transparéncia, manutencao da legalidade e conformidade com as
normas e combate a corrupcdo (MINAS GERAIS, 2019)'4. Além das atividades de
auditoria e fiscalizag&o dos sistemas administrativos e operacionais do Estado, a CGE
também avalia o cumprimento e a efetividade dos programas de governo; instaura,
requisita, acompanha e julga processos administrativos contra quaisquer servidores
publicos; promove o fortalecimento da integridade, da ética, da governanga, da gestao
de riscos, do compliance e da prestacéo de contas no servigo publico e no terceiro
setor.

Com o intuito de promover a ética e a legalidade no Poder Executivo
estadual, em 2017 foi criado o Plano Mineiro de Promocgé&o da Integridade (PMPI)'>.
As diretrizes sdo 0 apoio a Alta Administracido na manutencdo de uma estrutura que
promova a integridade; a ampliacdo do alcance dos canais de denuncia; a facilitagéo
da integracgao institucional; a promoc¢éo do controle e participacéo social; € o estimulo
a adocao de planos de integridade por empresas privadas situadas no Estado e
orgéos e entes publicos (MINAS GERAIS, 2017).

A Controladoria-Geral do Estado € responsavel pela avaliagdo da execugao
do PMPI e a edicdo de normas complementares para a sua execucado, além de
estabelecer as diretrizes para a elaboracdo dos planos de integridade. Dentre as
diretrizes, foi elaborado o Guia de Integridade Publica, dividido em dois volumes, que
contém instrugdes para que entes publicos elaborem seus préprios planos de

integridade.

14 Art. 49 a 52, da Lei estadual 23.304, de 30 de maio de 2019.

15 O Plano Mineiro de Promocéo da Integridade é regulamentado pelo Decreto estadual n® 47.185, de
12 de maio de 2017
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O primeiro volume traz conceitos gerais acerca do tema e serve como uma
forma de conscientizacdo, explicando 0 que € integridade, a corrupgdo e seus
impactos e eixos tematicos da integridade. Os temas da integridade séo divididos em:
governanga e comprometimento da alta administracdo; planejamento estratégico e
gestdo de riscos; controles internos; conflito de interesses e nepotismo; codigo de
ética e comissao de ética; canal de denuncias; gestao de pessoas; € transparéncia
publica e controle social.

O Volume |, do Guia traz explicagdes e dicas sobre cada tema, de modo a
instruir os gestores a realizarem mudangas orientadas para o compliance e a
integridade no servigco publico. Ja o Volume Il contém o passo a passo de como
elaborar o plano de integridade do ente publico € implementa-lo, abordando desde a
sensibilizagdo da equipe até o treinamento e orientagdo dos servidores.

Os esforgos do Estado de Minas Gerais para a promog¢&o da integridade
nao se restringem ao ambito publico, tendo em vista que a propria Lei Anticorrupg¢éo
ja traz a ideia de incentivo aos esfor¢os da iniciativa privada rumo a ética e ao
compliance. Diante disso, a CGE, junto ao Sistema de Federag&o das Industrias do
Estado de Minas Gerais (FIEMG) e a Controladoria Geral do Municipio de Belo
Horizonte (CTGM) elaboraram o “Guia de Integridade para Instituicbes Privadas’.

O Guia € voltado para gestores e membros de comités de ética de
organizag¢des privadas de qualquer porte, mas € escrito em linguagem acessivel e de
facil compreensdo para quaisquer interessados. Nele estdo contidos a
contextualizac&o do tema e conceitos do que € - € 0 que ndo é - integridade; o passo
a passo de como criar planos de integridade e compliance; e 0s processos de
monitoramento e da revisdo apos a implementagéo do plano da organizagéo (CGE-
MG; CGM-BH; FIEMG, 2019).

Em suma, os esforcos recentes do Estado de Minas Gerais em criar
mecanismos de integridade e conformidade indicam maior orientacdo para o
compliance, tanto na Administragéo Publica quanto no mercado mineiro. Essas agdes
se mostram positivas na manutencédo da legalidade no ambito do Poder Executivo

estadual.
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3 CONTROLE SOCIAL

O controle social pode ser definido como 0 monitoramento, fiscalizagéo e
avaliagdo dos servigos publicos e das acbes da Administracdo pelos cidaddos. Esse
controle pode - e deve - ser exercido por todos, por meio de organizacbes civis
articuladas ou de maneira individual.

Essa atividade de fiscalizagdo é uma forma de exercer os direitos politicos,
que compdem uma das partes da cidadania, junto com os direitos civis e sociais
(MARSHALL, 1967). O aspecto civil da cidadania esta relacionado aos direitos ligados
a liberdade individual, como direito de ir e vir; liberdade de imprensa, religiosa e de
pensamento; direito a vida, propriedade e seguranca; e direito a justica, ligado ao
direito de se defender em posicdo de igualdade com os outros'®.

O elemento politico é o direito de participar da vida politica, sendo por meio
de assumir um cargo publico ou de eleger seus representantes perante o Estado ou
de maneira direta. Os direitos sociais estdo associados as condi¢des de vida e bem-
estar econdmico e social, considerando a dignidade da pessoa humana e os padrées
de vida da sociedade, como saude, educacado, saneamento e direitos trabalhistas
(BRASIL, 1988).

Essas trés perspectivas, civil, politica e social, eram fundidas, sobretudo
no periodo feudal, dado que as instituicbes eram centralizadoras e muito voltadas para
o poder local, além de os Estados assumirem menos atribuicbes, sobretudo no ambito
social. Com o avango das nog¢des de direito e as reivindicagdes da populagéo por
melhores condi¢cdes de vida e assisténcia, a complexidade das fun¢gdes do Estado foi
aumentando, exigindo estruturas maiores e que atendessem a elas (MARSHALL,
1991).

No Brasil, o regime politico'” adotado é inspirado nos principios da
democracia, da cidadania, dos direitos e garantias individuais e do federalismo,
conforme consta na Constituicdo de 1988. A forma de governo estabelecida é a
Republica, com o regime democratico, 0 que quer dizer que o governo € de todos e

sobre todos, sendo 0 povo governante de si mesmo, mesmo que indiretamente.

16 Essa nocao é trazida ao mundo juridico brasileiro pelo art. 5°, da Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil, de 1988.

7 Conjunto de regras que definem o exercicio do poder, isso €, a maneira como se dardo as relacdes
entre governantes e governados (DANTAS, 1959). Dessa forma, o regime politico € mais do que a
forma de governo ou de Estado, mas sim principios € normas que regem a vida politica em determinada
sociedade.
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Isso é reforgado pelo paragrafo unico do art. 1°, da Constituicdo Federal de
1988, que diz que “todo o poder emana do povo, que O exerce por meio de
representantes eleitos ou diretamente, nos termos desta Constituicdo” (BRASIL,
1988). Ainda assim, a democracia representativa n&o seria o suficiente para captar as
demandas de todos os cidadaos, ainda que as estruturas e decisbes sejam
descentralizadas.

Considerando um pais com as dimensdes e a populagéo do Brasil, além
de toda a complexidade da formagédo e da estrutura social, € muito dificil que os
representantes, individualmente, consigam saber as necessidades dos representados
sem que existam formas de participacdo. Com isso, 0 controle social assume,
também, a forma de promotor da garantia e universalidade dos direitos civis.

Além disso, o controle social € uma forma de prevenir € combater a
corrupgao, ao passo que aumenta as possibilidades de controle, sempre sendo
acompanhado de canais de denuncia seguros. O controle externo do Poder Executivo
exercido, inclusive, pelo Judiciario incide muito mais sobre as atividades em si do que
sobre fatos isolados, 0 que cria a necessidade de outras estruturas de controle que
promovam a integridade no setor publico, como os Tribunais de Contas, os conselhos
de politicas publicas compostos pela sociedade civil e as ouvidorias publicas
(BATISTA JUNIOR, 2004).

A fiscalizacdo das acbes do Estado feita pela populacdo € focada nas
questdes acerca do orcamento publico, isto €, como 0s recursos disponiveis para a
execucdo de aclbes, projetos e programas s&o aplicados, de modo a garantir que
esses recursos sejam destinados de maneira correta. Dessa forma, praticas como
desvio de verba e superfaturamento de contratos sdo prevenidas e denunciadas,
evitando impactos financeiros decorrentes da corrupgdo e aumentando a eficiéncia do
orgcamento.

O controle social também € um tipo de controle da eficiéncia do Estado ao
trazer para a Administracdo a perspectiva dos usuarios, na ponta dos servigcos
publicos. Isso possibilita uma avaliagdo mais completa das politicas publicas e gera
insumos para o planejamento de outras agdes de carater similar, além da deteccgao
de eventuais falhas e brechas nos processos, que devem gerar acbes de
aperfeicoamento.

O controle social das politicas publicas € um direito constitucional, trazido

pela Emenda Constitucional n® 19/1998, que prevé que os usuarios tém o direito de
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participar na administracao direta e indireta, na forma a ser disciplinada pela lei. Essa
participacdo se da, principalmente, por meio das reclamacgdes referentes a prestacao
dos servicos publicos em geral; do acesso aos registros administrativos e informagdes
acerca dos atos do governo; e a representacdo contra 0 exercicio negligente ou
abusivo de cargo, emprego ou fun¢do na administragcéo publica (BRASIL, 1998).

A Leifederal n® 13.460/2017 introduziu no mundo juridico brasileiro a no¢ao
de participagao e defesa dos direitos dos usuarios do servigo publico, sendo aplicada
nas entidades e 6rgéos publicos de todos os entes federados e da Unido. Dentre
essas formas, destacam-se as manifestacdes enviadas as ouvidorias publicas; os
conselhos de usuarios, de carater consultivo; € 0 acesso a informagdes relativas a
prestacdo dos servicos e atos administrativos, conforme disposto na Lei federal n°
12.527/2011, denominada Lei de Acesso a Informacéo.

O exercicio do controle social e da participagédo popular s6 é possivel
gracas a publicidade e transparéncia das informacdes relativas aos atos da
Administracdo Publica. Isso se da, pois, conforme sera exposto nos proximos itens, €
necessario que a sociedade tenha conhecimento sobre as agdes do Estado para

fiscaliza-las, prevenindo atos de corrup¢éo.

3.1 Formas de controle social e participagao popular

Na area de orgcamento, o controle social e a participacdo popular'® podem
ser exercidos de duas formas: fiscalizando o planejamento or¢amentario ou a

execucao das despesas publicas. A primeira forma € voltada para a elaboragéo e

180 plebiscito e o referendo também s&o formas de participacédo social. O plebiscito representa uma
consulta aos cidaddos que ocorre no momento anterior a adocdo de uma medida e é regulamentado
pelos art. 14 e 18, da Constituicdo Federal de 1988 e pelo art. 2°, do ADCT (Ato das Disposicbes
Constitucionais Transitorias). O referendo é uma consulta ao povo posterior 8 ado¢do de uma medida
para verificar os resultados do ponto de vista da populacdo, sendo regulamentado somente pelo art. 14
da Constituicdo da Replublica.
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votagdo dos instrumentos orcamentarios: o Plano Plurianual (PPA)'®, a Lei de
Diretrizes orgamentarias (LDO)?° e a Lei Orcamentaria Anual (LOA)?'.

E importante que a elaboragdo dos instrumentos orcamentarios tenha a
participacao da populacao, uma vez que definem quais a¢bes serao realizadas pelo
Estado, quais 0s objetivos e metas dessas acdes e como elas serdo financiadas. Todo
cidadao tem o direito de participar das reunides de elaboracao e apreciacao do PPA,
da LOA e da LDO, de modo a garantir e reivindicar que suas necessidades sejam
atendidas.

