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RESUMO

A presente dissertacdo tem por objetivo geral investigar a influéncia da ouvidoria para as
atividades de gestdo na Policia Rodoviaria Federal - PRF. O estudo contempla revisdo de
literatura sobre ouvidorias, stakeholders e atividades de gestdo, enfatizando os pré-requisitos
para 0 exercicio das atribuicbes da ouvidoria, as referidas atribuicbes segmentadas em
dimens0es, o aprimoramento das atividades de gestdo a partir das informacdes repassadas pela
ouvidoria e o desempenho dessa ouvidoria com base nas percepcbes do cidaddo sobre
resolutividade de demandas e sobre satisfacdo no atendimento. Realizou-se um estudo
descritivo, com abordagem qualitativa e quantitativa, segmentado em duas fases. A Fase 1
(qualitativa) contemplou a coleta de 14 entrevistas com a equipe da ouvidoria e com servidores
selecionados das instancias de gestdo da PRF, complementada pela coleta de documentos. O
tratamento dos dados da Fase 1 empregou analise documental e de contetdo. A Fase 2
(predominantemente quantitativa) abrangeu a coleta de 2.029 registros de 2019 a 2021 no
“Painel Resolveu?” da Controladoria-Geral da Unido - CGU, contendo percepgdes de cidadaos
sobre o desempenho da ouvidoria da PRF quanto a resolutividade de demandas e quanto a
satisfacdo no atendimento. O tratamento dos dados da Fase 2 empregou estatisticas descritiva
e inferencial, incluindo testes Qui-quadrado, analise de residuos, complementada por analise de
correspondéncia. Os principais resultados evidenciaram 4 categorias de pré-requisitos para o
exercicio das atribuicdes de ouvidoria, 6 categorias de atribui¢cGes da ouvidoria e 2 categorias
de aprimoramento das atividades de gestdo a partir de informacdes repassadas pela ouvidoria.
Constatou-se que a ouvidoria da PRF influencia as atividades de gestdo ao tratar as demandas
dos cidaddos, atribuicdo delimitada na dimensdo “Funcional”. Quanto as percepcbes dos
cidaddos sobre a resolutividade das demandas, ndo houve diferencas significativas de 2019 a
2021, mas em cada ano predominou a percepcdo de que a ouvidoria solucionou as demandas.
A respeito da percepc¢do do cidaddo sobre satisfagdo no atendimento, constatou-se mudanca
entre os anos de 2019 e 2021, migrando de “muito insatisfeito” para “muito satisfeito”. Este
estudo traz reflexdes sobre a influéncia da ouvidoria para as atividades de gestdo em 6rgdo
federal da area de seguranca publica, sobre as pré-condi¢bes requeridas para fortalecer a
autonomia de ouvidorias, sobre o aperfeicoamento de suas atribuicGes, e pode contribuir para
melhor entender o aprimoramento dos servicos publicos a partir das informacdes repassadas

pelas ouvidorias em organizac6es publicas no Brasil.

Palavras-chave: ouvidoria; atividades de gestdo; Policia Rodoviaria Federal; cidadao.
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ABSTRACT

This dissertation has the general objective of investigating the influence of the ombudsman on
management activities of Federal Highway Police — “PRF”. The study includes a literature
review on ombudsman, stakeholders and management activities, emphasizing the prerequisites
for the exercise of ombudsman’s duties, the duties of the ombudsman segmented into
dimensions, the improvement of management activities based on the information passed on by
the ombudsman and their performance based on the perceptions of the citizen about the
problem-solving capacity of demands and on satisfaction in the service. A descriptive study
was carried out, with a qualitative and quantitative approaches, segmented into two phases.
Phase 1 (qualitative) included the collection of 14 interviews with the ombudsman team and
with selected servers from the PRF management bodies, complemented by collection of
documents. The processing of Phase 1 data employed document and contente analysis. Phase 2
(predominantly quantitative) covered the collection of 2,029 records from 2019 to 2021 in the
“Resolved? Panel” of the Office of the Comptroller General — “CGU”, containing citizen’s
perceptions about the performance of the PRF ombudsman regarding the resolution of demands
and satisfaction with service. The Phase 2 data treatment employed descriptive and inferential
statistics, including chi-square tests, residual analysis, supplemented by correspondence
analysis. The main results showed 4 categories of prerequisites for the exercise of ombudsman
duties, 6 categories of ombudsman duties and 2 categories of improvement of management
activities from information passed on by the ombudsman. It was found that the PRF
ombudsman’s office influences management activities in the treatment of citizens' demands, an
assignment delimited in the “functional” dimension. Regarding the perceptions of citizens
about the resolution of demands, there were no significant differences from 2019 to 2021, but
each year the perception that the Ombudsman solved the demands prevailed. Regarding the
perception of the citizen about satisfaction in the service, there was a change between the years
2019 and 2021, migrating from “very unsatisfied” to “very satisfied”. This study brings
reflections on the influence of the ombudsman for management activities in federal public
security agency, on the preconditions required to strengthen the autonomy of ombudsmen, on
the improvement of ombudsman attributions, and can contribute to better understand the
improvement of public services from the information passed on by ombudsmen in public

organizations in Brazil.

Keywords: ombudsman; management activities; Federal Highway Police; citizen.
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1.  INTRODUCAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO

Atualmente, ndo se vislumbra a Administracdo Publica sem que exista o dialogo entre
governantes e cidaddos (DA SILVA et al., 2018). Adicionalmente, espera-se que ela promova
meios para que a populacdo acompanhe, participe e controle as atividades desempenhadas no
servico publico. Por isso, os 6rgdos publicos necessitam constantemente avaliar e aperfeicoar
suas entregas, sob a Otica dos anseios da sociedade (PAULA, 2005).

Tendo em vista a promocao de maior accountability em 6rgdos publicos, mecanismos
de controle interno e externo nesses 6rgdos multiplicaram-se, contando com instituicdes como
0 Ministério Pdblico, o Tribunal de Contas e diversas formas de controle como as
controladorias, as auditorias, dentre outras (VERA; LAVALLE, 2012).

Os 6rgdos de controle tém orientado as instituicdes publicas para o provimento de canais
de contato com a sociedade, promovendo transparéncia e prestacdo de contas de seus atos. Um
exemplo disso é a Lei n.° 12,527, de 18 de novembro de 2011, chamada de Lei de Acesso a
Informacdo - LAI, que regula o acesso as informacGes nos 6rgdos publicos (BRASIL, 2011).
Esse contato direto entre a sociedade e a organizacdo publica da-se, inclusive, por meio da
ouvidoria (COMPARATO, 2016; VERA; LAVALLE, 2012).

A literatura marca o surgimento das ouvidorias a partir da instituicdo do Ombudsman,
em 1809, na Suécia. Ombudsman seria 0 mediador entre 0 povo e a organizacgdo, defenderia o
povo em todos os sentidos e, para tanto, possuiria poder e prestigio (MOTTA, 1974). Para 0s
fins deste estudo, o termo “Ombudsman” é vinculado ao termo em portugués “ouvidor”. J& o
termo “Ombudsman’ s Office” refere-se a ouvidoria. (PEIXOTO; MARSIGLIA; MORRONE,
2013, ALVES; MACHADO FILHO, 2013, ALVES; MACHADO FILHO; ROCHA, 2015).

E adequado assinalar que as ouvidorias s3o encontradas tanto no setor publico quanto
no setor privado. E, em que pese as ouvidorias terem, também, atuacdo em organizacoes
privadas (ALVES; MACHADO FILHO, 2011), neste estudo sera enfatizada a ouvidoria nas
organizacg0es publicas.

Evidéncias na literatura indicam que as ouvidorias publicas podem influenciar as
atividades da gestdo de orgdos publicos, contribuindo para melhoria do servi¢co publico
(AVTONOMOV, 2021; PINTO, 2006). Dessa forma, a analise das atribui¢fes da ouvidoria

pode trazer reflexdes sobre essa influéncia. Adicionalmente, existem pré-requisitos para que a
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ouvidoria possa executar suas atribuicOes, e eles estdo relacionados com a autonomia da
ouvidoria, entre outros (BRASIL, 2019a; QUINTAO, 2019; ABEDIN, 2011; MENEZES,
2015; DANET, 1978).

A analise das atribuicbes da ouvidoria, inclusive, pode ser efetuada com base na
legislagdo e regulamentacdo brasileiras. No caso das ouvidorias publicas, a legislacdo e
regulamentacéo brasileiras abrangem a Lei n.° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre
a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracdo
publica (BRASIL, 2017a) e o Decreto n.° 9.492, de 5 de setembro de 2018, que regulamenta a
Lei n.° 13.460, de 2017, e institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOuv
(BRASIL, 2018b).

Além disso, quanto a regulamentacdo brasileira que pode ser usada para estudar as
atribuic6es da ouvidoria publica federal, a Controladoria Geral da Unido - CGU, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido - OGU, coordena a atuacdo das ouvidorias dos érgdos federais e,
nesse sentido, publicou o “Manual de Ouvidoria Publica”, em 2019 (BRASIL, 2019a); a
Portaria n.° 1.181, de 10 de junho de 2020, que estabelece critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacao, exoneracao, dispensa, permanéncia e reconducdo ao cargo de ouvidor
no ambito do SisOuv (BRASIL, 2020a); e a Portaria n.° 581, de 9 de marco de 2021, que orienta
0 exercicio das competéncias das ouvidorias publicas federais (BRASIL, 2021c).

Adicionalmente, existe o Forum Nacional de Ouvidores do Sistema Unico de Seguranca
Publica - FNOSP, instituido por intermédio do Decreto n.° 9.866, de 27 de junho de 2019, o
qual conta em sua presidéncia com o ouvidor do Ministério da Justica e Seguranca Publica -
MJSP e contempla um representante da ouvidoria da PRF como integrante (BRASIL, 2019c).

Os cidadaos e os servidores da PRF s&o partes interessadas (stakeholders), que atuam
diretamente com a ouvidoria deste 6rgao. Nesse sentido, Hui e Smith (2022) afirmam que as
decisbes organizacionais tomadas com envolvimento das partes interessadas sao consideradas
as mais legitimas, sendo possivel o estudo da influéncia da ouvidoria para atividades de gestdo
na PRF.

Atividades de gestdo séo as atividades que envolvem o planejamento e a geragédo de
propostas para utilizacdo e estruturacé@o de recursos, a execucao das decisdes para o alcance de
resultados e o controle dos indicadores de eficécia e eficiéncia e dos riscos (BRASIL, 2020e;
FAMA,; JENSEN, 1983). Assim, a influéncia da ouvidoria para as atividades de gestdo na PRF

é passivel de investigacdo empirica.
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1.2 FORMULACAO DO PROBLEMA

A Policia Rodoviaria Federal - PRF, 6rgéo integrante do Sistema Unico de Seguranca
Publica - SUSP (BRASIL, 2018a) e subordinada ao MJSP, tem atribui¢do constitucional de
preservacdo da ordem e da incolumidade das pessoas e do patriménio.

A ouvidoria é importante para a policia, pois aperfeicoou a arquitetura formal de
prestacdo de contas a sociedade (PEREIRA, 2019a). A PRF instituiu o servi¢o de ouvidoria,
por meio da Portaria n.° 132, de 11 de outubro de 2012 (BRASIL, 2012a). Por sua vez, a
Instrucdo Normativa n.° 15, de 21 de maio de 2013, dispds sobre a estrutura e funcionamento
da Ouvidoria da PRF (BRASIL, 2013a).

No ambito do poder executivo federal, a Lei n.° 13.460, de 2017 (BRASIL, 2017a),
define como atribuicdes precipuas das ouvidorias: 1) a promogdo da participacdo e da defesa
do cidaddo na administracéo publica; 2) o acompanhamento da prestacdo dos servicos publicos
e das manifestac6es dos cidaddos; 3) a proposicéo de aperfeicoamentos nos servicos pablicos;
4) o auxilio a Administracdo na prevencdo e correcdo de atos irregulares e, ainda; 5) a mediacéo
de conflitos entre o 6rgdo publico e o cidadao.

Na regulamentacdo brasileira relacionada as ouvidorias publicas nos 0Orgdos de
seguranca publica, ha previsdo de interlocucdo entre ouvidorias. No que se refere ao
acompanhamento da atividade policial pela ouvidoria, a Lei n.° 13.675, de 11 de Junho de 2018,
que disciplina a organizacdo e o funcionamento dos érgdos de Seguranca Publica, previu o
dever de criacdo de ouvidorias, dotadas de autonomia e independéncia, nos 6rgaos publicos
integrantes do Sistema Unico de Seguranca Publica - SUSP, do qual a Policia Rodoviaria
Federal - PRF faz parte (BRASIL, 2018a).

Espera-se que a ouvidoria, no ambito do poder executivo federal, inclusive na PRF, seja
um canal de comunicacgdo entre os cidadaos e o referido 6rgdo, capaz de tratar demandas e
propor melhorias em rotinas e procedimentos. Nessa perspectiva, a dinamica da relacdo com o
cidaddo (na condigdo de parte interessada — stakeholder), fornecendo insumos por meio de
demandas para a ouvidoria da PRF, tangencia, em especial, a possibilidade de investigar a
influéncia desta ouvidoria para os processos decisorios de gestdo (FAMA; JENSEN, 1983).

A compreensdo da ouvidoria como guardid do desempenho de qualidade na
administracdo puablica também perpassa sua atuacdo de dentro para fora da instituicdo, na
medida em que acolhe a manifestacédo do cidaddo, trabalha na resolucéo de problemas, além de
incentivar a participacdo do cidaddo e buscar sua satisfacdo (CARDOSO, 2010; REMAC;
LANGBROEK, 2011; DA SILVA et al., 2018; GILL; MULLEN; VIVIAN, 2020).
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Dessa maneira, caracterizar o desempenho da ouvidoria da PRF a partir da anélise da
percepcdo do cidaddo quanto a resolutividade das demandas e quanto a satisfacdo no
atendimento, pode auxiliar a compreensdo da influéncia da ouvidoria para as atividades da
gestdo, considerando-se esse cidaddo na condicdo de stakeholder externo.

Vale observar que, além de ser esperado que a ouvidoria cumpra suas atribuicdes ligadas
as atividades de gestdo na PRF, inclusive dialogando com outras ouvidorias publicas, é
esperado que essa mesma ouvidoria, no cumprimento dessas atribuicdes, possa interagir com
instancias de gestdo do referido 6rgdo publico, repassando informacdes que promovam o
aprimoramento dos servigos prestados.

Nesta pesquisa, sdo consideradas instancias de gestdo as estruturas administrativas
(&reas) organizacionais do 6rgéo publico, abrangendo, inclusive, os dirigentes (gestores de nivel
estratégico e administradores executivos diretamente ligados a autoridade maxima) (BRASIL,
2020e). Essas instancias (estruturas administrativas), ademais, podem receber informacoes
oriundas da ouvidoria para execucdo das atividades de gestdo que lhes sejam cabiveis.

Assim, a influéncia da ouvidoria para correcdo de falhas e para proposicdo de
aprimoramentos das atividades de gestdo, a partir das informacGes repassadas pela ouvidoria,
perpassa a anélise da percepcéo do stakeholder interno que atua diretamente nas atividades de
gestdo na PRF.

Dessa forma, diante das informacgdes e conceitos expostos, de forma introdutéria, na
contextualizacdo e nessa formulacdo do problema, propde-se o seguinte problema de pesquisa
a ser respondido: Qual a influéncia da ouvidoria para as atividades de gestdo na Policia

Rodoviaria Federal?

1.3 OBJETIVOS

O objetivo geral da pesquisa € investigar a influéncia da ouvidoria para as atividades de
gestdo da Policia Rodoviaria Federal.

Para o alcance do objetivo geral, foram delineados os seguintes objetivos especificos:

1. Identificar os pré-requisitos para o exercicio das atribui¢cGes da ouvidoria da Policia
Rodoviaria Federal;

2. Analisar as atribui¢6es da ouvidoria da Policia Rodoviaria Federal;

3. Verificar se as atividades de gestdo na Policia Rodoviaria Federal tém sido

aprimoradas a partir das informacdes repassadas pela ouvidoria; e
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4. Caracterizar o desempenho da ouvidoria da Policia Rodoviaria Federal, segundo a
percepcdo do cidaddo quanto a resolutividade das demandas e quanto a satisfagdo com o

atendimento nos anos de 2019 a 2021.

1.4 JUSTIFICATIVA

O estudo sobre as ouvidorias publicas é atual (QUINTAO, 2019). Além disso, constata-
se que as pesquisas sobre tal tema ainda sé&o incipientes e escassas (SANTOS et al., 2015, 2017),
0 que contribui para a relevancia do presente trabalho para a academia. VVale mencionar que
guando se buscam pesquisas relacionadas as ouvidorias de 6rgdos de seguranca publica
federais, os resultados sdo ainda mais escassos, e especificamente relacionados a ouvidoria da
PRF néo foram encontrados estudos sobre o tema.

