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Resumo

Este artigo buscou, por meio de uma revisao sistematica da literatura nacional, responder aos
guestionamentos levantados diante das lacunas encontradas no Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Publica, proposto pela Controladoria Geral da Unido as unidades de ouvidorias publicas
no ambito federal, com o intuito de auxiliar os gestores das instituicbes a definirem o nivel alvo de
maturidade das ouvidorias. Por meio de uma abordagem qualitativa de analise tematica do
conteudo dos artigos selecionados, publicados entre os anos de 2016 a 2021, foi possivel perceber
gue a conscientizacdo dos gestores quanto a autonomia e independéncia da ouvidoria, a
disseminacdo dos meios de manifestacdo e dos servicos prestados a sociedade, sdo algumas das
acOes que consolidam o papel da ouvidoria na gestao estratégica e no estimulo a cidadania. Nado
foi evidenciado, nos artigos analisados, um modelo ideal de ouvidoria, porém, foram identificadas
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acOes e caracteristicas que, em conjunto, colaboram para a construcdo de uma estrutura que
promova melhorias na atuacdo das unidades de ouvidoria. Espera-se, por meio deste estudo,
contribuir para a construgdo de instituicbes eficazes e responsaveis, e, consequentemente,
promover a melhoria dos servicos publicos, de modo a fortalecer a gestéo publica.

Palavras-chave: Ouvidoria Publica. Gestdo Publica. Governanca Publica. Participacao
Social.

Abstract

This article sought, through a systematic review of the national literature, to answer the questions
raised in view of the gaps found in the Public Ombudsman Maturity Model, proposed by the
Comptroller General of the Union to the units of public ombudsman offices at the federal level, in
order to help the managers of the institutions to define the target level of maturity of the
ombudsman's offices. Through a qualitative approach of thematic analysis of the content of the
selected articles, published between the years 2016 to 2021, it was possible to perceive that the
awareness of managers regarding the autonomy and independence of the ombudsman, the
dissemination of the means of manifestation and the services provided to society, are some of the
actions that consolidate the role of the ombudsman in strategic management and in stimulating
citizenship. An ideal ombudsman model was not evidenced in the analyzed articles, however,
actions and characteristics were identified that, together, collaborate for the construction of a
structure that promotes improvements in the performance of the ombudsman units. It is hoped,
through this study, to contribute to the construction of effective and responsible institutions, and,
consequently, to promote the improvement of public services, in order to strengthen public
management.

Keywords: Public Ombudsman. Public Management. Public Governance. Social Participation.

Introducéo

As ouvidorias possuem um papel fundamental nas instituicées, sejam elas
publicas ou privadas, pois atuam como o elo de comunicacdo entre as organizacdes
e seus usuarios, processando suas manifestacbes, na busca de solucionar
problemas ou apenas receber o feedback dos manifestantes. Porém, ela ndo deve
se limitar apenas a essa funcdo, muito pelo contrario, ela deve ser um instrumento
de busca ativa de informacgBes, com vistas a atender 0os anseios de seus usuarios,
promovendo melhorias nos servicos ou produtos ofertados pelas organizagoes,
sendo um agente de realizacao dos direitos dos cidadaos.

No contexto das instituicbes publicas brasileiras, € a partir da Lei n°® 13.460
de 2017, que dispde sobre a participagao, protecéo e defesa dos direitos do usuario
dos servigos prestados pela administracdo publica, que se evidenciam as préticas
comuns realizadas pelos ouvidores e suas equipes, por meio da consolidacédo das
redes formais e informais de ouvidorias, além das acOes de coordenacdo e de
integracdo, tanto em nivel regional, quanto em nivel nacional (CONTROLADORIA
GERAL DA UNIAO, 2021a).
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No ano de 2021, com a publicacdo da Portaria n® 581, a Controladoria Geral
da Unido (CGU) estabeleceu as orientagBes para o exercicio das competéncias das
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv), e
apresentou na Secéo | de seu Capitulo VI, o Modelo de Maturidade de Ouvidorias
Pablicas (MMOUuP). As unidades do SisOuv devem obrigatoriamente utilizar este
modelo, que tem como objetivo promover uma melhoria no nivel de maturidade das
ouvidorias publicas (CONTROLADORIA GERAL DA UNIAO, 2021b).

Os modelos de maturidade tém por objetivo diagnosticar qual o estagio que
dado elemento se encontra dentro de uma escala avaliativa, determinada por niveis
evolutivos, oportunizando aos interessados verificar quais as necessidades de
aperfeicoamento dentro do cenario estudado (SILVEIRA, 2009). Nesse sentido, o
MMOUP foi desenvolvido como um instrumento de referéncia para os gestores de
ouvidoria, a fim de otimizar os objetivos, a estrutura e os processos das ouvidorias,
na busca de mapear as competéncias e capacidades almejadas nas unidades, e
agrupadas em categorias maiores, denominadas dimensd@es: estruturante, essencial,
prospectiva e especifica (CONTROLADORIA GERAL DA UNIAO, 2021a).