O controle da execugdo das despesas publicas se da por meio da
fiscalizacdo dos gastos do governo. Para que essa fiscalizagdo ocorra, € necessario
pautar-se nas trés principais normas que regulam a forma como ocorrem 0s gastos
do Estado: a Lei federal n® 8.666/93, que estabelece as normas acerca dos contratos
administrativos e licitagdes publicas; a Lei federal n°® 4.320/1964, que dispde sobre as
finangas publicas; e a Lei Complementar n° 101/2000, também conhecida como Lei
de Responsabilidade Fiscal.

Para que ndo ocorram prejuizos para o orcamento publico, a Lei federal n°
8.666/93 estabelece algumas diretrizes gerais que devem reger a execucao dos
gastos publicos. A primeira delas € que as obras, servigcos, compras, alienagdes,
concessdes, permissdes e locagcbes da Administracdo Publica, quando contratadas
com terceiros, sao feitas por meio de licitacdo, exceto em alguns casos previstos nos
art. 24 e 25 (BRASIL, 1993).

O processo de licitagdo tem como objetivo garantir maior isonomia das

compras publicas, isso €, evitar que um fornecedor seja favorecido, ao mesmo tempo

YOoPPAGO planejamento no médio prazo, tendo a vigéncia de 4 (quatro) anos, e nele estdo contidos
0s objetivos do governo e quais programas - divididos em ac¢des - serdo necessarios para atingi-los.
Além disso, o Plano Plurianual também contém as metas para cada acdo, incluindo as metas
orcamentérias, isso €, a quantidade de dinheiro prevista que serd necessaria para a execugdo daquela
acao.

20 A LDO estabelece quais serdo as metas e prioridades para 0 ano seguinte, ou seja, 0 que sera
executado e quanto sera executado, a partir das previsdes do PPA. A Lei de Diretrizes Orcamentarias
também prevé as formas de financiamento do orgcamento, isso €, de onde poderio vir 0s recursos que
estdo previstos e as possiveis alteracbes da legislacao tributaria. Somado a isso, nela também esté o
percentual do orcamento que serd destinado para as despesas de cada um dos Poderes e da
Administracdo Indireta.

21 A LOA define as fontes de arrecadacio e a estimativa de receitas e despesas do préximo ano,
seguindo as diretrizes estabelecidas na LDO.
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que visa a eficiéncia dos gastos publicos, buscando a proposta que seja mais
vantajosa para a Administragao?.

Além disso, é de suma importancia que os principios da moralidade,
legalidade e impessoalidade sejam observados, de modo a impedir a obtencéo de
vantagens indevidas por parte dos gestores, o superfaturamento de contratos e
garantir a igualdade de competitividade. A participacdo popular € importante na
fiscalizacao da realizacéo de licitagcdes e execucdo de contratos, garantindo que os
termos da Lei federal n® 8.666/93 sejam seguidos; e na denuncia as autoridades
competentes em casos de irregularidades.

A Lei federal n°® 4.320/64 traz os conceitos de classificagcdo dos gastos, as
normas de elaboracdo da Lei de Orgamento e, principalmente, as regras acerca do
empenho??®, liquidacdo?* e pagamento das despesas publicas (BRASIL, 1964). A
populacdo deve fiscalizar as trés fases da execucido do or¢camento, respeitando a
ordem e a conferéncia de montantes e servigcos, além de verificar com 0 que esta
sendo gasto, para impedir desvios e desperdicios de recursos.

O controle social pode ser exercido por meio de conselhos de politicas
publicas, que s&o instancias formadas por representantes do governo € da sociedade
civil, sendo a composicao de cada conselho prevista em lei especifica. Cada conselho
é focado em uma politica especifica, como, por exemplo, os Conselhos Municipais de
Saude, voltados para o orgamento e despesas das politicas de saude.

Os conselhos podem ter fungéo consultiva, o que significa emitir opinides
e promover debates sobre determinado assunto; mobilizadora, que € criar
mecanismos que promovam maior participagdo popular ou disseminacdo de
informacdes; deliberativa, que € atomada de decisdes sobre as estratégias da politica
publica em questdo; ou fiscalizadora, que é 0 monitoramento e controle dos atos

praticados pela Administragdo Publica.

20 principio da vantajosidade esta expresso no art. 3°, da Lei federal n° 8.666/93, diretamente ligado
ao principio da eficiéncia aplicado as compras publicas, devendo o gestor sempre preferir a proposta
que ndo s6 tenha o melhor valor, mas também atenda aos critérios de qualidade (BRASIL, 1993).

23 Empenho é uma garantia ao fornecedor de que existe o crédito necessario para o pagamento da
divida assumida, que é feita por meio de uma nota de empenho.

24 A liquidacdo ocorre depois de o bem ou servico ser entregue pelo fornecedor. E a verificacéo da
entrega dos documentos comprobatérios (como a nota de empenho), o valor exato a ser pago € a quem
se deve pagar.
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Em 2014 foram instituidos a Politica Nacional de Participagédo Social
(PNPS) e o Sistema Nacional de Participacdo Social (SNPS)?, que pretendiam
fortalecer as instancias democraticas de dialogo entre Estado e sociedade civil.
Contudo, essas medidas fizeram com que a quantidade de o6rgdos colegiados
aumentasse no ambito federal, o que trouxe consequéncias negativas.

Os problemas com a proliferagéo dessas instancias foram o aumento dos
gastos com passagens e diarias para participacédo nas reunides; criacdo de normas
de maneira ndo técnica e com sobreposicdo de funcbes, 0 que gerava passivos
administrativos e judiciais; e conflitos entre érgaos colegiados e representantes eleitos
democraticamente, 0 que gerava embargos na elaboracdo de politicas publicas,
levantando a questao de que se as instancias de participacdo social deveriam ou nao
se sobrepor aos projetos das autoridade (BRASIL, 2019). Isso fez com que tanto o
PNPS quanto o SNPS fossem revogados pelo Decreto federal n® 9.759/2019.

A questado dos limites do papel das instancias colegiadas e da necessidade
de articulagdo politica para a participacdo social reforca a importancia do exercicio
individual do controle social. Todavia, para que isso ocorra, € preciso que as estruturas
e normas sejam adaptadas para estabelecer um canal de dialogo entre cidadaos e
Estado.

Para tanto, a relagdo entre o acesso a informacgao e controle social sera

explicada no préximo item.

3.2 O Principio da publicidade enquanto promotor do controle social exercido

individualmente

Individualmente, os cidad&os também podem exercer o controle social por
meio do acompanhamento dos gastos publicos, fiscalizacdo de obras publicas,
controle de licitagbes, denuncias de irregularidades, dentre outros. Isso so € possivel
pelas normas expressas a partir do principio da publicidade.

Previsto no caput do art. 37, da Constituicdo da Republica de 1988, o
principio da publicidade implica na ampla divulgacdo dos atos da Administracéo

PUlblica, ressalvadas as excecdes definidas em lei. E a publicidade que possibilita o

25 O sistema Nacional de Participacio Social foi instituido pelo Decreto federal n® 8.243, de 23 de maio
de 2014
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controle social e é essencial para a manuten¢do da democracia, uma vez que nao se
pode controlar aquilo que nao se tem conhecimento sobre.

A transparéncia € um principio complementar da publicidade, uma vez que
publicidade pode ser entendido como o que é publico, tornar algo conhecido?®, ao
passo que transparéncia, significa € aquilo que ndo possui duplo sentido, o que € claro
e limpido?’. Dessa forma, n&o basta que os atos administrativos sejam de facil acesso
ao publico, mas precisam também ter conteudo claro e completo, de modo a
possibilitar o seu controle (MOTTA, 2007).

O acesso ao publico € restrito somente em casos de informagdes sigilosas,
que s&o aquelas que a divulgacdo pode ter impactos negativos na seguranca da
sociedade e do Estado, conforme previsto no inciso LX, do art. 5°, da Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil. O inciso X, do mesmo artigo, também dispbe que “s&o
inviolaveis a intimidade, a vida privada, a honra e a imagem das pessoas, assegurado
o direito a indenizacao pelo dano material ou moral decorrente de sua violagdo”, o que
reforca a ideia de sigilo de dados pessoais e intimos (BRASIL, 1988).

Por outro lado, podem existir conflitos entre o direito de intimidade e o
interesse publico, o que € resolvido dividindo a publicidade no sentido estrito € no
sentido amplo, seguindo as regras da necessidade, adequacao e proporcionalidade
(DI PIETRO, 2019). Isso significa que o titular do direito deve ter restricbes minimas
de acesso e a medida deve observar o interesse publico e ser proporcional ao fim que
se propde.

O direito ao acesso a informacgao € previsto na Constituicdo Federal de
1988 (art. 37, § 3° Il) e foi regulamentado pela Lei de Acesso a informacgéo (Lei n°
12.527/2011), que prevé as normas acerca da transparéncia dos atos publicos, por
meio da garantia do direito dos cidadaos de obter acesso a informagdes acerca das
atividades exercidas pelos érgaos e entidades publicas, da implementacdo, do
acompanhamento e dos resultados dos programas, projetos e acbes da
Administracdo, bem como suas metas e indicadores; e da administracéo do patriménio
publico (BRASIL, 1988).

O Decreto federal n® 7.724/2012, que regulamenta a Lei de Acesso a

Informacao, traz a ideia de transparéncia ativa, isto €, a divulgagao deve ser feita por

26 PUBLICIDADE, In: DICIO, Dicionario Online de Portugués. Porto: 7Graus, 2020.
27 TRANSPARENCIA. In: DICIO, Dicionario Online de Portugués. Porto: 7Graus, 2020.
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meios de imprensa oficiais e pelos sites dos 6rgaos e entidades, sem que haja
requerimento prévio (BRASIL 2012). Mesmo assim, caso o cidadao queira ter acesso
a um dado ou documento que n&o consta no Portal, € seu direito solicitar a informacéo
por qualquer meio legitimo, desde que o pedido contenha a identificacdo do
requerente e a especificacdo da informagao requerida. Ainda segundo o Decreto, os
formularios devem estar acessiveis nos sites oficiais na internet.

Ja a Lei federal Complementar n® 101, de 4 de maio de 2000, conhecida
como Lei de Responsabilidade Fiscal (LRF) € o instrumento juridico que possibilita o
controle do orgamento, ao prever a ampla divulgacao dos planos, orcamentos e leis
de diretrizes orcamentarias; as prestacdes de contas € 0 respectivo parecer prévio; o
Relatério Resumido da Execugdo Orgamentaria e o Relatério de Gestéo Fiscal; e as
versdes simplificadas desses documentos. Além disso, a LRF também estabelece
que deveréo ser criados mecanismos de incentivo a participacdo popular no processo
de discusséao e elaborag&o dos instrumentos or¢camentarios (BRASIL, 2000).

Para além do acesso a informacdo, € essencial que os usuarios dos
servigcos publicos tenham o direito de participar do acompanhamento da prestagcéo e
na avaliagdo dos servigos, o que € regulamentado pela Lei federal n® 13.460/17. Para
isS0, € necessario que os 6rgéos e entidades publicas responsaveis pela prestagcao
dos servicos criem mecanismos de interlocugdo com os cidadaos, destacando a

criagdo e manutencéo de ouvidorias (BRASIL, 2017).