Danet (1978) entende que estudar o trabalho da ouvidoria exige olhé-la como um todo,
pois a ouvidoria € um simbolo da possibilidade de justiga para o cidaddo e de comprometimento
com a qualidade do servigo publico. O estudo do seu trabalho é de dificil mensuracdo. A autora
ainda afirma que existe uma lacuna entre o pesquisador académico e a administragédo, e esta
deve buscar meios de integrar-se aquele. O presente estudo visa preencher, de forma
integradora, essa lacuna ao trazer reflexes inovadoras que contemplam o desempenho da
ouvidoria na percepcao do cidaddo, com base na resolutividade das demandas e na satisfacéo
com o atendimento prestado.

Vianna (2012) diagnosticou a falta de publicagdes académicas sobre ouvidorias e sobre
sua relacdo com temas da administracdo pablica. Entre os campos que podem ser melhor
explorados esté a influéncia da ouvidoria para melhoria da prestacao dos servicos publicos, bem
como a possibilidade de identificar oportunidades de aprimoramento da prestacdo desses
servigos a partir das manifestacdes do cidaddo (BRASIL, 2012b).

A atuacdo da ouvidoria no poder executivo federal, inclusive a sua influéncia para as
atividades de gestdo em organizacdo publica, € uma lacuna de estudo para a academia
(SANTOS et al., 2019). Para os autores, 0s questionamentos de natureza empirica podem ser
analisados a luz de teorias e assuntos diversos. Assim, esta pesquisa pode trazer contribuices
a este respeito, baseada em referencial sobre ouvidorias, stakeholders e atividades de gestao.

Em sua revisdo sistematica, Santos et al. (2015) identificaram que 0s assuntos
relacionados a ouvidoria e encontrados nos artigos cientificos publicados entre 2002 e 2013,
em periodicos e nos eventos da Associagdo Nacional de Pds-Graduagdo e Pesquisa em

Administracdo - Anpad, na area de Administracdo/Gestdo Publica, tratam de aspectos
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recorrentes, como 0 historico das ouvidorias, sua estrutura, processo de implementacdo e
aplicacdo em contextos especificos.

Nesse sentido, Ricardo et al. (2020) afirmam que stakeholders, como o cidaddo,
influenciam as tomadas de decisGes de gestores locais. Porém, existe uma lacuna na literatura
que respalda a necessidade de que outros estudos analisem a influéncia dos stakeholders na
gestdo de organizacbes publicas. Nesse sentido, na revisdo desta pesquisa, ndo foram
encontrados estudos especificos sobre a influéncia da ouvidoria para as atividades de gestdo em
orgdo federal de seguranca publica, bem como ndo foram encontrados estudos contemplando
as atividades desempenhadas pela ouvidoria desses 6rgdos na percep¢do do stakeholder
cidadéo.

A Administracdo Publica precisa considerar os interesses do cidaddo, por isso, €
necessario monitorar a opinido dele sobre os servigos publicos prestados, por meio de pesquisas
(KATZ, 2013). O presente estudo diferencia-se ao abordar a influéncia da ouvidoria para as
atividades de gestdo na PRF, analisando, inclusive, a percep¢cdo do cidaddo quanto ao
desempenho da ouvidoria.

Institucionalmente, a PRF, em seu planejamento estratégico 2020/2028, tem como
missdo garantir a seguranca publica e a mobilidade no Brasil, e visa tornar-se, em 2028,
referéncia em seguranca publica (BRASIL, 2021b). Como justificativa préatica do trabalho, a
missdo e a visdo da PRF estdo voltadas a melhor entrega para a sociedade. O alcance dessa
melhor entrega, conforme apontado por Ricardo et al. (2020), perpassa por ouvir 0S
stakeholders na tomada de decisdes organizacionais. Assim, o presente estudo ajuda a melhor
entender as atribuicdes da ouvidoria que, ao ouvir o stakeholder externo —cidaddo, pode
cooperar para o aprimoramento das atividades de gestéo.

Santos e Serafim (2020) afirmam que dilemas vivenciados pelos tomadores de deciséo,
tais como, a falta de informacgdes — muitas vezes limitadas e esparsas —, bem como as pressoes
de diferentes atores e organizacdes, entre outros, podem tornar dificeis as decisdes dos gestores
publicos. Portanto, com base na literatura, este estudo contribui para melhor entender a
influéncia da ouvidoria da PRF para as atividades desses gestores, na condicao de stakeholders
internos que recebem informacgodes repassadas pela ouvidoria.

Assim, o presente estudo identifica oportunidades de aprimoramento dos servigos
publicos prestados, sob a Otica de stakeholders internos e externos, a partir de uma metodologia
com abordagem mista, e com a confiabilidade e validade obtidas por meio dos métodos

utilizados, inclusive com a triangulacéo de dados. Os resultados evidenciados também trazem
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reflexes importantes a respeito dos pré-requisitos para o funcionamento da propria ouvidoria,
para que os servidores da PRF melhor entendam as atribuigdes da ouvidoria e para os cidadaos
que utilizam os servicos por ela oferecidos.

A pesquisa pode, ainda, subsidiar contribui¢bes praticas aplicaveis aos trabalhos
realizados por outras ouvidorias publicas, como as ouvidorias de seguranca publica dos 6rgéos
que compdem o SUSP e o SisOuv. A pesquisa, em complemento, pode subsidiar reflexdes, por
parte da sociedade, a respeito da atuacdo das ouvidorias publicas federais, inclusive, das

ouvidorias do MJSP ou, ainda, de outras ouvidorias de seguranca publica atuantes no Pais.

1.5 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

No Capitulo 1 foram apresentados a contextualizacéo, a formulacdo do problema, os
objetivos e as justificativas. O Capitulo 2 discorre sobre a fundamentacéo tedrica e as definicbes
tedricas que sustentaram a realizacdo empirica do presente estudo, contemplando na Secdo 2.1
as ouvidorias; apresentando na Subsecdo 2.1.1 os aspectos conceituais sobre as ouvidorias; e
na Subsecdo 2.2.2 as ouvidorias publicas. A Secdo detalha os pré-requisitos para o exercicio
das atribuicdes da ouvidoria, as referidas atribuicbes, o desempenho e a interlocucdo da
ouvidoria com outros 6rgaos publicos no acompanhamento da atividade policial.

Ademais, o Capitulo 2 apresenta a Secdo 2.2 contemplando os stakeholders, as
atividades de gestdo e a ouvidoria. Aborda-se a Teoria dos Stakeholders, com énfase nos
stakeholders internos e externos, os conceitos de atividades de gestdo e de instancia de gestéo,
0 cidad@o (como exemplo de stakeholder externo), o gestor (como exemplo de stakeholder
interno), as instancias de gestdo no processo decisério de gestdo e o construto proposto na
pesquisa.

No Capitulo 3 esta disposta a metodologia adotada na dissertacdo, que apresenta a
descricdo geral da pesquisa, a caracterizacdo da organizacdo locus do estudo — com
detalhamento da estrutura organizacional das instancias de gestdo da PRF com foco nas relagdes
estabelecidas com a ouvidoria — e a caracterizagdo dos instrumentos de pesquisa. O estudo tem
2 fases, descritas na Secdo 3.4. A Fase 1 (qualitativa) esté especificada na Subsecdo 3.4.1. A
Fase 2 (predominantemente qualitativa) é citada na Subsecdo 3.4.2. Os detalhamentos dessas
fases contemplam respectivos procedimentos de coleta e de analise de dados.

O Capitulo 4 apresenta a descricéo, a analise e a discussdo dos resultados, segmentando-
se em 4 secOes: a Se¢do 4.1 aborda os pré-requisitos para o exercicio das atribuicdes da

ouvidoria da PRF; a Secdo 4.2 contempla as atribuicdes da ouvidoria da PRF; a Secéo 4.3
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verifica as informacdes repassadas pela ouvidoria e 0 aprimoramento das atividades de gestéo
com base nessas informacdes; e a Secéo 4.4 demonstra o desempenho da ouvidoria da PRF nos
anos de 2019 a 2021, com base na percepcao do cidaddo. Essa Ultima Secdo segmenta-se na
Subsecdo 4.4.1, enfatizando a analise da resolutividade, e na Subsecdo 4.4.2, destacando a
andlise da satisfacdo do cidadao.

Por fim, o Capitulo 5 apresenta as considerac6es finais, abordando o atingimento dos
objetivos do estudo, as delimitagdes do trabalho, o diagnostico fruto do estudo, as sugestdes de
aperfeicoamentos para o 6rgdo, bem como as sugestfes para estudos futuros sobre o tema.

Apéndices e Anexos citados no decorrer da dissertagdo constam no final do estudo.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

O capitulo 2 apresenta o referencial teérico que alicerca a pesquisa. Na sec¢do 2.1, sera
apresentada uma revisdo sobre ouvidorias, compreendendo, na secdo 2.1.1, aspectos
conceituais, e na sec¢do 2.1.2, uma revisdo com base na literatura e na legislacdo pertinente as
ouvidorias publicas. Na secdo 2.2, serd abordada a interagéo entre os stakeholders, as atividades

de gestdo e a ouvidoria.

2.1 OUVIDORIAS

Nesta Secdo, serdo apresentados 0s aspectos conceituais sobre a ouvidoria e as
ouvidorias publicas. A Subsecdo 2.1.1 contempla 0s aspectos conceituais sobre as ouvidorias,
desde a criacdo do ombudsman, a recepcdo em diversos paises, as diferencas entre os modelos
de ombudsman, os tipos de ouvidorias, até o papel do ouvidor e o tratamento de demandas. A
Subsec¢do 2.1.2 contempla os pré-requisitos para o exercicio das atribuicdes da ouvidoria, as
referidas atribuicdes, o desempenho da ouvidoria e a interlocucdo da ouvidoria com outros

Orgaos publicos no acompanhamento da atividade policial.

2.1.1 Aspectos conceituais

Conforme mencionado na introducdo, a criacdo das ouvidorias remonta a Constitui¢ao
da Suécia, em 1809. Naquela época, instituiu-se 0 ombudsman como defensor do povo, um
mediador entre as empresas, 0 governo e a sociedade, evitando abusos e mantendo a ordem
democratica no interesse da populacdo (MOTTA, 1974). A figura do ombudsman foi
desenhada, em sua concepcdo classica, como estabelecido pelo poder legislativo, para
supervisionar, de forma independente, as atividades administrativas do poder executivo (REIF,
2004).

O modelo classico de ombudsman recebeu diversas adaptacGes, sendo considerado
como receptor geral de reclamagdes, inclusive, ensejando a criacdo do ouvidor executivo,
aquele nomeado direta ou indiretamente pelo chefe da organizacdo. Por sua vez, o referido
ouvidor nomeado, diferentemente do modelo classico, ndo tem independéncia, estaria
condicionado ao periodo de trabalho do chefe na organizacéo. A figura desse ouvidor espalhou-

se pelo mundo, sendo aquele que atua protegendo direitos e liberdades individuais, recebendo
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as reclamacgdes contra a ma administragdo, investigando e fazendo recomendagdes as
instituicbes (ABEDIN, 2011; GILL; MULLEN; VIVIAN, 2020).

Recepcionado na Finlandia e na Dinamarca e expandido para diversos paises como
Portugal, Espanha, Estados Unidos, Inglaterra, Nova Zelandia, Australia, dentre outros, o
ouvidor foi, também, chamado de Provedor de Justica, e sempre esteve ligado as noc¢des de
democracia, controle social e transparéncia do exercicio do poder politico (SANTIN, 2012).

Na Inglaterra, diferentemente dos paises descentralizados que proporcionam autonomia
aos ouvidores, a ouvidoria possui um modelo que da énfase ao tratamento de queixas e que esta
subordinado ao poder central do Parlamento (KIRKHAM, 2022). Para o autor, por essa raz&o,
a justica administrativa depende, em grande medida, do que o poder politico esta disposto a
fazer.

Na Australia, a ouvidoria é avaliada como eficiente, livre e que oferece acesso a justica,
pois atua de forma independente, imparcial, justa e com fungdes ampliadas, o que gera aceitacdo
e confianga da sociedade na organizagcdo (STUHMCKE, 2012). Para o autor, a relevancia do
trabalho desempenhado pela ouvidoria na Australia demonstra que a ouvidoria continuara a
adaptar-se e a ser bem-sucedida se estiver pautada na independéncia, imparcialidade e
manutencdo do Estado de direito.

Segundo Santin (2012), o Provedor de Justica tem atribuicdo de investigar
irregularidades e emitir recomenda¢des com o objetivo de corrigir casos de ma administracéo.

A autora pontua sobre as atribuicdes do Provedor de Justica Europeu:

Logo, na persecucdo do direito fundamental dos cidaddos europeus a uma boa
administracdo, o Provedor de Justica tem uma tarefa que € dupla: atuar como
mecanismo de controle externo dos Orgdos e das instituicdes comunitarias,
investigando queixas dos cidaddos europeus sobre ma administragéo e recomendando
acoes corretivas, quando necessario. E, de outra banda, tem a inteng&o de colaborar
com o incremento das atividades por elas executadas, auxiliando-as a incrementar seu
desempenho e, em consequéncia, melhorar os servi¢cos publicos prestados aos
cidad&os europeus. E, portanto, um canal de ligacdo entre os cidad&os e os 6rgéos e
institui¢des de poder supranacionais. (SANTIN, 2012, p.161)

O ouvidor, elo entre os cidadaos e o 6rgao, possui, entdo, uma tarefa dupla. De um lado,
atua no tratamento de demandas dos cidadaos, investigando e recomendando agdes corretivas,
e de outro, contribuindo para as atividades executadas pelas instancias de gestdo, propondo
melhorias nos servigos publicos prestados. O Provedor de Justi¢ca Europeu tem a capacidade de
influenciar positivamente a administracdo publica (AVTONOMOYV, 2021). Entretanto, a
capacidade da ouvidoria de elevar a qualidade do servigco publico depende da forca que ela
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possui para atuar como um agente de responsabilizacdo (KIRKHAM, 2022). As decisfes da
ouvidoria sdo vinculantes para as institui¢cdes do sistema financeiro britanico (GILAD, 2008).

Peixoto, Marsiglia e Morrone (2013) explicam que os termos ouvidor e ombudsman
dizem respeito a mesma pessoa, aquele que representa usuarios de bens em uma organizacéo,
aquele que seria um defensor dos interesses dos usudrios dentro da organizacéo, seja ela privada
ou publica. J& o termo “Ombudsman’s Office” refere-se a ouvidoria. (ALVES; MACHADO
FILHO, 2013; ALVES; MACHADO FILHO; ROCHA, 2015). Com base neste estudo, para 0s
fins desta pesquisa, serdo empregados exclusivamente os termos ouvidor e ouvidoria.

Sobre os tipos de ouvidorias, conforme mencionado na introducéo, o estudo de Alves e
Machado Filho (2011) descreve a existéncia de ouvidorias publicas e ouvidorias privadas. Os
autores ainda explicam que as ouvidorias podem ser usadas ndo so para atender os stakeholders
externos, os cidadaos, mas também podem se prestar ao atendimento dos stakeholders internos,
os servidores publicos.

No caso das ouvidorias publicas, ouvir a opinido dos cidadaos em relacdo aos servigos
publicos € um importante instrumento para auxiliar no planejamento e na tomada de decisoes,
0 que também ocorre nas ouvidorias privadas, atuando na relacdo entre o consumidor e a
empresa (PEIXOTO; MARSIGLIA; MORRONE, 2013).

Reif (2009) explica que a ouvidoria foi estabelecida em setores especificos, assim como
em industrias, bancos, seguradoras, organizacdes sem fins lucrativos, universidades, entre
outras. Entre as ouvidorias de setores especificos, pode-se citar a ouvidoria de instituicdes
autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil - BCB. Nesse sentido, a Resolucéo n.°
4.860, de 23 de outubro de 2020, do Conselho Monetario Nacional - CMN, determina que o
componente organizacional de ouvidoria deve ser constituido pelas instituicbes autorizadas a
funcionar pelo BCB (BRASIL, 2020d).

Alves e Machado Filho (2013) examinaram instituices bancarias e elencaram
caracteristicas de gestdo pertinentes as ouvidorias, conforme Anexo A. Da anélise feita pelos
autores, é possivel verificar que, dentre as caracteristicas de gestdo pertinentes a ouvidoria,
estdo as atribui¢des da ouvidoria, a descri¢do da experiéncia do ouvidor, informacdes sobre as
reclamacdes recebidas por este setor e 0 compromisso da instituicdo em assegurar 0 acesso
desta as informac0es necessarias para a elaboracdo de resposta as reclamacdes recebidas.

Sobre as atribuigdes cabiveis ao ouvidor, baseado em Abedin (2011), pode-se vincular
a reparacdo e correcdo de queixas, bem como a prote¢do de direitos, podendo criticar agoes,
citar pessoas, publicar informagdes, recomendar medidas corretivas e apresentar relatorios

anuais. O estudo de Cardoso (2010) descreve que a ouvidoria deve captar desejos, prioridades,
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reivindicagdes, ressoar e responder adequadamente as insatisfacbes do cidaddo. Ela deve,
portanto, ter um olhar que se desvia para fora da organizacdo. Gill, Mullen e Vivian (2020)
esclarecem que é papel do ouvidor definir e monitorar o tratamento das reclamacdes dos
usuarios, simplificando procedimentos e apoiando o desenvolvimento de boas préaticas no
tratamento de reclamagdes.