Além disso, o modelo disponibiliza um guia de implementacdo, que orienta
as unidades de ouvidoria quanto a avaliacdo do autodiagnostico de maturidade,
porém, ndo determina nem apresenta um modelo ideal de maturidade a ser
alcancado pelas organizacdes, no que tange a definicdo do nivel alvo em que estas
devem delimitar, pois a CGU entende que cada instituicdo possui caracteristicas
préprias, desde os servicos que prestam a sociedade, até os objetivos definidos pela
gestdo estratégica das mesmas, respeitando estas particularidades e permitindo que
cada ouvidoria defina quais objetivos serdo priorizados.

Diante das lacunas levantadas sobre o modelo proposto pela CGU, surgiram
0s seguintes questionamentos: (1) De que forma a Ouvidoria deve atuar na gestao
das Instituicbes Publicas? (2) Como a ouvidoria pode consolidar a gestédo
participativa? (3) Qual é o modelo de Ouvidoria considerado ideal?

Para responder as questdes supracitadas, este artigo teve como objetivo
investigar, analisar e sintetizar a literatura existente sobre ouvidoria publica, dentro
do contexto nacional, abordando conceitos, objetivos e modelos dessas unidades de
controle. Para isso, foram analisados estudos que tratam da ouvidoria publica, de

seu papel na governanca publica e como 6rgdo promotor da gestdo participativa,
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além de estudos que relatem as caracteristicas e a estrutura necessarias as
unidades de ouvidoria do setor publico.

E fundamental reconhecer a importancia de um estudo de Revisio
Sistemética da Literatura (RSL), como o0 que € proposto neste artigo, pois ele
oportuniza uma compreensao mais aprofundada sobre determinado tema, por meio
do exame de um conjunto de estudos levantados a partir da aplicacdo de uma
metodologia criteriosa de selecgéo.

Especificamente sobre este estudo e seus possiveis impactos, além da
construcdo do conhecimento sobre o tema proposto, espera-se prestar suporte
tedrico aos gestores publicos quanto a construcéo e aperfeicoamento das unidades
de ouvidoria, de forma a contribuir para a construcdo de instituicdes eficazes e
responsaveis, para a promocdo de melhorias nos servicos publicos e para o

fortalecimento da gestéo publica.

2. Metodologia

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos abordados no presente
estudo, foi realizada uma RSL e adotou-se uma abordagem qualitativa para a
analise dos dados.

Conceituada como uma rigorosa metodologia, a revisdo sistematica de
literatura tem como objetivo identificar estudos sobre determinado tema, por meio de
métodos sistematizados de busca, avaliando a qualidade desses estudos, e
selecionando aqueles que fornecem as evidéncias cientificas mais relevantes sobre
o assunto pesquisado (DE-LA-TORRE-UGARTE-GUANILO; TAKAHASHI;
BERTOLOZZI, 2011).

Para Munzlinger, Narcizo e Queiroz (2012, p. s/n) a reviséo sistematica “[...]
€ uma metodologia de estudo secundario que visa estabelecer um levantamento
formal do estado da arte, de forma robusta e consistente” e é estruturada por trés

etapas fundamentais, demonstradas na Figura 1.
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Figura 1 - Etapas-chave de uma reviséo sistematica

Etapa 1l Etapa 2 Etapa 3
Planejamento e formalizagdo Execucdo da Sumariza¢do
da pesquisa via pesquisa segundo o dos dados
Protocolo de Estudo Protocolo de Estudo coletados

Fonte: Munzlinger, Narcizo e Queiroz (2012, p. s/n).

A autora Kitchenham (2004) afirma que muitas sdo as razbes para se
realizar uma revisao sistematica e aponta as mais comuns: (1) resumir evidéncias
existentes sobre um tratamento ou tecnologia; (2) identificar lacunas em pesquisas
atuais; (3) fornecer uma estrutura para posicionar adequadamente as novas agoes
de pesquisas. Além disso, segundo a autora as revisdes sistematicas também séo
realizadas para investigar até que ponto as evidéncias empiricas apoiam ou
contradizem hipoteses, ou ainda, como base para a geracdo de novas hipoteses.
Assim, o presente estudo utilizou-se da RSL para preencher as lacunas
evidenciadas a partir da proposta do MMOuUP, buscando respostas as questfes
problemas identificadas na pesquisa.

Sobre a etapa 1, que trata do planejamento e formalizacdo da pesquisa, foi

definido o protocolo da RSL, ilustrado no Quadro 1.

Quadro 1 — Protocolo da RSL sobre a atuagéo das ouvidorias publicas

Critérios Delimitacao
(1) De que forma a Ouvidoria deve atuar na gestdo das Instituicdes
Publicas?
(2) Como a ouvidoria pode consolidar a gestdo participativa?
(3) Qual é o modelo de Ouvidoria considerado ideal?
Bases de dados Scielo; Scopus; Spell.
ouvidoria; ombudsman; gestdo publica; administragéo publica; public
administration.
(ouvidoria OR ombudsman) AND (gestédo publica OR administracao
publica OR public administration)
publicacbes em formato de artigos; publicacbes com acesso na
integra;
Critérios de inclusao estudos publicados nos idiomas portugués, inglés ou espanhol;
estudos realizados no Brasil;
estudos realizados nos ultimos 5 (cinco) anos
publicacdes duplicadas;
artigos fora do escopo do estudo.