3.3 O papel das ouvidorias publicas

Visando a promoc¢ao da participacdo e do controle social, as ouvidorias
publicas surgiram a partir do papel do ombudsman, que é o encarregado pelo Estado
para defender os direitos dos cidadaos e estabelecer um canal de comunicacao entre
sociedade e Administragdo Publica. Por consequéncia, as ouvidorias s&o o principal
meio de mediacdo de possiveis conflitos e impasses dos cidaddos com o Poder
Executivo, exercendo, assim, o papel de representacao institucional.

Somado a isso, as ouvidorias também estéo fortemente ligadas a inclusédo
social, ao passo que promovem o acesso do controle social a todos,
independentemente de articulagdo politica, como ocorre com o0s conselhos de

politicas publicas (CARDOSO, 2010). Isso permite que aqueles que normalmente séo
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negligenciados pelas instituicbes publicas ganhem voz e exer¢cam o direito de se
manifestarem e de serem ouvidos pelo Estado.

Do ponto de vista do compliance, as ouvidorias s&o essenciais, pois sem a
existéncia e manutencdo de um canal de denuncia, a detecgao de irregularidades se
torna muito mais dificil e onerosa. Sendo assim, politicas de prevencéo e combate a
corrupcéo devem ser transversais, unindo esfor¢os de ouvidorias, 6rgaos e entidades
e estruturas de controle externo e interno, incluindo a sociedade civil.

No ambito federal, a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) foi criada em 200328,
dentro da estrutura da Controladoria-Geral da Unido (CGU), e funciona como érgéo
central do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo federal. Além do recebimento
das manifesta¢des direcionadas a CGU, a Ouvidoria também promove a capacitacao
em inteligéncia em ouvidoria nas demais ouvidorias do Poder Executivo federal, de
modo a conferir maior eficiéncia e paridade nos processos.

Todas as ouvidorias do Poder Executivo federal sdo parte das estruturas
dos orgaos aos quais estdo vinculadas, porém utilizam o mesmo sistema de registro
das manifestacdes, que, atualmente, € o Fala BR, que permite a reunido das bases
de dados.

Conforme previsto na Lei federal n°® 13.460/2017, as manifestacbes dos
usuarios sao recebidas e analisadas pelas ouvidorias dos 6rgéos ou entidades aos
quais estao vinculadas. Além do tratamento das manifestacdes, também sao fungdes
das ouvidorias a promocao da participacao social, a proposicdo de medidas de
aperfeicoamento dos servi¢os; o auxilio na prevengao e correcao de atos irregulares;
e a adogéo de medidas de conciliagdo entre usuarios e Estado (BRASIL, 2017).

A Lei federal n® 13.460/2017 serviu de inspiracao para a criacao da Rede
Nacional de Ouvidorias, prevista no Decreto federal n® 9.492/2018. A Rede tem como
objetivo integrar as agdes de simplificacao desenvolvidas pelas unidades de ouvidoria
dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, de modo a
promover a criagdo e manutencdo de ouvidorias nos 6rgdos e entidades da
Administracao Publica.

Essa medida € importante ao analisar o papel de processamento e

tratamento de dados obtidos por meio das manifestacbes e das pesquisas de

28 A Ouvidoria-Geral da Unido foi criada pela Lei federal n® 10.683, de 28 de maio de 2003.
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satisfagéo, visando propor e monitorar a adogado de medidas para a corregao e a
prevencao de falhas e omissdes na prestacdo de servigos publicos.

Isso representa um esforco para conferir as ouvidorias um papel de
proatividade, junto aos 6rgdos, sugerindo mudancas em processos dos servicos
publicos para melhor atender a populagéo, trazendo para o planejamento das politicas
publicas uma vis&o sistémica da ponta, 0 que aumenta as chances de sucesso. Dessa
forma, haveria maior efetividade do controle social, promovendo a manutencéo da
democracia, 0 exercicio da cidadania e dignidade da pessoa humana, por meio da
garantia de direitos.

O controle social tem por fungéo zelar pela observancia das regras e
principios estabelecidos pelo ordenamento juridico e dos processos decisorios
relacionados a sua formulacdo. Para isso, o controle social atua de forma assegurar
a implementacgao correta das normas, seja pelo setor publico ou pelo setor privado,
além de avaliar se sua aplicacdo observou o espirito da lei. O controle social se
fundamenta, assim, no dever de fidelidade aos instrumentos normativos da politica
publica disciplinada, seja pela lei, quando de sua formulagdo, seja em relacdo ao
processo decisério, durante sua implementacéo e avaliagao.

Nesse sentido, a efetividade, no ambito juridico, seria a qualidade
daquilo que esta em atual exercicio e produzindo efeitos, o que € essencial, uma vez
que o controle social ndo € um fim em si mesmo, mas sim uma maneira de promog¢éo

da inclusdo social e da integridade no setor publico.
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4 METODOLOGIA

Esse capitulo tem como objetivo apresentar o método de pesquisa utilizado
para a realizagdo do presente estudo. A pesquisa sera analisada quanto a abordagem,
natureza, objetivos e procedimentos técnicos, sendo uma pesquisa descritiva de
natureza basica, com analise de carater qualitativo.

A pesquisa descritiva basica tem por objetivo estudar as caracteristicas de
determinado grupo social ou fendmeno, ou estabelecer relagdes entre diferentes
variaveis (GIL, 2002, p. 42), aumentando o conhecimento acerca do tema sem
necessariamente prever uma aplicacdo pratica. No caso desta pesquisa, buscou-se
entender como a Ouvidoria-Geral do Estado de Minas Gerais se relaciona com a
promocé&o do compliance e da efetividade do controle social da Administragéo Publica
estadual, a luz do Projeto Ouvidoria 4.0.

Para isso, o conceito de compliance foi analisado quanto a suas aplicagbes
na Administracido Publica, utilizando como base a bibliografia acerca do tema e
instrumentos normativos que dispdem sobre a integridade no Poder Executivo federal
e estadual. Posteriormente, o controle social foi explorado como instrumento de
promoc¢éo da conformidade no servi¢o publico, também a luz do direito brasileiro.

Ent&o, utilizou-se das leis, normas e da bibliografia acerca das ouvidorias
publicas no Brasil e em Minas Gerais para descrever como estas se inserem no
contexto do controle social. Por fim, a Ouvidoria-Geral do Estado de Minas Gerais foi
analisada a luz do projeto Ouvidoria 4.0 quanto ao seu papel de compliance e controle
social no Poder Executivo estadual.

As informac¢des acerca do Projeto Ouvidoria 4.0 foram retiradas do
documento de apresentacéo submetido para o Prémio Ouvidoria Brasil 2020, inserido
no Apéndice A. Informacbes adicionais sobre o escopo do projeto, 0 cenario da
ouvidoria e percepgdes acerca dos impactos gerados pelo Ouvidoria 4.0 foram obtidas
por meio de uma entrevista, cujo roteiro esta inserido no Apéndice B, realizada com o
Ouvidor-Geral de Educagédo, Breno Gomes Martins Bastos, que foi um dos
idealizadores do projeto e liderou a parte de formulacdo dos indicadores e de
inteligéncia de negécios.

Os instrumentos normativos utilizados neste estudo s&o de dominio publico
e foram encontrados no site da Assembleia Legislativa de Minas Gerais e do Planalto.

As bibliografias usadas como referéncia sdo artigos de periddicos cientificos e
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capitulos e trechos de livros académicos, bem como publicagdes de drgéos e
entidades publicas e da Organizac&o das Nagdes Unidas (ONU).

Dessa forma, o método utilizado para a coleta de dados foi a pesquisa
bibliografica, uma vez que foi desenvolvida com materiais previamente elaborados
(GIL, 2002, p. 44). A abordagem qualitativa foi adotada pois os dados nao foram
traduzidos em expressdes numéricas, mas buscam expressar 0s impactos sociais da

atuacédo da OGE-MG e das mudancas ocorridas com o projeto Ouvidoria 4.0.
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5 OPROJETO OUVIDORIA 4.0

5.1 A Quvidoria-Geral do Estado de Minas Gerais

A Quvidoria-Geral do Estado de Minas Gerais (OGE) foi criada em 2004,
como 6rgao auténomo vinculado diretamente ao Governador do Estado, com a fungéo
de auxiliar na fiscalizagéo e no aperfeicoamento dos servigcos e atividades publicos?°.
Desde entéo, a OGE ¢ a principal ferramenta de controle social das a¢cées do Poder
Executivo Estadual, com a fungao de facilitar o dialogo entre cidadaos e Estado.

Diferente das demais ouvidorias publicas da Uni&o, que s&o integrantes das
estruturas dos 6rgaos do Executivo, a OGE é independente, visando maior isonomia
e imparcialidade na analise dos casos concretos. Dessa forma, a Ouvidoria é dividida
em OQuvidorias Tematicas, cada uma vinculada a uma macropolitica especifica, de
modo a garantir maior especializagdo e eficiéncia nos tratamentos de manifestagdes.

A estrutura da Ouvidoria-Geral é composta por Gabinete3®; Ndcleo de
Inteligéncia®!; Controladoria  Setorial®?; Assessoria Juridica®®; Assessoria

Estratégica®# Nucleo de Qualidade®; Coordenadoria Técnica®; Superintendéncia de

29 A Ouvidoria-Geral do Estado de Minas Gerais foi criada pela. Lei n® 15.298, de 06 de agosto de
2004.

30 O Gabinete tem a funcio de expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes internas aos 6rgaos e
entidades do Poder Executivo para disciplinar matérias de competéncia da OGE, bem como realizar o
acompanhamento interno do andamento dos processos e da comunicacdo social. Além disso, assume
o papel de atuar junto a Controladoria-Geral do Estado (CGE) para elaborar normas e diretrizes para
combater a corrupc¢ao e o assédio moral no servico publico (MINAS GERAIS, 2019).

31 O Nucleo de Inteligéncia é responsavel pela parte de pesquisa e desenvolvimento da OGE, gerando
insumos para o Gabinete e para a Assessoria Técnica para a tomada de decisdes (MINAS GERAIS,
2019).

32 A Controladoria Setorial é 0 6rgéo de controle interno da OGE, atuando na detec¢éo e correcio de
irregularidades (MINAS GERAIS, 2019).

33 A Assessoria Juridica presta consultoria juridica ao Ouvidor Geral e trata dos contratos e tramites
legais da Ouvidoria (MINAS GERAIS, 2019).

34 A Assessoria Estratégica é responsavel pelo alinhamento entre as estratégias governamentais e as
da OGE; pela promocio da atualizacdo e inovacdo dos processos; pelo monitoramento das acdes
estratégicas setoriais e do cumprimento das metas; por coordenar e promover praticas de
monitoramento e avalia¢do das politicas publicas, de modo a melhorar a prestacdo de servigos e gerar
insumo para a elaboracdo de novas politicas (MINAS GERAIS, 2019).

35 O Nucleo de Qualidade trabalha com a otimizacdo e melhoria dos processos internos da Ouvidoria,
atuando junto & Coordenadoria Técnica para elaborar metodologias e propor simplificacdes, de modo
a agilizar processos e garantir a qualidade das respostas ao usuario (MINAS GERAIS, 2019).

36 A Coordenadoria Técnica trata dos processos de um ponto de vista mais técnico, junto as Ouvidorias
Tematicas, para a andlise dos dados estatisticos e elaboracdo dos relatérios de gestdo (MINAS
GERAIS, 2019).
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planejamento, Gestéo e Financas®’; e nove Ouvidorias Especializadas/Tematicass®
(MINAS GERAIS, Decreto n°® 47.740/2019).

