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RESUMO

Haja vista o processo de redemocratizac¢do do Brasil, no qual varios atores sociais comecaram a ter
voz ativa nas tomadas de decisGes, a governanca publica se firmou como a opcéo mais eficiente
colocada a disposi¢do da sociedade para a avaliagdo das acdes, a criacdo de estratégias, e a melhoria
do controle exercido pelos cidaddos sobre os gestores publicos. Com vistas a reduzir os problemas
de agéncia no setor publico e efetivar os direitos garantidos pela Constitui¢cdo, foram criados
mecanismos de controle e monitoramento a fim de fortalecer a accountability e promover a
governanca nas organizagdes publicas. Nessa perspectiva, as Ouvidorias Publicas se destacam
como instrumento participativo no fornecimento de acesso a informacéo e exercicio do controle
social sobre a gestdo publica. Destarte, o presente estudo tem por objetivo observar o
funcionamento da Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense a fim de identificar se o 6rgao
funciona como mecanismo de governanca e accountability. No desenvolvimento da pesquisa,
foram analisados os relatorios divulgados pela Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense e
os relatorios disponiveis no Painel Resolveu?, no periodo de 2017 a 2020, realizou-se também a
aplicacdo de um questionario a comunidade académica do Instituto de Ciéncias Humanas e Sociais
da UFF para identificar a percepcao deste publico especifico acerca do servigo de Ouvidoria da
UFF. Os dados obtidos foram tratados por meio da analise de frequéncia e de contetdo e 0s
resultados encontrados demonstraram a necessidade de se propor ajustes ao setor objeto desta
pesquisa. Dessa forma, ao final do estudo, foi produzido um relatério técnico no intuito de
contribuir para a melhoria dos servicos prestados pala Ouvidoria da UFF, de modo que o setor
colabore na construcdo de uma gestdo universitaria responsiva e transparente.

Palavras-chave: Governanga, Accountability, Ouvidoria.



ABSTRACT

Given the process of re-democratization in Brazil, in which several social actors began to have an
active voice in decision-making, public governance has established itself as the most efficient
option available to society for the evaluation of actions, the creation of strategies, and to improve
the control exercised by citizens over public managers. In order to reduce agency problems in the
public sector and to enforce the rights guaranteed by the Constitution, control and monitoring
mechanisms were created to strengthen accountability and promote governance in public
organizations. From this perspective, the Public Ombudsman's Offices stand out as a participatory
instrument in providing access to information and social control over public management. Thus,
this study aims to observe the operation of the Ombudsman's Office at Universidade Federal
Fluminense in order to identify whether it works as a mechanism of governance and accountability.
To develop this research, the reports released by the Ombudsman of Universidade Federal
Fluminense were analyzed, as well as the reports available on the “Painel Resolveu?”, in the period
from 2017 to 2020. A questionnaire was also applied to the academic community of the Institute
of Humanities and Social Sciences of UFF, to identify the perception of this specific audience about
the UFF Ombudsman’s service. The data obtained were treated by means of frequency and content
analysis, and the results showed the need to propose adjustments to the sector that was the object
of this research. Thus, at the end of the study, a technical report was produced in order to contribute
to the improvement of services provided by the UFF Ombudsman’s Office and, furthermore, to
help the Ombudsman’s Office in the construction of an effective and transparent university
management.

Keywords: Governance, Accountability, Ombudsman.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 — Relacdo principal-agente em um modelo direto de interagao ...........cccccevveveeiveiieennenn, 20
Figura 2 — Sistema de Governancga em 6rgéos e entidades da Administracdo Publica ................. 28
Figura 3 — Linha do tempo - GOVErno EIBtrONICO ..........ccooieiiiiiiiiiiecieecee e 39
Figura 4 — Localizacdo dos Campi da UFF no Estado do Rio de Janeiro...........ccccccvvvnvivinennn. 55
Figura 5 — Organograma da Universidade Federal FIUMINENSE ..........cccccvevveiieieeie e, 56
Figura 6 — Grau de satisfacdo com o atendimento da OuVIdOria ..........cceeveereeiieiiecie e, 65
Figura 7 — Solucdo das demandas registradas na Plataforma Fala.BR............c..ccocooniniiiiennnn. 66
Figura 8 — Perguntas do qUeStiONArio da PESQUISA.........coviuereiririerieisie e 92

Figura 9 — Respostas ao questionario - Percepc¢des sobre o servico de Ouvidoria da UFF .......... 96



LISTA DE GRAFICOS

Gréafico 1 — Participacdo no questionario POr SEGMENTO..........ccvveiierieiieseeiesee e e ee e e 60
Gréafico 2 — Conhecimento dos participantes sobre 0 servi¢o de Ouvidoria ..........cccccevvereiieennn, 61
Gréfico 3 — Total de manifestacGes registradas anualmente na Plataforma Fala.BR.................... 62
Grafico 4: Total de manifestacdes por tipo na plataforma Fala.BR ...........ccccooeoiininiiiiici, 63

Gréfico 5 - Distribuicdo dos manifestantes por faixXa etaria..........ccccovvevveveiieviiene e 65



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 — Principais plataformas de Governo Digital ............cccccoevviiiiiiiin e, 40
Quadro 2 — Breve cronologia da Legislacao sobre OUVIAOria.........cccecveveevieiiieiiese e 43
Quadro 3 — TipoS de MANITESTAGAD ........ecirieieieiteriere e 45
Quadro 4 — Competéncias desejadas dos profissionais de OUVIdOria .........cccccevverienieeieenesiennenn 47
Quadro 5 — Vantagens e desvantagens de um questionario virtual .............cc.ccceoveviiieieeneciennnn, 51
Quadro 6 — Passo a passo para elaboracdo de questionarios de PesSqUISa..........cccvevveevereervesvernns 51

Quadro 7 — Lista dos assuntos com maior nimero de manifestacdes respondidas e em tratamento



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 — Quantitativo de pessoas do Instituto de Ciéncias Humanas e Sociais por segmento e

total de participantes do qUESTIONAIIO dE PESUUISA. .......ecveieerireieieesieeie e e eee s e e e e ee e 59
Tabela 2 — Faixa Etaria doS PartiCIPANTES ..........cvieiiriiiieieise et 60
Tabela 3 — Total de manifestacOes registradas anualmente na Plataforma Fala.BR ..................... 62

Tabela 4 — Total de manifestacGes por tipo na plataforma Fala.BR...............ccccooevviiiicinienn, 63



LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

CF Constituicdo Federal

CGU Controladoria-Geral da Uniéo

e-Gov Governo eletronico

e-Ouv Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
GRI Geréncia de Recursos Informacionais

IdUFF Sistema de Identificagdo Unica da Universidade Federal Fluminense
IES InstituicOes de Ensino Superior

IFES InstituicGes Federais de Ensino Superior

IRM Information Resources Management

LAI Lei de Acesso a Informacéo

MEC Ministério da Educacgéo

OoGU Ouvidoria Geral da Uniéo

Sl Sistemas de Informacéo

SINAES Sistema Nacional de Educacdo Superior

SisOuv Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

TCU Tribunal de Contas da Unido

TI Tecnologia da Informacéo

TICs Tecnologias da Informacdo e Comunicacéo

UFF Universidade Federal Fluminense

VCH Instituto de Ciéncias Humanas e Sociais da Universidade Federal Fluminense

WGI Worldwide Governance Indicators



SUMARIO

1 INTRODUGAOD ..ottt 16
2 OBUIETIVOS. .ttt e e bt e e et e e et e e et e e et e e aar e e aneeeanes 18
2.1 ODJELIVO GEIAL......oeeiiciiecee ettt sra e re e nre s 18
2.2 ODJetivoS ESPECITICOS ....cuviiiiirieiiieiie ettt ettt e e e nae e nneas 18

3 JUSTIFICATIV A ettt ne e e e ne e 19
4 FUNDAMENTAGAO TEORICA .....cooiriiieieiiesiesissisisses st 20
o N - To 4 F- o F= AN [=1 o o - SRS PSUSRS 20
A o)V 4 Uy o WP 25
4.3 ACCOUNTADIIITY ..veeeeieeie e 30
4.4 GeSta0 da INTOMMAGED .....ccuvieieieiiieie sttt 36
441  GOVErNO EIBtIONICO.....ccoiiiiiiciiiieicee e 38

I O 111/ To (o] 4 - LTSS TP PP UV PR PRPRRPRPTN 42
4.5.1  Ouvidoria nas Instituicdes de ENSINO SUPEIION ........c.ccvevveiieieeiieiieieere e 48

5  METODOLOGIA ...ttt b et e b e ab e e bt e e nte e nbeeebeesreeeneee e 49
5.1  Fluxo do percurso MetodoIOQICO ........ccuevrueriririiiiiieiise e 52
5.2 Limitag0es dO MELOUO.........ciiiiiieiiieieee ettt 53

6 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS .......coeviiieeeieesiieesesieessesisses s 54
6.1  Caracterizagao do ODJet0 da PESQUISA .....cc.eruerieieierierie sttt 55
6.1.1  Ouvidoria da Universidade Federal FIUMINENSE .............cccviiiiiiiiineieic e 57

6.2  Percepcdo da Comunidade Académica sobre o servi¢o de Ouvidoria...........ccceevreennenn 59
6.3  Analise dos dados da Plataforma Fala.BR...........cccoocoiiiiiiiiiic e, 62
6.4 OULIAS PEICEPGOES ... c.veitietieiiesieie sttt bbbttt b e bbbt 67

7 CONSIDERAGCOES FINAIS ......oiiieeeeeeteeesee e teseese et sen s esns s s 69
REFERENCIAS ..ottt ettt 73

APENDICES ..ottt et e et et e e e et e e e s e e e e et e e e s et et et e e et e e et et e s et e e er et e er e e s et e e ereeeraaens 81



Apéndice A — Produto TEcnico TECNOIOGICO ......ccuvivieiieiiiieieece e 81

Apéndice B — Perguntas do questionario da PeSqUISA.........c.civverreerrereereeriesiesieeieseeseeeeenns 92
Apéndice C — PercepcOes sobre 0 Servigo de OUVIOra........coouvieerenieiieienie e 96
ANEXOS ...ttt R bt R ettt Re bt R e R et renne b neere s 100

Anexo A — Regimento Interno da Ouvidoria Geral da Universidade Federal Fluminense.. 100



16

1 INTRODUCAO

A promulgacdo da Constituicdo Federal de 1988 proporcionou uma intensificagdo no
processo de democratizagéo, fornecendo aos cidad&os direitos fundamentais de modo a garantir o
exercicio da cidadania. No contexto da Nova Gestdo Publica, varios atores sociais passaram a ter
voz ativa nas tomadas de decisdes e, cabendo ao Estado suprir e garantir as necessidades dos
cidaddos, a governanga publica se firmou como a opg¢do mais eficiente colocada a disposi¢do da
sociedade para a avaliacdo das agdes, criacdo de estratégias, e melhoria do controle exercido
(COSSIO, 2018).

As inovac0es trazidas pela Constituicdo de 88, mormente em relacdo a garantia de direitos
politicos e sociais ao cidaddo, abriram espaco para a discussdo de uma nova forma de gestdo para
a administracdo publica. Movimentos em defesa os direitos dos civis em areas como salude e
assisténcia social, bem como o surgimento de instancias de participagdo popular como o0s
Conselhos, orcamento participativo e conferéncias nacionais, comegcaram a ganhar espaco ao
mesmo tempo em que o controle social com base em um modelo de gestdo no qual a sociedade
estaria inserida nos programas de governo e seria responsavel por fiscaliza-los a fim de garantir o
cumprimento dos projetos de interesse da nagdo (PAES DE PAULA, 2005).

Esta nova realidade tornou possivel ao cidaddo acompanhar a gestdo das politicas pablicas
e a prestacdo dos servicos de interesse da coletividade de acordo com mecanismos eficazes de
planejamento, de formacdo de indices e indicadores, de transparéncia e de participacdo (TCU,
2014).

No entanto, devido a dificuldade de acompanhar as a¢Bes do gestor publico, o cidaddo ndo
consegue ter a certeza de que as acdes empreendidas sdo de fato a melhor escolha para o uso dos
recursos publicos. Fontes Filho (2008) destaca que a assimetria de informacdes esta relacionada ao
fato de o agente ter mais informagfes do que o principal quanto as atividades desenvolvidas,
possibilitando ao agente adquirir beneficios adicionais dissonantes da vontade do principal.

O estabelecimento de um contrato, tacito ou formal, firmado entre agente e principal, no
qual se delega ao agente certo nivel de autoridade permitindo a este que atue em favor do principal,
é o alicerce da Teoria da Agéncia. A relacdo de agéncia advém dessa relacdo contratual.
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Lemieux (2015) observa que as relacfes de agéncia, no setor publico, estdo relacionadas a
teoria da escolha pablica, a qual considera ser responsabilidade do Estado, na figura dos
representantes politicos eleitos, a promocao de politicas publicas de interesse da sociedade.

Destarte, a Constituicdo garantiu uma série de direitos fundamentais aos cidadéos para
realizar o controle e a fiscalizacdo dos agentes a fim de verificar a existéncia de desvios no curso
pretendido para a gestdo do negdcio. Assim, fornecendo meios de avaliacdo e controle da gestdo
publica, a governanca passa a ter o papel de nortear as acdes implementadas pelos administradores,
fazendo com que o interesse publico prevaleca.

Nesse contexto, a Lei 12.527/2011, também conhecida como Lei de Acesso a Informacao,
trouxe consigo a exigéncia de maior transparéncia nas a¢6es publicas, garantindo ao cidadao acesso
amplo as informac6es e o direito de exercer um papel de fiscalizador, participando efetivamente
das politicas publicas e dos servicos prestados (BRASIL, 2011).

A Nova Gestdo Publica trouxe consigo a légica da eficiéncia operacional e da méxima
qualidade na prestacdo dos servigos presentes no meio empresarial. De acordo com Denhart e
Denhart (2003), o gestor publico acaba por se valer de técnicas do setor privado na busca por
produtividade e eficiéncia, importando filosofias e ferramentas de gestdo. Nesse sentido, 0s autores
consideram a Ouvidoria como uma dessas ferramentas do setor privado que ao ser aplicada ao setor
publico visa a melhoria da qualidade do servico prestado ao cidadao.

As Ouvidorias Puablicas no Brasil ganharam destaque com a promulgacdo da Lei
13.460/2017, a qual dispbe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administracdo publica (BRASIL, 2017). A Lei 13.460/2017 elencou
atribuicBes e deveres as ouvidorias alavancando o 6rgdo para o espaco no qual os usuarios dos
servicos publicos devem recorrer a fim de garantir que os servicos publicos sejam prestados com
efetividade e de acordo com o interesse da sociedade.

Passone, Peres e Barreiro (2017) salientam a necessidade de se verificar a visibilidade,
credibilidade e legitimidade das ouvidorias perante a sociedade. Os autores defendem ainda ser
necessario averiguar se as ouvidorias tem autonomia e se encontram respaldo da administracao

publica para o cumprimento de sua missao.
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Considerando que a governanca publica tem por objetivo garantir que as politicas publicas
e a prestacdo dos servicos a sociedade estejam alinhadas aos interesses dos cidaddos, a pesquisa foi
norteada pela seguinte questdo: Pode a Ouvidoria Publica de uma Instituicdo de Ensino Superior
funcionar como mecanismo de governanca e accountability?

Tendo em vista o exposto, com base na analise dos relatorios divulgados pela Ouvidoria da
Universidade Federal Fluminense — UFF e a partir da evolucdo numeérica das solicitacdes
registradas no Sistema de Ouvidorias do Governo Federal no periodo de 2017 a 2020, objetivou-
se identificar se a Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense funciona como mecanismo de

governanca e accountability.

2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo Geral
Observar o funcionamento da QOuvidoria da Universidade Federal Fluminense a fim de

identificar se o érgdo funciona como mecanismo de governanca e accountability.

2.2 Objetivos Especificos
e Examinar os relatorios de Ouvidoria divulgados pela UFF;
e Identificar a abrangéncia do servico de Ouvidoria na visdo da comunidade académica;
e Auvaliar se os resultados apresentados sdo satisfatorios e se resultam na melhoria dos
procedimentos institucionais.
e Propor medidas que possam contribuir com a melhoria da eficiéncia e eficacia da Ouvidoria

da Universidade Federal Fluminense.
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3 JUSTIFICATIVA

A Constituicdo Federal de 1988 foi um marco no que tange a inclusdo da participacédo
cidada na construcéo de um Estado Democratico de Direito. O predmbulo da CF de 1988 versa que
deve-se assegurar a liberdade dos individuos, bem como deve-se assegurar o exercicio dos direitos
sociais. (BRASIL, 1988).

O processo de redemocratizacdo do Brasil trouxe consigo uma série de instrumentos cujo
objetivo é controlar as acdes dos agentes governamentais. Entretanto, Avritzer (2013) aponta que
existem dificuldades na efetivacdo dos mecanismos de controle; havendo a necessidade de se
realizar investimentos que possibilitem processar com a agilidade necessaria as demandas sociais.

E nesse contexto que as ouvidorias encontram espaco para se desenvolver, apresentando-se
como uma instituicdo que atua como interlocutora entre os cidaddos e a Administracdo Publica,
auxiliando as relagdes entre o Estado e os cidaddos com o objetivo de promover uma melhoria
constante nos servigos prestados (LYRA, 2004).

Dentre os varios meios de articulacdo entre a sociedade civil e a administracéo publica, as
ouvidorias se apresentam como instancias que podem beneficiar tanto os usuarios do servico
publico quanto a gestdo publica. Destaca-se que a OGU (2012) ressalta que as ouvidorias publicas
contribuem com a melhoria dos processos administrativos, visto que por meio das manifestagdes
recebidas pelo 6rgdo é possivel identificar quais 0s pontos que precisam ser aprimorados pela
organizacao.

Considerando ser a educa¢do um dos servicos publicos de maior relevancia, as Instituicdes
de Ensino Superior sdo de extrema relevancia na formacdo profissional do individuo e em sua
preparacdo para o exercicio da cidadania.

Ante o exposto, o presente trabalho se mostra relevante, pois visa demonstrar que a
Ouvidoria Publica da Universidade Federal Fluminense, ao atuar como mecanismo de
accountability e governanca, pode funcionar como um instrumento auxiliar de gestdo na
Universidade, contribuindo com a melhoria dos processos e com a melhoria na prestacdo de

servicos publicos, bem como fortalecendo a participacdo democratica.
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4 FUNDAMENTACAO TEORICA

4.1 Teoria da Agéncia

A teoria da agéncia tem amparo nas teorizacbes de Jensen e Meckling (1976) e esta
relacionada aos conflitos de interesse que emergem quando ha informacgdes assimétricas entre as
partes numa relacéo de contrato, seja ele formal ou informal, visto que a medida que o agente passa
a deter maior e melhor informagéo do que o principal, os riscos de desvios e ndo observéncia do
pactuado crescem (JENSEN; MECKLING, 1976; EISENHARDT, 1989; YESILKAGIT, 2004;
PRZERWORSKI, 2006; SCHILLEMANS, 2013).

O fundamento da teoria da agéncia advém da ideia de um contrato técito, ou implicito, no
qual é delegado ao agente a autoridade para tomar decisdes e atuar em prol do principal. Embora o
principal delegue autoridade para que o agente promova a tomada de decisOes, este nem sempre
atua em consonancia com os interesses daquele que Ihe outorgou poderes de decisao.

Na relacédo entre cidaddo e organizacdes politicas, € possivel observar a existéncia de um,
ou varios, agentes e de um principal. No contexto da Administragdo Publica, agentes “sdo aqueles
a quem foi delegada autoridade para administrar os ativos e 0s recursos publicos, enfim,

autoridades, dirigentes, gerentes e colaboradores do setor ptblico [...]” (BRASIL, 2014, p. 27).