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

Questdes-problema

Palavras-chave

Strings de busca

Critérios de exclusdo

O Quadro 1 demonstra, além das questbes problema identificadas no

problema de pesquisa, as bases de indexacéo de artigos definidas como fonte para
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as consultas realizadas, a partir da relacdo delas com a &rea da Administracao
Pudblica. As palavras-chaves apresentadas no Quadro 1, foram definidas a partir do
tema central do estudo, sendo incluidas suas respectivas traducfes para o idioma
inglés, buscando expandir o alcance de publicacoes.

Partindo para a etapa 2 da RSL, definida pelos autores Munzlinger, Narcizo
e Queiroz (2012) como a parte de execucdo da pesquisa, foram aplicadas as
buscas, seguindo o protocolo do Quadro 1, utilizando as palavras-chave combinadas
com as strings de busca previamente definidas, que resultou em um achado de 555
(quinhentas e cinquenta e cinco) publicacdes. Estas foram, conforme os critérios
disponiveis pelas bases, filtradas e limitadas em publicac6es em formato de artigos,
com acesso do texto na integra, escritos nos idiomas portugués, inglés ou espanhol,
com estudos realizados no Brasil, nos ultimos 5 (cinco) anos, resultando em 162
(cento e sessenta e dois) documentos.

Posteriormente, foram analisados os titulos e os resumos dos artigos selecionados,
sendo aplicados os critérios de exclusdo as publica¢cdes duplicadas ou fora do escopo do
estudo, ou seja, que ndo tratassem das caracteristicas e estrutura das unidades de
ouvidoria, ou que ndo evidenciassem sua atuacdo ou contribuicdes para a governanga
publica e a gestéo participativa nas instituicdes. Nesta etapa da RSL foi possivel constatar a
escassez de estudos relacionados aos questionamentos desta pesquisa, pois obteve-se

como resultado o quantitativo de 6 (seis) artigos para leitura na integra.

3. Resultados e Discussodes

Os seis artigos selecionados por meio da revisdo sistematica realizada, séo
apresentados no Quadro 2, que também cita os autores e respectivos anos de
publicacdo dos estudos, os objetivos definidos nos artigos, os periddicos em que
eles foram publicados e suas respectivas qualificacbes, segundo a avaliacdo da

Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoas de Nivel Superior (CAPES).
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Quadro 2 — Artigos selecionados para analise dos resultados da RSL

Titulo do Artigo

Analise da atuagao das ouvidorias
estaduais do Sistema Unico de Saude
como instancias participativas

Inovacdo em ouvidorias do SUS:
reflexdes e potencialidades

O pensamento dos gestores municipais
sobre a ouvidoria como um potencial
instrumento de gestéo participativa do

SuUS

Andlise do componente ouvidoria na
implementacao da politica de participacédo
no SUS no estado do Rio de Janeiro

Fala que eu te escuto: Ouvidorias
parlamentares e o0 seu potencial
democrético

Insulated and undemocratic: the
(im)possibility of social accountability in
Brazilian courts of accounts

Autores(as) Objetivo do estudo
Tracar um panorama de 27 ouvidorias estaduais
Fernandes, . ) ;
. O de salde do Brasil, tomando por esteio o debate
Moreira, Ribeiro L
(2016) acerca do papel, finalidade, estrutura e

funcionamento das ouvidorias.

Refletir sobre as potencialidades de praticas
inovadoras na concepc¢ao e no trabalho das
ouvidorias do SUS.

Compreender o pensamento dos gestores
municipais de saude sobre a ouvidoria como um
potencial instrumento de gestao participativa do
SUS, bem como a forma como a ouvidoria é
utilizada para a tomada de decisdo na gestédo
municipal.

Contribuir com o debate sobre um processo
especifico de democratizagdo interno a
estrutura administrativo do setor saude no
Estado brasileiro, fornecendo elementos
analiticos tedricos e empiricos.
Analisar, comparativamente, como os desenhos
institucionais das ouvidorias legislativas podem
influenciar na capacidade de democratizacdo do
Poder Legislativo.

Analisar a permeabilidade dos Tribunais de
Contas brasileiros a sociedade, por meio de trés
perspectivas: transparéncia dos portais;
transparéncia da atividade de fiscalizacao; e,
participacdo cidada.