Cada Ouvidoria Tematica € responsavel pelo recebimento, analise,
encaminhamento e acompanhamento até a solugao final da demanda do usuario. As
manifestacdes recebidas sdo analisadas e encaminhadas para o 6rgao responsavel,
que responde com um parecer técnico, que sera avaliado pela Especializada e, caso
a resposta seja satisfatéria, a resposta € reformulada em uma linguagem mais
acessivel ao cidadao e anexada aos documentos do processo.

As manifestacbes podem ser recebidas por meio do telefone,
presencialmente, por cartas, pelo e-mail da ouvidoria, pelo WhatsApp, pelo site da
OGE-MG ¢, mais recentemente, pelo aplicativo MG App. Todas as manifestagbes sdo
classificadas em macro assuntos e sub assuntos®®, além do tipo*, o que facilita a
compreensao do conteudo e a analise dos dados de maneira sistémica.

O papel das Ouvidorias, dessa forma, € a representagao institucional dos
orgaos perante a sociedade e, por isso, € essencial que as estratégias estejam
alinhadas com as do Estado. Mais do que isso, as Especializadas também sé&o
importantes instrumentos de mediacdo de possiveis conflitos entre cidaddos e
Administracdo, promovendo maior conformidade na prestacdo dos servigos publicos
e a conscientizacdo dos cidad&os acerca de seus direitos.

Visando ampliar a efetividade do controle social, a OGE-MG também
produz estatisticas sobre o nivel de satisfagdo dos usuarios; contribui para a
disseminacao das formas de participacédo popular; propde medidas de prevencao e
correcéo de falhas, resguardando os direitos do usuario do servigco publico; protege a
privacidade e a identidade dos manifestantes; e visa garantir a universalidade do

servi¢co, buscando promover 0 acesso de todos os cidadaos.

37 A Superintendéncia de Planejamento, Gestdo e Financas é a parte administrativa da OGE,
realizando o controle financeiro-orcamentario e a gestdo dos contratos (MINAS GERAIS, 2019).

38 As Ouvidorias Especializadas (ou Ouvidorias Tematicas) sdo: Ouvidoria Ambiental e Agropecuaria;
Ouvidoria de Assédio Moral e Sexual; Ouvidoria de Desenvolvimento Econdémico, Infraestrutura e
Desenvolvimento Social; Ouvidoria Educacional; Ouvidoria de Fazenda, Licitacbes e Patriménio
Publico; Ouvidoria de Prevencdo e Combate a Corrupgéo; Ouvidoria de Policia; Ouvidoria de Saude;
Ouvidoria do Sistema Penitenciario e Socioeducativo; e atualmente, o Canal Coronavirus (MINAS
GERAIS, 2019).

39 Cada Ouvidoria Tematica possui sua prépria classificacdo de assuntos e sub assuntos, mas existem
alguns assuntos transversais que sdo comuns a todas elas.

40 As manifestacbes recebidas pela OGE-MG podem ser divididas em: reclamacbes, davidas,
sugestdes, elogios ou denuncias (MINAS GERAIS, 2019).



43

Por ser o principal canal de denuncia do Poder Executivo estadual, a
Ouvidoria-Geral do Estado também é um instrumento essencial de prevencéo e
combate a corrup¢do. Por meio das denuncias recebidas, € possivel detectar desvios
financeiros; ilegalidade, irregularidade ou arbitrariedade na prestacéo dos servicos, e
comportamentos ilegais e antiéticos praticados pelos servidores e funcionarios, o que
auxilia nas investigacdes e facilita a constatagéo de brechas nos servicos.

A fim de promover o aperfeicoamento dos servigos publicos, a Ouvidoria
emite relatérios de gestdo trimestrais, que séo elaborados a partir da analise dos
dados obtidos por meio das manifestacbes recebidas. Além do levantamento e
tratamento dos dados, s&o recomendadas medidas para mitigar irregularidades
constatadas e questdes recorrentes.

Em suma, a OGE-MG ¢é promotora ndo sé da efetividade do controle social,
como também da transparéncia, do compliance e da integridade no Poder Executivo

estadual.

5.2 Contextualizagao

Observando a Lei federal n® 13.460/2017 e as mudangas promovidas a
nivel federal, percebeu-se que em Minas Gerais era necessario revisar processos
internos da Ouvidoria-Geral do Estado para aumentar seu carater estratégico. Por
demanda dos proprios gestores, no inicio do ano de 2019 foi realizado um diagndstico
para detectar possiveis falhas e pontos de ateng&o*'.

Um dos pontos criticos apontados pelo diagndstico foi a baixa usabilidade4?
do sistema de entrada das manifestagdes, que era pouco intuitivo e de interface pouco
amigavel. Ao se deparar com a dificuldade de usar o sistema, 0s usuarios poderiam
ficar desestimulados e desistir de registrar a manifestacao.

Outro ponto observado foi a falta de padronizagéo dos processos internos
e nomenclatura dos assuntos entre as Ouvidorias Tematicas e nos diferentes sistemas
de entrada de manifestacdes, o que, além de confundir os usuarios, também dificulta
a extracao e tratamento dos dados obtidos pela OGE-MG. Somado a isso, a extragéo

dos dados e a elaboracdo dos relatérios de gestdo eram feitas manualmente,

41 Vide Apéndice A.
42 Usabilidade, nesse caso, € a forma como o usuério é guiado dentro da plataforma.
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extraindo as bases de dados e cruzando as variaveis desejadas em planilhas no
Microsoft Excel, 0 que fazia com que esse processo fosse lento.

A baixa qualidade de tratamento dos dados se dava também pela falta de
divisdo de trabalho e de estruturas especificas que assumissem essa fun¢éo. O
nucleo de estatistica era responsavel por toda a extracéo e analise dos dados e pela
elaboragao dos relatorios técnicos, 0 que fazia com que as analises fossem feitas de
maneira mais superficial € contribuia para que esse processo fosse ainda mais lento.

Esses dados obtidos através das manifestacdes sdo utilizados para gerar
os relatorios de gestao, que s&o enviados aos gestores dos 6rgaos interlocutores, com
a finalidade de obter uma visao sistémica das politicas publicas. Como o processo de
elaboracédo dos relatérios era demorado, por vezes, quando a OQOuvidoria-Geral
detectava alguma irregularidade, o problema ja havia sido detectado e resolvido pelo
préprio érgao.

Além disso, as variaveis consideradas nos relatérios eram somente o
tempo médio das manifestagdes, 0 assunto, o tipo e 0 municipio de origem. O relatorio
era feito cruzando essas informacgdes, mas, devido a elaboracdo manual no Excel,
nao era possivel isolar alguma variavel e ver como as outras se comportam em fungéo
desta, 0 que tornava o relatério pouco dinamico e dificultava analises mais
aprofundadas.

Com a soma desses fatores, os gestores dos érgéos interlocutores viam
pouco valor estratégico no trabalho da OGE-MG, uma vez que os relatorios de gestéao
s&o a forma que a Ouvidoria tem de trazer a analise dos casos individuais para o
coletivo.

Nesse contexto, a efetividade do controle social era reduzida, uma vez que
as manifestacbes eram atendidas de maneira posterior e 0s casos eram avaliados
individualmente, o que fazia com que o papel da Ouvidoria fosse mais responsivo.
Sem proatividade, as manifestacées acabam se tornando um fim em si mesmas,
gerando poucas mudancgas de fato na realidade das politicas sobre as quais as
Ouvidorias Tematicas devem atuar.

Diante do exposto, ndo bastava que mudancas fossem realizadas somente
de modo a otimizar 0s processos internos e operacionais, mas era necessario que
houvesse uma revisdo da estratégia da OGE como um todo. Precisava-se de

mudangas culturais e estruturais na OGE-MG, o que representava um desafio devido
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a indisponibilidade de recursos e a necessidade de aprovacdo legal para alteragdes
na estrutura.

O projeto Ouvidoria 4.0, entdo, foi idealizado para ser construido e
implementado internamente, usando de recursos humanos que ja faziam parte da

Ouvidoria e despendendo o0 minimo de recursos financeiros possivel.

5.3 O projeto

Para atuar sobre os pontos de necessidade detectados*®, foi criado o
projeto Ouvidoria 4.0, desenvolvido por um Grupo de Trabalho (GT) formado por
servidores de todas as areas técnicas da OGE e por alguns Ouvidores Tematicos. O
projeto foi desenvolvido e implementado desde o final do ano de 2019 e ao longo do
ano de 2020.

As diretrizes principais do Ouvidoria 4.0 eram a promogao da ética e da
conformidade no comportamento de agentes e servidores publicos; aumentar o nivel
de maturidade da governanga publica da OGE-MG; promover o compliance interna e
externamente, otimizando a atuagdo enquanto instrumento de combate e prevencao
a corrupc¢éo; e promover a efetividade do controle social, aproximando cidadaos do
Estado e atuando de maneira proativa para a melhoria dos servi¢os publicos.

Visando tornar o sistema de entrada das manifestagcdes mais acessivel aos
usuarios, foi criado, com o apoio da Companhia de Tecnologia da Informagéo do
Estado de Minas Gerais (Prodemge) o sistema MGOUYV, que possui interface mais
amigavel. Com isso, 0 usuario tem mais facilidade em acessar o sistema, de uma
maneira mais rapida e intuitiva.

Somado a isso, com o novo sistema a extragéo dos dados obtidos por meio
das manifestacdes era padronizada e centralizada, o que facilitava a manipulac&o das
bases de dados para a elaboragado dos relatérios de gestdo. Ainda assim, a falta de
padréo nos assuntos e no uso de termos entre as Ouvidorias Tematicas dificultava o
tratamento dos dados, o que demandou uma revisao dos assuntos.

Essa revisdo da classificacdo das manifestacbes por macro assunto

(politica/ servigo ou conduta de forma ampla), assunto (politica/ servico ou conduta

43 gistema pouco intuitivo; demora na elaboracio dos relatérios de gestdo; e pouca dinamicidade dos
relatérios, o que fazia com que as anélises fossem mais rasas.
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especificos) e subassunto (qualificador dos campos anteriores), foi acompanhada de
um documento com as principais terminologias e seus significados, visando instruir os
servidores e promover a padronizacéo.

Mesmo com a maior facilidade de extracao e classificacdo dos dados, era
necessario que fossem levantados quais seriam os mais estratégicos, do ponto de
vista da governanca e dos objetivos do Estado como um todo, e quais seriam mais
relacionados a questdes operacionais internas da OGE. Nesse sentido, foi elaborada
uma matriz de indicadores, consolidando indicadores ja existentes e adicionando
novos aspectos, que foi posteriormente dividida em quatro areas principais:
indicadores de risco; indicadores de governanca; indicadores de compliance e
indicadores de controle.

Os indicadores de risco s&o aqueles que acompanham fatos que podem
comprometer as entregas das Ouvidorias Tematicas ou da Ouvidoria-Geral como um
todo, o que comprometeria o exercicio do controle social. Os indicadores de
governanga monitoram a execucgao de atividades assumidas com outros 6rgéos e/ou
que constam no Plano Plurianual de A¢do Governamental, considerando o PPAG
como uma espécie de acordo de trabalho pactuado entre os 6rgéos e entidades do
Poder Executivo estadual.

Os indicadores de compliance sao aqueles ligados diretamente aos prazos
legais de tratamento das manifestacbes e a pactuacdo de recomendacgdes
estratégicas junto aos 6rgéos. Essas recomendacdes estratégicas estio diretamente
ligadas a funcé&o de compliance pois visam aumentar a efetividade do controle social
por meio de a¢des corretivas e preventivas propostas pelas Ouvidorias Tematicas aos
orgaos centrais que visam melhorar os servigos publicos, a partir dos dados obtidos
por meio das manifestacdes.