Figura 1 — Relacgéo principal-agente em um modelo direto de interagdo

PRINCIPAL - TES

Cidadaos Representantes eleitos
Conselhos
Autoridade Maxima
Dirigentes Superiores
Dirigentes

Gerentes

Fonte: BRASIL (2014, p.27)
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Na medida em que elege seus representantes, a sociedade espera que seus anseios sejam
atendidos mediante prestacdo de servigos publicos suficientes e adequados. Assim, a relacdo aqui
visualizada se da entre a sociedade (principal) e o governo (agente) em todas as suas esferas (figura
1).

Outrossim, os problemas de agéncia tém origem no relacionamento principal-agente, no
qual cada parte busca otimizar sua funcdo utilidade, fazendo com que o agente venha a agir de
modo a priorizar seus interesses proprios, cabendo, assim, ao principal criar mecanismos de
monitoramento para limitar as acdes do agente e garantir que estas estejam de acordo com os ideais
do principal.

Eisenhart (1989) atenta para o fato de que os problemas de agéncia sdo decorrentes tanto
das divergéncias motivacionais e das divergéncias entre os objetivos entre agente e principal quanto
da assimetria de informacBes entre as partes, suas preferéncias de risco e horizonte de
planejamento.

Por um lado, os cidad&os objetivam a maximizacdo de seus interesses mais urgentes e,
portanto, privilegiam as politicas que os beneficiem e priorizem seu bem-estar como individuos ao
invés das politicas de bem-estar coletivo resultantes do aumento dos gastos do Estado. Por outro
lado, os politicos tendem a querer maximizar seus interesses eleitorais de curto prazo, desse modo,
optam por promover politicas possiveis de gerar o voto dos cidaddos, no lugar de proporcionar a
sociedade servicos de qualidade e de perseguirem a responsabilidade fiscal (BEVIR, 2011).

O comportamento dos individuos em relacéo as decises na esfera publica tende a seguir o
padrdo de comportamento desses individuos em suas escolhas particulares. Em consequéncia, nos
regimes democraticos, as politicas de governo, em geral, irdo refletir tal comportamento, no qual
0s agentes tenderdo a otimizacdo de seus préprios interesses (VISCUSI; GAYER, 2015). Mesmo
diante do processo democratico de escolha, o principal pode ser surpreendido por uma mudanca de
rumos nas acoes do agente que comeca a buscar interesses divergentes com o de seu eleitorado.

Przerworski (2006) estabelece que trés tipos de agéncia devem ser considerados no estudo
das relagdes no que concerne ao Estado: entre o Estado e os agentes econdémicos privados; entre 0s
politicos e os cidaddos e entre os politicos e a maquina publica, ou seja, a burocracia. Nesta ultima
relagdo, observa-se 0s servicos delegados pelo Estado e que devem ser prestados pelo Governo aos

cidadaos.
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No entanto, Przerworski (2006) constata que embora os cidaddos sejam os principais na
relacdo com o0s agentes € o Estado que detém o poder de coercdo, haja vista serem 0s governantes
aqueles que definem as regras as quais 0s principais devem obedecer.

Por vezes, a burocracia apresenta metas desalinhadas com aquelas estabelecidas pelo
politico (principal) que podem prevalecer em virtude, especialmente, da falta ou inoperancia dos
meios de obtencdo de informacoes, seja pelo entendimento diverso da realidade, ou por otimizagao
de interesses proprios, considerando que o executor domina os dados referentes a execucéo.

Lemieux (2015) observa que as relagdes de agéncia, no setor publico, estdo relacionadas a
teoria da escolha puablica, a qual considera ser responsabilidade do Estado, na figura dos
representantes politicos eleitos, a promoc¢do de politicas publicas de interesse da sociedade.
Identifica-se, nesse contexto, a relacdo de agéncia entre o eleitor-principal e o Estado-agente.

Andrade e Rosseti (2014) destacam gue 0s recursos geridos pelo Estado sdo provenientes
dos cidad&os contribuintes e que o dever do Estado é promover servicos de interesse publico, assim,
espera-se que os administradores do setor publico fagam a alocacdo desses recursos de modo a
proporcionar 0 maximo retorno aos cidaddos. Todavia, ocorrem situacdes em que o0 agente, por
deter informacdes privilegiadas, acaba por perseguir seus proprios objetivos ao invés de garantir o
bem do principal.

Slomski (2011) defende que ndo € possivel um monitoramento eficaz das relacfes de
agéncia presentes na Administracdo Publica, visto que o agente (gestor publico) é detentor de
informacdes privilegiadas sobre a entidade, as quais o principal (cidaddo) nao tem acesso. Devido
a dificuldade de acompanhar as acdes do gestor publico, o cidaddo ndo consegue ter a certeza de
que as acdes empreendidas sdo de fato a melhor escolha para o uso dos recursos publicos.

Uma vez que o agente detém privilégio acerca das informacdes, este pode decidir quais
delas deseja privilegiar, revelar parcialmente ou até mesmo ocultar. Por conseguinte, é necessario
ao principal obter meios de conseguir informac6es precisas sobre as acdes empreendidas pelo
agente e os resultados alcancados a fim de que tenha como avaliar se os incentivos estabelecidos
estdo adequados ao desempenho apresentado pelo agente.

Por ser problema recorrente, a assimetria de informag0es acaba por ter reflexo na percepcéo
da populacéo em relacéo a qualidade dos servicos prestados pelo Estado e na desconfiancga, no que

concerne a gestdo dos recursos publicos.
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O conflito de agéncia é, portanto, um conflito de interesses que gera custos, pois, uma vez
que os interesses do agente em algumas situa¢bes podem divergir dos interesses do principal,
geram-se custos de agéncia para que se alinhe o interesse do agente aos interesses do principal.

Jensen e Meckling (1976) ressaltam que, tanto na esfera publica quanto na privada, o
principal precisa arcar com gastos e esfor¢os para monitorar o agente. O custo decorrente das ac0es
necessarias para controle e fiscalizacdo do agente é o chamado custo de agéncia e, segundo 0s
autores, € resultado de trés fatores: despesas com monitoramento — diz respeito as medidas de
controle a serem adotadas de modo a reduzir a assimetria informacional e garantir que a boa gestédo
dos recursos; despesas com seguros — contratos assumidos a fim de cobrir eventuais danos e
prejuizos causados pelo agente; e perdas residuais — oriundas da diferenca entre as decisdes
tomadas pelo agente e as decisbes que deveriam priorizar a satisfacdo do principal. (JENSEN;
MECKLING, 1976; YESILKAGIT, 2004; SCHILLEMANS, 2013).

Cabe salientar que para haver satisfacdo em relacdo ao desempenho dos governantes é
preciso uma efetiva superviséo da burocracia, cabendo aos politicos eleitos prestar conta de seus
atos a populagdo. “Os politicos devem usar a informagdo privada que os cidadaos t€ém sobre o
funcionamento da burocracia para monitorar os burocratas, e 0s cidaddos devem ser capazes de
saber quem ¢ responsavel pelo que e de aplicar, em cada caso, a san¢do apropriada”
(PRZERWORKI, 2006, p.40).

Martins, Jeremias e Enciso (2018) frisam a importancia de que é necessario que sejam
desenvolvidos mecanismos de governanca voltados a mitigacdo dos problemas de agéncia. Com o
propdsito de garantir direitos aos cidaddos, a Constituicdo de 1988 apresenta, em seu artigo 5°, uma

série de itens que asseguram ao povo o controle e a fiscalizacdo dos agentes.

Outro eixo importante de mudangas provocadas pela CF/1988 diz respeito as novas formas
de participacéo e controle social. Em parte por influéncia dos debates internacionais sobre
a crise dos sistemas de representacdo democratica, em parte pelo movimento de
redemocratizacdo brasileiro, a Carta constitucional agregou uma versdo mais ampla do
exercicio da democracia, que se daria ndo apenas de forma representativa e indireta, mas
também participativa e direta. Foram instituidas diversas instancias de participacéo direta,
como conselhos, conferéncias, audiéncias publicas, or¢camentos participativos, entre
outros, que buscavam ampliar os atores envolvidos no processo decisorio
(CAVALCANTE; LOTTA; OLIVEIRA, 2018, pp. 70-71).
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Nos estudos sobre governancga corporativa, a teoria da agéncia tem se apresentado como a
perspectiva teérica dominante e os problemas de agéncia tem ganhado espago nos estudos sobre as
relacBes: administracdo publica-gestdo-cidadao (DAILY; DALTON; CANNELLA, 2003).

Ademais, conclui-se que os problemas de agéncia no setor publico podem ser dirimidos
caso sejam criados mecanismos eficazes de controle da gestdo e monitoramento, sendo o

fortalecimento da accountability essencial para a boa governanca das organizagdes publicas.
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4.2 Governancga

A origem da governanca remonta ao momento em que as organizacgoes, antes geridas pelos
proprietarios, passam a ser gerenciadas por terceiros aos quais os donos do capital delegaram poder
e autoridade para gerenciar seus recursos. No entanto, em virtude do desequilibrio de informacdes,
em muitos casos a divergéncia de interesses entre os donos do capital e aqueles nomeados para
gerir o capital ocasionaram conflitos entre as partes. Nesse contexto, a fim de “melhorar o
desempenho organizacional, reduzir conflitos, alinhar agOes e trazer mais seguranga para
proprietarios, foram realizados estudos e desenvolvidas multiplas estruturas de governanga”
(BRASIL, 2014, p.11).

Ante a crescente cobranca social pela prestacdo de servigos publicos de qualidade e da
exigéncia de fiscalizagdo dos atos praticados pelos governantes, verificou-se a necessidade de
maior transparéncia por parte da Administragdo Publica e de politicas de governanca que viessem
a reduzir o abuso do poder e a pratica de infracGes por parte dos agentes publicos e dos problemas
causados a nacdo devido a corrupcéo.

Em geral, a corrup¢do acontece quando os agentes se valem dos privilégios que detém
acerca das informacGes para beneficio proprio ou ainda quando desviam os recursos publicos para
privilegiar interesses pessoais ou politicos. Em grande parte dos paises em desenvolvimento, a
corrupcdo resulta em gastos significativos com recursos mal utilizados e até mesmo desperdicados.
Embora existam diferentes formas de corrupcao presentes nos paises em desenvolvimento, € mister
desenvolver mecanismos capazes de identificar quais s@o os tipos de corrupcéo e estabelecer
politicas de controle bem sucedidas a fim de limita-los (DADASHZADEH; MEHR; AFSHARI,
2019).

Em seus estudos, Bresser-Pereira (1998) sugere que o mercado seria 0 mecanismo de
controle de maior eficacia, visto que a concorréncia pode gerar resultados satisfatérios sem haver
a necessidade do uso de poder. Todavia, na visdo do autor, 0 mecanismo de controle mais
democrético é o controle social, haja vista que pode ocorrer de duas maneiras nas organizacdes
publicas: ou por meio da organizacao politica da sociedade, ou por meio de conselhos diretores.

A crise fiscal que se desencadeou na decada de 1980 levou a um novo arranjo econémico e
politico do setor publico objetivando tornar o Estado mais eficiente; derivando deste cenério a

discussdo do conceito de governanca na esfera publica.
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A promulgacéo da Constituicdo Federal de 1988 intensificou o processo de democratizagéo
do pais ao garantir aos cidaddos uma série de direitos e de deveres, 0 exercicio da cidadania,
incluindo o direito de participagdo politica. E importante ressaltar que tal direito ndo se restringe a
livre escolha de seus representantes; o direito de participagéo politica abrange o pleno exercicio da
democracia e da cidadania no Brasil e se estende ao direito de participar dos processos decisorios
dos governos e de fiscalizar a atuacdo dos agentes (COUTO; ARANTES, 2006).

Costa e lanni (2018) defendem que “a democracia deve ser entendida, sobretudo, como
forma de existéncia social e ndo somente como um regime politico com partidos e eleicdes livres.
O regime politico democratico possibilita a formagéo de uma sociedade aberta, em que se permite
a criacdo de novos direitos, participacdo popular nas decisdes politicas e a existéncia de
movimentos sociais” (COSTA; IANNI, 2018, pp. 53-54). A avaliacéo exercida pelo cidad&o, aliada
ao adequado uso dos recursos e o efetivo acompanhamento e fiscalizacdo dos atos da
administracdo, sdo meios que, a partir da Constituicdo de 1988, ndo podem mais ser
desconsiderados pelos gestores publicos (CICONELLO, 2009).

Além do que foi definido na Constituicdo de 1988, outros instrumentos surgiram para
fortalecer a governanca publica, entre eles: (a) o Cddigo de Etica Profissional do Servidor
Publico Civil do Poder Executivo Federal (Decreto 1.171, de 22 de Junho de 1994) e a Lei
de Responsabilidade Fiscal (Lei Complementar 101, de 4 de maio de 2000), que tém por
objeto aspectos éticos e morais e 0 comportamento da lideranca; (b) o Programa Nacional
de Gestdo Publica e Desburocratizacdo (GesPublica), instituido em 2005 e revisado em
2009 e em 2013, cujos treze fundamentos norteiam-se pelos principios constitucionais da
administracdo publica e pelos fundamentos da exceléncia gerencial contemporénea; (c) a
Lei 12.813, de 16 de maio de 2013, que dispde sobre o conflito de interesses no exercicio
de cargo ou emprego do Poder Executivo Federal; e (d) os instrumentos de transparéncia,
como a Lei de Acesso a Informagdo (Lei 12.527, de 18 de novembro de 2011), que

asseguram o direito fundamental de acesso a informacéo e facilitam o monitoramento e o
controle de atos administrativos e da conduta de agentes pablicos (BRASIL, 2014, p. 15).

Matias-Pereira (2010) observa que a questdo da governanca € intrinseca ao novo modelo
gerencial presente na Administracdo Publica e que a énfase na prestacdo de servigos publicos de
qualidade tem-se tornado uma préatica cada vez mais presente no gerenciamento da res publica. A
governanga passa a ter o papel de nortear as agOes implementadas pelos administradores,
fornecendo meios de avaliacdo e controle da gestdo publica e fazendo com que o interesse publico
prevaleca.

Edwards et al. (2012) enumeram como elementos da boa governanca a lideranca, a
integridade, a responsabilidade, a transparéncia e a integragdo; sendo o comportamento ético dos

agentes fator imprescindivel para uma boa governanca na prestacao dos servicos publicos.
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Segundo Bresser-Pereira (1998), para haver governanca em um Estado, € necessario ao
governo condigdes financeiras e administrativas que possibilitem transformar em realidade as
decisbes do governante. O autor defende a ideia de que mecanismos de accountability dos politicos
e burocratas sdo fatores primordiais para a governabilidade, uma vez que a prestacdo de contas ao
cidaddo permite a estes ter uma nogdo clara dos atos praticados pelo agente, garantindo,
consequentemente, que os interesses dos principais sejam respeitados.

S&o as Instituicdes Internacionais — Banco Mundial, Programa de Desenvolvimento da
Organizacdo das Nac6es Unidas e Fundo Monetéario Internacional — que determinam indicadores
para avaliar o grau de governanca dos paises em desenvolvimento e o comprometimento dos
governantes desses paises com os padrdes de boa governanca. Caso o pais esteja de acordo com 0s
padrdes impostos, alcancara um bom indice de governanca e consequentemente serd beneficiado
com programas assistencialistas promovidos por estas Instituicdes Internacionais.

As politicas de governanca e os planos anticorrupcdo ditados pelos organismos
internacionais, tal como o indice Worldwide Governance Indicators (WGI) calculado pelo Banco
Mundial, que, em geral, estabelecem os rumos a serem seguidos pelos paises em desenvolvimento.

O WGl utiliza bases de pesquisa governamentais e ndo governamentais para medir o indice
de governanca dos paises com base em seis dimensdes: “i) estabilidade politica e auséncia de
violéncia; ii) eficacia governamental; iii) voz e participacdo popular; iv) qualidade do regulador;
v) estado de direito; e vi) controle da corrupgdo” (AGUIAR FILHO et al., 2019, p. 56).

Matias-Pereira (2010) defende que o sistema de governanca da administracdo publica
determina o equilibrio de poder entre todas as partes envolvidas em uma organizacao garantindo,
dessa forma, a prevaléncia do bem comum sobre o interesse particular ou de determinados grupos.

Salienta-se que o sistema de governanca na administracdo publica engloba atores internos
e externos a organizacdo e pressupde que a interacdo entre esses atores internos e externos a

organizacdo sejam capazes de influenciar a gestdo pablica (Figura 2).
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Figura 2 — Sistema de Governanca em 6rgaos e entidades da Administracéo Pdblica
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Fonte: BRASIL (2014, p. 28).

O referencial basico de governanca elaborado pelo Tribunal de Contas da Unido (TCU)
(Brasil, 2014) estabelece que, no setor publico, lideranca, estratégia e controle sdo essenciais para
a governanca e gque estes mecanismos auxiliam na avaliagcdo, na diregdo e no monitoramento da
atuacdo dos gestores, de modo a impulsionar a criacdo de politicas publicas e prestacao de servi¢os
que sejam de interesse da sociedade. O manual atribui como fungdes da governanca a defini¢éo do
direcionamento estratégico; a supervisdo da gestdo; o gerenciamento dos riscos estratégicos e dos
conflitos internos; audicdo e avaliacdo do sistema de gestdo e controle e promocdo da

accountability (prestacdo de contas e responsabilidade) e da transparéncia.



29

Mormente na Administracdo Publica, a prestacdo de contas torna-se fundamental, pois
indica para os colaboradores em geral e para a sociedade o que esta sendo realizado naquela
organizacéo e os resultados de todas as atividades. Essas informacGes devem ser precisas, claras,
concisas e tempestivas, além de disponiveis em veiculos de facil acesso. Assim, a prestacdo de
contas é uma obrigacdo prépria de um Estado Democréatico de Direito, sob pena de violagdo da
propria legitimidade dos governantes (NETO et al., 2009).

Em suma, por ser o papel da governanca fundamental para restringir os problemas de
agéncia, diversos paises, como Brasil, Indonésia, México e Noruega, recorreram a tecnologia da
informagao (T1), mais especificamente ao Governo Aberto, como meio de aproximar o Estado dos
cidaddos e possibilitar um aumento da participacdo social e da governanca nas relagdes entre

agente-principal.
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4.3  Accountability

Accountability pode ser conceituada como a obrigacdo que o administrador publico tem de
prestar contas e informacOes, aos cidaddos e também aos 6rgdos encarregados da fiscalizacéo
acerca de seus atos de gestdo, sobre como os recursos publicos estdo sendo utilizados. Quanto aos
principios que regem o tema, aponta-se a relacdo ética, a conformidade, a transparéncia e a
prestacdo de contas.

A primeira forma de accountability diz respeito ao processo eleitoral por meio do qual os
eleitores podem recompensar ou punir seus representantes. A segunda forma de
accountability passou a ser destacada na literatura justamente pela insatisfacéo diante dos
parcos resultados obtidos pelas elei¢des. Trata-se do conjunto de instituicbes de controle
intraestatal (os chamados checks and balances) que fornecem o0s mecanismos de
fiscalizacdo continua dos representantes eleitos — durante o exercicio de seus mandatos —
e da alta burocracia com responsabilidade deciséria. Por fim, a terceira forma de
accountability democratica relaciona-se a criacdo de regras estatais intertemporais, pelas
quais o poder governamental é limitado em seu escopo de atuacéo, a fim de garantir os

direitos dos individuos e da coletividade que ndo podem simplesmente ser alterados pelo
governo de ocasido (ARANTES et al., 2010, p.113).