As atribuigdes das ouvidorias estdo sendo ampliadas internacionalmente, podendo ser
citadas, por exemplo, diversas fungdes como: tratamento de reclamac6es individuais, protecdo
dos direitos humanos, agente de mudangas sistémicas de forma proativa ou na correcdo de
falhas, auditoria, protecdo de denunciantes, revisdo da protecdo de testemunhas, revisao de
casos de abuso de criancas e de mortes denunciaveis, educacdo, agente de mudangas
comunitarias, entre outros (STUHMCKE, 2012).

Em relacdo ao tratamento das reclamac@es, Danet (1978) descreve a necessidade de se
verificar se o tratamento das reclamacdes individuais pela ouvidoria tem levado a melhorias na
organizacdo. A este respeito, uma proposta de fluxo do processamento das reclamacdes

recebidas pela ouvidoria é exibida no Quadro 1.

Quadro 1 - Tratamento das reclamagdes de ouvidoria

Acéo Tratamento

Sim ou ndo; por exemplo, por ser da competéncia do

1 - A reclamacao serd investigada? . LT
ouvidor ou por razdes discricionarias.

Pode ter sido concluida pelo fato de o ouvidor ter
prestado informagdes suficientes, pode ter sido
2 - A investigacéo foi concluida? descartada pela desisténcia do cliente ou, ainda, estar
pendente de resolucdo ao final do prazo de
investigacdo, por exemplo.

Etapa chave. Pode, ainda, ter sido considerada

3 - A reclamagcéo foi considerada justificada? . e
parcialmente justificavel.

A organizagdo retificou a situacdo voluntariamente, o

4 - Foi possivel retificar a situacdo que ensejou a ouvidor pode ter auxiliado o reclamante a buscar
reclamacédo? outros tipos de solu¢Bes ou nenhuma assisténcia foi
possivel.

Foi necessario algum grau de coerg¢do, como, por

5 - Foi necessaria uma recomendacao formal? N .
exemplo, por recomendac&o formal do ouvidor.

Fonte: Adaptado de Danet (1978, p.344).

Do Quadro 1, verifica-se que o tratamento das reclamac6es pode resultar em: 1) ndo ser
investigada, inclusive por falta de competéncia do ouvidor; 2) ser concluida com informacdes

suficientes ou descartada pela desisténcia do usudrio; 3) ser justificada e, neste caso, necessita
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de informagGes de outras areas, e dessa forma; 4) pode motivar retificagdes voluntarias por
parte da organizacdo; ou 5) ser o elemento a levantar uma recomendacdo formal do ouvidor a
organizacao.

Sobre a reclamacéo ser considerada justificada, Danet (1978) aponta trés distincdes,
sendo: 1) o problema foi corrigido (total ou parcialmente) pelo 6rgdo ou funcionério envolvido;
2) um auxilio foi prestado a reclamacdo, por exemplo, informando um canal adequado para
trata-la; e 3) ndo foi possivel prestar nenhuma assisténcia. Em sua analise, a autora verificou
que o ouvidor da Nova Zelandia registrava se a correcao do assunto reclamado ocorreu de forma
voluntaria pela instancia de gestdo, ou se foi preciso algum grau de coercdo por parte da
ouvidoria e, nesse ponto, a autora acrescenta que isso depende da autoridade do ouvidor para
fazer cumprir suas recomendacdes.

Ao tratar demandas do cidaddo, a ouvidoria detém a competéncia de recomendar
mudancas nas politicas e nos procedimentos da organizacao (WILLIAMS, 2004). A verificacdo
do fluxo do tratamento das reclamacbes proposto por Danet (1978) pode nortear o
funcionamento do tratamento de demandas da ouvidoria e 0 encaminhamento das informacdes
repassadas pela ouvidoria a outras instancias do érgdo por meio de relatorios.

Os relatorios anuais produzidos pela ouvidoria sobre suas atividades tém por objetivo
demonstrar as instancias de gestdo, aos cidaddos que a acionam e a sociedade os resultados
alcancados, permitindo comparar o que foi previsto com o que foi realizado por tal area. Porém,
muitas vezes os relatorios sdo obscuros e dificultam a interpretacdo dos dados, sendo importante
apontar sobre qual instancia o cidaddo mais reclama e do que ele reclama (DANET, 1978;
MUNTINGH, 2018).

2.1.2 Quvidorias Publicas

As ouvidorias publicas tém o papel de servir como ponte entre o cidadao e os 6rgaos
publicos, sendo capazes de contribuir para a melhoria da qualidade do servigo publico
(SANTOS et al., 2017). Os autores explicam que, muito embora as atividades da ouvidoria
sejam de relevante interesse publico, sua existéncia e suas atribuicbes podem ser pouco
conhecidas pela sociedade. A ouvidoria publica contempla como funcéo acolher a manifestagédo
sobre os servigos prestados, mediando a relagdo entre o cidaddo e a administracdo publica.
Nesse sentido, ela opina, sugere, medeia, instrui e auxilia 0s 6rgdos nos processos decisérios
(PEIXOTO; MARSIGLIA; MORRONE, 2013).
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As ouvidorias independentes tém a funcdo investigar reclamac6es dos cidaddos sobre a
administragdo publica e propor solugdes (GILL; MULLEN; VIVIAN, 2020). Segundo o0s
autores, no contexto da Nova Gestdo Publica, com atuacao gerencial, a énfase do trabalho do
ouvidor consiste em aprender com as reclamac6es do cidaddo para promover melhorias nos
servicos publicos.

A ouvidoria na gestéo publica pode ser entendida como um termdmetro para a melhoria
dos servicos e para o aperfeicoamento do 6rgdo (LYRA, 2008). Para Creutzfeldt e Kirkham
(2020), a ouvidoria € um elemento de aprendizagem institucional que pode funcionar como um
catalisador para reforma da justica administrativa.

Remac e Langbroek (2011) afirmam que é possivel compreender a ouvidoria como
guardid do desempenho de qualidade na administracdo publica, na medida em que atua na
resolucdo de problemas do cidadao, mediando sua relacdo com o 6rgdo. Esse relacionamento
entre governantes e cidaddos é percebido como fundamental para a boa prestacdo do servico
publico (DA SILVA et al., 2018). Menezes (2017) afirma que a ouvidoria ndo deve ser apenas
um canal de recebimento de demandas, ela deve ser capaz de desenvolver estratégias de
comunicacdo com o cidaddo e de envolvimento deste nas politicas publicas. O objetivo da
ouvidoria é satisfazer as demandas dos cidaddos e apoiar 0s gestores publicos na busca de
solugdes para a melhoria dos servicos (GILL; MULLEN; VIVIAN, 2020).

Para Avtonomov (2021), os ouvidores devem exercer controle das atividades de gestao
publica e, apoiados na transparéncia publica e na representacdo do cidadao, influenciar a
Administracio na correcdo de falhas e na promocéo dos direitos humanos. E funcdo do ouvidor
sugerir mudancas no modelo de gestdo adotado pelo 6rgdo a partir da analise das reclamacGes
recebidas, colaborando na transformagao das organizagdes publicas (CARDOSO, 2010).

Voltada a responsabilizacdo publica, ao respeito aos direitos humanos e pautada na
democracia, a influéncia da ouvidoria nas organizacdes esta relacionada a sua independéncia e
forca politica (UGGLA, 2004). Assim, para que a ouvidoria possa exercer suas atribuicdes,
existem pré-requisitos que alicercam o seu trabalho e merecem atencéo.

A ouvidoria é capaz de influenciar a organizacdo melhorando as relagGes da organizacao
com a sociedade e reduzindo problemas internos, porém, se 0s aspectos de sua estrutura e
organizacdo forem informais, carecendo de recursos e de autonomia, sera uma ouvidoria
ineficaz, pois ndo consegue cumprir o basico da prestacao de contas: a informacgéo (PEREIRA,
2019a).

Sobre 0s requisitos necessarios aos servidores que atuam em ouvidorias, 0 Manual de

Ouvidoria Publica, de 2019 (BRASIL, 2019a), explica que os servidores devem ter empatia,
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além de escuta atenta e paciente ao tratar as manifestacdes recebidas. Nesse sentido, Cardoso
(2010) explica que o ouvidor deve saber ouvir e comunicar-se com presteza e fidedignidade,
ter a capacidade empatica tanto para compreender o cidaddo quanto a Administracdo. E para
tanto, Lyra (2009) entende que a capacitacao por meio de cursos é necessaria.

O ouvidor ndo pode ter uma visdo engessada e formalista, ele deve compreender a
sociedade, estar atento as mudancas evolutivas, com suas diferencas sociais geograficas e
socioeconémicas, deve possuir a habilidade de negociacdo e mediacdo de conflitos e ter uma
visdo sistémica da gestdo, ser capaz de entender como a organizacgdo funciona para que, diante
de um mau funcionamento, possa atuar de forma eficaz (CARDOSO, 2010).

A ouvidoria atua apds o atendimento, mediando o conflito entre cidad&o e institui¢do e
pode, inclusive, propor solucdes alternativas para questdes judiciais (STUHMCKE, 2012;
PINTO, 2006). Alves e Machado Filho (2013), ao analisarem as caracteristicas de gestdo
pertinentes a ouvidoria, pontuam a necessidade de conscientizacdo dos servidores de ouvidoria
acerca do trabalho que desempenham no érgéo.

Sobre os pré-requisitos para que ouvidoria execute suas atribuicbes, o Manual de
Ouvidoria Publica da CGU, publicado em 2019, estabelece que o espaco fisico de atendimento
ao publico seja préximo a entrada do 6rgéo, de facil acesso e separado de outras areas, inclusive
da corregedoria, da auditoria e do controle (BRASIL, 2019a). A Portaria CGU n.° 581, de 9 de
marco de 2021, que orienta o exercicio das atribui¢cGes da ouvidoria, estabelece que a ouvidoria
deve possuir instalacdo fisica adequada para atendimento ao cidaddo (BRASIL, 2021c).

Além disso, Danet (1978) aponta que é necessario verificar se a carga individual de
trabalho do pessoal lotado na ouvidoria € compativel com a quantidade de demandas
encaminhadas a serem tratadas. Pereira (2019a), ao analisar as dificuldades enfrentadas pela
ouvidoria da Policia do Estado de Pernambuco, aponta que, enquanto a corregedoria possui 172
servidores, a ouvidoria possui apenas 4, o que inviabiliza o trabalho.

Para De Bona (2021), apesar de a lei nacional exigir a criacdo de ouvidoria nas
instituicOes publicas, hd questdes que precisam, ainda, ser melhor regulamentadas, como o
estabelecimento de um nimero minimo de pessoal e a localizagdo da ouvidoria na estrutura do
0rgdo. Lyra (2004) verificou a precariedade da autonomia das ouvidorias nas instituicdes,
inferindo que isso pode se dar pela maneira vaga com que 0s normativos dispem sobre a
ouvidoria.

Baseado na literatura, sdo necessarios pré-requisitos ligados a sua capacidade de

trabalho e, também, a autonomia para que a ouvidoria tenha uma atuacéo forte, pois, com pouca
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autonomia politica e localizagdo fisica e organizacional problematicas, as ouvidorias néo
funcionam corretamente (PEREIRA, 2019a, 2019b).

Ao representar o cidaddo na organizacao e representar a organizacao perante o cidadao,
0 ouvidor precisa ter autonomia para tomar as melhores decisbes. Enquanto a autonomia
politica diz respeito a independéncia e a liberdade de atuacéo das ouvidorias, sem ingeréncias,
a autonomia técnica trata-se da capacidade deste setor de influenciar no processo decisorio,
inclusive, instituindo procedimentos para estimular a promocdo da participacdo social
(QUINTAO, 2019).

Para Pinto (2006), € condicao necessaria ao desempenho da fungao que o ouvidor possua
independéncia e autonomia politica. Danet (1978) afirma que o trabalho da ouvidoria se
espalhou pelo mundo, inclusive em instituicdes como a policia. Entretanto, adverte que a funcéo
requer independéncia hierarquica, a fim de que o ouvidor seja um representante do cidaddo. A
independéncia hierarquica trata-se de um pré-requisito para que este servidor possa exercer suas
atribuicdes.

A escolha do ouvidor, a existéncia de um mandato e sua subordinacao direta ao diretor
maximo do 6rgdo sdo pré-requisitos para composicao de sua autonomia, além disso, por estarem
diretamente relacionados a independéncia dos trabalhos da ouvidoria, sua ndo observancia pode
comprometer o proposito publico e restringir a legitimidade da ouvidoria perante a sociedade,
sua capacidade de acdo e de decisio (QUINTAO, 2019).

Nesse sentido, 0 Manual de Ouvidoria Publica estabelece que, em razao da autonomia,
imparcialidade e legitimidade da fungéo, o ouvidor deve estar vinculado ao diretor maximo do
6rgdo (BRASIL, 2019a). O Decreto n.° 9.492, de 2018, também estabelece que o ouvidor deve,
preferencialmente, estar vinculado ao diretor maximo do 6rgdo (BRASIL, 2018b).

Lyra (2009) entende que para que o ouvidor tenha condi¢bes de exercer seu trabalho
com independéncia e credibilidade, é necessario que este tenha mandato certo, que sua escolha
se dé por um colegiado independente, e que o0 normativo do 6rgéo dite a obrigagdo do dirigente
de responder a interpelacdo do ouvidor num prazo curto.

Em relacdo ao cargo do ouvidor, a Portaria CGU n.° 1.181, de 10 de junho de 2020,
estabeleceu critérios e procedimentos para a nomeacdo, designagdo, exoneragédo, dispensa,
permanéncia e reconducdo ao cargo de ouvidor no &mbito do SisOuv (BRASIL, 2020a). Na
referida Portaria, h a determinac&o de que os ouvidores sejam indicados pelo dirigente maximo
do orgéo e aprovados pela CGU, ditando que o0 mandato devera ser de 3 (trés) anos, prorrogavel,

uma unica vez, por igual periodo, e que qualquer exoneragdo ou dispensa de ouvidores do
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SisOuv sem aprovacgdo da CGU sera considerada nula (BRASIL, 2020a). O Art. 4° da Portaria
CGU n.°1.181, de 2020, ainda relaciona os critérios para indicagdo ao cargo de ouvidor:

Art. 4° O indicado a titular da unidade setorial do SisOuv deveré atender, no minimo,
a um dos seguintes critérios especificos:

| - experiéncia de, no minimo, um ano em atividades de ouvidoria ou acesso a
informagcéo;

Il - comprovagdo de carga horaria minima de oitenta horas de capacitagdo em cursos
e treinamentos oferecidos em qualquer modalidade no &mbito do Programa de
Formacdo Continuada em Ouvidoria - PROFOCO, da CGU, nos altimos trés anos que
antecedem a indicacdo de que trata o art. 2°;

111 - consignacdo, na declaracdo de que trata o inciso | do art. 3°, do compromisso de
conclusdo da Certificacdo em Ouvidoria, disponibilizada no ambito do PROFOCO,
no prazo maximo de cento e oitenta dias, contado da nomeacdo ou designacdo ao
cargo ou fungéo, como condicionante para manutencdo da aprovacao da indicagéo; ou
IV - ser integrante da carreira de Finangas e Controle (BRASIL, 2020a).

Menezes (2015) explica que o trabalho da ouvidoria como instrumento de mudanca
depende efetivamente da autonomia do ouvidor e elenca pré-requisitos para o exercicio dessa
autonomia, dentre eles: 1) escolha do ouvidor de forma independente do dirigente maximo e
por critérios técnicos; 2) mandato, prorrogavel por apenas um periodo; 3) auséncia de
subordinacdo hierarquica ou subordinacdo hierarquica direta ao dirigente méaximo; 4)
legitimidade e poder para influenciar mudangas organizacionais de aperfeicoamento da
instituicdo; 5) clareza quanto ao dever de empregados e colaboradores de atender as demandas
da ouvidoria; 6) acesso prioritario e irrestrito a pessoas e informacBes na organizacgdo; 7)
capacidade de promover garantia da reserva de identidade ao demandante; 8) integragédo com
outros 6rgaos de participacao social.

Abedin (2011) rememora as considera¢fes da Comissao Juridica de Trinidad e Tobago
(1998), quando identificou que a eficacia das ouvidorias é prejudicada pelo ndo cumprimento
de pré-requisitos, considerando trés como principais: 1) a falta de respeito pelo cargo do
ouvidor, percebida pelo aparente descaso as suas solicitagdes e recomendacdes; 2) o atraso
injustificado por parte dos funcionrios publicos nas respostas as solicitagdes da ouvidoria; 3)
a ndo implementacdo das recomendag6es da ouvidoria e a falta de atencdo aos relatdrios anuais
por ela desenvolvidos.