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

Fernandes et al.
(2016)

Silva et al. (2016)

Machado e
Borges (2017)

Quintdo e Cunha
(2018)

Rocha, Zuccolotto
e Teixeira (2020)

Periddico de publicagao

Revista Salude em
Debate

Revista Ciéncia & Saude
Coletiva

Revista Saude em
Debate

Revista Sociologias

Revista de Sociologia e
Politica

Revista de Administracéo
Puablica

Qualis do
periodico

A4

Al

A4

Al

Al

A2
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O Quadro 2 evidencia que os seis estudos selecionados pela RSL foram
publicados em periédicos de alto impacto cientifico, estando todos avaliados em
extratos de qualidade A, segundo os critérios da CAPES. Além disso, verifica-se que
guatro deles, que representam aproximadamente 67% dos artigos selecionados,
tratam de estudos sobre ouvidorias no ambito do Sistema Unico de Satde (SUS),
demonstrando a relevancia dessas instancias para a area da saude. Ainda,
conforme o Quadro 2, 50% dos estudos selecionados foram publicados no ano de
2016.

Além disso, € possivel verificar uma escassez de estudos sobre a ouvidoria
publica, o que é corroborado pelos autores Fernandes, Moreira e Ribeiro (2016) que
afirmam que faltam estudos e andlises mais aprofundados sobre as caracteristicas
das ouvidorias, assim como pelos autores Silva et. al (2016), que observam essa
caréncia da literatura que fale sobre a ouvidoria como ferramenta de gestdo na
prética.

A partir deste ponto do estudo, aplicou-se a etapa 3 da RSL que, segundo
Munzlinger, Narcizo e Queiroz (2012), corresponde a sumarizacdo dos dados
coletados, momento em gque foi realizada a analise tematica de conteudo a partir da

leitura na integra dos estudos citados no Quadro 2.

3.1. A atuacao das ouvidorias na gestao das instituicdes publicas

Escutar o cidaddo é a acdo essencial para a busca continua pelo aprimoramento
dos servigcos publicos, bem como caracteristica estratégica para a criagdo, implantacdo e
aplicacdo de politicas publicas (FERNANDES, MOREIRA e RIBEIRO, 2016). Nesse
sentido, a ouvidoria publica foi instituida como um mecanismo do Estado para possibilitar a
participacdo da sociedade na administracdo dos servigos publicos, sendo um canal de
comunicacao direta entre a Administracdo Publica e a populacdo usuaria dos servigcos
prestados por ela (SILVA et al., 2016; MACHADO e BORGES, 2017).

Assim, a ouvidoria se consolida como instrumento de gestdo, quando promove a
participagcdo cidada, sugerindo, com base nos indicadores levantados por meio das
manifestacdes dos seus usuarios, o que deve ser mantido, alterado, adotado, melhorado ou
abolido, bem como as necessidades de mudancas na gestdo, avaliacdo e reavaliacdo dos
servigos publicos, com vistas a apoiar a tomada de decisdo dos gestores publicos (SILVA et
al., 2016; FERNANDES, MOREIRA e RIBEIRO, 2016). De encontro a isso, é importante

ressaltar que a ouvidoria ndo detém nenhum poder de decisdo na gestdo, sendo atribuida a




Revista Multidisciplinar do Nordeste Mineiro, v.14, 2023
ISSN 2178-6925

ela apenas a funcéo de apresentar as recomendacgdes (SILVA et al., 2016).

Nesse sentido, € de suma importancia que ela mantenha rela¢cdes com o0s
atores detentores de poderes regulatorios, de forma a oportunizar que ela va além
de sua atuacdo como o6rgao receptor de manifestacdes, pois ndo basta a ouvidoria
receber as manifestacdes dos usuarios dos servicos publicos e buscar a solu¢ao dos
apontamentos junto aos gestores de servi¢cos publicos, é necessario que ela lapide
essas respostas, transformando-as em resolucdes de qualidade, de forma a efetivar
0 seu papel como instancia mediadora entre o Estado e a sociedade. Além disso, as
informacgdes levantadas nesse processo devem ser transformadas em dados
qualitativos que serdo a base para a formulacao dos relatérios da ouvidoria, que, por
sua vez, servirdo de instrumentos para a tomada de decisdo na formulacdo e
aprimoramento de politicas publicas (FERNANDES, MOREIRA e RIBEIRO, 2016;
FERNANDES et al., 2016; MACHADO e BORGES, 2017).

Ainda sobre a atuagéo da ouvidoria nas instituicbes publicas, a implantacao dessas
instancias participativas a caracterizam como instrumento de consolidacéo de direitos, tanto
daqueles ja garantidos, como para a elaboracdo de novos direitos (MACHADO e
BORGES, 2017), devendo ela atuar com o intuito de atender os principios constitucionais
que norteiam a oferta de servigos publicos e que regem a administragéo pablica (QUINTAO
e CUNHA, 2018).