Além da elaboragdo dos relatérios de gestdo, a proposicdo de acdes
corretivas e preventivas € fungéo da Ouvidoria-Geral do Estado, prevista no Decreto
estadual n° 47.740/2019. Dessa forma, o indice de pactuacdo de recomendacdes
estratégicas é relacionado ao compliance ao expressar 0 grau de cumprimento de
uma das obrigacdes legais da OGE-MG.

Os indicadores de controle estéo ligados ao controle interno e externo de
processos de modo a otimizar os processos internos; detectar falhas de atuacao;

aumentar a precisao do planejamento das atividades e da for¢ca de trabalho; e detectar
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possiveis anomalias quanto ao comportamento das manifestacdes e gerar respostas
rapidas aos casos.

Visando a prevencgao e combate a corrup¢do, os assuntos também foram
classificados quanto ao grau de risco, divididos em riscos éticos ou legais, riscos
estratégicos ou riscos financeiros/orcamentarios. Dessa forma, um grande numero de
ocorréncias de assuntos classificados como de risco em determinado local pode
facilitar a deteccao de inconformidades e dar inicio ao processo de investigacao ou de
correcao preventiva de brechas.

Para que essas analises fossem geradas de modo dinamico, que
permitisse fazer diferentes recortes de data, regido, cidade, tempo, 6rgdo e outras
possiveis perspectivas, o Power BI* foi adotado como ferramenta de elaboragéo dos
relatérios. Com a entrega dos painéis, a visualizag&o das informagdes ficou mais clara,
0 que fez com que os 6rgdos e entidades publicas do Estado de Minas Gerais
entendessem a importancia do trabalho da Ouvidoria-Geral do Estado.

Com a facilidade da exportagéo das bases de dados e importagao para o
Bl, os relatérios de gestio sdo elaborados todos os dias, com os dados referentes ao
anterior, e ficam disponiveis aos Ouvidores Tematicos. Desse modo, os dados sempre
estardo atualizados e de facil acesso aos tomadores de decis&o, fazendo com que a
OGE como um todo seja mais responsiva, no sentido de atender a demandas de
maneira mais rapida, e mais proativa.

Dessa forma, a Ouvidoria-Geral do Estado passa a ter a possibilidade de
tratamento dos dados de uma forma conhecida como self-service analytics, que é o
isolamento de uma variavel para ver como todas as outras se comportam com relagao
a ela. Com isso, os relatérios passam a ter maior valor de conhecimento para os
gestores dos 6rgdos por possibilitarem uma analise logistica das ocorréncias,
considerando o local, o numero de manifestacées, o comportamento desse numero
ao longo do tempo e a quais instancias essas ocorréncias estdo associadas.

Como consequéncia direta, a tomada de decisbes passa a ser mais

assertiva, com um panorama sistémico das politicas publicas. Isso faz com que o

44 O Microsoft Power Bl é um software que permite o tratamento de dados de maneira dindmica,
permitindo a criacdo de painéis com o isolamento de uma das variaveis e 0 comportamento das outras
com relacio a esta, permitindo analises mais aprofundadas dos dados. Além disso, o programa permite
que os relatérios sejam gerados automaticamente, com a inser¢do da base de dados.
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controle social exercido por meio da OGE-MG seja fortalecido, trazendo a perspectiva

de pontuacgdes individuais para solucionar - ou prevenir - problemas coletivos.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

As ouvidorias publicas exercem um papel essencial de controle social, por
possibilitarem que ele seja exercido de maneira individual e independente de
articulacao politica, o que € um fator importante de inclus&o. Além de responder os
casos individualmente, mediando conflitos e aproximando os cidadaos do Estado, as
ouvidorias possuem um grande potencial de promover a integridade no servico
publico.

Isso se da pela visdo sistémica das politicas publicas que é possivel se ter
por meio dos dados obtidos a partir das manifestacdes dos usuarios dos servigcos
publicos. Com essa perspectiva, seria possivel detectar irregularidades nos processos
e nas condutas com maior facilidade, gerando ag¢des que promovam nao so a
prevencado € o combate a corrupgdo, mas a melhoria das entregas do Estado como
um todo.

Dessa forma, o controle social exercido por meio das ouvidorias publicas
seria mais efetivo, uma vez que 0s casos sao tratados tanto na perspectiva individual
quanto na coletiva. Assim, a ouvidoria assumiria um papel mais estratégico para a
Administracdo Publica como um todo, uma vez que o interesse publico ndo pode ser
resumido a soma dos interesses individuais.

Diante disso, o presente estudo analisou o Projeto Ouvidoria 4.0, que foi
desenvolvido na Ouvidoria Geral do Estado de Minas Gerais entre outubro de 2019 e
o final de 2020, que visa a reestruturacao estratégica da OGE-MG. A partir da reviséo
tedrica, é possivel perceber que as mudancgas promovidas pelo projeto s&o um
importante passo rumo ao aumento da efetividade do controle social do Poder
Executivo mineiro.

Por meio de técnicas de padronizacdo e a adoc¢do de plataformas de
analise de dados e inteligéncia de negdcios, foi promovida uma melhora na qualidade
do conhecimento produzido por meio das manifestacdes dos cidadaos. Essa melhora
foi no sentido de gerar respostas mais rapidas e mais precisas, uma vez que, com a
possibilidade de analisar a mesma variavel sob multiplos aspectos, é possivel detectar
quais sdo as anomalias e irregularidades dos dados e tracar as possiveis causas,
gerando respostas mais rapidas e eficazes.

Com os relatérios dindmicos de gestdo, € possivel mapear o

comportamento de todos os tipos e assuntos das manifestacbes das Ouvidorias
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Tematicas, sendo possivel fazer uma analise de tendéncia e reincidéncia, que é
essencial para a estratégia de gestao de riscos. Além disso, a metodologia de gestéo
de riscos desenvolvida pelo Ouvidoria 4.0 dividiu e classificou os assuntos quanto ao
grau de impacto para o orcamento publico, para a execu¢do das entregas do Estado
e para a manutengdo da integridade no servi¢o publico.

A gestao de riscos de ouvidoria gera insumos para que 0s érgaos consigam
priorizar acbes mais criticas e tomar decisbes mais assertivas, 0 que aumenta as
chances de cumprir com os objetivos considerados mais estratégicos pelo Estado.
Com essa visdo mais critica, a capacidade da OGE-MG de realizar e pactuar
recomendagdes estratégicas que facam sentido para os gestores aumenta, o que
fortalece o alinhamento das estratégias da Ouvidoria e do Estado de Minas Gerais,
fortalecendo a governanca.

Dessa forma, pode-se dizer que o Projeto aumenta a conformidade da
OGE-MG com a Lei federal n® 13.460/2017, que dispde do papel de promogéo do
aperfeicoamento dos servicos pelas ouvidorias publicas. Além disso, o Decreto
estadual n°® 47.740/2019, que dispbe sobre as competéncias da OGE-MG, ressalta a
recomendacdo de acdes para sanar, prevenir e monitorar quaisquer irregularidades,
bem como a elaboragdo de diagndsticos e relatorios que possibilitem aos érgaos a
elaboracéao de tais acfes.

Vale ressaltar o carater de promog¢éo da eficiéncia no Estado conferido ao
controle social, sobretudo a eficiéncia do orgcamento publico, por meio da correcéo de
falhas nos servicos e otimizacdo dos processos, aumentando, assim, a produtividade
dos recursos publicos. Casos de superfaturamento de contratos, enriquecimento
ilicito, corrupgao ativa e passiva, desvio de dinheiro, dentre outros que acarretam em
danos ao erario, também s&o devidamente punidos e evitados, o que também gera
um ganho de eficiéncia.

Diante do exposto, € possivel afirmar que o projeto Ouvidoria 4.0 confere a
Ouvidoria-Geral do Estado de Minas Gerais um forte carater de compliance, por
potencializar a capacidade de deteccao de irregularidades, observando o principio da
legalidade e promovendo a ética no servigo publico. Somado a isso, a OGE-MG
também passa a cumprir melhor as competéncias legais a ela atribuidas,
estabelecendo, assim, maior conformidade interna.

O ganho de eficiéncia também se relaciona com o compliance a medida

que esta em observancia com o art. 37 da Constituicdo Federal, de 1988, isto &,
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atendendo aos principios do Direito Administrativo que estdo no caput do artigo. Além
disso, considerando o fim das agdes do Estado como o bem comum, conforme
disposto no art. 5° da Constituicdo da Republica de 1988, o principio da eficiéncia
seria a busca pela maximizagao da dignidade da pessoa humana.

Em suma, pode-se concluir que a Ouvidoria-Geral € um instrumento
essencial para a promog¢éo n&o so6 do compliance, mas da integridade no Estado de
Minas Gerais como um todo. O projeto Ouvidoria 4.0 surgiu, entdo, como uma forma
de explorar e expandir esse potencial estratégico da OGE-MG, visando a efetividade

do controle social.
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ANEXO A - CASE DO PROJETO OUVIDORIA 4.0

REESTRUTURACAO DA OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO DE MG: UM
MODELO DE INTELIGENCIA

SUMARIO EXECUTIVO

Com o intuito de facilitar o exercicio da participac@o social e efetivar seu papel como
instrumento de gestdo, a Ouvidoria-Geral do Estado de Minas Gerais (OGE-MG) realizou um
projeto de reestruturagdo para transformar a organizagdo em um “modelo de inteligéncia”,
adaptando a estrutura e a cultura organizacionais para oferecer qualidade de atendimento ao
cidaddo e apoio ao aperfeigoamento governamental.

Além de desenvolver uma interface mais amigavel e intuitiva para o registro de
manifestagdes, as agdes implementadas viabilizaram a produgdo de relatorios personalizados,
com a capacidade de gerar informagdes atualizadas, interativas e que permitissem a tomada de
decisdo dos gestores publicos. Esse desafio levou a OGE-MG, mesmo sem recursos financeiros
disponiveis em um cenario de calamidade financeira, a desenvolver internamente relatorios e
Dashboards utilizando o software PowerBI. Essa ferramenta permitiu um salto de qualidade
na apresentagdo de informagdes aos 0rgdos e institui¢des, que passaram a utilizar os relatorios
da ouvidoria para, de fato, implementar aprimoramentos.

Essa solugdo tecnologica integra o projeto que sera tratado neste case, se consolidando
como a ferramenta de maior impacto no processo de fortalecimento da OGE-MG como
instancia de aperfeigoamento institucional. As solu¢des foram implementadas em diversas
frentes de trabalho, em busca da exceléncia institucional foram desenvolvidos indicadores,
analise de risco, plano de integridade, entre outros.

Diante das melhorias implementadas, a OGE-MG ampliou o dialogo com os gestores
das politicas publicas, por meio da disponibilizacdo das informacdes e recomendacdes
qualificadas, permitindo melhor tomada de decisdo nos 6rgdos, pautadas pela avaliacdo dos
usuarios dos servigos publicos. Além disso, o modelo se tornou mais amigavel, com maior
celeridade e qualidade nas respostas para o cidaddo mineiro.

CENARIO

A OGE-MG foi criada em 6 de agosto de 2004, pela da Lei n° 15.298/2004, como um
orgdo autonomo, vinculado diretamente ao Governador do Estado, com a finalidade de auxiliar
o Poder Executivo na fiscalizagdo e no aperfeicoamento de atividades e servigos publicos e
atuar como instancia de participacdo e controle social.