Danet (1978) afirma que o fluxo de processamento das reclamac@es direciona o 6rgao
na busca por solucdes. Para isso, h4 a necessidade de acBes de outras &reas, inclusive nas
recomendagdes de mudancgas que sdo propostas pelo ouvidor, entretanto, € comum verificar

falta de comprometimento da gestdo em cumprir os prazos estabelecidos pela ouvidoria
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(DANET, 1978; LYRA, 2009). Esse inter-relacionamento depende, inclusive, da autonomia
que o ouvidor possui em sua atuagéo no 6rgéao.

Alves, Machado Filho e Rocha (2015), ao analisarem institui¢cbes bancarias, entendem
que a divulgacdo do compromisso expresso da instituicdo em criar condigdes para 0
funcionamento da ouvidoria, de forma independente e imparcial, e em assegurar 0 acesso a
dados e informacgdes, sdo consideradas caracteristicas de gestdo, conforme citado no Anexo A.

Diretamente ligados a capacidade da ouvidoria de influenciar as atividades de gestéo,
devem estar previstos em norma: 0 acesso prioritario as instancias de gestdo e aos dados e
informacdes, pre-requisitos que compdem a autonomia técnica da ouvidoria (MENEZES;
NETO; CARDOSO, 2016). Para os autores, devem estar previstos, inclusive, san¢bes ao
descumprimento ou cumprimento insatisfatorio desses pré-requisitos.

De acordo com De Bona (2021) e Lyra (2009), para que o ouvidor tenha a autonomia
que a funcdo requer, é necessario que as normas que tratam da ouvidoria expressamente
disciplinem a obrigacdo dos gestores de garantir oS recursos humanos e 0s meios materiais
necessarios ao funcionamento da ouvidoria, sob pena de responsabilidade. Além disso, a
garantia do sigilo da identificacdo do denunciante perpassa o pré-requisito da autonomia técnica
dessa &rea (BRASIL, 2019c; MENEZES, 2015).

No Brasil, ¢ comum encontrar ouvidorias com pouca visibilidade e falta de autonomia,
0 que torna o trabalho deficiente (PEREIRA, 2019b). Para o autor, a influéncia da ouvidoria de
policia é baixa porque, muitas vezes, ha nas forcas policiais uma marginalizacao da figura do
ouvidor, uma falta de autonomia.

Kirkham (2022), ao analisar a ouvidoria da Inglaterra, afirma que, para desempenhar
suas fungbes com autonomia, a ouvidoria necessita de uma normatizagdo que delineie suas
atribuicbes. Avtonomov (2021) afirma que a criacdo de um normativo que vincule as
competéncias desse setor contribui para expandir sua influéncia positiva nas atividades da
instituicao.

Nesse contexto, € necessario que a autonomia da ouvidoria esteja bem definida por meio
de pré-requisitos para o exercicio de suas atribui¢des, de modo que ela se fortaleca e influencie
a gestdo por meio de aperfeicoamentos (QUINTAO, 2019; FUNG, 2003, 2006; MENEZES;
NETO; CARDOSO, 2016). Apds a exposicdo de conceitos exibidos em paragrafos prévios,
para efeitos deste trabalho, os prée-requisitos selecionados para o exercicio das atribuicdes da

ouvidoria estdo sintetizados no Quadro 2.
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Quadro 2 - Sintese dos Pré-Requisitos e seus eventuais detalhamentos selecionados para o
exercicio das atribui¢cdes da ouvidoria

Pré-requisitos Base tedrica
Habilidade de negociacéo Cardoso (2010), Stuhmcke (2012).
Requisitos para atuar | Capacidade empética Cardoso (2010), Lyra (2009), Brasil (2019a).
na ouvidoria
. N Alves e Machado Filho (2013), Cardoso
Conhecimento da organizacéo
(2010).
Espaco fisico para atendimento presencial pela ouvidoria Pereira (2019b), Brasil (2019a; 2021)

Danet (1978), De Bona (2021), Pereira

Carga de trabalho da equipe da ouvidoria (2019a).

Quintdo (2019), Danet (1978), Pereira (2019a,

o
Autonomia politica 2019b), Pinto (2006), Brasil (20192, 2018b).

Autonomia Quintdo (2019), Abedin (2011), Danet (1978),
Alves, Machado Filho e Rocha (2015),De
Bona (2021), Menezes (2015), Menezes, Neto
e Cardoso (2016), Lyra (2009).

Autonomia técnica?

Fonte: Elaboragéo propria.

Legenda: 1. inclui “processo de designacdo e destituicdo do ouvidor”, “mandato do ouvidor” e “independéncia
hierdrquica”. 2. Inclui “acesso as instancias de gestdo”, “acesso prioritario a dados e a informagdes” e “assegurar 0
sigilo dos dados e das informagdes pertinentes a cidadaos e a suas demandas”.

Menezes (2017) diagnostica que a ouvidoria publica brasileira tem crescido
expressivamente e possui contornos proprios que a difere do modelo classico de 1809: integra
a administracdo e é vinculada aos 6rgaos, medeia as relacdes entre sociedade e Estado, subsidia
o aperfeicoamento da administracdo publica, e ndo atua com coercao e sim com persuasao.

A ouvidoria deve atuar estimulando a participacao do cidadao, recepcionando e tratando
reclamacdes, denuncias e pedidos de informacgfes publicas indisponiveis, analisando as
demandas recebidas e respondendo o cidaddo sobre as medidas adotadas internamente para
solugéo dos problemas apresentados (DE BONA, 2021). Dentre suas atribuicGes, a ouvidoria
atua na resolucéo de problemas registrados (REMAC; LANGBROEK, 2011; GILL; MULLEN;
VIVIAN, 2020).

As ouvidorias publicas promovem melhoria na prestacéo do servico publico a partir das
demandas dos cidaddos (SANTOS et al., 2019). Tais demandas, quando encaminhadas a
ouvidoria, podem motivar corre¢des, retificagdes voluntarias e, ainda, o aprimoramento dos
servicos prestados pelas instancias de gestdo do 6rgao (DANET, 1978). De Bona (2021) aponta

que a ouvidoria influencia a gestdo publica na prevencéo, deteccéo e punigéo de atos corruptos.
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A primeira ouvidoria publica brasileira foi implementada no municipio de Curitiba em
1986 e, em 1991, no estado do Parana (LYRA, 2009). O Decreto n.° 93.714, de 15 de dezembro
de 1986, criou um instituto para a defesa do cidaddo contra abusos, ilegalidades, erros e
omissGes na administracdo publica federal (BRASIL, 1986). Entretanto, Cardoso (2010)
explica que o dispositivo ndo disciplinava critérios de elegibilidade nem os limites da atuagéo
do ouvidor, e que foi s6 a partir da Constituicdo Federal - CF de 1988 que a figura se tornou
realidade no Pais.

Apdbs a promulgacdo da CF de 1988, ha uma expansdo na criacdo das ouvidorias
publicas a partir de meados da década de 90, com especial aten¢do para a cria¢do da Ouvidoria-
Geral da Republica, que se deu em 1992, vinculada ao Ministério da Justica. Com a implantacéo
da OGU, vinculada a CGU, em 2002, estabeleceram-se diretrizes para implantacdo das
ouvidorias do Poder Executivo Federal (SANTOS et al., 2017).

Foi apenas com a edi¢do do Decreto n.° 8.109, de 17 de setembro de 2013, revogado
pelo Decreto n.° 8.910, de 22 de novembro de 2016, que foi revogado pelo Decreto n.° 9.681,
de 3 de janeiro de 2019, que se tornou obrigatério a todos os érgdos do Poder Executivo Federal
a implantacdo de uma ouvidoria em sua estrutura (BRASIL, 2019d). Na PRF, a Instrucdo
Normativa n.° 15, de 21 de maio de 2013, regulamentou a estrutura e funcionamento da
ouvidoria deste 6rgao (BRASIL, 2013a)

Em dezembro de 2015 foi, entdo, instituido o Programa de Fortalecimento das
Ouvidorias (Profort), por meio da Portaria n.° 50.253 (BRASIL, 2015). Quintdo (2019) afirma
que o Profort tinha o objetivo de apoiar o desenvolvimento de ouvidorias publicas.

Quanto a legislacdo atinente as atribuicdes da ouvidoria, a Lei n.° 13.460, de 2017,
estabeleceu normas basicas para participacdo, protecdo e defesa dos direitos do cidadao para a
Administracdo Publica Direta e Indireta da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios, e trouxe, em seu art. 10, a figura das ouvidorias publicas, disciplinando suas
atribuicdes no art. 13 da lei citada (BRASIL, 2017a).

Em relacdo ao tratamento das demandas, a Lei 13.460, de 2017, afirma que a ouvidoria
deve encaminhar a resposta final ao cidaddo em até 30 dias, podendo ser prorrogado uma vez
por igual periodo (BRASIL, 2017a). Esse é o prazo em que todo o processamento da demanda
deve ocorrer no 6rgdo, caso seja necessario solicitar informagcbes ou esclarecimentos as
instancias de gestédo, as solicitacdes devem ser respondidas em 20 dias prorrogaveis uma vez,
desde que devidamente justificadas.

Quintdo e Cunha (2018) esclarecem que, para que uma ouvidoria seja eficiente, é

necessario a divulgacdo de sua existéncia, inclusive, por meio dos canais institucionais de


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%208.910-2016?OpenDocument
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%209.681-2019?OpenDocument
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%209.681-2019?OpenDocument
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comunicagdo. Segundo os autores, as atribuigdes da ouvidoria precisam ser propagadas para
que ela se fortaleca. Santos et al. (2019) visualizaram que a divulgacdo da existéncia da
ouvidoria ocorre, frequentemente, no site da instituicdo, apontando que raramente Sao
realizadas iniciativas de divulgacdo como uso de cartazes no proprio 6rgao ou por outros meios
de comunicagéo.

A publicag&o de relatérios da ouvidoria a sociedade trata-se de uma forma de prestagdo
de contas, que estimula a participacdo do cidaddo na gestdo do 6rgdo (MENEZES, 2015). A
divulgacdo de tais relatérios é, também, uma das atribuicGes da ouvidoria, porém, tem se
mostrado incipiente e, quando ocorre, é realizada apenas no site do érgdo ou fornecido mediante
solicitacdo do cidaddo (SANTOS et al., 2019).

Muntingh (2018), em sua andlise sobre o relatorio anual da ouvidoria da Policia de
Western Cape, afirma que os relatorios anuais devem informar sobre a influéncia da ouvidoria
para a policia, se houve mudangas na atuacao policial e nas rela¢cbes com a sociedade, incluindo,
ainda, o nimero de demandas tratadas, os seus resultados e as recomendacGes realizadas pela
ouvidoria para a policia.

A Lei 13.460, de 2017, determina que os relatérios contenham o nimero de demandas
recebidas, os motivos dessas demandas, a analise dos pontos recorrentes e as providéncias
adotadas pela instituicdo para solucdo dos problemas apresentados pelos cidaddos (BRASIL,
2017a).

Pereira (2019b) ndo identificou as medidas adotadas nos casos recorrentes apontados
pelos cidaddos em relatérios de ouvidoria de policia encaminhados as instancias de gestdo. A
divulgacdo no site das recomendacdes e solucbes institucionais apresentadas é classificada
como subinformacéo, muitas vezes, com poucos dados relevantes e decisivos do ponto de vista
politico (QUINTAO, 2019). Para o autor, é possivel verificar relatorios de ouvidoria que,
frequentemente, deixam de apresentar as acGes recomendadas ou desenvolvidas por ela, por
meio da magistratura de persuas@o e/ou mediagédo de conflitos.

Romero e Sant’Anna (2014) esclarecem que com o advento da Lei de Acesso a
Informacdo os o6rgdos foram obrigados a promover mudangas em seu modo de divulgar

informacoes.

A administracdo publica passou a ser obrigada a colocar a disposicao do cidaddo uma
gama de informac0es até entdo mantidas encobertas pela burocracia estatal. Além de
agora oferecer ao publico os chamados portais da transparéncia, os 6rgdos também
passaram a atender prontamente as mais diversas solicitagdes de informaces
(ROMERO; SANT’ANNA, 2014, p.190).
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Analisando a legislacdo sobre o e-SIC, verifica-se que a Administracdo Publica Federal,
definiu o e-SIC como sistema centralizado para o tratamento de pedidos de acesso a informagéo
amparados pela Lei n.° 12.527, de 2011 (BRASIL, 2011), por meio da Portaria Interministerial
n. 1.254, de 2015 (BRASIL, 2015). Verifica-se que, em muitos 6rgdos publicos, essas
solicitacOes sao atendidas pela ouvidoria (SANTOS et al., 2019).

Além disso, hd a necessidade de que as ouvidorias federais, no exercicio de suas
atribuicGes, atuem em cooperagdo mutua, articulem-se em rede e promovam acles
compartilhadas, e de que o ouvidor possua assento nos conselhos representativos, fortalecendo
0 sistema participativo, aperfeicoando o processo de prestacdo de contas a sociedade e a
valorizacdo da cidadania (QUINTAO, 2019; MENEZES; NETO; CARDOSO, 2016).

Por sua vez, o Decreto n.° 9.492, de 2018 (BRASIL, 2018b), instituiu o SisOuv, com a
finalidade de coordenar a atividade de ouvidoria publica no @mbito nacional. O SisOuv €
composto pelo 6rgdo central, CGU, a qual atua por meio da OGU; é composto também pelas
unidades setoriais, ouvidorias e unidades responsaveis pelo trabalho de ouvidoria submetidas
ao Decreto n.° 9.492, de 2018 (BRASIL, 2018b).

O Quadro 3, descrito na sequéncia, apresenta atribuicGes da ouvidoria baseadas na
regulamentacdo brasileira. Essa regulamentacdo abrange o art. 13 da Lei n.° 13.460, de 2017
(BRASIL, 2017a), e o art. 10 do Decreto 9.492, de 2018 (BRASIL, 2018b). Os estudos
referenciados na pesquisa, citados no Quadro 3, sustentam as atribui¢des da ouvidoria, previstas
na regulamentacdo brasileira, ao definir sua competéncia para representar 0s usuarios,
acompanhar o tratamento das manifestacGes e o desempenho dos servi¢os publicos, além de

propor melhorias ao 6rgao, de forma transparente, e repassar informaces as partes interessadas.
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Quadro 3 - Atribuicdes da ouvidoria baseadas na regulamentacao brasileira

medidas para aprimorar a prestacdo de
servigos publicos e para corrigir
falhas.

de 2018

Atribuicio Base normativa Referéncia Autores que corroboram as
¢ legal atribuicoes
Promover a participagdo do cidaddo na | Lei n.° 13.460, de
administracdo publica. 2017 Art.13, 1. | De Bona (2021).
x ; Lein.°13.460, de Remac e Langbroek (2011),
A h t .
companhar a prestacdo dos servigos 2017 Art. 13, 11 Cardoso (2010).
Propor aperfeicoamentos na prestacdo | Lei n.° 13.460, de .
dos servicos. 2017 Art. 13, ll. | Pereira (2019b), Lyra (2008).
Aucxiliar na prevencéo e corre¢do dos | Lein.° 13.460, de Art 13 |y, | De Bona (2021), Menezes
atos e procedimentos. 2017 "7 7] (2015), Cardoso (2010).
Propor a adogdo de medidas para a | Lein.° 13.460, de -
defesa dos direitos do cidadio. 2017 Art. 13, V. | Quintdo (2019), Cardoso (2010).
Receber, analisar e encaminhar as
autoridades competentes as
manifestagbes, acompanhando 0 | Lei n.° 13.460, de
tratamento e a efetiva conclusdo das 2017 Art. 13, VI. | Danet (1978), Menezes (2015).
manifestagbes de cidaddo perante
6rgdo ou entidade a que se vincula.
Promover a adogdo de mediagdo e Lei n.° 13.460. de Peixoto, Marsiglia e Morrone
conciliagdo entre o cidaddo e o 6rgdo ' 201'7 ’ Art. 13, VII. | (2013), Quintdo (2019), Cardoso
ou a entidade publica. (2010).
Propor a¢des e sugerir prioridades nas
atividades de ouvidoria de sua area de | DCT€T0 n°9.492, Art. 10, II. | Danet (1978).
x de 2018

atuacao.
Informar ao 6rgao central do SisOuv a .
respeito do acompanhamento e da Decrztozn(.)"lg.492, Art. 10, HI. %%T;ao (2019),  Menezes
avaliacdo das atividades de ouvidoria. € ( )-
Organizar e divulgar informacdes -
sobre atividades de ouvidoria e Decrztoznd"lg.492, Art. 10, IV. Szagigs et al. (2019), Quintdo
procedimentos operacionais. € ( ):
Processar as informacgGes obtidas e | Decreto n.° 9.492, Art 10 v | Danet (1978), Alves e Machado
avaliar os servigos publicos prestados. de 2018 "= 7 | Filho (2013), Stuhmcke (2012).
Produzir e analisar dados e
informagdes sobre as atividades de
ouvidoria, para subsidiar Decreto n.° 9.492 Danet (1978), Alves e Machado
recomendagbes e propostas de o | Art.10,V. | Filho (2013), Abedin (2011),

Pereira (2019b).