Nesse contexto, € preciso destacar que a atuacdo da ouvidoria deve ser
autbnoma e independente, de forma a esclarecer qual o seu papel na gestao das
instituicbes publicas e distanciando-a da compreensdo de ouvidoria privada, que
busca defender os interesses das organizacoes. Assim, faz-se necessario, diferencia-
las, de forma a qualificar a ouvidoria publica como instancia institucional capaz de garantir e
construir direitos sociais, além de assegurar sua autonomia e independéncia,
proporcionando liberdade para que ela, quando necessario, possa apontar as problematicas
dos processos institucionais e subsidiar a tomada de decisdo dos gestores, sempre
buscando o aprimoramento dos servicos e politicas publicas (SILVA et al., 2016;
MACHADO e BORGES, 2017). Nesse contexto, oS gestores precisam entender que
ao contatar a ouvidoria, o cidaddo néo pretende romper o vinculo com a institui¢éo,
mas sim, tratar e manter o vinculo, mesmo que por meio de uma reclamacgao
(QUINTAO e CUNHA, 2018).

Portanto, a ouvidoria publica deve ser um instrumento de gestdo, e ndo da

gestdo, atuando como apoio a tomada de decisdo, e efetivando seu papel na
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governanca da instituicAo, por meio de praticas que defendam os direitos dos
cidadaos e promovam a participacdo social (MACHADO e BORGES, 2017; SILVA et
al., 2016; QUINTAO E CUNHA, 2018).

Algumas das evidéncias que efetivam a ouvidoria publica como érgéo de
governanca, sao: (i) a busca ativa de informac6es (FERNANDES et al., 2016; SILVA
et al.,, 2016); (i) o enfoque na qualidade das respostas (MACHADO e BORGES,
2017; SILVA et al., 2016), e; (ii) a consolidacdo da ouvidoria como instrumento de
participacao cidada (MACHADO e BORGES, 2017; SILVA et al., 2016).

Além disso, é fundamental que haja o reconhecimento dos gestores quanto
ao papel da ouvidoria na gestdo das instituicbes, e, principalmente, quanto a
necessidade de as acdes da ouvidoria serem executadas de forma autdbnoma e
independente, para que o Orgado priorize a busca do aprimoramento dos servicos
publicos prestados, mesmo que acabe por resultar na evidenciacdo dos problemas
institucionais (MACHADO e BORGES, 2017). Esse reconhecimento do papel da
ouvidoria, por parte dos gestores publicos, se caracteriza como um avancgo para o
fortalecimento da gestdo publica, com vistas a fortalecer os instrumentos que

estimulem a gestéo participativa (SILVA et al., 2016).

3.2 A ouvidoria publica como instrumento de gestao participativa

A redemocratizagéo do Brasil fez com que se intensificassem as discussdes sobre
a importédncia da promogdo de uma gestdo publica democratica e participativa, com
destaque da garantia advinda pela Constituicdo Federal de 1988, apoiando os discursos de
gue a ouvidoria € um instrumento de participacdo da comunidade (SILVA et al., 2016;
MACHADO e BORGES, 2017; QUINTAO e CUNHA, 2018). De encontro a isso, Rocha,
Zuccolotto e Teixeira (2020) afirmam que a representacdo € um modo de governancga, que
ndo deve ser reduzida a nomeacdo de representantes eleitos, podendo ela ser executada
por meio de 6rgéos participativos e de controle, como é o caso das unidades de ouvidoria.

De encontro a isso, a ouvidoria € um instrumento de gestdo participativa quando
reconhece a manifestacdo do usuario dos servigos publicos, acolhendo-a e levando-a as
instancias necessarias (SILVA et al., 2016). Nesse sentido, néo se faz suficiente o ato
de apenas arquivar as informacdes recebidas pela ouvidoria, tanto em relacdo as
manifestacbes dos seus usuarios, quanto as respostas subsidiadas por outras
instancias, em bancos de dados e plataformas adequadas para este fim. Assim

como, ndao deve se limitar em transforma-las em conhecimento, por meio da

10
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confecgdo e divulgacdo de relatorios periddicos. E preciso buscar meios de
consolidar a resolugcdo dos problemas apontados, firmando parcerias com outras
instancias participativas e mutuamente empoderadas, consolidando a manutencao
de uma rede mediadora e reguladora de atendimento (FERNANDES, MOREIRA e
RIBEIRO, 2016; FERNANDES et al., 2016).

Essa perspectiva € reforcada por Machado e Borges (2017), que afirmam
gue por meio da articulacdo com os demais 6rgaos ja existentes, a ouvidoria acaba
por efetivar-se como instrumento de participagcédo, de modo a ndo haver propostas de
acOes sobrepostas as das demais instancias de participacdo sociais das instituicées.
Ja Quintdo e Cunha (2018) contribuem quando dizem gue essa integracdo entre as
ouvidorias e outros Orgaos participativos ja existentes, garantem também que as
manifestagbes recebidas sirvam como instrumentos deliberativos em outras
instancias, consolidando o envolvimento dos cidaddos na construcdo coletiva das
solugdes de problemas.

Para garantir a efetiva participacdo da sociedade na gestdo publica por meio
da ouvidoria, é necessario investir em acdes de conscientizagdo da propria populacgéo,
sobre o seu papel, bem como ampliar e divulgar os seus canais de comunicacao,
promovendo a acessibilidade dos usuarios aos servigos prestados por ela (SILVA et al.,
2016; MACHADO e BORGES, 2017). Uma acéo identificada como essencial para o
incentivo da amplificacdo dos canais de participacdo da sociedade, € a
descentralizacdo das funcdes de ouvidoria, que acaba por reforcar a diretriz
constitucional de democratizacdo da gestdo publica e promover a ampliacdo de
atendimento para os casos em que o territério atendido pelas ouvidorias seja muito
extenso (FERNANDES, MOREIRA e RIBEIRO, 2016; MACHADO e BORGES,
2017).