Trata-se, portanto, de uma ouvidoria publica com autonomia e vinculagdo direta ao
Chefe do Executivo Estadual, caracteristica que a distingue, até os dias atuais, dos arranjos
encontrados nos outros estados brasileiros e na Unido, onde as ouvidorias pertencem a estrutura
organizacional de orgdos do Executivo, em carater de subordinagdo. Na maioria dos casos, tal
subordinagdo ocorre em relagdo ao 6rgao de fungdo apuratoria tipico dos entes governamentais,
em geral designado como Controladoria.

O modelo peculiar adotado em Minas Gerais se baseia na premissa de que a ouvidoria
ndo deve integrar o proprio orgdo controlado, sob pena de comprometer a efetividade do
controle social e a devida condugdo imparcial dos fatos que chegam ao seu conhecimento por
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meio da participagdo social, materializada pelas manifestagdes registradas pelos cidad@os.

Do ponto de vista estrutural, a OGE-MG ¢ composta atualmente por nove Ouvidorias
Tematicas que atuam de forma especializada e harmonica, sendo elas: Saude; Educacional;
Policia; Fazenda, Licita¢des e Patrimonio Publico; Sistema Penitenciario e Socioeducativo;
Ambiental e Agropecudria; Prevengdo e Combate a Corrupgio; Assédio Moral e Sexual; e
Desenvolvimento Economico, Infraestrutura e Desenvolvimento Social. A organizagdo
tematica permite a especializa¢do das equipes, o que garante maior qualidade e eficiéncia no
tratamento das manifestacdes relacionadas as diversas politicas publicas implementadas pelo
Executivo estadual. Importante ressaltar que essa variedade tematica resulta em uma grande
amplitude de atendimento, uma vez que todo cidaddo ¢ um manifestante potencial da OGE-
MG, sendo ele um fornecedor do governo, um servidor publico ou um usuario dos servigos
publicos.

Cadauma das Ouvidorias Tematicas possui competéncias especificas que se relacionam
com as politicas publicas sob seu controle, mas possuem também competéncias comuns que
estdo vinculadas as finalidades institucionais da OGE-MG, que consistem em atuar como
instancia de participagdo e controle social e auxiliar o Poder Executivo na fiscalizagdo e no
aperfeicoamento de atividades e servigos publicos.

A atividade essencial das ouvidorias publicas, por meio da qual se concretiza a
participagdo do cidadao, consiste em receber, analisar, encaminhar e acompanhar, até a decisgo
administrativa final, sugestdes, denuncias, reclamag¢des, elogios, solicitagdes e demais
pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a prestacdo de servigos publicos e a
conduta de agentes publicos. Desde 2019, a OGE-MG passou a receber também propostas de
simplificagdo e desburocratizagdo com vistas a aprimorar os servigos prestados pelo governo.

O recebimento das manifestagcdes € feito pelos diversos canais disponibilizados pela
OGE-MG com o intuito de garantir o mais amplo acesso ao cidaddo, como telefone, whatsapp,
site, aplicativo, carta e atendimento presencial. Todas as manifestacdes recebidas sdo
registradas no sistema MGOuv e examinadas pelas equipes das Ouvidorias Temaéticas, que
realizam a analise de plausibilidade da manifestagido, o que consiste em identificar se o relato
possui elementos minimos que viabilizem sua tramitagdo. No caso de uma denuncia, por
exemplo, € necessario que o relato contenha indicios de autoria e materialidade para que seja
possivel conduzir a apuragdo do fato. Sendo plausivel, a manifestagdo ¢ encaminhada para o
responsavel por emitir a resposta, ndo sendo, realiza-se o pedido de complementacdo de
informagdes ou a rejeicdo da manifestacdo.

Importante compreender que a complexidade de funcionamento do Estado implica em
uma dindmica complexa também na ouvidoria, que atua junto aos diferentes Orgios e
instituicdes estaduais para obter as respostas das manifestagdes recebidas. A tramitagdo das
manifestagdes € realizada pelo sistema MGOuv, desenvolvido para permitir a agil e segura
tramitacdo das manifestacOes entre as Ouvidorias Tematicas e seus mais de 350 pontos de
resposta, bem como a extracdo diaria de dados consolidados que geram informagdes de
qualidade.

Apos a emissdo da resposta pelo setor competente, as equipes das Ouvidorias Tematicas
analisam se a resposta inserida no sistema atende a critérios de qualidade, em que podemos
citar a utilizagdo de linguagem cidadd, a objetividade e clareza textual e integralidade em
relacdo ao objeto da demanda apresentada. Caso a resposta se enquadre nos pré-requisitos, ela
¢ enviada ao manifestante; caso ndo se enquadre, € devolvida para revisdo e adequagio.

Toda essa dindmica € realizada para garantir a participac¢do social, para oportunizar que
o cidaddo se manifeste, questione, solicite e ajude no controle dos atos governamentais. Mas a
ouvidoria ndo se resume a essa fungdo. A quantidade de informagdes relevantes para o governo
que pode ser obtida por meio de dados estruturados, que representam as experiéncias e
avaliagdes que a populagdo tem dos servigos e agentes publicos, € uma fonte imensuravel de



60

oportunidades de aperfeigoamento.

A partir dessa compreensdo € possivel analisar a finalidade institucional da OGE-MG
de auxiliar o Poder Executivo na fiscalizagdo e no aperfeicoamento de atividades e servigos.
Essa funcdo, exercida em nivel estratégico, utiliza-se dos dados oriundos da atividade
operacional precipua da ouvidoria para gerar informagdo, conhecimento e aperfeigoamento.
Sao diversas as atua¢des da OGE-MG nesse sentido, que incluem a produgao de relatorios de
gestdo trimestrais para apresentar as informagdes obtidas aos dirigentes maximos dos 6rgaos e
institui¢cdes; e a proposi¢do de recomendagdes diante de questdes recorrentes e irregularidades
constatadas.

Esclarecidas as competéncias e as formas de atuagdo da OGE-MG, resta abordar sobre
dois aspectos importantes que possuem profunda diferenca quando analisados pela perspectiva
das ouvidorias publicas e privadas: os competidores e os clientes.

Os servigos e produtos ofertados pelos governos sdo revestidos de vinculagio legal, ndo
havendo um cenario de concorréncia e competicdo entre os entes federativos, € nem mesmo
entre os governos € a iniciativa privada. Do ponto de vista stricto sensu, portanto, a OGE-MG
ndo possui concorrentes, ndo sendo o Estado competidor de outras organizagdes.

A despeito de estar inserida em um contexto que ndo se enquadra na logica competitiva
de mercado, a ouvidoria publica ¢ a instincia protagonista na rela¢do entre Estado e cidadao,
em especial nas gestdes que tém como diretriz o foco no cidadido-cliente, como € o caso da
OGE-MG. A busca pela melhoria continua, que sera apresentada neste case, esta centrada no
objetivo de facilitar a participacdo do cidaddo na gestdo governamental e garantir a efetividade
do controle social, além de contribuir para o aumento dos niveis de transparéncia,
accountability e compliance, tanto internamente, quanto nos outros o0rgaos e instituigdes do
governo estadual.

PROBLEMA

No inicio de 2019, a OGE-MG realizou um amplo diagnostico para identificar as
melhorias necessarias para atingir o mais alto nivel de qualidade possivel frente aos recursos
financeiros e humanos disponiveis na organizac¢do. Para tanto, realizou levantamentos internos,
por meio de entrevistas e analises documentais; fomentou a participacdo de agentes externos
para avaliagdo da qualidade de atendimento, por meio de metodologia similar ao “cliente
oculto”; aplicou metodologias estilo brainstorming e
design thinking para identificar pontos de aprimoramento em fluxos de trabalho; entre outras
agdes.

O diagnostico apontou trés questdes essenciais que demandavam aprimoramentos, a fim
de fortalecer a Ouvidoria como modelo de inteligéncia: (i) aprimoramento da interface para
recebimento de manifestagdes, tendo em vista que o sistema utilizado era pouco amigavel e ndo
intuitivo para os usuarios; (ii) otimizagdo de processos internos, uma vez que nao havia
padronizacdo de fluxos de trabalho; (iii) aperfeicoamento do tratamento de dados, analise de
informagao e organizagdo do conhecimento.

A disponibilizagdo de um sistema acessivel, que facilite ao maximo o registro e o
acompanhamento de manifestagdes, ¢ fundamental para viabilizar a participagdo social.
Contudo, em sentido oposto ao ideal, o sistema vigente era pouco amigavel e desestimulava a
realizacdo das manifesta¢des, além de ser ineficiente nos procedimentos de extra¢do de dados.
A analise dos dados para produc@o de informagdo ocorria com muito atraso em relagdo aos
fatos, o que tornava restrita a capacidade da OGE-MG de atuar de forma preventiva e corretiva.
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Em relagdo aos processos internos, o diagndstico apontou a existéncia de diferentes
fluxos de trabalho nas Ouvidorias Tematicas, sem um padrio de atendimento que permitisse
ao usuario ter tratamento similar e adequado independentemente da tematica abordada em sua
manifestagdo, resguardadas as peculiaridades dos servigos. Além disso, foi identificada uma
falta de padronizag@o na classificagdo tematica das manifestagdes, de forma que cada Ouvidoria
Tematica utilizava nomenclaturas distintas para classificar manifestacdes com assuntos
semelhantes.

Um sistema que oferecia dificuldade para extragdo de dados somado a falta de
padronizacdo de fluxos e nomenclaturas ja seria um cendrio impeditivo para a produgdo
tempestiva e qualificada de informagdo. Somava-se a isso, o numero significativo de
manifestagdes recebidas pela OGE-MG (mais de 76 mil manifesta¢cdes em 2019); a diversidade
e complexidade dos temas tratados; e o fato da institui¢do ndo possuir a disposi¢do uma
ferramenta capaz de sistematizar os dados de forma eficiente. Até entdo, os relatdrios
apresentados aos oOrgdos e entidades se baseavam na andlise de pardmetros basicos com
utilizagdo de planilhas de Excel, o que comprometia a analise qualitativa mais aprofundada
pelos Ouvidores Tematicos.

Em conclusdo, o que se observou, desde o principio, foi um problema na estruturagdo
do modelo da OGE-MG, que ndo estava preparado para se transformar em um “modelo de
inteligéncia”. Foi importante entdo planejar um novo modelo, neural, baseado em tecnologia e
que pudesse atender ao formato desejado.

DESAFIO

Diante das questdes encontradas, que demandavam ajustes para que fosse possivel
implantar um “modelo de inteligéncia” na OGE-MG, foram tragadas as solugdes possiveis e
mapeados seus respectivos desafios.

Relacionado diretamente a conjuntura fiscal do governo, um importante desafio para o
projeto era a indisponibilidade de recursos financeiros para a contratacdo de consultorias,
aquisi¢do de licengas de programas ou de servigo para a criagdo de sistema proprio, o que
restringiu as opg¢des da organizagdo, que precisou buscar solu¢des gratuitas ou que possuiam
apenas custo operacional.

Com isso, uma das premissas era utilizar os recursos humanos disponiveis na
organizagdo, de acordo com o perfil e o conhecimento de cada um, para executar internamente
e de forma colaborativa os avangos necessarios. Além disso, havia desafios de ordem estrutural,
uma vez que a estrutura organizacional da OGE-MG precisava de ajustes para se adequar ao
novo modelo proposto. Para tanto, levando em conta as normas aplicaveis ao setor publico, era
imprescindivel a aprovagdo de lei especifica para efetivar as mudangas estruturais. No mesmo
sentido, era imperativo implementar mudangas culturais na organizagdo, sensibilizando as
ouvidorias tematicas sobre a importancia de utilizarem fluxos, procedimentos e linguagem
padronizados.