Fonte: Elaboragdo propria.

A ouvidoria pode promover confianga, credibilidade e qualidade nas entregas do

servico, entretanto, por atender tanto o 6rgéo quanto o cidadao, por vezes, encontra limites em

sua atuacdo, inclusive por ndo ter o poder de impor sangdes (SAMPIO; LOZANO,;

MOMPART, 2016).

A ouvidoria busca a satisfacdo do cidaddo (GILL; MULLEN; VIVIAN, 2020). Assim,
a percepcdo deste sobre o servico prestado deve ser analisada (CREUTZFELDT, 2018). Ao
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receber as manifestacbes do cidaddo, a ouvidoria deve trabalhar na resolutividade das
demandas, ou seja, na resolucdo do problema por ele apontado, além de atendé-lo
satisfatoriamente, para isso, pode solicitar informacGes a outras areas para completar uma
investigacdo (DANET, 1978).

Costa et al. (2014) explicam que resolutividade esta associada a resolugdo final dos
problemas e Teo, Srivastava e Jiang (2008) compreendem a satisfacdo como a avaliagéo que
traz a percepcdo do cidaddo sobre a diferenca entre o que foi recebido e a expectativa de
desempenho.

Danet (1978) esclarece que, para entender se uma ouvidoria esta funcionando
corretamente, é necessario saber se os cidaddos acreditam que vale a pena reclamar, analisar se
o problema apresentado foi corrigido, se a demandas tém sido resolvidas e se o trabalho da
ouvidoria tem levado a melhorias no 6rgéo.

Adicionalmente, Alves, Machado Filho e Lima (2017) afirmam que as reclamacdes a
respeito do descumprimento de prazo de resposta permitem reflexdes aplicaveis ao
processamento das demandas pelas ouvidorias, e que o tempo de retorno dos questionamentos
realizados por ela as instancias de gestdo pode influenciar o prazo de resposta aos cidadaos.
Assim, analisar a percepgdo do cidaddo, no contexto da organizacdo, pode resultar numa
métrica do desempenho da ouvidoria no tocante a qualidade do atendimento por ela prestado.

A Lei n° 13.460, de 2017 (BRASIL, 2017a), diz que os 6rgdos promoverao a
autoavaliacdo a partir da verificacdo das medidas adotadas para melhoria e aperfeicoamento da
prestacdo dos servicos publicos considerando as informacgbes recebidas pela ouvidoria. O
Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv), criado em 2015 e
adotado por toda a administracdo publica federal, conforme Decreto n.° 9.492, de 2018
(BRASIL, 2018b), possui uma ferramenta chamada “Painel Resolveu?”.

A Instrucdo Normativa n.° 7, de 8 de maio de 2019, regulamentou o “Painel Resolveu?”,
que consiste em uma ferramenta digital que retine informacdes sobre demandas de ouvidorias
federais recebidas diariamente, através da interface “Fala.br”, plataforma integrada de
ouvidoria e acesso a informacdo, pelos érgdos do SisOuv, e destina-se a organizar e a dar
transparéncia as estatisticas pertinentes ao tratamento das demandas dos cidaddos (BRASIL,
2019e). Dentre as demandas contidas na referida ferramenta, ha denuncias, sugestdes,
solicitacOes de informacdes, reclamacoes, elogios e pedidos de simplificacdo. Sdo dados sobre
demandas dos cidaddos que podem auxiliar a gestdo publica no desempenho de suas funcdes.

O “Painel resolveu?” apresenta, dentre outras funcionalidades, a percepcao do cidaddo

quanto a resolutividade (A sua demanda foi resolvida?) e quanto a sua satisfacdo (\Vocé esta


https://www.redalyc.org/journal/2734/273453338003/movil/#redalyc_273453338003_ref23
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satisfeito com o atendimento prestado pela ouvidoria?). No referido painel, a resolutividade é
apresentada pelas varidveis “sim”, “parcialmente” e “ndo”, e a satisfacdo apresenta as variaveis
“muito satisfeito”, “satisfeito”, “regular”, “insatisfeito” e “muito insatisfeito”. Tanto a
resolutividade quanto a satisfacao, apresentadas no “Painel resolveu?” podem ser usadas para
avaliar o desempenho da ouvidoria. Assim, por armazenar esses indicadores, o “Painel
resolveu?” pode ser usado como fonte de coleta dessas métricas.

Ainda sobre as atribui¢bes da ouvidoria, Santos et al. (2019) analisaram como séo
aplicados e percebidos os papéis atribuidos a ouvidoria pablica, e os dividiram em trés
dimensoes: “Funcional”, “Gerencial” e “Cidadd”. Segundo os autores, enquanto a dimens&o
“Funcional” relaciona-se as fun¢des da ouvidoria no tratamento das demandas do cidadéo,
normalmente reativas; a dimensao “Gerencial” envolve a identificacdo pela ouvidoria de pontos
a serem aprimorados no o6rgdo, contribuindo para a melhoria dos processos internos. Ja a
dimensdo “cidadd”, refere-se a atuacdo da ouvidoria de modo a possibilitar que o cidadao exerca
seu direito de participar da administracdo publica, fomentando o controle social.

Em seus resultados, os autores optaram por aglutinar a dimensdo “Gerencial” e
“Cidadd” (Quadro 4). Na pesquisa realizada com 156 ouvidores do poder executivo de Santa
Catarina, Santos et al. (2019) concluiram que enquanto a dimensdo “Funcional” é bastante
percebida nas ouvidorias publicas, a “Gerencial-Cidadd” carece de efetividade. Embora
direcionado a ouvidorias publicas estaduais, os achados no trabalho dos autores podem

contribuir também para o estudo de atribuicdes de ouvidorias publicas federais.
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Quadro 4 - Dimenses x Atribuigdes da ouvidoria

Dimenséo AtribuicGes da ouvidoria

Receber as manifestacdes dos cidaddos.

Encaminhar as manifestacfes dos cidadaos aos setores internos competentes.

Dimenséo

Funcional . .
Cobrar respostas dos encaminhamentos feitos aos setores competentes.
Dar respostas aos cidad@os sobre suas manifestagdes.
Elaborar relatdrios sobre as demandas dos cidadaos.
Divulgar relatérios com indicadores das demandas para os gestores internos do 6rgao.
Divulgar a existéncia e atribuicbes da ouvidoria para a sociedade utilizando os meios
disponiveis de comunicagéo.

Dimenséo

Gerencial-Cidada | Divulgar relatérios com indicadores das demandas para a comunidade utilizando os
meios disponiveis de comunicacéo.

Estimular que o cidaddo manifeste suas demandas pela ouvidoria, utilizando os canais
especificos de comunicacdo (website da instituicdo, telefone, e-mail).

Estimular que o cidaddo cobre servicos publicos de maior qualidade.
Fonte: Santos et al. (2019).

A elaboracdo dos relatorios citados no Quadro 4 deve ser anual, eles devem, segundo a
regulamentacéo brasileira, conter apontamentos de falhas e sugestdes de melhorias nos servigos
publicos prestados pelo 6rgdo (BRASIL, 2017a; BRASIL, 2021). Segundo a Lei n.° 13.460, de
2017, os relatorios, ainda, devem ser encaminhados a autoridade maxima do Orgdo e estar
disponibilizados integralmente na internet para os cidadaos (BRASIL, 2017a).

Para Santos et al. (2019), elaborar relatérios sobre as demandas dos cidadéos, divulga-
los a sociedade e propagar a existéncia da ouvidoria para a comunidade sdo atribuices
gerenciais menos frequentes nas ouvidorias publicas que as atribui¢bes pertinentes ao
tratamento de demandas, relacionadas no Quadro 4 a dimenséo “Funcional”.

Em referéncia ao relacionamento com outras ouvidorias publicas, é importante ressaltar
que, além da vinculagdo normativa, técnica e de monitoramento da CGU na condicdo de
unidade setorial do SisOuv, de acordo com o Decreto n.° 9.662, de 1° de Janeiro de 2019, a
ouvidoria da PRF também tem suas atividades acompanhadas pelo MJSP (BRASIL, 2019b).

Segundo o Decreto n.° 9.662, de 2019, a PRF esta subordinada ao MJSP, que detém
competéncia, inclusive, para acompanhar as atividades de ouvidoria, provendo a realizacdo de
atos de cooperagdo mutua e de apoio técnico e administrativo necessarios ao exercicio das

atribuigOes da ouvidoria da PRF. O acompanhamento do trabalho das ouvidorias de seguranca


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%209.662-2019?OpenDocument
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%209.662-2019?OpenDocument
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publica também é discutido no &mbito do Forum Nacional de Ouvidores do Sistema Unico de
Seguranca Publica - FNOSP. Ressalta-se que a PRF é integrante do FNOSP.

O FNOSP, presidido pelo Ouvidor-Geral do MJSP, e instituido através do Decreto n.°
9.866, de 2019, possui atribuicdes de direcdo e monitoramento do controle da atividade policial,
conforme art. 4° do referido decreto (BRASIL, 2019c), descrito na sequéncia:

Art. 4° Compete ao Férum Nacional de Ouvidores do Sistema Unico de Seguranca
Publica:

| - propor diretrizes para o controle social da atividade policial e dos 6rgdos que
compdem o Sistema Unico de Seguranca Publica - Susp, de que trata a Lei n° 13.675,
de 11 de junho de 2018;

Il - estimular a criacdo de ouvidorias nos 6rgdos de seguranca publica que comp&em
0 Susp;

111 - eleger metas e estabelecer diretrizes para o aperfeicoamento e o fortalecimento
das ouvidorias dos érgdos de seguranca publica que compdem o Susp;

IV - promover o intercdmbio de experiéncias funcionais e administrativas e de
informagdes sobre métodos e registros, trAmites e levantamentos estatisticos das
solicitacGes recebidas pelas ouvidorias dos 6rgédos de seguranca publica que compdem
0 Susp;

V - produzir relatdrios referentes & atuagdo das ouvidorias dos 6rgdos de segurancga
publica que compdem o Susp, com vistas a uniformizar os dados de forma quantitativa
e qualitativa e subsidiar acdes de fomento as politicas de seguranca pablica em ambito
federal, estadual, distrital e municipal,

VI - sugerir acdes relativas ao controle social da atividade policial, observadas as
diretrizes do Susp, para o aperfeicoamento institucional dos érgdos de seguranca
publica que comp&em o Susp;

VII - padronizar o fluxo de informagdes para a integracdo dos 6rgéos e entidades que
compdem o Férum Nacional de Ouvidores do Sistema Unico de Seguranca Publica;
VIIl - propor a criacdo de instrumentos para aprimorar a fiscalizacdo e o
acompanhamento de préaticas de atos ilegais ou arbitrarios cometidos por agentes de
seguranca publica e de defesa social;

IX - recomendar e incentivar a mediacdo e a conciliagdo entre 0 usuério e 0s 6rgdos
de seguranca publica que compdem o Susp; e

X - elaborar plano estratégico bianual do Férum (BRASIL, 2019c).

Dentre as competéncias previstas ao FNOSP, citadas no referido art. 4° do Decreto n.°
9.886, de 2019, estdo: propor diretrizes e a¢bes para controlar a atividade policial; estimular a
criacdo de ouvidorias; produzir relatérios da atuacdo da ouvidoria; propor instrumentos de
fiscalizacdo e acompanhamento de praticas ilegais e arbitrarias; e recomendar a mediagéo entre
cidaddo e 6rgdo (BRASIL, 2019c). Constata-se que o normativo contempla, a exemplo do
inciso 1V, atribuicbes que vao requerer a interlocucdo dos ouvidores, como representantes
institucionais, com outros 6rgdos para promover a integracdo da ouvidoria com outros espacos
participativos (QUINTAO; CUNHA, 2018; QUINTAO, 2019; ALVES, 2012).

Sobre o acompanhamento da atividade policial, Lyra (2009) assinala que muitas
ouvidorias de policia tém dificuldade de monitorar o trabalho policial pela falta de acesso as

informacdes relevantes. Para o autor, 0 acompanhamento da atividade policial pela ouvidoria é
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imprescindivel e deve ser considerada uma prioridade para as organizacfes. Em relacdo ao
acompanhamento publico da atividade policial, a Lei n.° 13.675, de 2018 (BRASIL, 2018a),

previu o seguinte:

Art. 34. A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios deverdo instituir
6rgdos de ouvidoria dotados de autonomia e independéncia no exercicio de suas
atribuicdes.

Paragrafo (nico. A ouvidoria competira 0 recebimento e tratamento de
representacdes, elogios e sugestdes de qualquer pessoa sobre as agdes e atividades dos
profissionais e membros integrantes do Susp, devendo encaminha-los ao 6rgéo com
atribuicdo para as providéncias legais e a resposta ao requerente (Brasil, 2018a).

Vale ressaltar que a Lei 13.675, de 2018, que instituiu o Sistema Unico de Seguranca
Publica (Susp), disciplina a organizacdo e o funcionamento dos 6rgdos responsaveis pela
Seguranca Publica, e tem abrangéncia nacional, assim, deve ser observada pelas ouvidorias de
policia da unido, dos estados e dos municipios, ndo se restringindo ao SisOuv.

A criacdo da figura do ouvidor de policia no Brasil recebeu forte incentivo internacional,
pois se trata de uma inovacao democratica por exceléncia, com potencial mecanismo de reducéo
da violéncia, trazendo transparéncia e estabelecendo o direito do publico de supervisionar e
controlar o uso da forca pelo estado (PEREIRA, 2019a).

Por fim, o recebimento e o tratamento eficaz de reclamacdes e casos de méa conduta
podem aperfeicoar o trabalho policial, ao passo que a falta de imparcialidade pode minar os
processos de tratamento das reclamacgdes (PRATEEPPORNNARONG; YOUNG, 2019). Para
0s autores, a atuacdo da ouvidoria de policia como canal de comunicacdo entre a sociedade e 0
orgdo publico, compreendendo as demandas do cidaddo e recomendando ac¢Ges ao érgdo, pode
contribuir para a gestao do referido 6rgao.

Assim, para os fins deste trabalho, no quadro 5, segue a sintese das principais atribuicGes
selecionadas que foram priorizadas, sendo divididas em trés dimensGes: “Funcional”,
“Gerencial-Cidada” e “Outras”. A dimensdo “Funcional” refere-se ao tratamento de demandas,
incluindo todo o fluxo: recebimento da demanda, andlise e resposta imediata ou
redirecionamento a outro 0Orgdo, encaminhamento da demanda a instancia de gestdo,
acompanhamento da resposta com possivel solicitacdo de retificacdo formal e o
encaminhamento da resposta ao cidaddo. A dimensdo “Gerencial-Cidada” refere-se as
atribuicBes voltadas a melhoria dos servicos prestados pelo 6rgdo, incluindo a elaboragéo e
divulgacdo de relatdrios consolidados sobre as demandas dos cidaddos com recomendacdes

para o aprimoramento dos servicos e corre¢édo de falhas as instancias de gestdo e a sociedade, e


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2013.675-2018?OpenDocument
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ainda, a divulgacéo da existéncia e das atribui¢bes da ouvidoria a sociedade. (SANTOS et al.,
2019).

Evidencia-se que a dimensdo “Outras” diz respeito a atribuicdo de interlocucdo da
ouvidoria com outros 6rgaos publicos como representante institucional. Apds a exposicdo de
conceitos exibidos em paragrafos prévios desta secdo sobre as atribuigdes da ouvidoria, para
efeitos deste trabalho, atribuicdes selecionadas foram sintetizadas no Quadro 5. As atribuicdes

foram segmentadas por critério de dimens&o.

Quadro 5 - Sintese das principais atribuicdes da ouvidoria selecionadas com segmentagdo por
critério de dimenséo

Atribuigdo Dimenséo Referéncia

Danet (1978), Santos et al.

1 .
Tratar demandas". Funcional (2019), Brasil (2017a).

Elaborar relatérios sobre as demandas dos
cidaddos com recomendacBes para o0 Gerencial-Cidadi Danet (1978), Santos et al.
aprimoramento dos servigos e correcéo de (2019), Brasil (2017a).

falhas.

Prestar informacg6es ou divulgar relatérios
para as instdncias de gestdo com Gerencial-Cidadi Danet (1978), Santos et al.
recomendacdes para aprimorar servicos e (2019), Brasil (2017a).

corrigir falhas.

Divulgar integralmente para a sociedade
os relatérios produzidos sobre as Gerencial-Cidada
demandas dos cidaddos.

Santos et al. (2019), Brasil
(2017a).

Divulgar a existéncia e atribuicbes da . S Santos et al. (2019), Brasil
oo X Gerencial-Cidada
ouvidoria para a sociedade. (20172a).