Uma das formas encontradas para a descentralizacdo das ouvidorias
publicas é a ouvidoria itinerante, que se refere ao deslocamento dos recursos e da
equipe das ouvidorias para locais mais proximos dos usuarios dos servicos,
alcancando até a populacdo com maior vulnerabilidade social. Essa forma de
atendimento, além de facilitar o acesso do cidaddo aos servicos da ouvidoria,
também promovem um atendimento mais acolhedor e humanizado, uma vez que a
ouvidoria ativa traz elementos diferenciados ao cotidiano dos atendimentos, como o

contato direto com os usuarios (SILVA et al., 2016).
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3.3. A busca por uma ouvidoria ideal

Neste ponto do estudo, € importante destacar que nao foi evidenciado um
modelo de ouvidoria padronizado e considerado como ideal pelos autores
estudados, porém, foram apontados alguns elementos, caracteristicas e ferramentas
essenciais para a construcdo de uma estrutura que busque otimizar a autonomia, a
independéncia e a capacidade de atuagéo das unidades de ouvidoria.

Os meios de comunicagao estabelecidos pela ouvidoria ganham destaque,
sendo considerados como meios tradicionais o telefone, caixa de sugestéo, site, e-
mail e carta, enquanto a ja comentada ouvidoria itinerante, a busca ativa na
comunidade e a realizagdo de reunifes nos bairros, sao tidas como ferramentas da
ouvidoria ativa, que ainda se mostra como um desafio aos gestores publicos, e
utiliza as pesquisas de satisfacdo ou de aceitacdo dos usuarios sobre as politicas da
instituicdo, como meios de levantar as demandas e apontamentos da comunidade.
Outro meio alternativo utilizado pelos cidad&dos séo os canais de midia locais (SILVA
et al., 2016).

A ouvidoria ativa é tratada pelos autores Fernandes et al. (2016) como uma
acao de inovacao das ouvidorias publicas, pois ela possui esse perfil de busca de
informacdes junto aos usuarios, para apoiar a gestéao publica e o controle social, ndo
se acomodando a apenas esperar as demandas chegarem até ela, se mostrando um
meio eficaz de escuta. Além disso, as acdes voltadas a estimular a participacdo e o
controle social, a governanca, a regulacdo e o aproveitamento das potencialidades
das tecnologias da informacdo e comunicacao e das redes sociais aproximam-se da
ideia de inovagéo em ouvidoria ou ouvidoria inovadora (FERNANDES et al., 2016).

Diante desse cenario, Fernandes et al. (2016) propdéem um processo
operacional constante de inovacdo em ouvidoria que se inicia pela interpretacao,
processamento e disseminacéo de informacgéo e conhecimento capazes de subsidiar
a gestdo e o cidadao, passando pela articulagdo e disseminacdo de uma rede
mediadora regulatdria de atendimento que contemple instrumentos fisicos e virtuais.

Voltando a discussdo sobre os meios de comunicacdo propostos pelas
ouvidorias publicas, Ferreira, Moreira e Ribeiro (2016) destacam que a relevancia
dos tipos de comunicacdo esta diretamente ligada ao contexto da localidade das
ouvidorias. Assim, segundo os autores, os meios tradicionais tendem a ser mais

eficazes quando ofertados por uma ouvidoria municipal, do que 0s meios mais
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tecnolégicos ou modernos (e-mail e internet), mas isto ndo é completamente uma
verdade para os casos das ouvidorias estaduais e federais, que acabam tendo que
atender um territério mais extenso que o de um municipio, que ainda, contemplam
perfis mais diversificados de seus usuarios.

Ampliar os canais de comunicagao da ouvidoria significa ampliar o acesso
da sociedade aos seus servigos, 0 que, consequentemente, pode resultar em uma
maior participacao politica cidada. Para isso, € necessario também investir em acdes
de divulgacdo desses canais, sendo considerados como meios tradicionais a
utilizacdo de cartazes e as ocasi0es presenciais, momento em que O0S
representantes das instituicdes estdo reunidos com a comunidade, enquanto o0 uso
de mecanismos tecnoldgicos se mostra uma forma estratégica de disseminacao das
informacgdes sobre a ouvidoria e seus instrumentos de comunicacdo (SILVA et al.,
2016, QUINTAO e CUNHA, 2018).