Estas trés formas de accountability podem ser inseridas na classificagdo de O’Donnel
(1998). O autor descreve que a accountability pode ser dividida em accountability vertical —
guando associada ao poder e ao processo eleitoral — e accountability horizontal — quando associada
a prestacdo de contas dos gestores publicos acerca das acGes por eles empreendidas e aos
mecanismos de controle e fiscalizacdo. Na visdo do autor, para haver accountability horizontal é
necessario a existéncia de agéncias estatais habilitadas a supervisionar, controlar, retificar e/ou
punir acdes ilicitas de autoridades localizadas em outras agéncias estatais.

A accountability vertical assegura que determinados paises sdo democraticos, uma vez que
seus cidaddos estdo habeis a escolher seus governantes; no entanto, os componentes liberais e
republicanos das novas poliarquias sdo frageis, visto que as poliarquias sao sintese de trés tradi¢cdes
historicas: democracia, liberalismo e republicanismo: “a Democracia em seus impulsos de
igualacdo, o liberalismo com seu compromisso com a protecdo das liberdades da sociedade e o
republicanismo em sua severa visdo das obrigacdes daqueles que governam” (O’DONNEL, 1998,
p.33).

Assim como O’Donnel (1998), Rocha (2008) salienta que a accountability pode ser
realizada tanto no processo eleitoral, no momento em que o cidaddo elege seus representantes,

como também na rotina das organizacGes e dos agentes publicos.
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A accountability é verificada nas diversas instancias de controle, desde o controle exercido
pelos cidad3os e pelas associagBes da sociedade civil até aquele exercido pela imprensa. E preciso
considerar a democracia como um subprincipio do Estado Democréatico de Direito, para que a
accountability tenha um alcance efetivo: a administracdo publica tem o dever de esclarecer e

informar e os cidaddos estéo legitimados a receber tais informacdes.

Em um modelo cléssico de accountability, os deveres de informacéo e transparéncia dos
agentes publicos tém dois propdsitos bem definidos. O primeiro é de natureza
instrumental, na medida em que o conhecimento publico de todos os atos se revela
essencial para a fiscalizacdo e para o controle dos atos e servicos estatais, bem como para
a elaboragdo e execugdo de sua gestdo estratégica. O segundo propdsito, ndo menos
relevante, diz respeito ao prdprio exercicio de uma praxis administrativa orientada por
uma cultura accountable na estrutura dessas instituicdes em relacdo a sociedade (REIS
JUNIOR, 2019, p.87).

Nesse sentido, a accountability (termo ainda hoje sem uma traducdo especifica para o
portugués) pode ser entendida como o dever de prestacdo de contas publicas e a responsabilizacdo
dos atores publicos por suas agdes e tomadas de decisdo (PINHO; SACRAMENTO, 2009);
permitindo, assim, a accountability societal, ou seja, o controle e monitoramento dos atores estatais
exercidos pela sociedade civil em processos participativos. Tais processos participativos, com o
desenvolvimento das Tecnologias da Informacdo e Comunicacéo (TICs), tornam-se cada vez mais
digitais e com maior potencial participativo, disponibilizando diversas ferramentas e
funcionalidades interativas e colaborativas (AMORIM; CRAVEIRO; MACHADO, 2019).

Dentre os instrumentos de accountability observados na Constitui¢do Federal, destaca-se a
acao popular. A acdo popular (Lei n° 4717/65) reune: publicidade, motivacao e potencialidade de
sangdo da accountability.

Diferente do controle realizado pelas elei¢cGes (accountability vertical), a acdo popular € um
controle que pode ser realizado a qualquer momento e pode ser preventivo, visando a anulacéo de
ato considerado lesivo. Como os dados da acdo popular sdo abertos, todo cidadao pode consultar
0s autos e no caso de ser confirmada a lesividade ao patrimonio publico, o agente recebe punigéo
e fica obrigado a reparar o dano causado (MOTA, 2006). Importante ressaltar que o autor popular
deve ser um eleitor e para isso deve estar quite com seus direitos politicos.

Para além disso, busca-se a partir da accountability societal, a atuagdo cidada no sentido de
acompanhar os atos da administracdo publica em conjunto com outros 0Orgdos estatais

fiscalizadores, de modo que haja compartilhamento do monitoramento, controle e avaliacdo das
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politicas publicas. Assim, o engajamento civil cria uma nova relagdo entre governantes e
governados, desenvolvendo um paradigma democratico mais participativo e que possibilita a
coproducdo do bem publico (AMORIM; CRAVEIRO; MACHADO, 2019).

Outros instrumentos importantes de accountability estdo relacionados a estruturacéo de
controles internos e externos, com o objetivo de averiguar se as a¢cdes desempenhadas pelo agente
publico estdo de acordo com os principios da Administracdo Publica. Estes instrumentos foram

definidos nos artigos 70, 71 e 74 da Constituicdo Federal:

Art. 70. A fiscalizagdo contabil, financeira, orcamentaria, operacional e patrimonial da
Unido e das entidades da administracéo direta e indireta, quanto a legalidade, legitimidade,
economicidade, aplicacdo das subvencBes e renuncia de receitas, serd exercida pelo
Congresso Nacional, mediante controle externo, e pelo sistema de controle interno de cada
Poder.

Art. 71. O controle externo, a cargo do Congresso Nacional, sera exercido com o auxilio
do Tribunal de Contas da Unido

Art. 74. Os Poderes Legislativo, Executivo e Judiciario manterdo, de forma integrada,
sistema de controle interno com a finalidade de:

| - avaliar o cumprimento das metas previstas no plano plurianual, a execugdo dos
programas de governo e dos orgamentos da Uni&o;

Il - comprovar a legalidade e avaliar os resultados, quanto a eficacia e eficiéncia, da gestéo
or¢amentaria, financeira e patrimonial nos drgdos e entidades da administracdo federal,
bem como da aplicagdo de recursos publicos por entidades de direito privado;

I11 - exercer o controle das operacdes de crédito, avais e garantias, bem como dos direitos
e haveres da Unido;

IV - apoiar o controle externo no exercicio de sua misséo institucional.

§ 1° Os responsaveis pelo controle interno, ao tomarem conhecimento de qualquer
irregularidade ou ilegalidade, dela dardo ciéncia ao Tribunal de Contas da Unido, sob pena
de responsabilidade solidaria.

§ 2° Qualquer cidadéo, partido politico, associa¢do ou sindicato é parte legitima para, na
forma da lei, denunciar irregularidades ou ilegalidades perante o Tribunal de Contas da
Unido (BRASIL, 1988).

Haja vista que € esperado dos dirigentes publicos que atuem em consonancia com as normas
legais, 0 monitoramento do agente se da pela adocdo de medidas de controle, tais como auditorias
externas, sistemas de informacdo mais precisos, dentre outros, de forma que seja possivel diminuir
a assimetria informacional e verificar a existéncia de desvios no curso pretendido para a gestao do
negaocio.

Arantes et al. (2010) mencionam que a Justica pode atuar com trés tipos de controle:

a) Controle cujo objetivo é a preservacdo das regras e manutencdo da ordem
constitucional;

b) Controle cujo objetivo é a fiscalizagéo das politicas publicas implementadas e;
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c) Controle cujo objetivo é a vigilancia da conduta publica e administrativa dos
administradores publicos.

Assim, para manutencédo do controle e accountability; a transparéncia, a prestacdo de contas
e a ampla divulgacdo das informacdes sdo de extrema relevancia para assegurar 0s principios
democréticos e permitir que as a¢bes implementadas pelos governantes estejam disponiveis aos
cidad&os.

Figueiredo e Santos (2013) salientam que € mister haver transparéncia na gestdo publica.
Muito relevante na area privada, embora preserve diversas restri¢des justificadas pelos segredos de
negdcio, no que se refere a Administracdo Publica, a transparéncia é essencial, prevalecendo, como
regra, a publicizacao.

Para tanto, é necessario implementar a transparéncia e a participacdo cidadd, criando canais
nos quais seja possivel aos cidadaos participar das decisdes relevantes. Dessa forma, na esfera
publica, a Lei de Acesso a Informacdo (LAI) vem a ser o instrumento que tem por objetivo reduzir
a assimetria de informacdes existente na relacdo entre cidaddos e Estado (administracdo publica,
por extensao).

A LAI, Lei 12.527/2011, trouxe consigo a exigéncia de maior transparéncia nas agoes
publicas; determinacgdes e principios relacionados a publicidade maxima, transparéncia ativa e
obrigacgdo de publicar, abertura de dados, promogdo do governo aberto e facilidade de acesso as
informagdes. Em um regime democratico representativo, é por meio da transparéncia na divulgacao
das informacGes que o cidaddo torna-se habilitado para avaliar as politicas de seus governantes
(BRASIL, 2011).

A transparéncia engloba a noc¢do de moral, honestidade por parte dos agentes e pressupde
que a informacdo esteja acessivel aqueles que serdo diretamente afetados pelas decisGes tomadas
pelos gestores publicos. Cruz (2015) defende que a fungdo da transparéncia é a de aproximar o
Estado da sociedade e que, para tanto, urge a necessidade de se ampliar o acesso dos cidaddos as
informacdes sobre a gestdo publica, ndo se limitando a divulgacédo de fatos presentes, mas também
permitindo o acesso a fatos passados a fim de possibilitar uma analise comparativa das acGes
empreendidas e dos resultados alcangados.

Macadar, Freitas e Moreira (2015) observam que existe uma proporcionalidade entre o nivel
de transparéncia da administracdo publica e a quantidade de informacbes livremente

disponibilizadas de modo a possibilitar que a sociedade facilmente tenha acesso as informacoes
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sobre os atos praticados pelos agentes e que esteja apta a monitorar as decisfes da administracéo
publica. Os autores destacam que em regimes democréaticos a funcdo da transparéncia é prover as
informacBes necessarias para que o cidaddo venha a avaliar as acGes de seus governantes e a
viabilidade dessas acdes.

Considerando-se que a Tecnologia da Informacédo (T1) contribuiu com a sistematizacéo
da informacéo e sua divulgacéo, favorecendo, dessa forma, a transparéncia governamental; o
papel da T1 é crucial para a consolidagéo das praticas de transparéncia na administracdo publica,
Vvisto que assegura aos cidaddos o acesso a informaces fidedignas, tempestivas e relevantes,
contribuindo para uma democracia aberta, direta e interativa (CRUZ, 2015).

Silva (2016) considera que uma instituicdo transparente é aquela na qual os atores agem de
modo franco, honesto e publico e que estd pautada em normas produzida de modo aberto e
compartilhado, possibilitando, assim, o controle social e a devida circulagdo das informagoes
publicas.

E importante observar que o conceito de transparéncia da gest&o pablica esta diretamente
alinhado a accountability na medida em que esta preconiza a necessidade de que as informacgoes
pertinentes a administracao sejam disponibilizadas de forma clara e oportuna.

Destarte, a transparéncia, quando aplicada em consonancia com os principios de legalidade,
accountability, deliberacdo publica, participacdo politica e confianca politica, gera inimeros
beneficios ao Estado, tais como a reducéo da corrupcao e a eficiéncia institucional; haja vista que
a transparéncia evidencia as falhas e méritos da gestdo, além de prevenir atos improbos, visto que
a transparéncia traz consigo ferramentas que possibilitam a monitoracdo dos atos dos agentes.

Com o exponencial avanco recente da tecnologia da informacéo e o crescente interesse da
sociedade pela melhor eficiéncia dos resultados da gestdo governamental, comegaram a surgir em
nossa sociedade ferramentas digitais que promovem o accountability vertical governamental
através de canais de e-governement (PACHECO, 2018). Neste contexto, tanto as ferramentas
elaboradas pelo governo (governamentais), quanto as desenvolvidas pela sociedade (civicas)
possuem a sua parcela de importancia, sendo que em muitos dos casos as ferramentas civicas
servem para trazer complementariedade as ferramentas governamentais, auxiliando a populagéo no

controle social do governo.
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E notdrio que um sistema democratico que promova a cidadania necessita de processos
comunicacionais que permitam a cada cidad&o avaliar, criticar e participar da elaboragéo das leis
e politicas publicas, realizando dessa forma o controle social governamental. Na atualidade,
diversos mecanismos que possibilitam o controle social governamental estdo disponiveis a
populacdo, podendo-se dessa forma agregar valor democréatico nas diversas fases dos processos
das politicas publicas.

A transparéncia on-line pode auxiliar a participacdo social nas instituicdes por meio da
circulacdo de informacdo, seja via sites, aplicativos ou até mesmo por mensagens de celular. Ela
entrega as implicagcbes das agdes governamentais de forma mais clara, influenciando o
engajamento da sociedade (SILVA, 2016), pois basta um computador ou um celular, além de uma
conexdo com a internet, para que o cidaddo possa participar facilmente de forma democratica dos
processos decisorios, avaliando as politicas publicas e os agentes politicos; contribuindo, com o

auxilio da tecnologia, de maneira significativa para a promogéo da accountability.
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4.4 Gestdo da informacéao

A utilizacdo da Gestdo da Informacdo como ferramenta de gestdo de processos, teve inicio
com a Information Resources Management (IRM), ou, Geréncia de Recursos Informacionais
(GRI). O principal objetivo da GRI é gerenciar as variaveis do fluxo de informacdes, identificar os
dados recebidos, trata-los e categoriza-los a fim de utiliza-los estrategicamente (NAVES, 1999).

A qualidade no processo de divulgacdo da informacdo estd diretamente relacionada a
incidéncia de assimetria nas areas em que ha falhas e em que ndo ha uniformidade na distribuicéo
da informacdo. Por conseguinte, a padronizag¢ao e mapeamento da informacéo e dos procedimentos
organizacionais sdo de fundamental importancia na realizacdo das tarefas e tem influéncia direta
na qualidade dos resultados (NASCIMENTO, 2015).

O fluxo de informacdes, como parte do processo da gestdo de informacao, tem influéncia
direta no desempenho da organizagdo. Caso o fluxo de informagdo se encontre desalinhado,
problemas na comunicacéo entre os departamentos e os individuos sdo facilmente observados, fato
que dificulta a percepcao estratégica da informacédo e acrescenta custos aos processos. Um fluxo
informacional dinamico e eficiente, no qual a informacdo é tratada, interpretada e utilizada de modo
eficaz, € de suma importancia para o éxito dos processos da entidade. (SILVEIRA NETTO, 2017).

A GRI é um dos principais instrumentos de auxilio as tomadas de decisdes nos diferentes
niveis de governo, pois permite o planejamento de estratégias, o0 desenvolvimento de politicas e
melhor alocacdo de recursos a partir das informacdes coletadas. Silveira Netto (2017) argumenta
que adquirir, tratar, interpretar e utilizar de forma eficaz a informacdo é fundamental para um
planejamento estratégico bem-sucedido.

Na Ultima década, a administracdo publica tem enfrentado inimeros desafios na tentativa
de desenvolver sistemas de governanca eficazes para as organizacfes. Nesse contexto, a Geréncia
de Recursos Informacionais surge como alternativa vidvel para promover um modelo de
governanca capaz de acompanhar as constantes mudancas pelas quais a administracéo publica vem
passando ao longo dos ultimos anos (SARKER et al., 2018).

No setor publico, a gestdo da informacéo ¢ aplicada com o objetivo de propiciar eficiéncia
e efetividade na administragéo da informagdo de modo a garantir a qualidade da governanga no

setor. A GRI é uma ferramenta de governo eletronico que permite a administracdo publica maior
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agilidade no gerenciamento das informacoes, permitindo que as politicas publicas e as tomadas de
decisdo sejam realizadas com maior eficacia.

Yildiz (2007) argumenta que 0 uso do gerenciamento de recursos informacionais pela
administracdo publica proporcionou mudangas sociais, tais como 0 aumento da participacao da
sociedade nas politicas publicas desenvolvidas pelos agentes publicos, e possibilitou uma melhor
comunicagéo entre o Estado e a sociedade, ao manter cidad&os e governo conectados.

Harrison et al. (2012) consideram que acesso a informacéo, transparéncia e democracia
estdo intimamente ligados, sendo itens sine qua non para um exame minucioso das atividades
governamentais. O acesso a informacao permite que competéncias democraticas elementares sejam
desenvolvidas, como a participacdo popular nas tomadas de decisdes. Os autores acreditam que a
relacdo entre o Estado e a sociedade se torna mais democréatica a medida que aumenta o0 acesso da

sociedade as informacdes da administracdo publica.

Governo eletrdnico, ao contrario do que 0 nome pode a principio sugerir, significa muito
mais do que a intensificacdo do uso da tecnologia da informag&o pelo Poder Publico. Em
verdade, ele deve ser encarado como a transigdo entre uma forma de governar fortemente
segmentada, hierarquizada e burocrtica, que ainda caracteriza o dia-a-dia da imensa
maioria das organizacBes publicas e privadas, para um Estado mais horizontal,
colaborativo, flexivel e inovador, seguindo um figurino mais coerente com a chegada da
sociedade do conhecimento, fenbmeno que comegou a ganhar contornos mais visiveis no
altimo quarto do século passado (AGUNE; CARLOS, 2005, p.302).

O Governo eletronico (e-Gov) se vale das tecnologias da informagcdo com o objetivo de
reduzir os custos operacionais, dinamizar os processos e estreitar o relacionamento do governo com
os cidadaos. Trata-se de um governo agil e aberto que visa 0 aumento da transparéncia da gestdo
publica para ampliar a cidadania e facilitar o controle popular do poder publico (SOBREIRA
NETTO; FISCHER; GOUVEA, 2004; AMORIM; CRAVEIRO; MACHADO, 2019).

A Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo atualmente se apresenta como item
fundamental para a modernizacdo e aprimoramento da gestdo publica; sendo, portanto, capaz de
aumentar a eficiéncia e a capacidade de a administracao publica atender aos anseios da sociedade,
haja vista que com ferramentas disponibilizadas pelo governo eletrdnico, os cidaddos encontram
certos servicos disponiveis 24h por dia, durante os sete dias da semana, por meio de canais

especificos.
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4.4.1 Governo Eletrbnico

O termo "governo eletrdnico™ tem sua origem ligada a popularizacdo da internet e ao
surgimento do chamado e-commerce — procedimentos comerciais realizados pelas empresas
privadas, com foco na venda de produtos e servicos, utilizando como canal a recém instalada rede
mundial de computadores — popularizando-se mundialmente em 1999 no | Férum Global sobre a
Reinvencao do Governo (CAPELLA, 2010).

No ambito da administracdo publica, a tecnologia da informacdo e os sistemas de
informacdo (T1 e Sl) inicialmente eram utilizados na gestdo interna em questdes operacionais do
dia a dia dos 6rgdos visando a melhoria dos processos administrativos financeiros. Com a evolucgéo
da tecnologia, “novas formas de participacdo e de fazer politica emergiram sem que ocorressem
pelos meios/espacos institucionais tradicionalmente instituidos pelo Estado” (COSTA; IANNI,
2018, p. 40). O foco do uso da tecnologia da informacgdo na administragdo publica migrou para o
relacionamento externo, para a relacdo dos agentes publicos para com a sociedade, voltando-se
para os servicos e informacdes prestados ao cidadao.

Por fim, as tecnologias baseadas no uso da internet alavancaram a politica de governo
eletronico do Brasil para o patamar de uso estratégico, buscando eficiéncia, automagao, maior
agilidade nos procedimentos e transparéncia de informacoes, estando diretamente ligado a relacéo

agente/principal.