No caso do antigo setor de estatistica, por exemplo, todo o trabalho de tratamento dos
dados e produgdo de relatorios técnicos de gestdo era realizado pela mesma equipe responsavel
pela andlise estatistica, afetada pela baixa disponibilidade de pessoal e pelas dificuldades
impostas pelas ferramentas de trabalho disponiveis. O processo de transformagdo dos dados em
conhecimento envolve etapas basicas de extracdo, transformacdo e disseminagdo das
informagdes, as quais se mostraram incipientes na analise diagnostica, que também detectou
como ponto critico a inexisténcia de um setor especifico e dedicado a trabalhar com tecnologia
da informacgdo. As dificuldades enfrentadas pelo setor de estatistica impactavam no tempo de
producdo dos relatérios técnicos, que ultrapassavam os limites de tempestividade e refletiam
certa insatisfag@o por parte dos stakeholders destinatarios das informag¢des produzidas.
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Por fim, um dos grandes desafios era identificar e prover a ferramenta adequada que
contemplasse instrumentos para obten¢do e processamento de informagdes especificas, e que
permitisse uma visualizagdo intuitiva das informagdes e indicadores de desempenho. Era
necessario, portanto, gerar, de forma personalizada e segura, as informag¢des necessarias para
que os ouvidores tematicos pudessem elaborar andlises prescritivas e fazer com que este
conhecimento chegasse aos gestores de forma tempestiva, transformando a Ouvidoria em uma
ferramenta de gestdo estratégica para o governo de Minas Gerais.

SOLUCAO

Como pontuado, um dos grandes desafios do projeto era identificar a ferramenta
adequada para o trabalho de analise de dados que permitisse uma visualizagdo intuitiva de
informagdes e indicadores de desempenho.

Apés a realizagio de benchmarking, e considerando as restri¢des financeiras existentes,
a OGE-MG optou pela utilizagdo do PowerBI, ferramenta da Microsoft que oferecia uma boa
visualizacdo de dados, com as vantagens do self service analytics, e que ainda oferecia um
ambiente de tratamento e transformagao de dados amigavel o suficiente para viabilizar anélises
mais complexas e robustas pelos préprios servidores da institui¢do, sem demandar
conhecimentos amplos na area de tecnologia da informagao.

O self service analytics € o grande diferencial das ferramentas de B/ modernas, pois
permite a visualizagdo de uma variavel em perspectiva das outras de forma dindmica e
interativa, ou seja, quando uma informag¢do € acionada pelo usuario da ferramenta, todas as
outras informagdes se filtram em relacdo a ela. Dessa forma,
criam-se relatorios totalmente dinamicos que permitem qualquer tipo de analise entre
diferentes parametros de forma independente ou combinada.

Além de utilizar a versdo gratuita da ferramenta, evitando custo com licenga, a
implantagdo foi realizada de forma doméstica, tendo em vista o conhecimento prévio que o
Ouvidor Educacional da OGE-MG ja possuia do PowerBI. Com a mobilizagio de toda a equipe,
inclusive com a realizagdo de cursos para a capacitacdo de servidores de diversas areas do
orgdo, os primeiros relatorios gerados indicaram uma grande possibilidade de expansdo da
utilizagdo da ferramenta. O foco na Aprendizagem Organizacional, com amplo envolvimento
dos recursos humanos internos, foi imprescindivel para a construgdo de conhecimento sobre
todas as tematicas tratadas pela OGE-MG.

Para estruturar o sistema de inteligéncia da OGE-MG, foi criado um Grupo de Trabalho
com os servidores que estavam lotados nas estruturas responsaveis pelo tratamento e
qualificagdo das informagdes, além de contar com a participagdo das Ouvidorias Temaéticas,
que auxiliaram na constru¢do dos conhecimentos especificos de cada politica publica.

O grupo foi dividido em duas estruturas de produgido, uma voltada para o conteudo e
outra para o desenvolvimento. A estrutura de conteudo ficou responsavel por lidar com a
uniformizagdo das informagdes, o que envolveu: padronizar as terminologias técnicas;
conceituar termos; agregar conhecimentos especificos e gerais em um banco de conhecimento;
e criar a arquitetura do conhecimento através de metodologias de classificagdo de informagdes.
A estrutura de desenvolvimento teve como foco garantir a qualidade e tempestividade das
analises, o que foi realizado por meio da constru¢do de indicadores e formulas, do
desenvolvimento de bases criticas para a gestdo de riscos em ouvidoria, e da implantagdo do
PowerBI.

Por fim, quanto a necessidade de aprimoramento da interface para recebimento de
manifestagdes, a OGE-MG desenvolveu, em parceria com a Companhia de Tecnologia da



63

Informagdo do Estado de Minas Gerais (Prodemge), o sistema MGOUYV, que além de facilitar
o exercicio da participacdo social, foi essencial para a geragdo de dados em formato adequado
as necessidades do projeto.

METODOLOGIA

Tendo em vista os objetivos pretendidos, o primeiro passo foi levantar as necessidades
de um sistema de inteligéncia com a produg@o de bases estruturais robustas o suficiente para
garantir o maximo de precisdo e tempestividade, por meio da automatizagio do tratamento de
dados.

Além disso, era necessario obter informag¢des com alto indice de padronizagdo mesmo
em um cenario de complexidade tematica e diversas especificidades. Para tanto, como
adiantado, foi criado um Grupo de Trabalho (GT) com servidores de todas as areas técnicas,
que contou com a participacdo, inclusive, de Ouvidores Tematicos. A primeira atividade do GT
foi levantar os Topicos Fundamentais de Inteligéncia (Key Infelligence Topics — KITs) e as
Perguntas Fundamentais de Inteligéncia (Key Intelligence Questions — KI(Qs), propostos por Jan
Herring (1999), académico da area de inteligéncia competitiva e ex-servidor da CIA, que
descreve o processo em seu artigo Key Intelligence Topics: a process to identify and define
intelligence needs, de 1999.

Em relagdo aos KIT7s, foram definidos dois aspectos principais: aprimorar a
classificagdo de dados durante o tratamento das manifestagdes; e analise de pontos criticos em
todo o processo de tramitagdo, desde o acolhimento até a resposta final, incluindo a satisfagio
do manifestante quanto ao tratamento realizado pela OGE-MG.

No caso das KIQs, foram levantadas as seguintes perguntas: quais as principais
caracteristicas (dados) fornecidas no relato do manifestante? Como a OGE-MG poderia
relacionar todos os dados e transforma-los em informacgdes relevantes? Como coletivizar as
informagdes relatadas, muitas vezes, de forma individual pelo manifestante? Como utilizar as
informagdes levantadas em carater prescricional, possibilitando melhorias significativas nas
recomendacdes das Ouvidorias Tematicas? Como relacionar as informagdes de forma que as
recomendacdes gerem verdadeira mudanga nos o6rgaos de governo, promovendo amplitude para
que as solugdes dadas pelo governo ultrapassassem a manifestag@o individual ?

No ambito do processo de trabalho também foram tragadas K/(Qs para dar maior
amplitude a analise, como: quais seriam as melhores formas de medir o tempo médio de cada
processo, para entendermos os possiveis pontos criticos e problemas técnicos (fime
intelligence)? Como as manifestagdes se distribuem no territério de Minas Gerais € em suas
divisdes regionais por politica (georrefenciamento)? Como padronizar as principais
informagdes na entrada de forma a melhorar as classificagdes de alta relevancia para o ambiente
de inteligéncia? Quais as principais nuances de cada processo do tratamento de manifestagdes?
Que manifesta¢des permanecem em andamento e como podem ser estabelecidas prioridades e
foco de atuagao?

Para produgdo das respostas foi essencial que todos os envolvidos tivessem pleno
conhecimento das bases de dados geradas pelos trés sistemas vigentes a €poca, € que 0s
responsaveis pelo desenvolvimento do sistema MGOuv estivessem conectados com a plena
reproducéo dos fluxos da OGE-MG no sistema, e em sua base de dados.

Cada um dos sistemas utilizados pela OGE-MG (TAG, OuvidorSUS, FalaBR e
MGOuv) tinha um formato diferente de extragdo dados, de forma que cada um demandava um
trabalho especifico de transformacdo para permitir a consolidacdo de dados em uma base
unificada, a partir da identificagdo de pontos de correlagdo. Essa foi uma das atividades mais
complexas do projeto, pois além das dificuldades encontradas para a consolidagdo, o foco da
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equipe de TI era o desenvolvimento e aprimoramento da ferramenta MGQOuv, o que limitou o
apoio que poderiam dar ao processo. Apds a padronizagdo de campos correlatos, a consolidagio
das quatro bases de dados foi realizado com a ajuda do PowerQuery, ferramenta do PowerBI
Desktop que foi essencial no processo de tratamento de dados.

A partir das respostas levantadas para as K/Qs foram definidas seis frentes de atuagio
para o GT, e em decorréncia, foram pactuadas seis entregas estratégicas.

A primeira frente de trabalho se relacionava as mudancas necessarias na metodologia
de classificacdo de informagdes, tendo em vista a falta de padronizacdo entre as Ouvidorias
Tematicas. Diante disso, o setor de Coordenagdo Técnica orientou as equipes sobre a adequada
classificagdo de assuntos (de acordo com a motiva¢do do manifestante) e de procedéncia (da
resposta em relagdo a demanda registrada), que permite a identificagdo de oportunidades reais
de recomendagdes aos orgdos. O principal produto dessa frente de atuagdo foi a padronizagio
e conceituagdo da nova arvore de assuntos da OGE-MG, migrando de um modelo impreciso de
campo unico para a utilizagdo de um padrdo com trés campos de classificagcdo, compostos por
macro assunto (politica/servi¢o ou conduta de forma ampla), assunto (politica/servigo ou
conduta especificos) e subassunto (qualificador dos campos anteriores). Além disso,
considerando a auséncia de um documento formal com a consolidagdo de terminologias, cada
Ouvidoria Tematica utilizava termos e padroes de linguagem especificos. Assim, foi necessaria
a criagdo de um vocabulario controlado, com base em Sistemas de Organizagdo do
Conhecimento, conceituando as terminologias padronizadas em um glossario, disponibilizado
a todos da organizagio.

A segunda frente de atuacdo se relacionava a criagdo e manuten¢do de um banco de
conhecimento que pudesse guardar todas as bases correlacionais e consolidar as informagdes
de governo em blocos de conhecimento. Um dos focos era permitir a analise do ponto de vista
de blocos geograficos, tendo em vista que um dos dados fornecidos nas manifestacdes € o
municipio do fato/do cidadao. Assim, seria possivel analisar as manifestacdes em diferentes
distribui¢des regionais, a partir da politica analisada, ou seja, as manifestagdes da Ouvidoria de
Saude, poderiam ser analisadas ndo somente através da referéncia de municipio, mas pela
dindmica de macrorregionais, microrregionais e unidades regionais da saude.

A terceira entrega foi o catdlogo de formulas e indicadores, que consolidou indicadores
jé& existentes (que eram adequados e pertinentes) a novos indicadores desenvolvidos de acordo
com as K/Qs. Foram levantados 13 aspectos de mensuragdo: canais de entrada, volume de
manifestagdes, status, qualidade, for¢a de trabalho, tempos médios e prazos, satisfagdo do
usuario, eventos, resolubilidade (resolutividade), recomendagdes, simplificagdo, resultados e
indicadores de risco. Importante destacar os mais relevantes, como os cinco indicadores chave
de performance (resolubilidade, tempo médio de encerramento, giro total, performance dos
analistas e dispersdo de manifestagdes em andamento) e os trés indicadores de nivel de servi¢o
(manifestacdes tratadas em até 10 dias, recomendagdes pactuadas e conformidade com os
procedimentos padrio).