Brasil  (2019c), Quintdo

. ~ P 2
Manter mterlocut;ao com outros orgaos Outras (2019).

Fonte: Elaboragao propria.

Legenda: 1. inclui “receber demandas do cidaddo”, “analisar e dar resposta imediata ao cidadao”, “redirecionar a
outro 6rgdo”, “encaminhar a instancia de gestdo™, “cobrar resposta do encaminhamento”, “solicitar retificacdo
formal”, “encaminhar resposta ao cidadao”.

2. Esta dimensdo abrange outras atribui¢ces ndo enquadradas nas dimensdes “Funcional” e “Gerencial-Cidada”.

A respeito de divulgar a existéncia da ouvidoria e de suas atribui¢Ges para a sociedade,
conforme cita o0 Quadro 5, pode ser considerado um desafio para organizacdes publicas, tendo
em vista que 0s mecanismos de estimulo para interacdo com a ouvidoria, muitas vezes, ndo sdo
claros ao cidaddo (PINHO, 2008). Os portais eletrénicos que disponibilizam informacdes de
ouvidoria e promovem acessibilidade ao cidaddo tem potencial para oferecer a prestacdo de
contas (RAUPP; PINHO, 2013; QUINTAO, 2019).
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O estimulo a participacdo dos cidaddos nas atividades de gestdo pode ser fomentado
pela publicizacdo das a¢des da ouvidoria, porém, poucos normativos estabelecem de maneira
expressa a obrigatoriedade do 6rgédo de prestar contas a sociedade (MENEZES, 2017; RAUPP;
PINHO, 2013; MENEZES; NETO; CARDOSO, 2016).

2.2 OS STAKEHOLDERS, AS ATIVIDADES DE GESTAO E A OUVIDORIA

Nesta secdo, abordam-se a Teoria dos Stakeholders, com énfase nos stakeholders
internos e externos, 0s conceitos de atividades de gestéo e de instancias de gestdo, o cidaddo
(como exemplo de stakeholder externo), o gestor (como exemplo de stakeholder interno), as
instancias de gestdo nas atividades de gestdo e o construto proposto da pesquisa.

O estudo das organizagdes pode apresentar-se relacionado a diferentes abordagens
(COLLARES, 2020), entre elas a abordagem dos shareholders, que enfatiza a maximizagéo
dos interesses de acionistas e proprietarios, mais associada a Teoria da Agéncia (JENSEN;
MECKLING, 1976); e a abordagem dos stakeholders, contemplando, além de interesses de
acionistas, os interesses de demais partes interessadas (afetadas pela atuacdo da organizacéo,
incluindo, funcionarios, clientes, comunidades e 6rgdos governamentais), mais vinculada a
Teoria dos Stakeholders (FREEMAN, 1984).

Jensen (2001) assinala que a organizacao deve levar em conta o interesse dos acionistas
(proprietarios), mas sem desconsiderar a conciliacdo dos interesses dos stakeholders. Essa
abordagem, que inclui a énfase nos acionistas moderada pela conciliagdo dos interesses das
demais partes interessadas, chamada Enlightenen Stakeholder Theory, pode ser usada, também,
para estudar as organizacfes. Para Gomes, Osborne e Guarnieri (2020), a Teoria dos
Stakeholders contribui para explicar as influéncias (externas e internas) que moldam o
desempenho de uma organizacao.

Stakeholders (ou, como previamente citado, “partes interessadas™) sdo "aqueles grupos
e individuos que podem afetar ou ser afetados" pela organizacdo (FREEMAN, 1984, p. 25). De
acordo com Bryson (1988), parte interessada é qualquer pessoa, grupo ou organizagdo que tenha
poderes de reivindicagdo numa organizagéo, ou, ainda, que seja afetada por ela, sendo exemplos
de partes interessadas das organizagdes publicas: cidaddos, contribuintes, outros niveis de
governo, funcionarios, sindicatos, grupos de interesse, partidos politicos, comunidades
financeiras e empresariais.

A identificacdo e a relevancia das partes interessadas sdo questfes vitais a serem

consideradas pela organizacéo, pois os stakeholders influenciam essas organizacGes e podem
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afetar o desempenho delas (WOOD el at., 2018; ROWLEY, 1997; RAINEY; STEINBAUER,
1999).

As partes interessadas exercem pressao sobre os processos de tomada de decisdo das
organizacbes (GOMES, C.; LIDDLE, J.; GOMES, M., 2010). Muito embora, Lee (2015) afirme
que as empresas possuem inumeras estratégias para encobrir impactos negativos, como
encorajar a participacdo limitada das partes interessadas ou, por exemplo, produzir informacoes
ambiguas para confundi-las.

Nesse alinhamento, Lee (2015) acrescenta cinco dominios de interacdo que a gestao
deve perseguir com as partes interessadas, sdo eles: consciéncia das partes interessadas;
identificacdo das partes interessadas; compreensdo das partes interessadas; priorizacdo das
partes interessadas; e trabalho de envolvimento das partes interessadas. Para Schaltegger,
Horisch e Freeman (2019), deve-se captar o interesse das partes interessadas na busca por
solugdes organizacionais.

Para Bryson (1988), o planejamento estratégico das organizacGes publicas deve
enderecar a influéncia dos stakeholders como uma questdo critica a ser analisada. Dentre as
partes interessadas em uma organizacdo publica, tém-se o cidaddo, os servidores publicos,
inclusive aqueles que exercem fungdes de gestores publicos e outros 6rgdos do governo que
podem influenciar a organizagdo publica. Para Gomes, Osborne e Guarnieri (2020), em termos
de influéncia dos stakeholders, a satisfacdo do cidaddo estd diretamente relacionada ao
desempenho da organizacao.

De acordo com Bovaird e Loffler (2003), as reformas implementadas entre as décadas
de 80 e 90, na busca pela exceléncia dos servicos publicos, ndo foram suficientes para gerar a
confianca no cidaddo, parte interessada. Bevir (2011) acrescenta que ha um movimento nas
organizag6es publicas que caminha em razdo da insatisfacdo publica e em busca da eficiéncia
no servigo pablico. A busca por essa eficiéncia pode coadunar-se com boas praticas no servico
publico, abrangendo, inclusive, como as partes interessadas interagem umas com as outras com
0 objetivo de avangar na execucdo de politicas publicas (BOVAIRD, 2005).

Para Hui e Smith (2022), decisdes publicas tomadas com envolvimento das partes
interessadas sdo legitimas. Os autores acrescentam que a representacdo de cidaddos nas tomadas
de decisBes publicas é vista como a mais legitima de todas as representacOes das partes
interessadas. Nesse sentido, Fernandez, Ryu e Brudney (2008) afirmam que o cidadéao
influencia as decis6es do gestor.

Wood et al. (2018) pontuam que, no universo da gestdo, a fungéo dos gestores perpassa

0s interesses dos proprietarios, pois a organizacdo existe na sociedade e ndo separada dela,
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devendo gerenciar as reclamac6es e diminuir os danos constatados. Os autores ainda informam
que os gerentes podem ndo perceber quem sdo as partes interessadas nem compreender sua
importancia para a organizacdo, e isso pode ocasionar interpretacdes equivocadas sobre as
reivindicacdes e gerar danos a organizacéo.

Segundo Gomes, Liddle e Gomes (2010), os gestores tomam decisdes reguladas, em
colaboracéo, orientadas, legitimadas e fiscalizadas por stakeholders influentes que devem ser
considerados pela gestdo. Os autores sinalizam que os gestores do setor publico devem
considerar que o stakeholder cidaddo possui necessidades e exige servigos publicos prestados
de forma satisfatoria.

Na gestdo publica, é necessario que a troca de informacBes ocorra entre toda a
organizacdo, que se assegure ampla transparéncia e que haja uma reavaliacdo constante sobre
as atividades desenvolvidas (KISSLER; HEIDEMANN, 2006). Adicionalmente, as
organizacOes devem medir a satisfacdo dos cidaddos em relagdo aos servicos prestados
(GOMES; OSBORNE; GUARNIERE, 2020).

O desempenho de uma organizacao esta intimamente ligado a sua tomada de decisédo
(CAMPOS; SERRA, 2014). Melati, Janissek-Muniz e Curado (2021) afirmam que um dos
caminhos para alcancar qualidade na tomada de decisfes do gestor publico é promover uma
gestdo que esteja apta a receber contribuicdes, inclusive do cidadao.

Ao colocar a necessidade de preocupacdo com o cidaddo como um pressuposto, as
organizacOes publicas atuam numa nova forma de gerir a coisa publica, na qual o Estado retira
seu poder absoluto na tomada de decisdo, compartilnando decisdes e responsabilidades com
diferentes stakeholders (RAQUEL; BELLEN, 2012).

Em complemento, Sandover et al. (2021) explicam que envolver os stakeholders
cidaddos na tomada de decisdo é uma iniciativa que alcanca mudangas comportamentais em
grande escala e gera engajamento e confianca publica. De acordo com Lyra (2004), o avanco
na implementacédo das ouvidorias no Brasil ampliou os canais de acesso ofertados aos cidaddos
e favoreceu a gestdo publica.

Nesse contexto, a Constituicdo Federal de 1988 promoveu direitos ao cidad&o, dentre
eles o de exercer o controle sobre a Administracdo Publica; de exigir ética, integridade,
transparéncia, prestacao de contas, a partir do melhoramento dos meios de interlocucéo; e o da
promogcé&o de acGes institucionais que propiciem a participagdo do cidaddo (OLIVEIRA; PISA,
2015).

A Administragdo Publica, ao buscar atender aos anseios dos cidaddos e gerir 0s recursos

publicos de forma eficiente, tem, também, na adaptacdo da governanca corporativa ao modelo
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de governanca publica, um mecanismo capaz de minimizar o conflito de interesses entre
gestores e cidaddos (TEIXEIRA; GOMES, 2019; CASTRO; SILVA, 2017). Nessa perspectiva,
é importante compreender a diferenca entre gestdo e governanca, para direcionar o foco do
estudo para a gestao.

A governanga corporativa contribui para a qualidade da gestéo e para o direcionamento
das acOes da organizacédo, para 0 monitoramento e para o estabelecimento de mecanismos de
incentivo, considerando o envolvimento de partes interessadas (IBGC, 2015). Para a OECD
(2015), a boa governanca € medida que tranquiliza partes interessadas sobre o direcionamento
da organizacédo, que devem ter livre acesso para levar suas reclamacdes a tais organizacdes,
inclusive, por intermédio do ouvidor.

Segundo a Organisation for Economic Co-operation and Development - OECD, a

governanca corporativa pode ser conceituada como:

[...] um conjunto de relagdes entre os gestores de uma companhia, seu conselho de
administracdo, seus acionistas e outros stakeholders. A governanga corporativa
também estabelece a estrutura através da qual sdo fixados os objetivos da companhia,
sdo determinados os meios para alcangar esses objetivos e as formas de
monitoramento de desempenho (OECD, 2015, p. 183).

O termo “governanca” foi utilizado, inicialmente, em empresas privadas
(CAVALCANTE; DE LUCA, 2013) e refere-se a estrutura, seja ela administrativa, politica,
econbmica, social, entre outras, que sustenta a defini¢do e o alcance dos resultados pretendidos
pelas partes interessadas (IFAC, 2001, 2014). O termo pode ser aplicado de forma adjetivada,
por exemplo, com trabalhos sobre “governanca corporativa” (IBGC, 2015), no setor publico, o
termo pode ser aplicado a organizac6es publicas (FONTES-FILHO, 2003).

No ambito das organizacGes publicas, o0 TCU explica que a governanca direciona as
acOes tomadas pelo 6rgdo, enquanto a gestao planeja a implementacdo das diretrizes, executa
planos e controla os riscos (BRASIL, 2020e). Os conceitos descritos neste paragrafo estdo

ilustrados na Figura 1.
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Figura 1 - Relacdo entre Governancga e Gestao

Governanga Gestio
Avaliar Dirigir S .
g Estratégia Planejar Executar
Efetividade o

Economicidade Eficacia
Accountability Eficiéncia
AAAAAAANAAAAAAANAAAANAN

Monitorar Conticlar

Fonte: Referencial Basico de Governanga do TCU (BRASIL, 2020e).

Para 0 TCU (BRASIL, 2020e), as atividades de gestdo envolvem o planejamento, a
execucgdo para o alcance de resultados e o controle dos indicadores de eficécia e eficiéncia e
dos riscos. A diferenciacéo entre gestdo e governanca pode ser entendida, inclusive, com base
na separacdo dos processos decisorios de gestao e de controle.

Segundo Fama e Jensen (1983), os processos decisérios de gestdo sdo aqueles que
tratam da geracgéo de propostas para utilizacao e estruturagdo de recursos e para execucdo das
decisoes ratificadas, enquanto os processos de controle tratam da ratificacdo das iniciativas a
serem implementadas e do monitoramento das tarefas executadas. Alves e Machado Filho
(2014) afirmam que os processos de gestdo abrangem a proposicdo das estratégias com a
implementacdo de acdes para a sua execucdo. Nesse estudo, o foco esta voltado para 0s
processos decisorios de gestao.

Assim, o conceito adotado de atividades de gestdo, para os fins desta pesquisa, € que
sdo atividades que envolvem o planejamento e a geracdo de propostas para utilizacdo e
estruturacdo de recursos, a execucao das decisdes para o alcance de resultados e o controle dos
indicadores de eficacia e eficiéncia e dos riscos (FAMA; JENSEN, 1983; BRASIL, 2020e).

Nesse aspecto, as atividades de gestdo abrangem, inclusive, aquelas atribuidas a
ouvidoria, por integrar a organizacdo PRF e executar atividades de responsabilidade dessa
organizagao perante o stakeholder cidadédo (BRASIL, 2020e; ROMERO; SANT’ANNA, 2014;
SANTOS et al., 2019; HUI; SMITH, 2022).

O TCU, 6rgdo de controle externo do governo brasileiro, produziu um referencial basico

de governanca aplicavel a 6rgdos e entidades da administracdo publica, que apresenta diversos
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atores que se organizam e interagem entre si (BRASIL, 2020e). Cavalcante e Pires (2018)
criticam a aplicacdo de um modelo de governanca a administracéo publica, por entenderem que
0 modelo apresentado pelo TCU se trata de uma abordagem prescritiva.

Em que pese a critica que pode ser apresentada quanto a prescri¢cdo do modelo originado
no TCU, Streit e Faria (2020) entendem que o modelo de governanca estabelecido por este
6rgéo se tornou referéncia no setor pablico para o aprimoramento do estudo das organizacbes
publicas. Assim, estudo da gestdo nessas organizacfes pode apoiar-se na proposta do sistema
apresentado. A este respeito, a Figura 2 exibe o sistema de governanca proposto TCU, inspirado
em proposta do IBGC (BRASIL, 2020e).

Figura 2 - Sistema de Governanca dos 6rgdos e entidades da Administracdo Publica.

Sociedade

GOVERNANCA SE—
CidadSos IntEresendase — = T T T |
l |
|
|
Instancias externas de 3 1
governanga (responsaveis pelo Organa%agﬁes |
controle e regulamentagio) superiores I
|
|

‘—_. Instancias internas de governanga

Instancias externas de

apoio & governanca e an'selho de
¢ administracdo ou

equivalente
Auditoria independente Alta administragio
Instancias internas de apoio a
Administrag3o executiva governanca
(autoridade maxima e Aditorss iterma
Controle social organizado dirigentes superiores) Conlotes e cornitas
Ouvidoria

.

Gestdo tatica
(dirigentes)

.

Gest3o operacional

GESTAO (gerentes)

Fonte: Brasil (2020e).

A Figura 2 mostra o Sistema de Governancga dos 6rgéos e entidades da Administracao

Publica exibindo instancias (estruturas administrativas) internas e externas da organizacao, que
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interagem entre si e influenciam a gestdo da instituicdo (BRASIL, 2020e). Nota-se que as
instancias apresentadas na Figura 2 subdividem-se em instancias de governanca e de gestéo.

Conforme mostrado no triangulo superior da Figura 2, 0s processos de controle estao
mais associados ao triangulo superior, que recebe o nome de “Governanga”, e podem ser
relacionados a atuacéo dos 6rgdos de controle. Os processos de gestdo podem ser relacionados
ao tridngulo da base da Figura 2, que recebe o nome de “Gestao”. Assim, para os fins deste
estudo, na figura 2, aproveita-se o triangulo inferior, que apresenta as relagdes existentes na
Gestdo.

O TCU descreve a alta administracdo como responsavel por direcionar a organizacao.
Da alta administracdo fazem parte a autoridade méaxima e os dirigentes (gestores de nivel
estratégico e administradores executivos diretamente ligados a autoridade maxima), que
auxiliam no estabelecimento de politicas, objetivos e no provimento de direcionamento para a
organizacdo (BRASIL, 2020e). Na gestdo, ainda, estdo compreendidos: 1) a gestdo tatica da
organizacao, responsavel por coordenar a gestdo operacional em areas especificas; e 2) a gestdo
operacional, responsavel por executar processos produtivos finalisticos e de apoio do 6rgao
(BRASIL, 2020e).