Na Administracdo Publica Federal brasileira (APF), as acBes de governo digital
comegaram a ser estruturadas no inicio da década de 2000 sob a denominag@o de “governo
eletronico” (e-Gov) e tinham a finalidade de priorizar o uso das tecnologias da informagéo
e comunicacado (TIC) para democratizar o acesso a informacdo, visando ampliar o debate
e a participacdo popular na constru¢do das politicas puablicas, e também aprimorar a
qualidade e a efetividade dos servicos e informagdes. Desde entdo, varias a¢des foram
sendo desenvolvidas e culminaram recentemente com a evolucdo do paradigma de
“governo eletronico” para “governo digital” na APF, destacando-se a publicacdo da
Estratégia de Governanga Digital (EGD) em 2016 (BRASIL, 2018b, p.13).

Cada vez mais presentes na sociedade, as tecnologias digitais tém se tornado parte essencial
da administracdo publica. Consequentemente, novas agdes vém sendo implementadas com vistas
a adaptar a estrutura do Estado para adequéa-lo a esta nova realidade digital e atender as demandas

da sociedade (figura 3).
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Figura 3 — Linha do tempo - Governo Eletrénico
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Fonte: https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategia-de-governanca-digital/do-eletronico-ao-digital

A atualizacdo de solugdes e recursos dentro do Governo Digital deve ser uma constante,
tendo em vista que o cenéario das tecnologias vive em plena evolucdo. Neste sentido, os Gltimos
movimentos de atualizacdo destas solu¢Ges focam nas formas de tecnologia dos dispositivos
moveis (redes sem fio, smartphones e dispositivos inteligentes) visando ampliar a interatividade e

a participacdo politica dos cidaddos nos processos do Estado.

A forma ampliada de governo eletrdnico ndo nega as conquistas da forma restrita, mas
passa a considerar duas frentes interconectadas: por um lado, um Estado mais responsivo,
aberto a participacdo da sociedade e transparente e, por outro, considera um papel
protagonista da sociedade civil, atribuindo a essas possibilidades, por intermédio dos
cidaddos e/ou de movimentos sociais, de checar, aferir, controlar o governo (de maneira
mais geral, o proprio Estado) e, ainda, de assumir um papel propositivo. Tais
considerac0es estdo profundamente imbricadas a questéo da transparéncia, o que demanda
ndo s6 um papel democratico do governo, mas, também, uma capacidade politica da
sociedade civil. (PINHO, 2008, p. 477).

Paludo (2019) ressalta que as TICs proporcionam um conjunto de recursos utilizados para
melhoria dos servigos publicos e ampliagdo do nivel de relacionamento do Governo com a

sociedade.


https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategia-de-governanca-digital/do-eletronico-ao-digital
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Santos e Gugliano (2015) afirmam que “a participacdo social visa potencializar o didlogo
entre os cidaddos e os gestores publicos, possibilitando também a inclusdo de atores sociais que
historicamente estavam a margem dos processos decisorios” (SANTOS; GUGLIANO, 2015, p.13).

Grande parte das solugdes utilizadas para as a¢6es voltadas ao cidaddo envolvem o uso de
um portal de servicos na internet, paginas publicas que permitem ao cidaddo efetuar uma série de
acbes como: consulta de dados, download de dados, solicitacbes de servicos, denuncias,

reclamacdes, pesquisas, dentre outras.

Quadro 1 — Principais plataformas de Governo Digital

PLATAFORMA DIGITAL DESCRICAO

Fala.BR Plataforma integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo.

Sitio eletronico oficial para a disponibilizagdo de informagdes e o0

Gov.br . -
acesso a servigos publicos

Plataforma digital que visa promover e qualificar o processo de
participacdo social, a partir da disponibilizacdo de mddulos para
divulgacdo de consultas e audiéncias publicas, pesquisas e na
promocdo de boas praticas.

Participa + Brasil

Portal Brasileiro de Dados Abertos Plataforma centralizada para acesso a dados abertos governamentais

Portal de transparéncia ativa do Poder Executivo Federal no qual o

Portal da Transparéncia cidaddo pode encontrar informag@es relacionadas a gestéo publica do
Brasil.
Portal de Compras Canal para gestdo de compras publicas

Sitio eletrénico pelo qual qualquer usuério de servigos pablicos pode
Simplifique! contribuir e participar do processo de simplificagcdo de servicos do
Poder Executivo Federal

Ferramenta para gestdo de processos e documentos administrativos

Sistema Eletrénico de Informagdes (SEI) eletronicos

Fonte: Adaptado de BRASIL (2018b, pp.13-14)

Segundo Gronlund (2002), os principais objetivos do governo eletrénico sdo: i) prover facil
acesso a informagbes governamentais e servigos aos cidad@os e as empresas; ii) aumentar a
qualidade de servigos, promovendo maior velocidade e eficiéncia nos processos; e iii) fornecer ao
cidaddo a oportunidade de participar do processo democratico.

Por meio das quatro linhas de acdo do Governo Eletronico — 1) a¢des voltadas ao cidad&o,

oferecendo informac&o e servicos com qualidade e agilidade; 2) as ac¢fes voltadas a eficiéncia
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interna, de processos internos em geral; 3) as agdes voltadas a cooperacao entre 6rgdos; 4) as agdes
voltadas a ampliacdo de bases de conhecimentos — multiplica-se a divulgacdo de documentos e
aumenta-se 0 acesso dos individuos as normas e arquivos publicos, possibilitando uma maior
detencdo de conhecimento pelos cidaddos, permitindo a estes maior embasamento para uma
deliberacdo publica mais qualificada (SILVA, 2016).

Entretanto, é mister salientar que o uso das TICs na promocdo da accountability horizontal
enfrenta adversidades, uma vez que a efetiva utilizacdo destes portais como ferramenta de recurso
para o cidad&o, depende néo sé de divulgacédo da existéncia do servigo como também da orientacao
de como os cidaddos devem fazer para utiliza-los. Para a efetiva participacdo da sociedade, é
necessario haver acesso da populacdo a internet, sendo o fator da exclusdo digital uma grande
barreira a ser rompida no Brasil; bem como a falta de habilidades dos cidaddos perante o uso e
entendimento das tecnologias e das informacgdes estatais disponibilizadas (AMORIM;
CRAVEIRO; MACHADO, 2019).

Por ser um processo que requer comprometimento continuo dos gestores publicos e que
necessita constantemente de recursos e da interagdo entre os setores governamentais, 0 governo
eletronico tem atraido atencdo de profissionais e pesquisadores que o consideram uma ferramenta
que, por promover um aumento da transparéncia, pode vir a colaborar no controle da corrupgéo
(SARKER et al., 2018).

O Governo Eletrénico visa proporcionar a democratizacdo do acesso a informacao, a
ampliacdo de debates, a otimizacdo da prestacdo de servicos, a fim de permitir o exercicio da
cidadania e da democracia, aléem de promover melhorias na governanca, a ampliacdo da
transparéncia e a accountability. Nesse contexto, as ouvidorias desempenham papel fundamental
como elo de ligacdo da sociedade com a Administracdo Publica.



42

4.5 OQuvidoria

A origem do cargo de ouvidor data do século X1X, na Suécia, com a figura do ombudsman,
cujo objetivo era defender os direitos dos cidaddos e garantir o bom funcionamento da
Administracdo Publica. No Brasil, data do século XV o primeiro cargo de ouvidor, com a figura
do Ouvidor-Geral, que diferente do ombudsman, fora nomeado para atender aos interesses da coroa
portuguesa.

O cargo de Ouvidor-Geral foi extinto logo apos a declaragdo da independéncia do Brasil
em 1822 e Bezerra (2010) observa que o termo ouvidoria somente foi novamente empregado na
década de 1980 durante o processo de redemocratizacao do pais, tendo sido criada, no ano de 1986,
em Curitiba o primeiro modelo de ouvidoria do Brasil.

A Ouvidoria Geral da Republica foi criada no ano de 1992 como parte do Ministério da
Justica; em 2003, o 6rgdo passa a ser parte da Controladoria-Geral da Unido e, a partir de ent&o,
tem seu nome modificado para Ouvidoria Geral da Uniao.

Barreiro (2015) salienta que o desenvolvimento das ouvidorias no Brasil esta intimamente
relacionado a redemocratizacdo do pais, uma vez que a conjuntura histdrica favoreceu a ampliacdo
dos direitos dos cidaddos, abrindo espaco para que as ouvidorias publicas se difundissem, embora
de maneira bastante diversificada. Lyra (1996) destaca que a heterogeneidade das ouvidorias
brasileiras deve-se ao fato de uma auséncia de ordenamento juridico que sirva de modelo as
ouvidorias publicas existentes no pais.

O quadro 2 abaixo apresenta um breve histérico da legislacdo brasileira que versa sobre as
ouvidorias, nas quais pode-se verificar uma gama de atribuicdes do 6rgdo com vistas a estimular a

participacdo da sociedade no monitoramento da prestacdo de servicos pelos gestores publicos.
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Quadro 2 — Breve cronologia da Legislacdo sobre Ouvidoria

ANO

EVENTO

1992

A Lei 8.490/1992 cria a Ouvidoria-Geral da Republica na estrutura regimental basica do Ministério da
Justica

1998

A Emenda Constitucional n° 19 alterou a redacéo do art. 37, § 3°, da Constituicdo Federal, determinando
que lei disciplinara as formas de participacdo do usuario na Administracdo Publica direta e indireta.

2000

O decreto 3.382/2000, revogado pelo decreto 3.690/2000,,delega ao Secretario Nacional de Direitos
Humanos do Ministério da Justica as fungdes de Ouvidor-Geral da Republica.

2002

O decreto 4.177/2002 transfere as competéncias de Ouvidoria-Geral do Ministério da Justica para a
Corregedoria-Geral da Unido, com excecdo das relativas a de Ouvidoria-geral de direitos humanos, que
permaneceram no Ministério da Justica. O decreto 4.490/2002, revogado pelo decreto 4.785/2003, cria
a Ouvidoria-Geral da Republica na estrutura regimental basica da Corregedoria-Geral da Unido.

2003

A Lei 10.683/2003 transforma a Corregedoria-Geral da Unido em Controladoria-Geral da Unido,
mantendo entre as suas competéncias as atividades de Ouvidoria-Geral, exceto as atividades de
Ouvidoria dos indigenas, do consumidor e das policias federais, a cargo do Ministério da Justica, e dos
direitos humanos, a cargo da Secretaria Especial de Direitos Humanos da Presidéncia da Republica.

2004

A denominacdo de Ouvidoria-Geral da Republica é ajustada para Ouvidoria-Geral da Unido, que, pelo
Decreto 4.785/2003 que tem a competéncia de coordenar tecnicamente o segmento de Ouvidorias do
Poder Executivo federal. Nesse mesmo ano, foi promulgada a Emenda Constitucional 45 que determina
a criacdo de Ouvidorias no Poder Judiciario e no Ministério Pdblico no &mbito da Unido, Estados,
Distrito Federal e Territorios.

2011

A Lei 12.527/2011 regula o acesso a informagdes, instituindo o Servigo de Informacéo ao Cidadao, que
é prestado pelas ouvidorias em diversos 6rgdos e entidades.

2014

O decreto n® 8.243/2014 institui, no ambito do Poder Executivo Federal, a Politica Nacional de
Participacdo Social e o Sistema Nacional de Participacdo Social, definindo o papel das ouvidorias e
determinando que as ouvidorias do Poder Executivo Federal observem as Instru¢do Normativa Conjunta
CRG/OGU n°01.

2014

A Instrucdo Normativa OGU n° 01, de 5 de novembro de 2014, traz normas basicas sobre a atua¢do das
Ouvidorias Publicas do Poder Executivo Federal.

2017

E promulgada a Lei 13.460/2017 sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos da administracéo publica.

2018

Publicado o Decreto 9.492/2018 que regulamenta os dispositivos da Lei 13.460/2017, tornando
obrigatério o uso do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal pelos 6rgéos e
pelas entidades da administracdo publica federal.

2019

O Decreto 10.153/2019, dispde sobre as salvaguardas de protecdo a identidade dos denunciantes de atos
ilicitos e de irregularidades praticados contra a administragdo publica federal direta e indireta e altera o
Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018.

2019

A Instru¢do Normativa 7/2019 dispde sobre o Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias (e-Ouv) e
0 painel "Resolveu?”, e estabelece a adogdo do e-Ouv, como plataforma Unica de registro de
manifestacBes de ouvidoria, nos termos do art. 16 do Decreto n° 9.492, de 2018.

2020

Publicado o decreto 10.228/2020 que Altera o Decreto n. 9.492, de 5 de setembro de 2018, que
regulamenta a Lei n. 13.460, de 26 de junho de 2017, para dispor sobre o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal e instituir os conselhos de usudrios dos servicos publicos no &mbito da administragdo
publica direta, indireta, autarquica e fundacional do Poder Executivo Federal.

2020

A Portaria 2.031/2020 estabelece normas para o Programa de Formacdo Continuada em Ouvidoria —
PROFOCO.

2021

A Portaria 581/2021 estabelece orientagGes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, instituido pelo Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018,
dispde sobre o recebimento do relato de irregularidades de que trata o caput do art. 4°-A da Lei n° 13.608,
de 10 de janeiro de 2018, no &mbito do Poder Executivo federal, e d& outras providéncias.

Fonte: Adaptado de MENDES et al. (2017, pp. 12-14)
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A funcédo das ouvidorias, no decurso de seu processo de institucionalizacdo, passou por
inimeras mudancas até que no ano de 2017, a Lei 13.460/2017, disciplinou o funcionamento do

orgao:

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuices precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participagdo do usuario na administracdo publica, em cooperagdo com
outras entidades de defesa do usuério;

I - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;

I11 - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

IV - auxiliar na prevencdo e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com 0s
principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usuério, em observancia as
determinacgdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestac@es,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacGes de usuério perante
0rgdo ou entidade a que se vincula; e

VII - promover a adocdo de mediacao e conciliagdo entre o usuério e o 6rgdo ou a entidade
publica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes.

Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

I - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestaces encaminhadas por usuérios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informacdes
mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacéo
de servigos publicos (BRASIL, 2017b).

No ano de 2018, por meio do Decreto n. 9.492/2018, foi criado o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal (SisOuv), tendo “como 6rgdo central o Ministério da Transparéncia e
Controladoria-Geral da Unido (CGU), por meio da Ouvidoria-Geral da Unido e, como unidades
setoriais, as ouvidorias dos 6rgaos e das entidades da administracdo publica federal” (BRASIL,
2018c).

Os principais objetivos do SisOuv sdo:

« coordenar e articular as atividades de ouvidoria do Poder Executivo Federal;

* propor ac¢des com vistas a desenvolver o controle social dos usuarios sobre a prestacdo
de servigos publicos;

« facilitar o acesso do usudrio aos instrumentos de participagdo na gestdo e na defesa de
seus direitos;

« zelar pela interlocugdo efetiva entre o usuario de servigos publicos e os 6rgaos e as
entidades da administracdo publica federal responsaveis por esses servigos; e

+ acompanhar a implementagéo da Carta de Servigos ao Usuario (BRASIL, 2019, pp. 13-
14).
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Tendo em vista o0 que versa a legislagdo sobre as ouvidorias publicas no Brasil, observa-se
que, ao longo do tempo, as ouvidorias publicas passaram a desempenhar um papel social e
institucional de fundamental importancia, com o propdsito de fortalecer o controle social e a
participacdo cidadd na administracdo publica.

Na visdo de Fernandes, Moreira e Ribeiro (2016), a ouvidoria exerce papel estratégico no
processo de formulagdo, implementacgdo e execucdo das politicas publicas, uma vez que permite
aos servicos publicos serem aprimorados e qualificados.

De acordo com a legislacdo vigente, as funcdes de uma ouvidoria incluem: receber
sugestdes, pedidos, questionamentos e reclamacdes; responder a perguntas; explicar as politicas e
procedimentos dos Orgdos publicos; aconselhar os cidaddos sobre as etapas para resolver

determinado problema ou solicitacdo; mediar a resolucdo de conflitos; dentre outras atribuicdes.

Quadro 3 — Tipos de manifestacéo

MANIFESTACAO

DEFINICAO NORMATIVA

CONCEITUACAO

RECLAMACAO

Demonstragdo de insatisfagdo relativa a
prestacéo de servico puablico e a conduta
de agentes publicos na prestacdo e na
fiscalizacdo desse servigo.

O usuério expressa descontentamento com um
servico prestado, na forma de criticas ou
opinido desfavoravel.

DENUNCIA

Ato que indica a pratica de
irregularidade ou de ilicito cuja solucéo
dependa da atuacdo dos Orgdos
apuratérios competentes.

Envolve a comunicagdo de infragBes
disciplinares, crimes, préaticas de atos de
corrupcao, ma utilizagdo dos recursos publicos
ou improbidade administrativa que venham
ferir a ética e a legislagdo, bem como as
violagBes de direitos.

ELOGIO

Demonstragdo de reconhecimento ou
satisfacdo sobre o servico publico
prestado ou o atendimento recebido.

Transmite uma opinido favoravel, é uma forma
de demonstrar satisfacdo sobre um atendimento
ou com a prestacdo de um servico publico. Uma
manifestacdo de agradecimento é considerada
um elogio.

SUGESTAO

Apresentacdo de ideia ou formulacdo de
proposta de aprimoramento de servigos
publicos prestados por ¢érgdos e
entidades da administracdo publica
federal.

Apresenta-se como tentativa de contribuigéo
individual ou coletiva para o aperfeicoamento
de politica, norma, padrdo, procedimento,
decisdo, ato de 6rgdo ou entidade ou servigo
publico prestado.

SOLICITACAO DE
PROVIDENCIAS

Pedido para adogdo de providéncias por
parte dos Orgdos e das entidades da
administracdo publica federal.

Deve conter um requerimento de atendimento
ou servico. Pode ser utilizada para comunicar
problemas.

SOLICITAGAO DE
SIMPLIFICAGAO
(Simplifique!)

Solicitagdes relativas a simplificacdo de
servigos publicos.

Forma pela qual o usuario participa da
simplificacdo e desburocratizacdo dos servigos
publicos. Ha rito especifico para esse tipo de
manifestacdo estabelecido pela Instrucédo
Normativa conjunta CGU/ MP n° 1, de 12 de
janeiro de 2018.

Fonte: BRASIL (2019, pp. 27-28)
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As manifestacdes direcionadas as ouvidorias devem ser registradas na Plataforma Integrada
de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR), o que permite a8 OGU definir adequadamente o
procedimento necessario a cada manifestagdo; monitorar os dados das ouvidorias federais a fim de
verificar as principais demandas, distinguir quais os tipos de manifestacbes mais frequentes, bem
como manter o controle das ag0es realizadas pelas ouvidorias a fim de garantir a idoneidade dos
procedimentos administrativos e maior efetividade no atendimento as demandas da sociedade.

O tratamento das manifestacoes registradas na Plataforma Fala.BR deve seguir o que

versa o artigo 12 da Portaria 581, de 09 de marco de 2021:

| - recebimento da manifestacéo;

Il - registro da manifestacéo na Plataforma Fala.BR ou em sistema e ela integrado;

I11 - triagem;

IV - encaminhamento de manifestacfes para outra unidade, quando couber;

V - andlise preliminar da manifestac&o;

VI - solicitacdo de complementacdo de informacdes aos manifestantes, quando couber;
VIl - trdmite & unidade ou unidades responsaveis pelo assunto ou servi¢o objeto de
manifestacdo; e

VIII - consolidacdo, elaboragdo e publicacdo da resposta conclusiva oferecida pela
unidade demandada (BRASIL, 2021).