A quarta frente de atuagdo se relacionava com a criagdo de uma metodologia de gestdo
de riscos em ouvidoria. Para tanto, a OGE-MG capacitou a equipe (gratuitamente, pela Escola
Nacional de Administra¢do Publica e parcerias internas) para as dindmicas mais habituais, que
foram aplicadas em quatro equipes de Ouvidorias Tematicas em cinco fases: classificagdo de
categorias de riscos e sua hierarquizagdo por impacto geral nas areas; levantamento de eventos
de risco, que foram relacionados a classificacdo de assuntos; andlise de causas e efeitos dos
eventos levantados; levantamento do impacto de cada evento nas categorias de risco; e os
calculos finais. Para a classificagdo da matriz foi utilizado somente o pardmetro de impacto por
categoria, sendo que a frequéncia ou a probabilidade de ocorréncia do risco foi automatizada
em relagdo as manifestagdes recebidas por assunto, ou seja, a partir do préoprio controle social,
a matriz de riscos se move em relagdo a frequéncia e distribui os impactos pelas categorias,
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com uma analise automatica que leva em conta o volume de registros por assunto nos ultimos
12 ou 24 meses.

A quinta entrega foi a defini¢do de indicadores chave de risco (KRIs) relacionados com
os niveis de risco da matriz, como: o indice de procedéncia, que mede os resultados das
manifestagdes encerradas nos ultimos 12 meses, para compreensdo do que se positivou; indices
por publico, que aponta o nivel de impacto em publico especifico por meio da classificagdo de
assuntos; e indices populacionais, para atender a diversidade territorial do estado de Minas
Gerais e ressaltar municipios pequenos com altos indices de registro.

Assim, a partir da dindmica que gerou a matriz de riscos, quatro painéis com elementos
chave foram criados: o mapeamento de riscos por regido (georreferenciamento), que demonstra
areas com possiveis situagdes de riscos e cruza as informagdes de 6rgdos e municipios com a
média do nivel de eventos de risco; o painel de tendéncia e reincidéncia, que demonstra os
indices de procedéncia, acimulo de eventos de riscos por 6rgdos e pontos de resposta; o painel
do radar de alertas, que distribui o recebimento diario de manifestagdes em um histograma de
niveis de risco, demonstrando o volume de manifestagdes por nivel de risco e as situa¢des com
maior criticidade; e a matriz de decisdes, que examina o nivel de risco e as situagdes de
compliance, como as manifestagdes acima do prazo legal, sem movimentagdo e com eventos
de alto risco.

A ultima entrega acordada foi a construg@o dos painéis no PowerBI, com a especificagdo
de relatdrios e a padronizacdo de elementos e visualizagdes. A concepgdo dos painéis se baseou
em trés modelos de analise: painéis descritivos, com informagdes gerais de carater quantitativo
sobre as manifestagdes de determinado periodo que indicam volume de manifesta¢des
registradas, encerradas e em andamento, tipo, assunto, perfil do manifestante, e distribui¢do por
municipios, pontos de resposta, entre outros; painéis analiticos, com informag¢des sobre o
processo de tratamento de manifestagdes, com elementos que indicam tempos médios, prazos,
resultados, dispersdo das manifesta¢cdes no tempo, entre outros; e painéis prescritivos, com
elementos de gestdo de riscos e indicadores estratégicos que servem de base para as
recomendacdes aos 6rgdos e para a sensibilizagdo dos stakeholders quanto as oportunidades de
melhoria.

E importante ressaltar que, logo apés a entrega dos painéis do PowerBI, os érgios e
entidades do governo compreenderam a relevancia das informagdes fornecidas e passaram a
utiliza-las para tomadas de decisdo. Com os modelos finalizados, quatro relatorios foram
disponibilizados para todas as Ouvidorias Tematicas, atendendo suas especificidades:

1. Boletim: perspectiva quantitativa e cronologica; demonstra as informagdes das
manifestagdes recebidas diariamente, na semana atual, més atual e agregado do ano;
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2. Acompanhamento Especial: monitoramento de assuntos/eventos ou canais
especificos durante um evento especial; atualmente, este relatorio acompanha as
manifestagdes do Canal COVID-19, criado especialmente para registros em relagdo a
pandemia no estado de Minas Gerais;

CAMAL COROMAVIRUS (COVID-19)
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3. Monitoramento Interno: relaciona indicadores para monitorar a gestdo interna das
Ouvidorias Tematicas, o processo de analise e tratamento das manifestagdes, tempos e prazos,
pontos criticos do fluxo, indicadores chave de performance e indicadores de nivel de servigo;

4. Monitoramento Externo: relaciona as manifestagdes tramitadas e os pontos de
resposta acionados para emissdo de resposta, além de apresentar indicadores, gestdo de riscos
e analise do processo em relagdo ao orgdo/entidade destinatario;

Os quatro relatorios sdo atualizados diariamente para todas as equipes tematicas (com
excegdo para os dados da Ouvidoria de Saude, que recebe as informagdes do sistema
OuvidorSUS semanalmente), com dados e informag¢des do dia anterior (d -1), ja tratadas e
qualificadas através das entregas do GT, e visualizadas pelo PowerBI diretamente na internet

ou smartphone dos Ouvidores Tematicos.
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RESULTADOS

O impacto positivo do desenvolvimento de um modelo de inteligéncia em ouvidoria foi
percebido rapidamente, desde melhorias significativas na classificagdo de informagdes, até a
sensibilizacdo dos gestores dos 6rgdos em relagdo aos prazos de resposta e a utilizagdo das
informagdes para a tomada de decis@o.

O primeiro resultado foi o aprimoramento das informagdes, por meio da padronizacdo
das terminologias e sensibilizacao dos analistas para uso correto do sistema. Ao organizar e
disponibilizar as informag¢des sobre o trabalho desenvolvido, de forma que todos observassem
os resultados, as equipes ficaram mais sensibilizadas sobre a importancia do uso correto das
ferramentas disponiveis no sistema e sobre o impacto dos erros e auséncia de preenchimento
de campos. Houve, assim, uma reducio significativa de manifestacdes sem classificacdo de
assunto por parte dos analistas, melhorando a qualidade dos dados. Além disso, o projeto
possibilitou uma ampla reflexdo sobre os significados e conceitos de cada um dos elementos
de classificacdo
das manifestagdes, como tipologias e assuntos, tornando cada escolha técnica mais
consciente.

Destaca-se, também, a implementagdo de rotina de didlogo entre a OGE-MG e os
gestores das politicas publicas, com base em informacgdes e recomendagdes. Assim,
considerando o aumento da qualidade das informag¢des produzidas, foi criada rotina de
apresentacdo trimestral de balango entre os Ouvidores Tematicos e os gestores das politicas
publicas. Nas apresentagdes sdo destacadas informacgdes sobre os principais problemas
apresentados pelos usuarios, acompanhamento dos processos de tramitacdo e apresentadas
sugestdes e recomendagdes para aprimoramento dos servigos. Nos dois primeiros trimestres de
2020 foram realizadas 22 reunides para apresentagdo e discussdo de informagdes entre a OGE-
MG e os representantes dos 6rgdos e entidades do governo. Cabe ressaltar que o novo modelo
de relatorio permitiu maior contextualizagdo das Ouvidorias Tematicas em relagdo aos eventos
e servigos, o que se materializou em um aumento significativo de recomendagdes voltadas para
oportunidades efetivas de melhoria.

Nesse mesmo sentido, pode-se pontuar a utilizagdo das informagdes da OGE-MG para
a tomada de decisdes estratégicas, como no caso de alguns Orgdos de Minas Gerais, que
utilizaram as informagdes produzidas pela ouvidoria como base para a reformulagdo das suas
estruturas organizacionais, em especial, por meio das manifestagdes relativas a atendimento do
publico geral. Ocorreram também casos emblematicos de Secretarias que iniciaram processos
de auditoria nos fluxos internos para aprimorar desempenho em relagdo ao controle social,
identificando possiveis pontos de melhoria nos tramites internos para alcangar maior
tempestividade no tratamento das manifestagdes.

Houve, ainda, uma redugdo significativa das manifestacdes em andamento, tendo em
vista os impactos da definicdo de indicadores para acompanhamento peridédico e da melhoria
da qualidade da visualizagdo das informag¢des. Os indicadores chave de performance, por
exemplo, foram determinantes para a sensibiliza¢do dos gestores dos 6rgdos do governo, o que
resultou na alteragdo significativa do acumulo de passivo, que passou de variagdo de acimulo
para um panorama de redugdo, especialmente apoiado na compreensdo dos tempos médios e
na dispersdo das manifestagdes no tempo.
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No periodo de um ano, entre janeiro de 2019 e janeiro de 2020, houve uma reducéo de
48,6% na quantidade de manifestagcdes em andamento, ou seja, pendentes de
retorno dos oOrgdos e entidades para serem respondidas aos usudrios. Os indicadores de
resultado também se consolidaram como uma for¢a motora importante no processo de melhoria
das recomendagdes, pois, a partir da medi¢do dos indices de manifestagdes procedentes por
assuntos (eventos/servi¢os) foi possivel identificar, com precisdo, processos em que a alta
gestdo pudesse vislumbrar oportunidades de melhoria.

Ano Manifestacies Variacdo do
Encerradas Periodao
2017 742
2013 3343
2019 -18975
2020 -3932

Em relagdo ao monitoramento de riscos em ouvidoria, etapa em andamento, sua
implementagdo permitird que as Ouvidorias Tematicas observem, em tempo real, as
caracteristicas das manifestacdes registradas e realizem procedimentos de alerta aos gestores
das politicas publicas, identificando problemas na prestagdo dos servigos publicos. Além disso,
com o monitoramento de riscos das manifestagdes serd possivel realizar o acompanhamento
mais sistematico das manifestagdes identificadas com maior potencial de dano.

Por todo o exposto, o que este case apresenta € a sintese das agdes realizadas de forma
coordenada e harmonica para a implantagdo de um ciclo de melhorias capaz de remodelar a
logica de funcionamento de uma ouvidoria publica, para que esta, diante de suas finalidades
precipuas, possa se consolidar como uma instituicio de exceléncia, oportunizando a
participagdo e o controle social, além de colaborar para o aperfeigopamento governamental.
Toda a documentagdo produzida ao longo de um ano e meio de dedicagdo ao projeto estd
disponivel para consulta e maior compreensdo dos detalhes e metodologias aplicadas.

Cabe ressaltar que, para dar continuidade ao modelo de inteligéncia estruturado pelo
projeto, o Nucleo de Inteligéncia da OGE-MG iniciou um novo ciclo para incrementos e
ampliagdo do sistema, em formato de laboratério. Os usuarios da ferramenta de BI sdo
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consultados periodicamente e melhorias e customizagdes sdo implementadas para oferecer
analises qualitativas voltadas para politicas e servigos especificos.
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ANEXO B - ROTEIRO DA ENTREVISTA

. Quando e como surgiram as recomendagdes estratégicas? Como era o retorno
da OGE aos 6rgdos quanto aos dados obtidos através das manifestagbes
recebidas?

. Na sua visdo, o que muda para os 6rgéos, no controle € avaliagcido das politicas
publicas, com os relatérios dindmicos de gestao?

. Quais séo os resultados do Quvidoria 4.0 observados até entéo?

. Na sua visdo, as mudancas adotadas podem ser relacionadas com a promog¢ao
da integridade no Poder Executivo estadual mineiro?

. Como o projeto influencia na efetividade do controle social através da Ouvidoria
no Estado de Minas Gerais?