Diante da atual importancia atual das tecnologias de comunicacdo e
informacéo, os sitios institucionais merecem a atencdo dos gestores publicos
guando falamos em acesso aos servicos e informacdes sobre as unidades de
ouvidoria. De encontro a isso, 0s principais elementos a serem observados nos sitios
institucionais contemplam: (i) o acesso a ouvidoria deve estar estrategicamente
posicionada na péagina inicial, demonstrando o real interesse em facilitar o acesso ao
orgao; (ii) sua acessibilidade deve ter o menor caminho possivel, considerando o
guantitativo de cliques necessarios para que 0 usuario possa estabelecer contato
com a ouvidoria; (iii) as informacdes a respeito da unidade da ouvidoria devem
evidenciar a busca do fortalecimento do 6rgdo, devendo ter como elementos
minimos: as suas funcionalidades e objetivos, a figura do ouvidor e 0 seu processo
de escolha, se ha atribuicdo de mandato, bem como o seu tempo e possibilidade de
reeleicdo, as formas de contato, os tipos de mensagens a ela destinadas, a
legislagdo e os atos normativos, noticias e relatorios da atuacdo da ouvidoria
(QUINTAO e CUNHA, 2018).

Quando se pensa na estrutura fisica das unidades de ouvidorias, alguns
requisitos basicos séo a disponibilizacdo de um espaco que possa assegurar o sigilo
dos usuarios, e que seja de facil localizacdo, visibilidade e acesso, com
equipamentos e mobiliario adequados a realizacdo dos servicos e com acesso a
internet e linha telefénica propria (SILVA et al., 2016).

Ja em relacdo a caracterizagdo das unidades de ouvidoria publica como um

13




Revista Multidisciplinar do Nordeste Mineiro, v.14, 2023
ISSN 2178-6925

instrumento democratico e modernizador, isso dependera: (i) de seu desenho
institucional, em que se destacam os fatores que tratam do perfil e processo de
escolha do ouvidor titular, a atribuicdo e tempo de mandato, a possibilidade de o
ouvidor se reeleger e o requerimento de audiéncia publica; e, (ii) de sua relacao
politica no contexto em que ela esta inserida, tendo como destaque a autonomia
(politica e técnica), a cooperacdo entre os 6rgdos governamentais envolvidos, a
prestacdo de contas e a capacidade de atuacédo, como fatores que colaboram para a
otimizacdo das ouvidorias (QUINTAO e CUNHA, 2018).

Tratando da estrutura de uma ouvidoria autbnoma e democréatica, ela deve
contemplar: (i) a escolha do ouvidor por um colegiado; (ii) a existéncia de um
conselho consultivo, composto pela sociedade civil, e que permita a proposi¢ao de
diretrizes de funcionamento das ouvidorias, assim como do monitoramento e
acompanhamento dos trabalhos e atuacdo do ouvidor e sua equipe; (iii) a
determinacdo de um tempo de mandato do ouvidor, tanto para lhe dar garantias,
impossibilitando seu desligamento da funcao de forma arbitraria pela gestao, e, para
garantir a renovacdo de ideias; (iv) autonomia financeira e administrativa; (v) ato
normativo que torne obrigatoria as respostas dos dirigentes quanto as solicitacdes
do ouvidor; (vi) ampla divulgacdo de seus atos e relatérios; e, (vii) determinacao do
sigilo da identidade do usuério da ouvidoria (QUINTAO e CUNHA, 2018).

Dentre esses elementos, a escolha do ouvidor titular destaca-se entre os
autores estudados, visto que para alguns nao é possivel afirmar, sem base em
estudos empiricos, que quando esse for escolhido pelo gestor resulte na
precarizacdo da qualidade de trabalho da ouvidoria, mas defendem que uma
ouvidoria dirigida por um ouvidor eleito tende a garantir mais respostas ao cidadao
do que aos gestores (MACHADO e BORGES, 2017), enquanto outros enfatizam que
a forma como o titular da ouvidoria é escolhido € um fator determinante para a
efetivagdo de sua autonomia, considerando que, por meio de uma elei¢cdo indireta,
com entidades da sociedade civil, externa a gestdo da instituicdo a qual a ouvidoria
ira monitorar, pode garantir maior legitimidade na escolha do ouvidor (QUINTAO e
CUNHA, 2018).

Quintdo e Cunha (2018) também contribuem tanto sobre a importancia da
definicdo de um tempo de mandato do ouvidor titular, quando afirmam que ela
evitara a dispensa dele pela autoridade maxima a qualquer momento e de acordo

com sua conveniéncia, quanto sobre o fato da reeleicédo do titular da ouvidoria poder
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ser prejudicial para o processo de inovacgéo de ideias.

4. Considerac0es finais

A atuacdo da ouvidoria publica vai muito além de seu papel como um
instrumento de comunicacdo entre o Estado e o cidaddo, ela deve também,
promover acdes que incentivem a gestao participativa de seus usuarios, além de ser
um elemento fundamental para o apoio a tomada de decisdo dos gestores publicos.
Suas acdes devem estar pautadas com base nos principios da Administracéo
Publica: da legalidade, da impessoalidade, da moralidade, da publicidade e da
eficiéncia, e também, na busca constante de propor as resolu¢des dos problemas,
para a promocao da melhoria dos servigos publicos.