Em seus estudos, Santos et al. (2019) identificaram trés dimensdes relacionadas as
ouvidorias publicas: a) Dimenséo funcional — cujas atividades “sdo associaveis a atuagao reativa
da ouvidoria, uma vez que compreendem aquelas comumente realizadas a partir da manifestacéo
do cidaddo”; b) Dimenséo gerencial — que permite uma atuagdo preventiva ao identificar “os pontos
a serem aprimorados, a partir da manifestacdo do cidaddo, contribuindo para a melhoria dos
procedimentos e dos processos administrativos”; e c¢) Dimensdo cidadd — que garante o
“acompanhamento da atividade publica mediante o acesso as informacdes e questionamento destas,
quando se mostram irregulares”. Sendo esta tiltima dimenséo, na opinido dos autores, uma das mais
importantes a sociedade (SANTOS et al., 2019, pp. 639-642).

Embora ndo seja obrigatério haver uma formacdo especifica para exercer a funcdo de
ouvidor, todos os profissionais em atuagdo nas ouvidorias “devem mobilizar habilidades e
conhecimentos no decorrer de suas praticas profissionais” (BRASIL, 2019, p.9), tais como as

observadas no quadro 4:
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Quadro 4 — Competéncias desejadas dos profissionais de Ouvidoria

HABILIDADES

CONHECIMENTOS

Escutar com atengdo e paciéncia, acolhendo o0s
interlocutores, manifestante e servidor interno
responsavel pela demanda apresentada, criando empatia
de ambas as partes.

Misséo e fungdes das ouvidorias. Técnicas de atendimento
em Ouvidoria.

Utilizar recursos de informagcdo e comunicacdo
adequados a realidade das pessoas que procuram oS
servicos da Ouvidoria.

Informacdo x Comunicacdo: conceitos e praticas.
Cidadania e governo digital.
Linguagem Cidada.

Orientar os manifestantes e servidores quanto aos
prazos, fluxos e acdes desenvolvidas no ambito das
unidades de ouvidoria.

Processo de trabalho nas unidades de ouvidoria.
Conhecimento técnico sobre 0 segmento em que exerce
atividade e as legislagdes aplicaveis.

Informar aos usuarios quais sdo os 6rgdos que devem ser
acionados, quais sdo suas responsabilidades e de que
forma a resposta pode ser cobrada.

Estrutura administrativa da esfera governamental.
Competéncias dos poderes de Estado. Lei de Defesa do
Usuério (Lei n° 13.460/2017).

Realizar agdes de coleta e registro das informacGes
fornecidas pelos usuarios, conforme critérios
estabelecidos pela unidade de ouvidoria.

Critérios de coleta de dados e informagdes em ouvidoria.

Orientar as areas técnicas sobre 0s prazos e as rotinas a
serem cumpridas.

Leis n. 13.460/2017 e n. 12.527/2011, de observancia de
todos os Entes e Poderes, e Lei n. 9.784/1999 e Decretos
n. 9.094/2017 e n. 9.492/2018 para 0 ambito federal.

Organizar e interpretar as informacfes colhidas nas
areas técnicas sobre assuntos de sua competéncia.

Gestéo da informagéo.
Gestdo do conhecimento.

Acompanhar as providéncias adotadas até a obtencéo da
solugdo necessaria ao caso em questao.

Conhecimento basico sobre a instituicdo em que atua:
legislagdo, hierarquia institucional, fluxos, procedimentos
e rotinas. Sistemas de informacé&o.

Encaminhar ao usuario resposta de qualidade e facil
compreensao.

Redac&o oficial e Linguagem cidada.

Participar da elaboracdo de relatdrios de gestdo e de
diagnostico dos servigos prestados no ambito da
ouvidoria, bem como sugerir medidas para o
aperfeicoamento na presta¢do do servico publico.

Conceitos de eficacia, eficiéncia e efetividade na gestdo
publica. Gestéo de indicadores. Carta de Servigos.

Fonte: Adaptado de BRASIL (2019, pp. 10-12)

A ouvidoria publica tem como principios basilares o acesso a informacéo, a transparéncia

e 0 reconhecimento dos cidaddos como sujeitos de direitos. Instancia de participacéo popular e de

auxilio a sociedade, a ouvidoria atua como mediadora na relacdo Governo/Sociedade de modo que

as manifestacOes efetuadas por seus usuarios reflitam em melhorias nos servi¢os prestados,

colaborando, assim, para que os anseios da populacdo sejam considerados pelo poder publico.
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4.5.1 Ouvidoria nas Instituicbes de Ensino Superior

As Instituicdes de Ensino Superior (IES) sdo um ambiente plural, com regramento e
administragdo proprios, os quais funcionam de maneira peculiar para atender as especificidades de
cada Universidade. Assim, por abranger um sistema amplo e complexo, com inimeras atividades
e uma imensa gama de servigos prestados, tanto a comunidade interna quanto ao publico externo,
podem surgir desafios e problemas que véo além de apenas questdes de baixa complexidade e que
exigem abordagens especificas.

Desta sorte, para garantir que eventuais problemas sejam solucionados sem prejuizos ao
ambiente universitario, as IES apresentam um conjunto inerente de cddigos, regras e procedimentos
formais, que sdo orientados por legislacdo prépria.

As ouvidorias tornaram-se 6rgdos obrigatérios nas IES por meio da Portaria n® 1.264, de 17
de outubro de 2008, do Ministério da Educacdo (MEC), na qual o MEC inclui a existéncia de
ouvidoria como um dos indicadores a ser observado no Instrumento de Avaliacdo Externa de
Instituicdes de Educacdo Superior do Sistema Nacional de Educacao Superior (SINAES).

A ouvidoria das Instituicdes de Ensino Superior, ao auxiliar na solugdo de problemas,
fornecer “servico de atendimento as demandas da comunidade interna e dos cidaddos, possibilitar
0 acesso a registros e informacdes publicas ou restritas ao solicitante, além de receber e responder
sugestdes, reclamacdes ou denuncias relacionadas ao servigo prestado pela IES” (BRASIL, 2017c,
p. 39), surge como ambiente de mediacdo nas questdes académicas ou administrativas tanto para
alunos, funcionarios, professores e administradores quanto para a comunidade externa ao ambiente
universitario.

Cardoso (2010) menciona que a criagdo das Ouvidorias esta relacionada a necessidade de
democratizacdo e de efetivacdo da participacdo popular e que as Ouvidorias, no ambito das
Universidades Publicas, proporcionam maior efetividade nas politicas de atencéo ao estudante e na
interacdo com a sociedade.

A Ouvidoria Universitaria contribui com a identificacdo de problemas, na busca por
solugdes de conflitos e atua em prol dos cidadaos e cidadas — discentes, servidores, comunidade
académica em geral e publico externo a Universidade — com vistas a identificar problemas
estruturais e fazer recomendagfes as autoridades responsaveis a fim de evitar que problemas

semelhantes venham a acontecer no futuro.
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5 METODOLOGIA

Trata-se o presente estudo de uma pesquisa documental, na qual foi realizado um estudo de
caso na Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense. Salienta-se que a escolha de se realizar
um estudo de caso na Ouvidoria da UFF deveu-se ao fato de ser a pesquisadora servidora publica
na Instituicdo, o que tornou mais aproximado o contato da pesquisadora com o 6rgédo objeto desse
estudo.

Mattar e Ramos (2021) definem o estudo de caso como “uma metodologia de pesquisa de
campo que investiga um caso delimitado em profundidade, por meio da coleta de dados em
maultiplas fontes, e que utiliza a triangulacdo na analise e interpretacdo dos dados.”

Quanto a abordagem, o presente estudo é quantitativo e qualitativo. Qualitativo, pois visa
aprofundar a compreensao do pesquisador acerca de determinada organizacdo, “concentrando-se
na compreensdo e explicacdo da dindmica das relacdes sociais” (SILVEIRA; CORDOVA, 2009,
p. 34). Quantitativo, no tocante a utilizacdo de procedimentos estruturados para a coleta de dados
e a analise dos dados coletados por meio de técnicas estatisticas (SILVEIRA; CORDOVA, 2009).

Em relacdo ao campo de investigacdo, delimitou-se a observar a atuagdo da Ouvidoria da
UFF e a relacdo da comunidade académica do Instituto de Ciéncia e Tecnologia com o 6rgéo.
Apesar de a ouvidoria da Universidade Federal Fluminense ter entrado em funcionamento no ano
de 2012, o 6rgdo so6 aderiu a plataforma eletrénica e-OUV no ano de 2017. Sendo assim, fez-se
necessario um recorte temporal a fim de restringir a pesquisa aos anos de 2017 a 2020, periodo em
que a Ouvidoria da UFF ja integrava a plataforma digital de Ouvidorias do Governo Federal.

Marconi e Lakatos (2019) salientam que a importancia de que sejam estabelecidos limites
para a investigacdo a ser realizada na pesquisa, uma vez que diversos fatores externos podem
restringir o campo de acdo; nem sempre é possivel abranger todo o ambiente no qual o fato estudado
acontece e evita-se que o assunto se torne muito longo/complexo.

Com o intuito de compreender os conceitos relacionados a teoria da agéncia, governanga
publica, accountability, gestdo da informacdo e ouvidoria, foi realizado um levantamento
bibliogréafico, a partir da leitura de artigos cientificos ja publicados e cadastrados nas bases de
periddicos da CAPES, SciELO; de teses e dissertacGes disponiveis na Biblioteca Digital Brasileira

de Teses e Dissertagdes, como tambem de livros que versam sobre o tema da pesquisa.
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A escolha para o levantamento de dados nas bases mencionadas se deu pelo motivo de
serem portais eletrdnicos conceituados no que se refere as publicacGes de pesquisas. Doutrinas e
legislacBes foram observadas com o intuito de buscar embasamento legal sobre o tema.

O levantamento bibliografico foi essencial para identificar o que vem sendo discutido pelos
autores referéncia e fornecer contetdo relevante para fundamentar o estudo e a compor o
referencial tedrico da pesquisa, visto que “a pesquisa bibliogréfica é um apanhado geral sobre os
principais trabalhos ja realizados, revestidos de importancia, por serem capazes de fornecer dados
atuais e relevantes relacionados com o tema” (MARCONI; LAKATQOS, 2019, p. 172).

Com base no referencial bibliogréfico encontrado, foi possivel identificar como o0s
problemas de agéncia e a assimetria de informac6es entre agente e principal podem causar custos,
sendo, portanto, a governanca e a accountability mecanismos de controle fundamentais para uma
boa gestdo publica. Nesse contexto, buscou-se verificar as funcionalidades atribuidas a Ouvidoria
Universitéria e sua importancia como instrumento de governanga e accountability nas Instituicdes
de Ensino Superior e optou-se por delimitar o estudo & Ouvidoria da Universidade Federal
Fluminense.

Em sequéncia, a fim de averiguar quais as principais demandas recebidas pela Ouvidoria
da UFF e determinar o percentual de demandas atendidas, procedeu-se com a analise dos dados
coletados em relatorios apresentados no endereco eletrénico da Ouvidoria da Universidade Federal
Fluminense e dos dados disponiveis sobre ouvidoria objeto deste estudo na pagina do Painel
Resolveu?.

Para avaliar a percepcdo da Comunidade Académica do Instituto de Ciéncias Humanas e
Sociais da Universidade Federal Fluminense (VCH) acerca da Ouvidoria da UFF, optou-se por
aplicar um questionario semiestruturado elaborado na plataforma Google Forms e distribuido por
e-mail aos destinatarios explicando as razdes do estudo e garantindo a confidencialidade das
informacdes prestadas.

De acordo com Aaker et al. (2018), a aplicacdo de um questionario como método de coleta
de dados para a realizacdo de uma pesquisa apresenta vantagens e desvantagens que podem ser

observadas no quadro 5.



o1

Quadro 5 — Vantagens e desvantagens de um questionario virtual

VANTAGENS DESVANTAGENS
Facil administracdo Limitado aos que tém computador
Baixo custo Os questionarios devem ser simples
Ampla cobertura geografica Baixa taxa de retorno
Acesso facil e rapido para resposta Falta de identificacdo com a pesquisa

Fonte: Adaptado de AAKER et al. (2018)

Segundo Aaker et al. (2018), como cada situagdo é Unica, ndo é possivel mensurar o éxito
a ser alcancado na aplicacdo de um questionario de pesquisa, visto que seu alcance depende de
fatores alheios ao pesquisador. No entanto, 0s autores destacam que, embora 0 questionario seja
elaborado para atender objetivos especificos da pesquisa, varios tipos de erros comuns na
construcdo de questionarios de pesquisa podem ser evitados quando o pesquisador segue uma
sequéncia légica de elaboracao, conforme demonstra o quadro 6.

Quadro 6 — Passo a passo para elabora¢do de questionarios de pesquisa

ETAPAS PASSOS PARA A EXECUCAO

Evidenciar os objetivos da pesquisa

Planejamento Definir 0 assunto da pesquisa em seu questionario

Obter informacdes adicionais sobre o assunto da pesquisa a
partir de fontes de dados secundarios e pesquisa exploratoria

Determinar o conteido de cada pergunta

Construcéo
Decidir sobre o formato de cada pergunta
Elaborar a redacdo de cada pergunta
Formulagdo das perguntas Avaliar a facilidade de compreensdo de cada questdo, os

conhecimentos e habilidades exigidos, e também a
disponibilidade dos respondentes

Dispor as questdes em uma ordem adequada

Sequenciamento e aparéncia Agrupar todas as questdes, caso haja subtopicos, para se obter

um Unico questionario
Ler o questionario a fim de verificar inconsisténcias e possiveis
erros no questionario

. 5 Verificar se as respostas permitirdo mensurar 0 proposto
Pré-teste e correcdo de problemas

Realizar um pré-teste do questionario

Corrigir possiveis problemas

Fonte: Adaptado de AAKER et al. (2018)
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O questionario desenvolvido para a pesquisa, cuja populacdo-alvo eram Docentes,
Discentes e Técnico-administrativos do Instituto de Ciéncias Humanas e Sociais da Universidade
Federal Fluminense, tinha por objetivo caracterizar os respondentes e identificar a percepcéo dos
mesmos quanto ao servico de Ouvidoria da UFF. Ao final do questionario foi incluida uma questao
aberta na qual o respondente poderia expressar livremente sua opinido sobre o érgdo objeto deste
estudo.

O link para responder ao questionario ficou aberto do dia 16 de dezembro de 2021 ao dia
04 de janeiro de 2022 e os dados coletados foram organizados por meio do software Excel e
analisados com o auxilio do software R Studio.

As questdes propostas visavam identificar se o respondente ja teve contato com a ouvidoria
universitaria, o motivo de haver realizado o contato, qual o meio utilizado e se a ouvidoria foi
importante na solucdo da demanda. No caso de o participante ndo haver tido contato com a

ouvidoria, procurou-se identificar o motivo atribuido a isso.

5.1 Fluxo do percurso metodoldgico

Problema de Pesquisa: Pode a Ouvidoria Publica de uma Instituicio de Ensino Superior funcionar como
mecanismo de governanca e accomtabilin?

[ Ohjetivo Geral: Observar a Ouvidona da Universidade Federal Fluminense a fim de ]

identificar se o drgio funciona como mecanismo de goveranga e accountability.

[ Objetivos Especificos ]

L

Eximuc.;lua:.cés r.Ela:;:nri%:_i;&;ﬂg;f:iins _—"n'alta.tdse usﬂresulfca;ing . Propor medidas que possam
pela Ouvidoria da UFF; Identificar apresentados sdo satisfatdrios contribuir com a methoria da
2 abrangéncia do servigo na visio e se resultam na melhoria dos eficidncia e eficdcia da Cuvidona
\Ea comunidade académica procedimentos institucionais
v
[ Metodologia ]
+  Aplicada #* Pesguisa documental

» Descrfiva e exploratoria | Cuestionario semiestruturado
*  (ualitativa e quantitativa = Analise de frequéncia
*» Estudo de caso =  Anilise de conteido
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5.2 Limita¢des do método

Faz-se mister salientar que este estudo contou com varias limitagdes em seu
desenvolvimento: a falta de adesédo dos discentes do Instituto de Ciéncias Humanas e Socias ao
questionario ndo nos permitiu identificar a percepcao desse segmento acerca dos servicos prestados
pela Ouvidoria.

Ademais, nao foi possivel comparar os dados coletados na pesquisa com dados divulgados
nos relatorios disponibilizados na pagina da Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense, visto
que os relatérios presentes na pagina do oOrgdo carecem de informacgdes essenciais para o
desenvolvimento de um estudo comparativo.

Observa-se que os resultados encontrados no percurso da pesquisa correspondem aos
instrumentos metodoldgicos utilizados, sendo os dados tratados sob a finalidade de verificar o
funcionamento da Ouvidoria como instrumento de governanca e accountability na Universidade
Federal Fluminense. Destarte, as conclusdes correspondem a realidade e particularidades desta

Instituicdo de Ensino Superior.
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6 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Os dados obtidos na pesquisa e nos documentos consultados foram organizados, tabulados
e representados por meio de tabelas e também de gréaficos que foram construidos com o auxilio dos
softwares Excel e R Studio, para, posteriormente, proceder-se com a anélise e interpretacdo das
informacdes.

A técnica escolhida para a analise dos dados da pesquisa foi a analise de conteudo, “visando
obter por procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do conteldo das mensagens
indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as
condicdes de producdo/recepcao (varidveis inferidas) dessas mensagens” (BARDIN, 2016, p.48).

A analise dos dados da pesquisa ¢ “a tentativa de evidenciar as relacfes existentes entre o
fendmeno estudado e outros fatores” enquanto a interpretagao “procura dar significado mais amplo as
respostas, vinculando-as a outros conhecimentos” (MARCONI; LAKATOS, 2019, p. 182).

Embora as manifestagOes registradas na Ouvidoria tenham origem individual, em sua
maioria, os efeitos que podem ser alcancados incluem a melhoria na prestacdo dos servicos
publicos e maior alcance social das politicas publicas. Nessa perspectiva, o presente estudo buscou
evidenciar a importancia da ouvidoria como elo entre a administragdo publica e os cidadaos.

Salienta-se que os dados apresentados dizem respeito somente a Ouvidoria da Universidade
Federal Fluminense, objeto deste estudo, ndo cabendo generalizacdo quanto as demais ouvidorias

de Instituicdes de Ensino Superior.
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6.1 Caracterizagdo do objeto da pesquisa

A Universidade Federal Fluminense, cuja sede esta localizada no municipio de Niteroi, é
uma autarquia federal de regime especial criada pela Lei 3.848, de 18 de dezembro de 1960, que
tem por missao:

Promover, de forma integrada, a produgdo e difusdo do conhecimento cientifico,
tecnoldgico, artistico e cultural, e a formagdo de um cidaddo imbuido de valores éticos

que, com competéncia técnica, contribua para o desenvolvimento autossustentado do
Brasil, com responsabilidade social (UFF, 2020).

Com base nos dados divulgados em seu Relatério de Gestdo Integrado, verifica-se que a
UFF dispGe de 25 Institutos, 10 Faculdades e 6 Escolas, somando 41 Unidades de Ensino; além de
1 Colégio de Educacdo Basica, distribuidos pelo Estado do Rio de Janeiro (UFF, 2020), conforme

apresentado na figura 4 abaixo.

Figura 4 — Localizacdo dos Campi da UFF no Estado do Rio de Janeiro

Fonte: UFF (2020)
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Ainda de acordo com o Relatdrio de Gestao Integrado, a Universidade Federal Fluminense
conta com 3.543 docentes, 4.662 servidores técnico-administrativos e possui 40.487 discentes
matriculados em Cursos de Graduacdo presenciais e 16.131 discentes em Cursos de Graduacao
EAD (UFF, 2020).