Assim, para os fins desta pesquisa, sdo consideradas instancias de gestéo as estruturas
administrativas (areas) organizacionais do 6rgdo publico, abrangendo, inclusive, os dirigentes
(gestores de nivel estratégico e administradores executivos diretamente ligados a autoridade
méaxima), que podem receber informacdes oriundas da ouvidoria (BRASIL, 2020e)

Verifica-se, ainda na Figura 2, que a ouvidoria é responsavel pela comunicacdo com as
partes interessadas, avaliacdo de processos e comunicacdo de irregularidades a alta
administragdo, interagindo com as instancias de gestdo da organizagdo (BRASIL, 2020e). A
atuacdo proativa da ouvidoria para analisar as demandas externas e utilizar os resultados
analisados para subsidiar os gestores com informac@es, buscando aprimoramento dos servicos
prestados e dos processos organizacionais, contribui para garantir que 0S Servigos sejam
eficazes e que as informacdes publicizadas sejam confidveis, claras, integras e tempestivas
(BRASIL, 2020e).

A ouvidoria exerce controle sobre as atividades da administracdo publica, promovendo
a boa administracdo e reparando a ma administracdo, como apresentado na Subsecédo 2.1.2. Para
tanto, o ouvidor analisa as reclamacdes recebidas contra acfes ou omissdes do 6rgdo e dos
servidores publicos, sejam resultados de violaces de direitos ou de interesses legitimos dos
cidaddos (AVTONOMOV, 2021).
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A respeito da participacdo do stakeholder cidaddo no processo decisério de gestdo das
organizacgdes publicas, a literatura indica a necessidade de legitimar o cidaddo para que ele
possa contribuir com a referida gestdo (DEVANEY et al., 2020). Em adicdo, Lyra (2004)
esclarece que, para o sucesso das organizagdes, ha uma necessidade do cidad&o de fazer parte
da gestdo publica no Brasil, proporcionando a transparéncia do Estado e reduzindo a corrupgao
e o desperdicio dos recursos publicos.

A respeito das organizacgdes policiais, Rolim e Herman (2018) apontam a importancia
de o cidaddo sentir-se parte da instituicdo, de se sentir ouvido e tendo suas preocupacdes
atendidas para que a instituicdo possa ser admirada e respeitada. Sobre o assunto, Stanko e
Bradford (2009) indicam que a confianca na policia é afetada pela percepcéo do cidaddo sobre
o0 tratamento de suas reivindicacOes e o nivel de engajamento da policia com a sociedade.

Zanetic et al. (2016) ainda destacam que quando os cidaddos ndo sentem que podem
confiar na policia, eles param de aciona-la e optam pelas resoluc@es privadas de conflitos, o
que pode agravar o quadro da inseguranca publica. Para Pereira (2019b), a marginalizacdo da
figura do ouvidor em organizag6es policiais prejudica a prestacdo de contas e afasta a policia
do cidaddo, ao mesmo tempo em que a coloca em situacdo de vulnerabilidade perante
manipulacdes politicas.

Silva et al. (2016), nos achados de sua pesquisa, concluiram que a ouvidoria é
importante para a gestdo publica pois é capaz de contribuir para uma gestdo de qualidade, na
medida em que valoriza a participacao do cidaddo na administracdo pablica. Os autores, ainda,
afirmam que a ouvidoria deve sugerir mudancas na gestdo, avaliar e reavaliar 0s servicos
prestados a populacédo, favorecer o acesso do cidaddo a administracdo publica. Por fim, ap6s
expor 0s conceitos nesta secdo, e amparada, também, por aspectos conceituais da ouvidoria

citados na Se¢do 2.1.1, a Figura 3 apresenta 0 constructo proposto para esta pesquisa.
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Figura 3 - Constructo da Pesquisa

Cidadao —— VLI EN M Instancias de Gestao PRF

Fonte: Elaborag8o prépria, a partir de Danet (1978), Fama, Jensen (1983), Quintdo (2019), Santos et al. (2019),
Brasil (2017a), Brasil (2018a), Brasil (2020¢), Abedin (2011), Brasil (2019a), Menezes (2015), Alves e Machado
Filho (2013), Gill, Mullen e Vivian (2020), Avtonomov (2021), Hui e Smith (2022), Gomes, Osborne e Guarniere
(2020), Melati, Janissek-Muniz e Curado (2021), Pereira (2019a, 2019b), Peixoto, Marsiglia e Morrone (2013),
Silva et al. (2016) e Sandover et al. (2021).

Como mostra a Figura 3, a ouvidoria, com pré-requisitos estabelecidos e delimitados
para o exercicio de suas atribuicGes, elencadas na fundamentacdo teorica e na legislacdo, atua
em sua tarefa dupla, promovendo o tratamento das demandas encaminhadas pelo cidadéo e
repassando informacdes as instancias de gestdo com o fim de aprimorar as atividades de gestéo.

Assim, conforme apresenta a Figura 3, o cidaddo relaciona-se com a ouvidoria como
stakeholder externo, e os gestores das instancias de gestdo relacionam-se com a ouvidoria como
stakeholders internos. Enquanto o cidaddo aciona a ouvidoria para manifestar suas demandas e
também pode analisar, na sua percepcdo, o desempenho dessa ouvidoria (quanto a
resolutividade e quanto a satisfacdo no atendimento, por exemplo), as instancias de gestao tém
suas atividades aprimoradas a partir das informacfes que seriam repassadas pela ouvidoria.
Todos esses pontos abordados no constructo da pesquisa estdo ligados a capacidade da
ouvidoria de influenciar as atividades de gest&o.

Por fim, compreendendo a atividade de gestdo, embasada nos processos decisorios de
gestdo de Fama e Jensen (1983) e no Referencial Bésico de Governanga proposto pelo TCU
(BRASIL, 2020e), e considerando as atribui¢des da ouvidoria, balizadas nos diversos autores
apresentados, é possivel avaliar se ela pode funcionar como um agente de mudancas ao
relacionar-se com as instancias de gestdo da PRF, influenciando a geragdo ou a implementacéo

de estratégias das atividades de gestdo do 6rgao.
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3. METODOLOGIA

Este capitulo descreve os aspectos metodoldgicos da pesquisa, enfatizando a descrigdo
geral da pesquisa (Sec¢do 3.1), a caracterizacdo da organizacao locus do estudo (Secédo 3.2), a

caracterizacdo dos instrumentos de pesquisa (Secao 3.3) e as fases da pesquisa (Sec¢éo 3.4).

3.1 DESCRICAO GERAL DA PESQUISA

A presente pesquisa trata-se de um estudo descritivo. Segundo Sampieri, Collado e
Lucio (2013), o estudo descritivo é Util para descrever um fenbmeno e para mostrar com
precisdo os angulos do acontecimento estudado.

Quanto a abordagem, a pesquisa é do tipo mista, ou quali-quantitativa. A abordagem
qualitativa descreve a complexidade do problema em estudo, compreendendo 0S processos
vivenciados pelo grupo participante e possibilitando o alcance das particularidades intrinsecas
do estudo em analise (DIEHL; TATIM, 2004).

Ja a abordagem quantitativa utiliza variaveis metricamente mensuraveis, permitindo, a
partir de procedimentos, técnicas e algoritmos, extrair dados que subsidiam o pesquisador a
responder perguntas estabelecidas como objetivos em seu estudo (HAIR JR. et al., 1995;
FALCAO; REGNIER, 2000). Adicionalmente, os procedimentos estatisticos so importantes,
pois refor¢cam as conclus@es obtidas na pesquisa (GIL, 2008).

A utilizacdo por pesquisadores de uma abordagem do tipo mista enriquece a analise e
as discussodes finais, pois os tratamentos qualitativos e quantitativos dos resultados podem ser
complementares (CRESWELL, 2003). Assim, o presente estudo segmentou-se em duas fases,
cada uma delas com uma abordagem predominante e que, juntas, subsidiaram o atingimento
dos objetivos deste estudo, conforme segue:

1. Fase 1 (qualitativa): pesquisa documental, aplicagdo de roteiro de entrevistas e
emprego da analise documental e de contetdo, relacionada ao atendimento do 1°, 2° e 3°
objetivos especificos deste estudo; e

2. Fase 2 (predominantemente quantitativa): pesquisa documental com emprego de
estatistica descritiva, estatistica inferencial, analise de residuos e analise de correspondéncia,
relacionada ao atingimento do 4° objetivo especifico deste estudo.

Esta pesquisa propde a analise no I6cus PRF. A caracterizacdo da PRF esta detalhada

na Sec¢do 3.2. Os instrumentos de pesquisa utilizados neste estudo estdo descritos na Secdo 3.3.
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Acrescente-se que os procedimentos de coleta e de tratamento de dados das citadas fases estdo
descritos de forma separada na Se¢éo 3.4 deste capitulo.

3.2 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO LOCUS DO ESTUDO

A pesquisa propde a anélise do I16cus PRF. Conforme demonstrado na literatura, embora
as ouvidorias que compdem as organizagdes policiais tenham se espalhado pelo mundo, a
influéncia da ouvidoria de policia para as atividades de gestdo pode ser aperfeicoada
(PEREIRA, 2019a, 2019b; PRATEEPPORNNARONG; YOUNG, 2019).

Nesse sentido, com a missdo e a visdo da PRF voltadas a melhor entrega para a
sociedade, os achados do l6cus PRF podem ser generalizaveis a proposicoes tedricas (YIN,
2005), enfatizando a influéncia da ouvidoria para as atividades da gestdo das organizacfes. A
investigacdo em orgao federal da area de seguranca publica pode subsidiar contribuicdes
praticas aplicaveis a outras ouvidorias de seguranca publica.

A PRF, criada por meio do Decreto n.° 18.323, de 24 de julho de 1928 (BRASIL, 1928),
e inserida em 1988, com o advento da Constituicdo Federal, no rol de participantes do SUSP, é
orgdo permanente, organizado e mantido pela Unido, estruturado em carreira e destina-se ao
patrulhamento ostensivo das rodovias federais (BRASIL, 1988).

A PRF, subordinada ao MJSP, conta com um efetivo formado por pouco mais de 11 mil
policiais, conforme dados da pesquisa obtidos por meio do sistema e-SIC, em 18 de agosto de
2021. A PRF possui uma estrutura administrativa central, a Sede Nacional, em Brasilia, e 27
estruturas administrativas descentralizadas (Superintendéncias Regionais), uma em cada
estado, todas vinculadas ao Diretor-Geral (PIRES; WANDERLEY, 2017).

O Decreto n.° 9.662, de 2019, traz o rol de competéncias da PRF, descrevendo sua
responsabilidade de cuidar do policiamento nas rodovias federais e definindo suas areas de
gestdo, apontando que cabe a cada dirigente exercer as atividades ligadas as suas competéncias
(BRASIL, 2019b). Para efeitos da pesquisa, conforme apresentado no referencial tedrico, as
areas de gestao sdo entendidas como instancias de gestao.

De acordo com o Decreto n.° 9.662, de 2019, a estrutura organizacional da PRF é
composta pelas seguintes areas de gestdo na Sede Nacional: Diretoria Executiva (DIREX),
Diretoria de Administracdo e Logistica (DIAD), Diretoria de Operagdes (DIOP), Diretoria de
Inteligéncia (DINT), Corregedor-Geral (CG), Diretoria de Gestdo de Pessoas (DGP) e Diretoria
de Tecnologia da Informacdo e Comunicagédo (DTIC), todas diretamente ligadas ao Diretor-

Geral (DG), que esta subordinado ao MJSP. Em cada uma dessas instancias de gestdo, existem
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ramificagcOes denominadas coordenacGes e/ou divisdes, a depender de seu tamanho (BRASIL,
2019b).

Por sua vez, também existem as unidades administrativas descentralizadas, chamadas
Superintendéncias Regionais (SR), vinculadas normativa e tecnicamente as unidades centrais
da Sede Nacional e subordinadas administrativamente ao Diretor-Executivo (BRASIL, 2018c).
A Figura 4 traz a estrutura organizacional da PRF, incluindo as referidas unidades
descentralizadas, que se apresentam por siglas relacionadas aos 26 estados da federagéo e ao
Distrito Federal. Para efeitos da pesquisa, conforme apresentado no referencial tedrico, as
estruturas administrativas de gestdo descentralizadas também sdo consideradas instancias de

gestao.

Figura 4 - Estrutura organizacional da PRF com foco nas relacdes estabelecidas com a
ouvidoria.

MISP

DG
1
1 1 1 1 1 1 1
DIREX DINT CG DGP DIAD DTIC DIOP
| |
— |
Unidades ceel
Descentralizadas |
OUVIDORIA

SR/AC SR/AP || SR/AM || SR/AL SR/BA SR/CE SR/DF SR/ES SR/GO

SR/MG || SR/MS || SR/MT || SR/RI SR/SC SR/SP SR/PR SR/RS SR/RR
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Legenda: “MJSP” significa Ministério da Justica e Seguranga Publica, “DG” significa Diretor-geral, “DIREX”
significa Diretoria Executiva, “DIAD” significa Diretoria de Administragdo e Logistica, “DIOP” significa
Diretoria de Operagdes, “DINT “ significa Diretoria de Inteligéncia, “CG” significa Corregedor-Geral, “DGP”
significa Diretoria de Gestao de Pessoas, “DTIC” significa Diretoria de Tecnologia da Informacao e Comunicacgao,
“CGCI” significa Coordenagdo-Geral de Controle Interno, “SR” significa Superintendéncia Regional, e a frente
de cada SR, os Estados brasileiros, sendo: “AC” Acre, “AP” Amapa, “AM” Amazonas, “AL” Alagoas, “BA”
Bahia, “CE” Ceara, “DF” Distrito Federal, “ES” Espirito Santo, “GO” Goias, “MG” Minas Gerais, “MS” Mato
Grosso do Sul, “MT” Mato Grosso, “RJ” Rio de Janeiro, “SC” Santa Catarina, “SP” Sao Paulo, “PR” Parana, “RS”
Rio Grande do Sul, “RR” Roraima, “RO” Rondoénia, “PA” Para, “MA” Maranhao, “PB” Paraiba, “PE”
Pernambuco, “PI” Piaui, “RN” Rio Grande do Norte, “SE” Sergipe, “TO” Tocantins.

Fonte: Elaboracdo propria, a partir de Brasil (2019b, 2020f, 2018c).

O APENDICE F exibe de forma detalhada as responsabilidades e a quantidade de

servidores das instancias de gestdo da Sede Nacional e das Superintendéncias Regionais da
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PRF, de acordo com o Decreto n.° 9.662, de 2019 e de dados recebidos da PRF, obtidos por
meio do e-SIC, datado de 18 de agosto de 2021.

Considerando a estrutura regimental apresentada no Decreto n.° 9.662, de 2019
(BRASIL, 2019b), na Portaria MJSP n.° 614, de 5 de novembro de 2020 (BRASIL, 2020f), e
na Portaria MJSP n.° 224, de 5 de dezembro de 2018 (2018c), as unidades gestoras central e
descentralizadas da PRF (instancias de gestdo) apresentam-se e relacionam-se de acordo com a
Figura 4.

No que tange a localizagdo da ouvidoria na estrutura organizacional da PRF, a Portaria
MJSP n.° 614, de 2020, que alterou a Portaria MJSP n.° 821, de 31 de outubro de 2019, que
trata da estrutura regimental e do detalhamento dos Cargos em Comissdo e das Funcdes de
Confianca da PRF, evidencia que a ouvidoria esta vinculada a Coordenacéo-Geral de Controle
Interno (CGCI), que esta inserida na Diretoria Executiva (DIREX) da PRF (BRASIL, 2020f),
conforme apresentado na Figura 4.

E adequado destacar que a ouvidoria da PRF integra o SisOuv, citado na Se¢do 2.1.2 do
referencial tedrico. Conforme o Decreto n.° 9.492, de 2018, o SisOuv é coordenado e
monitorado pela CGU, por meio da OGU, que atua como 0rgao central e possui em sua estrutura
como 0rgdos setoriais as ouvidorias da administracdo publica federal (BRASIL, 2018b). O
Decreto n.° 9.681, de 2019, também prevé a competéncia da CGU, por meio da OGU, para
supervisionar tecnicamente e orientar normativamente a ouvidoria dos 6rgaos da administracao
publica federal (BRASIL, 2019d).

Ainda, conforme anteriormente apresentado no referencial teérico, de acordo com o
Decreto n.° 9.662, de 2019, o MJSP tem competéncia sobre as atividades exercidas pela PRF,
inclusive, no acompanhamento das atividades de ouvidoria. Internamente, a competéncia sobre
o fortalecimento dos sistemas de ouvidoria e de acesso a informacdo esta atribuida para a
Diretoria Executiva da PRF (BRASIL, 2019b).

3.3 CARACTERIZACAO DOS INSTRUMENTOS DE PESQUISA

A elaboracdo dos instrumentos de pesquisa para os fins deste estudo contou com a
producéo de roteiros para realizacdo de entrevistas semiestruturadas. As entrevistas realizadas
serviram para subsidiar a construcdo da coleta de dados primarios que sustentaram
investigacGes empiricas neste estudo.