Esta revisdo sistematica da literatura abordou a temética das ouvidorias
publicas, destacando o seu papel na governanca das instituicbes e como 06rgao
promotor da gestdo participativa, além de reunir elementos e caracteristicas
essenciais para a estruturacdo das unidades de ouvidoria, atendendo assim o
objetivo proposto por este estudo.

ApoOs a aplicacdo das trés etapas da RSL, contidas na Figura 1 e propostas
por Munzlinger, Narcizo e Queiroz (2012), algumas consideracfes sd0 necessarias
para responder as questdes problemas do estudo, a saber: (1) De que forma a
Ouvidoria deve atuar na gestdo das Instituicbes Publicas? (2) Como a ouvidoria
pode consolidar a gestdo participativa? (3) Qual € o modelo de Ouvidoria
considerado ideal?

Em relacdo ao primeiro questionamento, foram identificadas as principais
acOes esperadas pelas ouvidorias neste aspecto: (i) a busca ativa de informacgoes;
(i) o enfoque na qualidade das respostas; e, (iii) a busca pela sua consolidacao
como instrumento de participacdo cidada. Para isso, € fundamental que haja a
conscientizacdo dos gestores quanto ao papel da ouvidoria na gestdo das
instituicdes, e, principalmente, quanto a necessidade das ac¢des da ouvidoria serem
executadas de forma autbnoma e independente, para que o 6rgéo atue priorizando a
busca do aprimoramento dos servigos publicos prestados, mesmo que acabe por
resultar na evidenciacao dos problemas institucionais.

Ao se pensar na ouvidoria como instrumento promotor da cidadania, pode se

constatar que a sua efetivacdo se da a partir do reconhecimento da manifestacéo do
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usuario, devendo ela deve mais ir além, para que ela também seja um 0rgao
motivador da gestdo participativa nas instituicbes publicas. Para tanto, ela deve
buscar meios de consolidacdo da resolucdo dos problemas e procurar estreitar
relacbes com outras instancias de gestdo participativa, além de incentivar a
conscientizagdo da populagdo, quanto aos servicos prestados pela ouvidoria. A
disseminacéo do papel da ouvidoria publica € necessaria para a efetiva participacao
cidadd, que pode ser concretizada por meio da descentralizacdo de seus servicos,
tanto para um maior alcance de atendimento, quanto para a promoc¢do de um
atendimento mais adequado a realidade local dos usuarios dos servicos publicos.

Ressalta-se que nao foi evidenciado, no contexto dos artigos estudados, um
modelo de ouvidoria ideal a ser almejado pelas instituicdes, porém, foram
identificadas algumas caracteristicas e acdes relevantes, que, em conjunto,
colaboram para a construcdo de uma estrutura que busque o aprimoramento da
atuacao autonoma e independente das ouvidorias. Dentre elas, destacam-se 0s
meios de comunicacdo ofertados aos usuéarios e a divulgacdo deles, sendo
necessaria a diversificacdo dos tipos de canais de manifestacdo e dos meios de
divulgacéo, considerando os diversos perfis e caracteristicas regionais, de seus
usuarios e localidades atendidas. A utilizacdo de recursos tecnolégicos de
comunicacdo e informacado, também faz-se necesséaria as unidades de ouvidoria,
sendo relevante a utilizacdo de uma pagina eletrénica institucional bem estruturada,
de facil acessibilidade e com informacdes de qualidade. Assim como as ac¢les
caracteristicas da ouvidoria ativa, que consiste na busca das demandas junto a
populacdo, podendo ser efetivada por meio da aplicacdo de pesquisas diretas com
0s usuarios dos servi¢os publicos.

Outros elementos considerados de muita importancia para a estruturacéo
das ouvidorias publicas diz respeito ao seu desenho institucional, dentre eles estéo:
a escolha do ouvidor por um colegiado e ndo pelos gestores da instituicdo; a
proposicdo das diretrizes da ouvidoria por um conselho consultivo; a delimitagcao do
tempo do mandato do ouvidor; a autonomia financeira e administrativa da unidade; a
emissdo de ato normativo que obrigue a resposta as manifestagbes dos usuarios,
por parte dos dirigentes da instituicdo; a ampla divulgacdo dos atos e relatorios da

ouvidoria; e a garantia do sigilo da identidade dos manifestantes.
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Por meio desta revisdo, foi possivel perceber um baixo quantitativo de
estudos sobre o tema, considerando os parametros delimitados no protocolo da
RSL. Diante disso, sugere-se estudos que se aprofundem em acdes e
caracteristicas a serem almejadas pelas unidades de ouvidoria, destacando-se as
gue tangem sobre a articulacdo de relagdes interinstitucionais, sobre a governanca
de servicos e sobre a gestéo estratégica de informacdes.

Assim, espera-se que, por meio do presente artigo, as lacunas identificadas
na literatura possam ser supridas por pesquisas futuras e que o tema “ouvidoria”
possa ser mais discutido na busca de caracteristicas e padrdes que auxiliem os
gestores a criarem um Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas (MMOUP) ideal

para cada instituigdo.
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