Figura 5 — Organograma da Universidade Federal Fluminense
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Faculdadie 8¢ Vetarinasia InETuLs di Ceemica Instituin s Cincas Humanas de Volta Redonda
INSTIUED Biomissiog Instituto de Sadde Colatha Institunn S Clincas Exata de Volts Redonda

Fonte: UFF (2020)

Como a Universidade Federal Fluminense apresenta uma estrutura bem ampla, constituida
por unidades universitarias, departamentos e 6rgdos suplementares, optou-se por restringir a
aplicacdo do questionério para avaliar a percep¢do da comunidade académica sobre a Ouvidoria da
Instituicdo somente aos servidores e discentes do Instituto de Ciéncias Humanas e Sociais de Volta
Redonda, uma vez que ndo haveria tempo habil para um estudo detalhado que englobasse todo o

ambiente organizacional da UFF.
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6.1.1 Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense

A Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense, foi criada em 25 de abril de 2012 com a
aprovacdo do Regimento Interno do 6rgdo pelo Conselho Universitario da UFF e surgiu com a
posposta de ser autbnoma e independente, tendo por missdo de promover a garantia dos direitos
dos cidadaos, buscando ouvir a comunidade interna e externa, além de promover um engajamento
de todos os cidadaos com as demandas da instituicdo, fortalecendo assim a cidadania, os direitos

humanos e, por conseguinte, consolidando a democracia.

Sdo atribuigdes da Ouvidoria:

. Atuar na mediacédo de conflitos entre a comunidade interna e externa e a instituicéo,
buscando um atendimento individualizado ao demandante;

. Analisar a procedéncia das solicitacfes e encaminha-las aos setores competentes
para a devida apreciacao e resposta;

. Cobrar solugdes visando o atendimento do demandante e a eficiéncia do servigo
publico;

. Apresentar a resposta da instituicdo ao demandante de forma agil e
desburocratizada;

. Apontar a instituicdo os indicativos de satisfagdo dos usuarios, contribuindo com a
promocéo do aprimoramento do servico prestado;

. Buscar indicar onde a institui¢do esté falhando;

. Apontar as providéncias ou medidas que visem solucionar problemas, quando

necessario (UFF, c2021)

A Ouvidoria Geral da Universidade Federal Fluminense € um 6rgao suplementar de gestdo
subordinado diretamente ao Gabinete do Reitor e figura como um dos principais elos de ligagéo

entre a UFF, a Comunidade Académica e publico externo.

Aurt. 2°. S80 objetivos da Ouvidoria da UFF:

| - assegurar e favorecer a participacdo da comunidade interna e externa na garantia dos
direitos dos cidaddos e na promocdo da melhoria das atividades desenvolvidas junto as
varias instancias académicas e administrativas pela Instituicdo;

Il - atuar com transparéncia e imparcialidade e de forma personalizada no auxilio ao
controle da qualidade dos servigos destinados a comunidade em geral, visando a garantir
sua efetividade;

Il - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacOes
recebidas, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifesta¢cdes dos
USUArios;

IV - processar as informacBes obtidas por meio das manifestacfes recebidas e das
pesquisas de satisfacdo realizadas, com a finalidade de avaliar os servicos publicos
prestados, em especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade
de atendimento da Carta de Servigos ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei no 13.460,
de 2017,

e V - produzir e analisar dados e informacGes sobre as atividades de ouvidoria, para
subsidiar recomendacBes e propostas aos gestores da Universidade, de medidas para
aprimorar a prestacéo de servicos publicos e para corrigir falhas (UFF, 2019).
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O Ouvidor Geral da UFF é nomeado pelo Reitor, tendo “asseguradas autonomia e
independéncia no exercicio de suas fungdes, acesso direto a servidores da UFF, documentos e
informacdes, no ambito da Universidade, necessarios e vinculados ao desempenho de suas
fungoes” (UFF, 2020). Para exercicio do cargo, o servidor designado deve ser integrante do quadro
permanente de servidores da Instituicdo, apresentar tempo superior a cinco anos de efetivo
exercicio na UFF superior e tem por atribuicdes:

Art. 12 — Compete ao Ouvidor-Geral:

I — garantir que todas as demandas formuladas e as sugestBes apresentadas tenham uma
resposta conclusiva, no lapso de tempo previsto na legislacdo, conforme determina o Art
18° do Decreto 9.492, 2018;

Il — orientar a equipe da Ouvidoria, no sentido de:

a) garantir a confidencialidade e sigilo sobre as atividades da Ouvidoria;

b) considerar o comprometimento das necessidades dos demandantes com os objetivos da
UFF;

¢) manter relacionamento com as diversas areas da UFF, visando

o fortalecimento da cidadania, como orientador da agédo de cada servidor.

d) responder as manifestacbes em linguagem clara, concisa, objetiva, simples e
compreensivel.

11 - cumprir e fazer cumprir este Regimento e todas as normas legais pertinentes & agao da
Ouvidoria (UFF, 2019).

Apesar de ter o inicio de suas atividades no ano de 2012, somente no ano de 2017, por conta
da publicacéo da Lei 13.460/2017, a Ouvidoria da UFF passou a integrar o Sistema de Ouvidorias
do Poder Executivo Federal. Até o més de abril de 2017, a UFF contava com um sistema proprio
para registro das manifestacdes.

Em 27 de marco de 2019, o Conselho Universitario aprovou a proposta de atualizacdo do
Regimento Interno da Ouvidoria e de acordo com o que versa o artigo 15, 0 6rgdo “apresentara,
anualmente, relatério com dados e outras informacdes sobre suas atividades, para subsidiar
recomendacdes e propostas para aprimoramento da prestacao dos servigos e correcdo de falhas nos
processos administrativos e académicos na UFF” (UFF, 2019).

Tanto a comunidade interna quanto a comunidade externa podem realizar manifestaces no
servico de Ouvidoria da UFF por meio da plataforma Fala.BR e também por meio do e-mail da
ouvidoria. Destaca-se que as manifestacGes recebidas por e-mail sdo cadastradas na plataforma
Fala.BR por forca da legislacdo em vigor. Até margo de 2020, quando foi instituido o trabalho
remoto na UFF por conta da pandemia do coronavirus, também era possivel registrar as
manifestacdes por contato telefénico ou por atendimento presencial, paralelamente as enviadas

para o e-mail do 6rgdo ou registradas na plataforma Fala.BR.
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6.2 Percepcdo da Comunidade Académica sobre o servi¢o de Ouvidoria

Com o intuito de avaliar a percep¢do da comunidade académica do Instituto de Ciéncias
Humanas e Sociais da Universidade Federal Fluminense acerca da Ouvidoria da UFF, um
questionario foi distribuido por e-mail aos docentes e técnico-administrativos e o link para o
questionario foi compartilhado na pagina do IdUFF, na parte de avisos da Coordenacdo, solicitando
a participacdo dos discentes do Instituto na pesquisa.

Composto por questdes de multipla escolha que buscavam identificar o perfil do
participante; seu vinculo com a UFF; se conhecia o servigo de Ouvidoria da Universidade e se ja
havia procurado o servigo de Ouvidoria da UFF para o registro de alguma manifestacao.

Quanto a abrangéncia do questionario aplicado, a tabela 1 apresenta a populacdo total do
Instituto de Ciéncias Humanas e Sociais da Universidade Federal Fluminense de acordo com os
dados encontrados no Sistema de Transparéncia da UFF (https://app.uff.br/transparencia) e a

quantidade de respondentes ao questionario.

Tabela 1 — Quantitativo de pessoas do Instituto de Ciéncias Humanas e Sociais por segmento e total de participantes
do questionario de pesquisa

Vinculo com a UFF Transparéncia UFF Participantes VCH
Docente 93 15
Técnico-Administrativo 30 12
Discente 5.519 5

Total 5.615 32

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

O gréafico 1 demonstra que o segmento técnico-administrativo teve maior participacao no
questionario, com 40% de participacdo deste grupo, seguido pela participacdo de 16,13% do
segmento docente. Haja vista ndo haver participagéo significativa do segmento discente, optou-se
pela ndo contabilizacdo das respostas fornecidas por este segmento na tabulacdo dos demais

resultados.
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Grafico 1 — Participagdo no questionario por segmento
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Fonte: Dados da pesquisa (2022)

Ao considerarmos o somatorio dos respondentes dos segmentos docente e técnico-
administrativo, tem-se que o questionario contou com a participacao de 21,95% de respondentes,

que predominantemente encontram-se na faixa etaria entre 41 e 60 anos.

Tabela 2 — Faixa Etaria dos participantes

Faixa Etaria Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa (%)
Entre 41 e 60 anos 17 62,96
Entre 26 e 40 anos 08 29,63
Acima de 60 anos 02 7,41
Total 27 100

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

O conhecimento dos respondentes sobre a existéncia do servi¢o de Ouvidoria foi verificado
por meio de uma pergunta dicotémica (sim/ndo). Constatou-se que 83,33% dos servidores técnico-

administrativos e 66,66% dos docentes afirmam conhecer o servico de ouvidoria.
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Grafico 2 — Conhecimento dos participantes sobre o servigo de Ouvidoria
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Fonte: Dados da pesquisa (2022)

Embora a maioria dos respondentes afirmem conhecer o servigo de Ouvidoria da UFF,
guando questionados sobre ja terem utilizado o servico para realizar alguma manifestacdo, somente
3 docentes ja haviam procurado o 6rgdo enquanto nenhum dos servidores técnico-administrativos
do Instituto de Ciéncias Humanas e Sociais havia utilizado o servi¢o de Ouvidoria da Universidade

até o momento de aplicacdo do questionario.
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6.3 Analise dos dados da Plataforma Fala.BR

Os dados secundarios, referentes as manifestacbes enderecadas a Ouvidoria da UFF
registradas na Plataforma Fala.BR, foram coletados na pagina do Painel Resolveu?
(http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm) utilizando-se os filtros: “Nome do Orgio /
Entidade” (UFF — Universidade Federal Fluminense) ¢ “Periodo de registro” (entre 01/01/2017 e
31/12/2020).

Tabela 3 — Total de manifestacdes registradas anualmente na Plataforma Fala.BR

Ano Quantidade de Manifestacoes %
2017 434 16,1%
2018 585 21,67%
2019 849 31,45%
2020 831 30,79%
Total 2.699 100%

Fonte: BRASIL (c2022)

No periodo delimitado para a pesquisa, a plataforma Fala.BR registrou 2.699 manifestac6es
enderecadas a Universidade Federal Fluminense, sendo os anos de 2019 e 2020 os que tiveram

maior quantidade de manifestacGes registradas

Gréfico 3 — Total de manifestacdes registradas anualmente na Plataforma Fala.BR
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Fonte: BRASIL (c2022)
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Ressalta-se que no ano de 2017 as manifestagdes direcionadas a Ouvidoria da Universidade
Federal Fluminense foram concentradas no Sistema de Ouvidorias do Governo Federal somente a
partir do més de abril.

A partir da quantidade crescente de manifestacdes recebidas pelo érgdo ao longo dos anos,
pode-se inferir que houve um conhecimento mais amplo do servigo de ouvidoria pela comunidade
académica e publico externo a Instituicdo no periodo analisado.

Destaca-se que a Plataforma Fala.BR néo separa o numero de solicitagdes em categorias,
portanto, ndo € possivel identificar qual o segmento — docente, técnico-administrativo, discente,

publico externo — mais apresenta demandas a Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense.

Tabela 4 — Total de manifestac@es por tipo na plataforma Fala.BR

Tipos de Manifestacao 2017 2018 2019 2020
Reclamacgéo 284 247 320 155
Solicitagéo 91 121 155 213
Dendncia 28 93 43 36
Sugestao 11 10 8 7
Elogio 9 32 16 17
Comunicacao 0 59 186 179
Simplifique 0 0 1 0

Fonte: BRASIL (c2022)

Gréfico 4: Total de manifesta¢6es por tipo na plataforma Fala.BR
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O tipo de manifestacdo mais recorrente na Plataforma Fala.BR é a Reclamacéo, totalizando
43,3% do total de manifestacGes recebidas pelo 6rgdo. Em seguida, Solicitacdo: 25%;
Comunicacéo: 18,3%; Denuncia: 8,6%; Elogio: 3,2% e Sugestdo: 1,6%.

Dentre os assuntos, os referentes a “Educacdo Superior” somam 290 manifestacdes
respondidas ou em tratamento na Plataforma Fala.BR, seguido por “Outros em Administracdo”
com 281 manifestagdes respondidas ou em tratamento. O quadro 7 apresenta a lista dos 10 assuntos

mais recorrentes na Plataforma Fala.BR, entre 2017 e 2020.

Quadro 7 — Lista dos assuntos com maior nimero de manifestagGes respondidas e em tratamento

ASSUNTO QUANTIDADE
Educagdo Superior 290
Outros em Administracao 281
Certificado ou Diploma 201
Universidades e Institutos 155
Cotas 132
Outros em Educacéo 86
N&o informado 80
Conduta Docente 78
Recursos Humanos 78
Atendimento 76

Fonte: BRASIL (c2022)

Cabe salientar que, embora seja possivel identificar quais os tipos de manifestacGes mais
recorrentes e 0s assuntos com maior numero de manifestacdes respondidas e em tratamento, o
Painel Resolveu? nédo faz a categorizagdo destes assuntos por tipo de manifestacdo, prejudicando
assim uma analise mais apurada dos dados.

Em relacdo a faixa etéria, a maior parte dos manifestantes ndo identificou a idade (78,52%),
enquanto 12,25% afirmam estar na faixa de 20 a 39 anos e 7,6% na faixa de 40 a 59 anos. O grafico

5 mostra a distribuicdo do percentual dos manifestantes por faixa etéria.



Gréfico 5 - Distribuicdo dos manifestantes por faixa etaria
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Fonte: BRASIL (c2022)

A respeito da satisfacdo dos manifestantes com o servi¢o prestado pelo érgdo, 242

manifestantes responderam a pesquisa de satisfacdo e apesar de a maioria dos respondentes

(35,39%) demonstrarem estar muito insatisfeitos, 27,98% dos respondentes afirmaram estar muito

satisfeitos com o atendimento prestado.

Figura 6 — Grau de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria

27,98%
35,39%

14,40%

"-:l -I.'I:Is..
" 11,52%

Fonte: BRASIL (c2022)

Resposta @
®5 @ Muito Satisfeito

4 (@) Satisfeito
3 &) Regular
2 @) Inzatisfeito

@1 & Muito Inzatisfeito

Embora grande parte dos manifestantes afirmem estar satisfeitos com o servico de

Ouvidoria da Universidade, quando questionados sobre a solugdo para a manifestacéo registrada

na Plataforma Fala. BR, 43% dos respondentes informam que a demanda néo foi atendida.
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Figura 7 — Solugdo das demandas registradas na Plataforma Fala.BR
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Considerando os dados apresentados, nota-se que o fluxo de retorno ao cidadao no que diz
respeito as manifestacdes registradas apresenta falhas em seu processo, vide a quantidade de
pessoas que se dizem insatisfeitas com o servico e também daquelas que informam néo ter
conseguido solucdo para a demanda apresentada a Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense
por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo.
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6.4 Outras PercepcOes

Ao final do questionario elaborado para a pesquisa, 0s participantes dispunham de uma
pergunta aberta por meio da qual podiam expressar livremente sua percepgéo acerca da Ouvidoria
da Universidade Federal Fluminense. A pergunta obteve 32 respostas e as percepcdes apresentadas
pelos respondentes se apresentam de maneira bastante divergentes: ora reforcam a importancia do
Orgdo na resolucdo de conflitos e no encaminhamento de demandas que ndo encontram solugdes
nos tramites normais da Universidade; ora destacam a necessidade de reestruturagdo do servico e
maior divulgagdo da Ouvidoria junto a Comunidade Académica.

Destaca-se que a caréncia de divulgacao sobre o servico de Ouvidoria e funcionalidade do
orgao foi um dos pontos mais comentados: “ndo sabia que existia. Nao é feita publicidade que
isto poderia ser um canal de ajuda dos alunos.”

O segmento técnico-administrativo do Instituto de Ciéncias Humanas e Sociais foi o
grupo que apresentou melhor percepcdo sobre o dérgdo. Apesar de ndo terem recorrido a
Ouvidoria para realizar manifestacdes, este segmento relata ter conhecimento de casos em que
alunos recorreram ao servico de Ouvidoria para realizar alguma manifestacdo e que esta foi
encaminhada as autoridades competentes.

O segmento docente se mostrou bastante relutante quanto a efetividade do 6rgdo, em um
dos relatos de percepcdo apresentado tem-se: “A percepcdo que tenho é que é um 6rgéo de
despacho: 1 - Recebe a mensagem com a manifestacdo do emitente (questionamento, queixa,
...) 2- Encaminha para o citado. 3 - Recebe a manifestacdo do citado (resposta sobre o
questionamento, queixa, ...) 4 - Encaminha a mensagem para o emitente. As manifestacdes
chegam sem nenhum filtro e ou orientacdo. Ao contrario, é inserido apenas e tdo somente,
obrigatoriedade e prazo de resposta. Além disso, nunca recebi um feedback sobre nenhuma
manifestacdo, ou ainda, se houve alguma manifestacdo que me envolvesse junto a ouvidoria
que tenha sido solucionada na origem (ouvidoria)”.

Como ndo h& uma divulgacdo do servico de Ouvidoria da UFF que abarque toda a
estrutura da Universidade Federal Fluminense, a existéncia do 6rgdo e sua importancia sdo
ignoradas por grande parte da Comunidade Académica; por conseguinte, tanto servidores e
discentes quanto o publico externo a Universidade, muitas vezes deixam de registrar suas
manifestagdes em relagdo & UFF por falta de conhecimento das funcionalidades da Ouvidoria e

dos beneficios que podem ser alcangcados com esse servico.
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Nos relatorios apresentados pela Ouvidoria, bem como nas percepcdes fornecidas como
resposta a pergunta aberta do questionario aplicado a Comunidade Académica, tem-se que o
retorno sobre a manifestacéo registrada pelo cidaddo ainda ndo ocorre de maneira coordenada por
parte da Ouvidoria da UFF e que o servigo carece de melhoria em seus processos.

A auséncia de informacgdes acerca dos tramites seguidos e do resultado final da
manifestacdo demonstram falhas de governanca e na accountability do érgéo, causando prejuizos
a imagem da Ouvidoria e questionamentos quanto a efetividade do servico de Ouvidoria da

Universidade Federal Fluminense.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo foi desenvolvido de modo a possibilitar responder a questdo problema:
“Pode a Ouvidoria Pablica de uma Instituicdo de Ensino Superior funcionar como mecanismo de
governanga e accountability?”. Ao longo do trabalho — que teve por objetivo observar o
funcionamento da Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense a fim de identificar se o 6rgdo
funciona como mecanismo de governanca e accountability para a Institui¢cdo — buscou-se verificar
a percepcdo do publico vinculado ao Instituto de Ciéncias Humanas e Socias da UFF sobre o
servigo de Ouvidoria da Universidade.

Trata-se a presente pesquisa de um estudo de caso e de uma pesquisa documental, na qual
realizou-se uma analise dos dados coletados em relatérios apresentados pela Ouvidoria da
Universidade Federal Fluminense. No desenvolvimento da pesquisa, foram analisados o0s
Relatorios de Gestdo da UFF e os relatérios divulgados na pégina virtual da Ouvidoria da
Universidade Federal Fluminense, relativos aos anos de 2017 e 2020, a fim de levantar quais as
principais demandas recebidas pela Ouvidoria da Instituicdo e determinar o percentual de
demandas atendidas.

O periodo temporal definido para a pesquisa foi determinado pelo fato de somente no ano
de 2017 a UFF ter feito adeséo ao Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal e devido a
até 0 momento ndo terem sido disponibilizados os relatdrios institucionais referentes ao ano de
2021.

De modo a fundamentar este estudo e possibilitar a analise dos resultados encontrados, foi
realizado um levantamento bibliogréfico sobre os conceitos relacionados a teoria da agéncia,
governanca publica, accountability, gestdo da informacdo e ouvidoria a fim de encontrar o que vem
sendo discutido pelos autores de referéncia sobre os temas em questdo. Ademais, doutrinas e
legislacBes internas e externas a instituicdo, foram observadas com o intuito de buscar
embasamento legal sobre o tema.

Por meio de um questionario semiestruturado distribuido por e-mail aos servidores e
divulgado na pégina do IdUFF aos discentes, procurou-se identificar a abrangéncia do servico de
Ouvidoria na visdo da comunidade académica.

Os resultados encontrados foram tabulados e analisados com o propésito de avaliar se 0

servigo de Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense tem funcionado como mecanismo de
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governanca e accountability e se 6rgdo colabora com a melhoria dos procedimentos institucionais,
auxiliando no controle das boas praticas administrativas, a fim de assegurar ndo s6 o cumprimento
do Regimento da Instituicdo como também das leis e dos principios constitucionais por parte da
administracdo publica na Universidade Federal Fluminense.

A anélise de frequéncia e a analise de contetdo foram os métodos utilizados para
decodificar os dados obtidos na pesquisa.

O presente estudo contou com varias limitagdes em seu desenvolvimento: a falta de adesao
dos discentes do Instituto de Ciéncias Humanas e Socias ao questiondrio ndo nos permitiu
identificar a percepcdo desse segmento acerca dos servi¢os prestados pela Ouvidoria; ndo foi
possivel identificar a percep¢do da comunidade externa a Universidade e dos prestadores de servigo
terceirizados e verificou-se a auséncia de relatérios de Ouvidoria que retratassem especificamente
a realidade do Instituto de Ciéncias Humanas e Sociais de Volta Redonda.

Ademais, ndo foi possivel comparar os dados coletados na pesquisa com dados divulgados
nos relatorios disponibilizados na pagina da Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense, visto
que os relatorios presentes na pagina do oOrgao careciam de informacdes essenciais para o
desenvolvimento de um estudo comparativo.

A partir das informagdes obtidas com a pesquisa, observa-se que a Ouvidoria da UFF ainda
ndo cumpre em sua totalidade os objetivos propostos em seu regimento, bem como nédo segue o
determinado nos artigos 14 e 15 da Lei 13.460/2017, a qual dispde sobre participacédo, protecéo e

defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracdo publica:

Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacGes encaminhadas por usudrios de servicos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informacdes
mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo
de servigos publicos.

Art. 15. O relatdrio de gestdo de que trata o inciso 11 do caput do art. 14 devera indicar, ao
menos:

| - 0 nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacdes;

I11 - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracao pablica nas solucGes apresentadas.
Paragrafo Unico. O relatério de gestdo sera:

I - encaminhado a autoridade mé&xima do 6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria; e
Il - disponibilizado integralmente na internet (BRASIL, 2017b).
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Os relatorios apresentados pela Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense em sua
pagina na internet ndo apresentam as informacdes consolidadas conforme prescreve o paragrafo |,
artigo 14, bem como carecem das informacGes determinadas no artigo 15 da Lei supracitada.

Desta forma, por meio dos relatorios apresentados na pagina virtual da Ouvidoria da UFF,
ndo é possivel definir quais os topicos mais demandados, nem quais os setores da Universidade
Federal Fluminense recebem maior nimero de manifestacdes via Ouvidoria, ou seja, 0s relatérios
apresentados ndo possibilitam definir quais os setores da Universidade que necessitam de maior
atencdo por parte dos gestores.

Partindo-se do pressuposto de que as Ouvidorias se inserem na organizacdo como o local
no qual os cidad&@os poderdo ser ouvidos e ter suas manifestacdes atendidas, com base nos dados
obtidos no presente estudo, verifica-se que grande parte das solicitacfes recebidas no periodo de
2017 a 2020 nao foram integralmente solucionadas, corroborando com a percepc¢édo fornecida por
alguns participantes da pesquisa de que o 6rgdo funciona apenas como um canal para o registro de
manifestacdes.

Em face do exposto, pode-se concluir que a Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense
ainda apresenta problemas quanto a atuar como 0rgao de governanca e accountability, haja vista
que ao deixar de promover a transparéncia e publicizacdo das informacdes de forma efetiva, deixa
também de atender aos principios de governanca prescritos no artigo terceiro da Decreto 9.203, de
22 de novembro de 2017: “I - capacidade de resposta; Il - integridade; 11l - confiabilidade; IV -
melhoria regulatoria; V - prestacdo de contas e responsabilidade; e VI — transparéncia” (BRASIL,
2017a).

Apesar de a Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense ser um setor bastante procurado
em seus quase 10 anos de funcionamento, tem-se que o 6rgdo ainda necessita de maior
reconhecimento perante a comunidade académica.

E necessario realizar uma macica divulgacao do servico de Ouvidoria & sociedade, a fim de
promové-lo e de ampliar a participacdo dos cidaddos na gestdo universitaria; como também ¢
necessaria a realizacdo de pesquisas que englobem a importéncia de fortalecimento e de atuacéo
de setores como a ouvidoria, com o intuito de que estes se configurem como um mecanismo efetivo

de governanca e accountability, promovendo a interagdo entre a gestdo publica e a sociedade.
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Embora tenha apresentado resultados modestos, a relevancia deste estudo reside em que
este pode vir a contribuir ndo sé para ampliar o alcance da Ouvidoria da Universidade Federal
Fluminense junto a comunidade académica e ao publico externo a Universidade, como também
para a melhoria dos servicos prestados pelo 6rgdo com vistas a uma gestdo universitaria responsiva
e transparente.

A proposta de intervengédo anexa a este estudo busca ampliar a divulgagao do servigo de
ouvidoria a comunidade académica, de modo a explicar sua funcionalidade e importancia no
auxilio a gestao universitaria; como também propor melhorias ao érgéo, principalmente no que diz
respeito aos contelidos necessarios para a elaboracdo dos relatérios de gestdo da Ouvidoria de
acordo com o que recomenda a legislagdo em vigor.

A perspectiva € que nos proximos anos, com o0 avanco da redemocratizacao e da tecnologia,
0 numero de cidaddos atendidos pelos mecanismos eletronicos de acesso a informacgédo, como as
ouvidorias, cresca cada vez mais, favorecendo assim a transparéncia, a eficiéncia dos servicos
prestados e o0 estreitamento das relagdes entre Estado e Sociedade.

Para futuros estudos, sugere-se a aplicacdo desta pesquisa em outras Instituicbes Federais
de Ensino Superior a fim de verificar se a Ouvidoria Universitaria, nas demais IFES, atua como
mecanismo de accountability e governanca, bem como se auxiliam no controle das boas praticas
administrativas a fim de assegurar uma gestdo democréatica e 0 cumprimento legislacdo por parte

dos gestores publicos.
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Proposta de intervencgéo para melhoria do servi¢o de Ouvidoria da Universidade Federal
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Rede, sob orientacdo do docente André
Cantareli da Silva, como parte dos
requisitos para obtencdo do titulo de Mestre
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Volta Redonda

2022



82

Resumo

A Constituicdo Federal de 1988 garantiu uma série de direitos fundamentais aos cidaddos para
realizar o controle e a fiscalizacdo dos agentes a fim de verificar a existéncia de desvios no curso
pretendido para a gestdo do negdcio. Assim, fornecendo meios de avaliacdo e controle da gestdo
publica, a governanga passou a ter o papel de nortear as acbes implementadas pelos
administradores, fazendo com que o interesse publico prevaleca frente ao interesse individual. E
esse contexto que as ouvidorias encontram espago para se desenvolver, apresentando-se como uma
instituicdo que atua como interlocutora entre os cidadaos e a Administragdo Publica, auxiliando as
relagdes entre o Estado e os cidaddos com o objetivo de promover uma melhoria constante nos
servigos prestados. Considerando que a governanca publica tem por objetivo garantir que as
politicas publicas e a prestacdo dos servicos a sociedade estejam alinhadas aos interesses dos
cidaddos, a presente pesquisa foi norteada pela seguinte questdo: Pode a Ouvidoria Publica de uma
Instituicdo de Ensino Superior funcionar como mecanismo de governanga e accountability? No
desenvolvimento da pesquisa, foram analisados os Relatorios de Gestdo da UFF, os relatorios
divulgados na pagina virtual da Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense e os dados
fornecidos pelo Painel Resolveu? (pégina virtual do Governo Federal que retine informages sobre
as manifestacdes de ouvidoria) relativos aos anos de 2017 e 2020, a fim de levantar o perfil dos
manifestantes, quais as principais demandas recebidas pela Ouvidoria da Universidade e
determinar o percentual de demandas atendidas. Ao término da pesquisa, foi possivel identificar
que a Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense carece de melhorias em alguns aspectos.
Destarte, a proposta de intervencao aqui realizada apresenta medidas que poderdo contribuir com
0 aprimoramento do setor e garantir que o servi¢o de Ouvidoria da UFF funcione como mecanismo

de governanca e accountability para a Instituicdo.
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Contexto e/ou organizacao e/ou setor da proposta de intervencao

A Universidade Federal Fluminense (UFF), cuja sede esta localizada no municipio de
Niterdi, é uma autarquia federal de regime especial criada pela Lei 3.848, de 18 de dezembro de
1960. A UFF possui 25 Institutos, 10 Faculdades e 6 Escolas, somando 41 Unidades de Ensino;
além de 1 Colégio de Educacdo Baésica, distribuidos pelo Estado do Rio de Janeiro e conta com
3.543 docentes, 4.662 servidores técnico-administrativos e 40.487 discentes matriculados em
Cursos de Graduacao presenciais e 16.131 discentes em Cursos de Graduacdo EAD. (UFF, 2020)

A Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense, foi criada em 25 de abril de 2012 com a
aprovacao do Regimento Interno do 6rgdo pelo Conselho Universitario da UFF e surgiu com a
posposta de ser autbnoma e independente, tendo por missao de promover a garantia dos direitos
dos cidadaos, buscando ouvir a comunidade interna e externa, além de promover um engajamento
de todos os cidadaos com as demandas da instituicdo, fortalecendo assim a cidadania, os direitos
humanos e, por conseguinte, consolidando a democracia. A Ouvidoria da UFF é um 6rgéo
suplementar de gestdo subordinado diretamente ao Gabinete do Reitor e figura como um dos
principais elos de ligacdo entre a UFF, a Comunidade Académica e publico externo (UFF, c2021).

Assim, a relevancia desta proposta reside em que esta pode vir a contribuir ndo sé para
ampliar o alcance da Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense junto & comunidade
académica e ao publico externo a Universidade, como também para a melhoria dos servicos

prestados pelo 6rgdo com vistas a uma gestdo universitaria responsiva e transparente.
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Publico-alvo da proposta

Gestores da Instituicdo, principalmente os diretamente ligados ao servi¢o de Ouvidoria da
Universidade Federal Fluminense, Docentes, Tecnico-Administrativos e Discentes da
Universidade Federal Fluminense e publico externo interessado nos servigos ofertados pala
Instituicdo de Ensino.
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Descricao da situacao-problema

No contexto da Nova Gestdo Pablica, varios atores sociais passaram a ter voz ativa nas
tomadas de decisdes e, cabendo ao Estado suprir e garantir as necessidades dos cidad&os, a
governanca publica se firmou como a op¢do mais eficiente colocada a disposicéo da sociedade para
a avaliacdo das acdes, criacdo de estratégias, e melhoria do controle exercido (COSSIO, 2018).

Movimentos em defesa os direitos dos civis em areas como saude e assisténcia social, bem
como o surgimento de instancias de participacdo popular como os Conselhos, orcamento
participativo e conferéncias nacionais, comecaram a ganhar espaco a0 mesmo tempo em que o
controle social com base em um modelo de gestdo no qual a sociedade estaria inserida nos
programas de governo e seria responsavel por fiscaliza-los a fim de garantir o cumprimento dos
projetos de interesse da nacdo (PAES DE PAULA, 2005).

No entanto, devido a dificuldade de acompanhar as a¢6es do gestor publico, o cidaddo ndo
consegue ter a certeza de que as a¢des empreendidas séo de fato a melhor escolha para o uso dos
recursos publicos. Fontes Filho (2008) destaca que a assimetria de informacdes esta relacionada ao
fato de o agente ter mais informac6es do que o principal quanto as atividades desenvolvidas,
possibilitando ao agente adquirir beneficios adicionais dissonantes da vontade do principal.

Destarte, a Constituicdo Federal de 1988 garantiu uma série de direitos fundamentais aos
cidaddos para realizar o controle e a fiscalizacdo dos agentes a fim de verificar a existéncia de
desvios no curso pretendido para a gestdo do negdécio.

Com a promulgacdo da Lei 13.460/2017, a qual disp&e sobre participacéo, protecdo e defesa
dos direitos do usudrio dos servicos publicos da administracdo publica, as Ouvidorias Publicas no
Brasil ganharam destaque. A Lei em questio determina que a Ouvidoria deve funcionar como um
orgdo auxiliar na gestdo dos processos administrativos, haja vista que por meio das manifestacdes
recebidas pelo 6rgdo é possivel identificar quais 0s pontos que precisam ser aprimorados pela
organizagao (BRASIL, 2017).

Ante 0 exposto, observou-se a necessidade de verificar se a Ouvidoria Pablica da
Universidade Federal Fluminense atua como mecanismo de accountability e governangca e como
um instrumento auxiliar de gestdo na Universidade, contribuindo, dessa forma, com a melhoria dos
processos e com a melhoria na prestacdo de servigos publicos pela Universidade, bem como

fortalecendo a participacdo democratica.
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Objetivos da proposta de intervencao

A proposta de intervencdo anexa a este estudo busca ampliar a divulgacdo do servico de
ouvidoria a comunidade académica, de modo a explicar sua funcionalidade e importancia no
auxilio a gestdo universitaria. Buscar-se a também, propor melhorias ao érgdo, principalmente no
que diz respeito aos contetidos necessarios para a elaboracéo dos relatorios de gestdo da Ouvidoria

de acordo com o que recomenda a legislacdo em vigor.
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Diagnostico e analise da situacao-problema

Considerando os dados obtidos com a pesquisa, nota-se que o fluxo de retorno ao cidadéo
no que diz respeito as manifestacdes registradas na Ouvidoria da Universidade apresenta falhas em
seu processo, haja vista a quantidade de pessoas que se dizem insatisfeitas com o servico e também
daquelas que informam n&o ter conseguido solucéo para a demanda apresentada a Ouvidoria da
Universidade Federal Fluminense por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacéo.

Como nao ha uma divulgacéo do servico de Ouvidoria da UFF que abarque toda a estrutura
da Universidade Federal Fluminense, a existéncia do 6rgdo e sua importancia sdo ignoradas por
grande parte da Comunidade Académica; por conseguinte, tanto servidores e discentes quanto o
publico externo a Universidade, muitas vezes deixam de registrar suas manifestacdes em relacédo a
UFF por falta de conhecimento das funcionalidades da Ouvidoria e dos beneficios que podem ser
alcangados com esse servico.

Nos relatorios apresentados pela Ouvidoria, bem como nas percepg¢des fornecidas como
resposta a pergunta aberta do questionario aplicado a Comunidade Académica, tem-se que 0
retorno sobre a manifestacéo registrada pelo cidad&o ainda ndo ocorre de maneira coordenada por
parte da Ouvidoria da UFF e que o servigo carece de melhoria em seus processos.

Neste sentido, a proposta de intervencdo aqui apresentada busca ampliar a divulgagédo do
servico de ouvidoria a comunidade académica, de modo a explicar sua funcionalidade e
importancia no auxilio a gestdo universitaria. Buscar-se & também, propor melhorias ao 6rgéo,
principalmente no que diz respeito aos contetidos necessarios para a elaboracéo dos relatérios de
gestéo da Ouvidoria de acordo com o que recomenda a legislagdo em vigor.

A perspectiva é que nos proximos anos, com o0 avanco da redemocratizacao e da tecnologia,
0 numero de cidaddos atendidos pelos mecanismos eletrénicos de acesso a informacgdo, como as
ouvidorias, cresca cada vez mais, favorecendo assim a transparéncia, a eficiéncia dos servicos

prestados e o estreitamento das relacdes entre Estado e Sociedade.
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Proposta de intervencao

A anélise dos resultados da pesquisa evidenciou a necessidade de se realizar ajustes na

Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense, de modo a reestruturar o 6rgdo a fim de que este

passe a atuar como um instrumento auxiliar de gestdo na Universidade, contribuindo, dessa forma,

com a melhoria dos processos e com a melhoria na prestacdo de servicos publicos pela

Universidade, bem como fortalecendo a participacdo democrética.

Por conseguinte, a proposta de intervencdo elaborada apresenta algumas recomendacoes de

melhorias a serem postas em prética, a fim de que a Ouvidoria seja ferramenta de governanca e

accountability para os gestores da UFF. Destarte, recomenda-se:

a)

b)

d)

Reformular a pagina da Ouvidoria da Instituicdo, criando uma pagina para o 6rgao com
0 dominio “ouvidoria.uff.br”, na qual as informagdes sejam ofertadas de forma clara e
precisa aos usuarios e que estes encontrem com facilidade todas as informacdes
necessarias sobre as funcionalidades do servi¢o de ouvidoria e tramites necessarios
para o registro de manifestacdes; criar links de fécil visualizacdo para acesso ao
Regimento Interno do 6rgédo; a equipe de trabalho da Ouvidoria e para as demais
informacdes essenciais ao servico de ouvidoria; bem como manter a pagina

constantemente atualizada.

Criar acOes e estratégias para divulgar o servico de ouvidoria para a comunidade

académica, principalmente nas Unidades de Ensino descentralizadas da UFF.

Acompanhar continuamente os atos normativos a fim de verificar atualizagfes acerca

das obrigacdes e diretrizes de funcionamento das Ouvidorias Publicas.

Definir a equipe de trabalho e os servidores que serdo responsaveis pelos processos de
trabalho da ouvidoria e fornecer oportunidade de capacitacdo conforme prevé a Portaria
2.301, de 16 de setembro de 2020:

Art. 1° Fica instituido o Programa de Formagdo Continuada em Ouvidoria - PROFOCO,
com vistas a criar capacidades relacionadas a participacgdo, protecdo, defesa dos direitos
do usuario de servigos publicos e ao acesso a informacdo para agentes que atuam em
atividades de ouvidoria, por meio de a¢Ges de capacitacao, tais como:

| - cursos, treinamentos, oficinas e seminarios;
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Il - certificagcdo em ouvidoria publica;

I11 - p6és-graduacdo em ouvidoria publica;

IV - formacdo de multiplicadores; e

V - atividades de extensdo universitaria, mediante instrumento especifico.

[-]

8§ 3° As unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - SISOUV adotardo
as medidas necessarias para incluir as agdes de capacitacdo oferecidas no ambito do
PROFOCO nos Planos de Desenvolvimento de Pessoas dos 6rgdos ou entidades a que
estejam vinculadas (BRASIL, 2020).

e) Apresentar anualmente o Relatério de Gestdo da Ouvidoria de acordo com 0 expresso
na Lei 13.460, de 26 de junho de 2017:

Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacGes encaminhadas por usudrios de servicos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informagdes
mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo
de servigos publicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso 11 do caput do art. 14 devera indicar, ao
menos:

| - 0 nimero de manifestacGes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacdes;

I11 - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucGes apresentadas.
Parégrafo Unico. O relatério de gestdo seré:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgao a que pertence a unidade de ouvidoria; e
Il - disponibilizado integralmente na internet (BRASIL, 2017).

f) Zelar pelo cumprimento dos prazos de respostas para as manifestacdes recebidas pela

Ouvidoria e para os pedidos de acesso a informacéao.

Ressalta-se que todas as recomendacdes podem ser implantadas de imediato, no entanto
para o desenvolvimento das acOes, € necessario o envolvimento e disponibilidade dos Gestores da
UFF e de diversos setores da Universidade, dentre os quais, a Superintendéncia de Tecnologia da
Informac&o e a Superintendéncia de Comunicacao Social terdo papéis essenciais.

A proposta de intervencdo desenvolvida tem o objetivo de corrigir as falhas observadas no
momento da analise dos dados da pesquisa para que, dessa forma, seja possivel aprimorar o servigo

prestado pela Ouvidoria da UFF e, consequentemente, o processo gerencial da Universidade.
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Responsavels pela proposta de intervencao e data

Raquel Zimermann

Mestranda em Administracdo Publica
Servidora Técnico-Administrativa da UFF
E-mail: raquel_zimermann@id.uff.br

André Cantareli da Silva (Prof. Orientador)

Pds-Doutorando em Sistemas de Gestdo Sustentavel pela Escola de Engenharia da Universidade
Federal Fluminense

Servidor Docente da UFF
E-mail: andrecantareli@id.uff.br

Data de elaboracao: 10 de janeiro de 2022.
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Apéndice B — Perguntas do questionario da pesquisa

Figura 8 — Perguntas do questionario da pesquisa (pp. 92-95)
re________________________________________________________________1

Percepcao da Comunidade Academica sobre a Ouvidoria

da Universidade Federal Fluminense

Prezados e Prezadas, meu nome & Raquel Zimermann e astou meafriculada no Mestrado Profissional em
Administragio Pablica - FROFIAFSUFF. Estou realizando uma pesquisa sobre a Quvidaria da UFF & um dos
ob|etivos & analisar a visio da Comunidade Académica da Universidade Federal Fluminense acerca do servigo
de Ouvidoria da Universidade. Gostarnia de solicitar a 1odos do Institute de Cigncias Humanas ¢ Sociais que
dediquem alguns minutos de seu tempoe para responder a este questionanio compartilhande comigo suas
percepgdes sobre o drgdo em questio. N&o ha necessidade de identificacso. As perguntas contidas neste
formuldna 530 breves ¢ levam menas do que 10 minulos para serem respondidas. Desde jd agradeco a
participagde ¢ a5 respostas de todos, qualguer ddvida ou pergunta encaminhiar e-mail para;
raquel_zimermanngid.uff.br

Clual o seu vineulo com a UFF?
Discante
Dacente

) Técnico-administrative

() Prestador de servigo ferceirizado

Qual o sua faixa erdria¥ *
Enre 15 & 25 anos
Enmire 26 & 40 anosg

() Enfre 41 & 0 anos

-

) Acima de 60 enos

l._"'\.l:ﬂ s penera’ *
() Feminine

) Masculing

() Nap-Bindrio

r

[} Prefiro ndo diger

x

() Outras..
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Wosd conhere o servige de Cuvidoria da UFF?*
() sim

C,.- Mo

Vot |'| utilizon o sUrvigo de cawidoria da UFF? *
-~ N
) sim

() Mia

L 1l & morive do contaro com a Ohvidoria? {2 |'uw<§\'|,'| marcar mais de wma n1|1ul:."|n_ COs0 MECEsSATio), *
[] pendncia

(] Eogio

[ ] Reclamacin

|| scesso & intormagge

|:| Sugestio

[T selicitagka

|:| MHo e aplica

o assunre de sua manifestaglo estd relacionade a (B pessivel marcar mais de uma opglie, cas necessiriol: ¥
[] melag@es Interpesscais

[ ] mformagdes sobre SISUSENEM

Informagdes sobre Graduagdo

Infermagies sobee POs-Graduagho

Infraestrutura da Universidade

MEo se aplica

Qutros..,

O 0000
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Chial o meio urilizado para realizar 2 manifestagio? *

A"
() Email
—
[_) Telefone
() Plataforma Fala.BR
ot -
() Mo se aplica

() outros..

Come vece avalia 2 piging da Cuvidoria da UFF? *
() Oitima

() Boa

() Regular

() Ruim

f_:} Péssima

() Mo s aplica

Cluanto a0 praes de resposta para a manifestagio: ™
() Otimo
) Bom
) Regular
() Ruim
) Péssimi

() Wiose aplica
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) o

() Bom

Ny
I Reqular

) Ruim

b

() Péssimo

() Mo se aplica

Vooe urilizaria novamente o servico de Onvidoria da LUFFT ™
) Sim
) Mg

e
LS

() MEo=zeaplica

Enzeaso negarive, qual 2 justificaciva?

Texta de resposta longa

11 moade g,"r.*:l_ aual a s |1|,'|n*'p-§.'ln solhre o <|,'n'i.w.|1~ de Owvidoria da UEE? =
£ j

Texta de resposta longs

Fonte: Dados da pesquisa (2022)
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Apéndice C — Percepcdes sobre o servigo de ouvidoria
Figura 9 — Respostas ao questiondrio - Percep¢des sobre o servi¢o de Ouvidoria da UFF (pp. 96-99)

De modo geral, qual a sua percepgao sobre o servigo de Quvidoria da
UFF?

A percepgdo que tenho € que é um orgdo de despacho: 1 - Recebe a mensagem com a manifestacdo do
emitente (questionamento, queixa, ...) 2- Encaminha para o cltado. 3 - Recebe a manifestacio do citado
(resposta sobre o questionamento, queixa, ...) 4 - Encaminha a mensagem para o emitente. As manifestacdes
chegam sem nenhum filtro e ou orientagao. Ao contrénio, & inserido apenas e tao somente, obrigatoriedade e
prazo de resposta. Além disso, nunca recebl um feedback sobre nenhuma manifestacio, ou ainda, se houve
alguma manifestacdo que me envolvesse junto & ouvideria que tenha sido soluciondada na origem (ouvidorla).

1roesposta

Nio utilized & ouvidornia da UFF, mas vi algumas reclamacdes no ICHS que foram Meilas alravés da ouvidoria e
posso dizer que esse argao recebe manifestagoes e apura 310s, encaminha para o setor responsivel ¢ este
precisa dar um retomo para a ouvidoria, Como ndo iniciei nenhum contato, ndo $ei como funciona para o
usudrio, s& ha respostas rapidas ou que solucicnem o problema.

1resposta

Conhego o servigo de ouvidoria sem 1é-lo utiizado pois o PAD que presidi teve origem em denancia feita 3
ouvidoria. Assim sendo, ndo posso opinar pela sua efetividade como usudnia. Mas parece'-me Um servigo
bastante relevante, sendo para resolugdo dos conflitos, pelo menos para o registro de conflitos no interior da
IES

1resposta

Apenas receba demandas de alunos via Ouvidoria. Considero fundamental o espago para cuvir as pessoas e dar
encaminhamento a demandas que no encontram solugdes nos tramites normais da universidade.

1resposta

N30 conhego, 81¢ 0 momento ndo ulilizei mas j& ouvi varios relatos de alunos que entraram em contato com a
ouvidoria da UFF ¢ 3 reclamagdo chegou até a direcdo e os servidores

1resposta



W&o precisel utilizar o service da ouvidoria, porém com a lel que centraliza as demandas no Fala br acredito que
exista uma melhor fransparéncia e padrdo nas respostas.

1 resposta

Creio que o senvipe melhorou @m muitos aspectas. Tenho retormo de véios colegas gue & o utilizaram. Ten se
mastrado bastante eficaz sequndo esges registros,

1 resposta

Acredita que o servigo de Quwidania da Uiniversidiasde ainda ndo estejs iolalmente estrlurado & carece de
divulgagio entre a comunidade académica,

1 resposta

Pelo andamenta dos casos de Quvidoria oF quais tive nolicias, acredito que 85 venlicagbes necessanas o
realizadas,

1ragposta

A mim parece muito efetiva. Pois ja ful solicitade algumas vezes a da respostas para embasamento de
solicitaghes.

1 respoata

E um servigo de suma importincia e democratico para & resolugdo de conflitos pessoais e sdministrativos

1 rezposta

Hunca precisei ulilizar o servigo de Duwidoria, portanto ainda nbo fenho uma percepgdo formada sobre.

1 resposta

nio sabia que existia. Ndo & feita publicidade que isto poderia ser um canal de gjuda dos alunos

1 rasposta
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Ainda ndo wiilizel, mas participed na verificasdo de processos solicitades a ouvidoria

1 resposta

E de suma importincia Mo entants nunca fiz uso. Mas sel g muitos alunos wsam.

1 respasta

Atd o momenta ndo foi necessano fazer contate cam & ouvidoria da UFF

1 resposta

Um cegdio de fundamental importancia, mas que apresenta compledidades.

Trasposta

Coma ndo demandei o servigo, ndo tenho percepio formada sobre este.

1resposta

Coma nio utilizel ndo tenho como julgar.

1resposta

Adnda o utilizel o sevice.

1resposta

naa lenho percepian algumal

1 raspasta

Cumpee 0 seu papel.

1resposta

Mada a declarar

1reapasta

Munca wtilizel

1resposta
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Pouwco efetiva

1rasposta

Hio se aplica

1 respoita

Mio conhega

1 rezposta

Desconheco

1 resposta

Hunca usel

1 respasta

Regular

1 resposta

1 resposta

Fonte: Dados da pesquisa (2022)
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ANEXOS

Anexo A — Regimento Interno da Ouvidoria Geral da Universidade Federal Fluminense

Anexo da Resolucdo CUV n.° 021/2019

OUVIDORIA GERAL DA UFF

REGIMENTO INTERNO

CAPITULO | - Da Finalidade

Art. 1°. A Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense integra o Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal, como Unidade Setorial, e tem como finalidade garantir que a Universidade ofereca um servico
publico de qualidade, de promocao e defesa dos direitos dos discentes, docentes e servidores técnicos administrativos,
bem como da comunidade extrauniversitaria, em suas instancias académicas e administrativas.

§1°. A Ouvidoria ndo tem carater administrativo, executivo, judicativo ou deliberativo, exercendo papel mediador nas

relagdes envolvendo os usudrios e as instancias universitarias, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes.

§2°, O servico de Ouvidoria da UFF atenderé aos usuérios pessoalmente, por telefone, por email, e pelo Sistema de

Ouvidorias do Poder Executivo Federal, e-Ouv.
Aurt. 2°. S80 objetivos da Ouvidoria da UFF:

I - assegurar e favorecer a participagdo da comunidade interna e externa na garantia dos direitos dos cidaddos e na
promocdo da melhoria das atividades desenvolvidas junto as varias instancias académicas e administrativas pela
Instituicdo;

Il - atuar com transparéncia e imparcialidade e de forma personalizada no auxilio ao controle da qualidade dos
servigos destinados a comunidade em geral, visando a garantir sua efetividade;

Il - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes recebidas, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusao das manifestagfes dos usuarios;

IV - processar as informacdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das pesquisas de satisfacdo realizadas,
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com a finalidade de avaliar os servigos publicos prestados, em especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos
padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servicos ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei no 13.460,
de2017; e

V - produzir e analisar dados e informacOes sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar recomendacdes e
propostas aos gestores da Universidade, de medidas para aprimorar a prestagdo de servigos publicos e para corrigir
falhas.

Art. 3°. Todas as unidades da UFF deverdo prestar, quando solicitadas, apoio a acdo da Ouvidoria.

Art. 4°, Todos os membros da comunidade universitaria - docentes, servidores técnicos administrativos e
discentes, devem prestar apoio e informacdo em carater preferencial a Ouvidoria, assegurados os direitos a

privacidade, a intimidade e a imagem pessoal.

Art. 5°. Os dirigentes da UFF deverdo pronunciar-se sobre o objeto das demandas que Ihes forem apresentadas

pelo Ouvidor-Geral, no prazo previsto na legislacéo.

Pargrafo unico. A falta de manifestacdo, por parte do dirigente responsavel por apuracdo, no prazo legalmente
determinado, devera ser comunicada pelo Ouvidor-Geral, 8 Comissao de Etica da UFF, ou & Ouvidoria Geral da Uniéo,
caso o dirigente ocupe fung¢do vinculada a cargos de Diregdo CD-1 e CD-2, em cumprimento as orientagdes normativas
da CGU.

Art. 6°. Ao Ouvidor-Geral serdo asseguradas autonomia e independéncia no exercicio de suas funcées, acesso
direto a servidores da UFF, documentos e informacBes, no ambito da Universidade, necessérios e vinculados ao

desempenho de suas fungdes.
CAPITULO Il - Da Vinculagio Administrativa

Art. 7°. A Ouvidoria da UFF é diretamente subordinada ao Reitor, resguardada sua independéncia funcional

no &mbito de suas atribuicdes.
CAPITULO Il - Da Competéncia e Atribuices Especificas

Art. 8°. No exercicio de suas fun¢des, a Ouvidoria da UFF tem, além das previstas no Art.10° do Decreto
9.492, de 05/09/2018, as seguintes atribuicdes:

| — organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados a Ouvidoria;
Il — orientar os usuarios de seus servigos, docentes, servidores técnicos administrativos, alunos, e a comunidade
externa, sobre a melhor forma de encaminharem os seus pedidos, e instrui-los a acompanharem a sua tramitacao;
Il — receber solicitagdes, reclamagdes, dendncias, e sugestdes sobre procedimentos e praticas ineficientes,

inadequadas ou irregulares, atuando no sentido de levar os responsaveis a aperfeicoa-los e corrigi-los, buscando
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sempre o dialogo entre as partes;

IV - encaminhar todas as manifestacdes dos usuarios recebidas aos setores responsaveis, para a devida apuragao;
V - dar encaminhamento as demandas, oferecendo a cada cidaddo um tratamento personalizado e, a todos,
umtratamento equanime;

VI — contribuir para a resolugdo de problemas administrativos ou académicos, oferecendo alternativas e
informacdessobre a legislacdo e as normas internas vigentes;

VIl —acompanhar a tramitagéo dos processos registrados, dando ciéncia aos interessados das providéncias adotadas;
IX — preparar, anualmente, relatérios com dados indicativas do nivel de satisfacdo dos usuarios dos servigos publicos
prestados no ambito da UFF, disponibilizados pelo Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, divulgando
osresultados;

X — propor ao Reitor a adocdo de medidas de gestdo para a correcdo e a prevencao de falhas e omissBes nas agdes
inadequadas na prestacdo do servico publico, inclusive sugerir a expedicdo de atos normativos e de orientagdes, com

o intuito de corrigir situa¢fes inadequadas aos servicos publicos prestados pela UFF.

§1° A QOuvidoria, com base no principio da confidencialidade, devera manter sob sigilo 0 nome do demandante, salvo
nos casos em que sua identificacdo, junto aos 6rgdos da Universidade, seja indispensavel para a solu¢éo do problema

e atendimento do interessado.

82° Para o cumprimento do inciso Il do caput deste artigo, a Ouvidoria sistematizard todas as manifestacdes
recebidas, no Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, e-Ouv, de uso obrigatériopelos

6rgdos e entidades da administragdo publica federal, em atendimento ao Decreto 9.492/2018.

CAPITULO IV - Da Administracio

Aurt. 9° - A Ouvidoria da UFF serd integrada pelos seguintes membros:
I — Ouvidor-Geral;
Il — Ouvidor Assistente; e
Il — Secretaria.
Art. 10 — A Ouvidoria da UFF sera coordenada pelo Ouvidor-Geral, cuja escolha e nomeagéo serdo de

competéncia do Reitor.

Paragrafo Unico. O Ouvidor-Geral indicara os servidores da Ouvidoria elencados nos incisos 1 e 11 do artigo 9°, todos
com perfil convergente com a missao do exercicio da confidencialidade, respeito ao sigilo e na mediagéo de conflitos,
cabendo a Reitoria da UFF garantir a infraestrutura material e os recursos humanos necessérios ao seu pleno

funcionamento.
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CAPITULO V - Do Ouvidor-Geral
Art. 11 — O Ouvidor-Geral devera ser integrante do quadro permanente da UFF.

§ 1° O Ouvidor-Geral deveré ter nivel superior, mais de cinco anos de efetivo exercicio na UFF, capacitacdo para o

exercicio da funcdo e conhecimento da Instituicdo.

§ 2° A func¢do do Ouvidor-Geral ndo podera ser acumulada com o desempenho de qualquer mandato classista ou o

exercicio de qualquer funcao de direcdo, chefia ou assessoramento ou cargo em comissao.

CAPITULO VI - Da Competéncia do Ouvidor-Geral

Art. 12 — Compete ao Ouvidor-Geral:

| — garantir que todas as demandas formuladas e as sugestoes apresentadas tenham uma resposta conclusiva, no lapso

de tempo previsto na legislacdo, conforme determina o Art 18° do Decreto 9.492, 2018;

Il — orientar a equipe da Ouvidoria, no sentido de:
a) garantir a confidencialidade e sigilo sobre as atividades da Ouvidoria;
b) considerar o comprometimento das necessidades dos demandantes com os objetivos da UFF;

C) manter relacionamento com as diversas areas da UFF, visando o fortalecimento da cidadania, como
orientador da acéo de cada servidor.
d) responder as manifestagdes em linguagem clara, concisa, objetiva, simples e compreensivel.

Il - cumprir e fazer cumprir este Regimento e todas as normas legais pertinentes a agdo da Ouvidoria.

Art. 13 - A Ouvidoria utilizara, para encaminhamento das demandas, sugestdes e elogios, a linha hierarquica

institucional.

§1°. Quando a linha hierarquica revelar-se insuficiente ou ineficaz para oferecer resposta a determinada demanda, o
assunto sera encaminhado aos 6rgdos apuratorios de controle da instituicio - a Comissdo de Etica e a Auditoria

Técnica, ou externos - da Ouvidoria Geral da Unido.

§2°. Serdo encaminhadas & Comisséo de Etica, as demandas referentes a apuragdo de condutas em desacordo com as

normas do Cadigo de Etica do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal.

83°, Serdo encaminhadas & Auditoria Técnica, as demandas referentes a apuragdo de ilegalidades em processos

administrativos que envolvam sistemas contabeis e financeiros.

§4°, As demandas que envolvam o Reitor, ou 0 Vice-Reitor, ou 0s Pro-Reitores, serdo encaminhadas a OuvidoriaGeral

da Unido.
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CAPITULO VII - Do Registro das Manifestacdes

Art. 14 - As demandas poderdo ser apresentadas a Ouvidoria, por meio de varios canais de entrada, a saber,
pelo sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, e-ouv, por carta , e-mail, telefone, de forma presencial, por

redes sociais e outros.

Paragrafo Unico: Todas as demandas apresentadas, por qualquer canal de entrada, deverdo ser registradas no e-Ouv.

Art. 15 - A Ouvidoria apresentard, anualmente, relatério com dados e outras informagdes sobre suas
atividades, para subsidiar recomendacfes e propostas para aprimoramento da prestacdo dos servigos e correcdo de
falhas nos processos administrativos e académicos na UFF.

CAPITULO VIII - Das Disposigbes Gerais

Art. 16 - A Comissdo de Etica, a Auditoria Interna e a Procuradoria Geral da UFF, devem atuar em parceria

com a Ouvidoria, tendo como pressuposto o principio da cooperacao.

Art. 17 - A Reitoria asseguraré as condi¢des de trabalho para que a Ouvidoria cumpra suas funcdes, inclusive

para que o exercicio das atribui¢fes de seus integrantes ndo Ihes resulte em qualquer prejuizo ou dano.

Art. 18 - Este Regimento entrara em vigor na data de sua publicacdo no Boletim de Servico da UFF,

revogadas as disposi¢des em contrério.