As entrevistas semiestruturadas sdo aquelas em que o entrevistador segue um roteiro

pré-definido e servem como ferramenta de coleta de dados qualitativos que aproxima o


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%209.662-2019?OpenDocument
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entrevistado do pesquisador, que deve escuta-lo com atencdo e cuidado, podendo ser feitas
perguntas sobre experiéncias, opinides, percepcgdes, atribuicdes, entre outras (SAMPIERI,
COLLADO; LUCIO, 2013). Nesta pesquisa, 0s participantes apresentaram informaces a partir
das perguntas elaboradas, conforme Apéndices A e B.

Foram produzidos dois roteiros de entrevista neste estudo: um para a equipe da
ouvidoria da PRF, que contou com a participacéo de servidores e colaboradores (Apéndice A)
e outro para os gestores das instancias de gestdo ou para os servidores por eles indicados deste
orgao (Apéndice B).

O roteiro formulado para a equipe da ouvidoria possui 7 (sete) questdes que versaram
sobre 0s pré-requisitos para o exercicio das atribuicdes da ouvidoria e sobre suas préprias
atribuicdes. O roteiro de entrevista formulado para servidores das instancias de gestdo da PRF
contempla 3 (trés) questdes sobre o recebimento de informacdes da ouvidoria e o
aprimoramento das atividades das instancias de gestéo a partir das informacdes repassadas pela
ouvidoria.

Com o objetivo de subsidiar a elaboracdo dos roteiros de entrevistas semiestruturadas
contidos nos Apéndices A e B, foram relacionadas perguntas a partir das contribuicGes dos
autores apresentados na fundamentagdo teorica, especialmente, os autores representados no

Quadro 6 a seguir.
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Quadro 6 - Relagéo das perguntas dos roteiros de entrevistas e os autores citados no

referencial tedrico do estudo

Perguntas dos roteiros de entrevistas

Autores que deram base as perguntas dos roteiros de
entrevistas

Pergunta 1, Apéndice A.

Quintéo (2019), Abedin (2011), Brasil (2019a), Danet (1978), Lyra
(2009), Cardoso (2010), De Bona (2021), Pereira (2019a, 2019b).

Pergunta 2, Apéndice A.

Santos et al. (2019), Brasil (2017a), Brasil (2018b), Brasil (2017a),
Alves e Machado Filho (2013), Stuhmcke (2012), Avtonomov
(2021).

Pergunta 3, Apéndice A.

Danet (1978), Santin (2012), Gill, Mullen e Vivian (2020),
Prateeppornnarong e Young (2019).

Pergunta 4, Apéndice A.

Abedin (2011), Santos et al. (2019), Alves e Machado Filho (2013),
Brasil (2018b), Brasil (2019c).

Pergunta 5, Apéndice A.

Fama e Jensen (1983), Brasil (2020¢).

Pergunta 6, Apéndice A.

Abedin (2011), Brasil (2018b), Santin (2012), Danet (1978), Santos
etal. (2019), Hui e Smith (2022).

Pergunta 7, Apéndice A.

Brasil (2018a), Brasil (2018b), Brasil (2019a), Brasil (2019b),
Brasil, (2019c), Brasil (2020a).

Pergunta 1, Apéndice B.

Abedin (2011), Alves e Machado Filho (2013), Muntingh (2018),
Brasil (2018b), Brasil (2019c).

Pergunta 2, Apéndice B.

Danet (1978), Abedin (2011), Santin (2012), Brasil (2018b).

Pergunta 3, Apéndice B.

Quintdo (2019), Pereira (2019b), Ricardo et al. (2020), Brasil
(2020e), Brasil (2018b), Brasil (2019c), Santin (2012), Santos et al.
(2017), Gill, Mullen e Vivian (2020), Silva et al. (2016), Hui e
Smith (2022).

Fonte: Elaborac&o propria, a partir do referencial tedrico.

Por fim, as perguntas dos roteiros de entrevistas mencionadas no Quadro 6 e constantes

dos Apéndices A e B foram previamente validadas por meio de testes piloto com servidores da

PRF. Os procedimentos para coletar dados sobre o referido teste piloto constam na Subsecéo

3.4.1.2.

3.4 FASES DA PESQUISA

Esta secdo detalha as fases da pesquisa. Inicialmente, a Subsecdo 3.4.1 abrange o

detalhamento da descri¢éo da Fase 1 (qualitativa). Em complemento, a Subsecéo 3.4.2 abrange

o0 detalhamento da descri¢do da Fase 2 (predominantemente quantitativa).
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3.4.1 Fase 1 - Pesquisa Qualitativa

A Fase 1 contém a pesquisa documental e a aplicacao de roteiro de entrevistas, tratando-
se, conforme citado na Sec¢éo 3.1, de uma abordagem qualitativa, relacionada ao atendimento
do 1°, 2° e 3° objetivos especificos descritos na introdugdo deste trabalho.

3.4.1.1 Perfil dos Participantes das Entrevistas

Na Fase 1 desta pesquisa, foram aplicadas as entrevistas selecionando servidores da
PRF, tanto da unidade central (Sede Nacional) quanto das unidades descentralizadas
(Superintendéncias Regionais). Os participantes da pesquisa selecionados como potenciais
entrevistados abrangem a equipe da ouvidoria (ouvidora, servidores e colaboradores da
ouvidoria) e gestores das instancias de gestdo da PRF ou servidores por eles indicados. O
quantitativo de servidores que atuam nas instancias de gestdo da PRF, incluindo a ouvidoria,
trata-se de informacdo solicitada, através de e-SIC, e recebida por e-mail em 18 de agosto de
2021, conforme Apéndice F.

Conforme informacdes obtidas por meio do referido e-SIC (Apéndice F), a PRF possui
equipe de ouvidoria, composta por 5 servidores e colaboradores, incluindo a ouvidora. Essa
equipe foi entrevistada por atuar executando as atribuicdes da ouvidoria, inclusive com contato
com o cidadao (stakeholder externo) e com os servidores das instancias de gestéo (stakeholders
internos) e, assim, a coleta de dados dessa equipe tem relevancia para o objeto do estudo. O
Quadro 7 apresenta breve descricdo do tempo de servico na PRF e de atuagdo dos entrevistados

da equipe de ouvidoria, ordenados por sorteio.

Quadro 7 - Breve descri¢do do tempo de servi¢co na PRF e de atuagéo na ouvidoria dos
entrevistados da equipe de ouvidoria participantes da pesquisa

Entrevistado Tempo de servico na PRF Tempo de atuagdo na ouvidoria
El Mais de 15 anos Mais de 1 até 6 anos
E2 Mais de 6 até 15 anos Mais de 1 até 6 anos
E3 Mais de 1 até 6 anos Até 1 ano
E4 Mais de 15 anos Mais de 1 até 6 anos
E5 Mais de 1 até 6 anos Mais de 1 até 6 anos

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

Observacéo: A faixa etaria dos entrevistados gira de 25 a mais de 56 anos, e 0 grau de escolaridade varia de
médio completo a pos-graduagdo. Para os fins deste estudo, ndo foi necessario apresentar dados adicionais dos
entrevistados no quadro.
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A definicdo dos potenciais candidatos as entrevistas que atuam nas instancias de gestéo
considerou o exame do Decreto n.° 9.662, de 2019. De acordo com o referido Decreto, ao
diretor-geral, aos diretores e aos superintendentes incumbe planejar, dirigir, coordenar e
orientar a execucdo das atividades de suas unidades (BRASIL, 2019b). Como descrito na Figura
4, a PRF possui 1 diretor-geral, 7 diretores e 27 superintendentes regionais (PIRES;
WANDERLEY, 2017). Assim, constatou-se 35 potenciais candidatos a entrevista escolhidos
porque atuam nas instancias de gestao da PRF.

Buscou-se, com isso, colher a opinido de gestores, na condicao de stakeholders internos,
que trabalham com o recebimento de insumos da ouvidoria e, assim, podem contribuir na
verificacdo da influéncia do trabalho desempenhado pela ouvidoria para o aprimoramento das
atividades das instancias de gestéo.

Os entrevistados das instancias de gestdo candidatos a entrevista foram selecionados da
Sede Nacional e das Superintendéncias Regionais. A coleta de dados por meio das entrevistas
e o critério de selecdo utilizado para elas sdo detalhados na Subse¢do 3.4.1.2. O Quadro 8,

apresenta breve perfil dos entrevistados das instancias de gestao.

Quadro 8 - Breve perfil dos entrevistados das instancias de gestdo participantes da pesquisa

Entrevistado Faixa Grau de Tempo de servico | Tempo de atuagdo na | Instancia
etaria escolaridade na PRF (em anos) instancia (em anos) de gestdo
Superior . . )
El 40 a 55 Completo Mais de 15 Mais de 6 até 15 SR/RO
E2 25a39 Po6s Graduagdo | Mais de 6 até 15 Mais de 1 até 6 DGP
E3 25a39 P6s Graduacdo | Mais de 6 até 15 Mais de 6 até 15 SR/RJ
E4 25a39 Pos Graduacdo | Mais de 6 até 15 Mais de 1 até 6 DIREX
E5 25a39 P6s Graduacdo | Maisde 1 até 6 Mais de 1 até 6 SR/ES
E6 40 a55 Po6s Graduagdo | Mais de 15 Mais de 15 CG
Superior . ) . )
E7 25a39 Completo Mais de 1 até 6 Mais de 1 até 6 SR/BA
E8 40a55 P6s Graduacdo | Mais de 15 Mais de 6 até 15 DTIC
Superior . , . ,
E9 25a39 Completo Mais de 6 até 15 Mais de 6 até 15 SR/AM

Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados da pesquisa.
3.4.1.2 Procedimentos de Coleta de Dados

Os procedimentos de coleta de dados da Fase 1 contemplam as seguintes fontes: dados
secundarios e dados primarios (entrevistas). De notar que os dados secundarios utilizados nesta
pesquisa abrangem aqueles de acesso publico e documentos internos da PRF de acesso nédo

sigiloso.
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Assim, dentre os dados secundarios, empregados para auxiliar a analise dos pré-
requisitos e das atribuic6es da ouvidoria da PRF, bem como para descrever a estrutura da PRF,
foram coletadas informacdes do Manual de Ouvidoria Publica (BRASIL, 2019a), da Instrugéo
Normativa DG n.° 15, de 2013 (BRASIL, 2013a), da Instru¢cdo Normativa PRF n.° 67, de 30 de
dezembro de 2021 (BRASIL, 2021a), da Portaria n.° 581, de 2021 (BRASIL, 2021c), da
Portaria n.° 224, de 2018 (BRASIL, 2018c), da Portaria n.° 821, de 2019 (BRASIL, 2019f), da
Portaria n.° 614, de 2020 (BRASIL, 2020f), Portaria n.° 1.181, de 2020 (BRASIL, 2020a) e do
Oficio-Circular n.° 23/2022/CGCI/DIREX.

Além disso, foram realizadas consulta a dados ndo sigilosos em Processos SEI/PRF
utilizando as palavras-chave: “ouvidoria” e “relatorio”, e também realizadas buscas no site da
instituicdo, entre 28 de abril e 15 de maio de 2022, sendo possivel encontrar os relatérios de
ouvidoria da PRF dos anos de 2019, 2020 e 2021 devidamente publicados.

Para subsidiar a elaboragdo desta pesquisa, também, foram solicitados a PRF, por meio
do sistema e-SIC, dados sobre o quantitativo de servidores que atuam nas diretorias, nas
superintendéncias e na ouvidoria da PRF, recebida por e-mail em 04 de agosto de 2021.
Adicionalmente, solicitaram-se a CGU dados sobre o normativo que regulamenta o “Painel
Resolveu?”, recebida resposta por e-mail em 16 de margo de 2021.

Vergara (2009) assinala que, em relagdo a pesquisa documental, a andlise de
documentos administrativos que se refiram a organizacdo em estudo é fundamental para obter
informac@es quanto a sua estrutura, organizacao, cargos, partes interessadas, entre outras. Além
da obtencdo fiel de dados, os documentos também séo relevantes para corroborar informacdes
levantadas por outras fontes de coleta de dados (GIL, 2009), como as entrevistas. Assim, 0S
documentos coletados também serviram de base para subsidiar a confirmacéo das evidéncias
colhidas por meio de dados primarios quanto aos pré-requisitos para o exercicio da ouvidoria,
suas atribuicbes e verificacdo do aprimoramento das instancias de gestdo a partir das
informacdes por ela repassadas.

Para acesso aos documentos internos da PRF ndo sigilosos e para solicitar a realizacao
de entrevistas, foi encaminhado e-mail & Direcdo-Geral da PRF, contendo as diretrizes éticas,
e 0s propositos da pesquisa, nos termos do Apéndice C, para ciéncia e anuéncia institucional
quanto a analise de documentacéo interna e a aplicacdo do instrumento de coleta de dados. A
autorizacdo institucional oficial deu-se por intermédio do Oficio n.° 103/2022/DIREX, datado
de 15 de marco de 2022.

Para validacdo dos roteiros de entrevistas apresentados nos Apéndices A e B e citados

na Secdo 3.3, foram realizados testes pilotos com seis servidores, sendo trés ligados a ouvidoria
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e trés das instancias de gestdo da PRF (Sede Nacional e Superintendéncias Regionais). O
referido teste piloto foi efetuado em margo de 2022 e serviu para verificar a pertinéncia e o
entendimento das perguntas apresentadas nos roteiros (CRESWELL, 2014; ALEXANDRE;
COLUCI, 2011). O modelo de e-mail aplicado para solicitacdo de participacdo dos servidores
no teste piloto encontra-se no Apéndice D.

A solicitagdo para participagdo nas entrevistas foi realizada por e-mail, conforme
Apéndice E. Nos casos em que o potencial entrevistado ndo se pronunciou ou recusou o convite,
este foi substituido por outro da mesma area, de acordo com o critério pré-determinado
(FALQUETO; HOFFMANN; FARIAS, 2018).

Os entrevistados foram selecionados de forma aleatéria (FALQUETO; HOFFMANN;
FARIAS, 2018). Inicialmente, foi realizado um sorteio para definicdo da sequéncia dos
potenciais participantes da entrevista na equipe da ouvidoria (para aplicacdo do roteiro do
Apéndice A). Apos este sorteio, foi realizado um segundo sorteio para definir a ordem das
instancias de gestdo a terem servidores entrevistados (Sede ou Superintendéncias Regionais).
Depois, foram realizados dois Ultimos sorteios, um para definir a ordem dos entrevistados na
sede e outro para definir a ordem dos entrevistados nas Superintendéncias, para aplicacdo do
roteiro do Apéndice B.

Conforme previamente citado na Secdo 3.4.1, foram entrevistados a ouvidora e demais
servidores e colaboradores da ouvidoria da PRF, responsaveis pela execucgdo das atribuicdes da
ouvidoria. O roteiro para entrevistar tais servidores consta no Apéndice A.

Em adicdo, foram entrevistados servidores das instancias de gestdo (gestores da Sede
Nacional e gestores das Superintendéncias Regionais, ou 0s integrantes de suas equipes, por
eles indicados). O roteiro para entrevistar esses servidores consta no Apéndice B. As entrevistas
ocorreram de forma intercalada, entre os participantes das instancias citadas, sempre
respeitando a ordem dos sorteios. O objetivo de adotar esse critério foi evitar que uma instancia
especifica pudesse ter peso substancial nos resultados atribuidos a toda a instituicdo
(FALQUETO; HOFFMANN; FARIAS, 2018).

3.4.1.3 Procedimentos de Analise dos Dados

Para anélise dos dados obtidos, foram utilizadas as técnicas de analise documental e de
analise de conteudo. Sa-Silva, Almeida e Guindani (2009, p. 5), explicam que a analise
documental ¢ “[...] um procedimento que se utiliza de métodos e técnicas para a apreensao,

compreensao e analise de documentos dos mais variados tipos”. Liidke e André (1986) afirmam
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que a andlise documental é valiosa na abordagem de dados qualitativos por completar
informagdes obtidas por outros meios e desvelar novos temas ou problemas.

Foram realizadas, em maio de 2022, pesquisas em processos SEI/PRF por documentos
de acesso publico a partir das palavras-chaves “norma” ¢ “ouvidoria”, entretanto, ndo foi
possivel encontrar normativo interno que discipline a ouvidoria do 6rgdo, incluindo suas
atribuicBes. Além disso, analisando os normativos vigentes, evidenciou-se que, no momento da
coleta de dados da pesquisa, foi publicada a Instru¢do Normativa PRF n.° 67, de 30 de dezembro
de 2021(BRASIL, 2021a), que revogou a Instru¢cdo Normativa DG n.° 15, de 21 de maio de
2013 (BS n.° 37/2013), que tratava da estrutura e do funcionamento da Ouvidoria da Policia
Rodoviéaria Federal. Nesse interim, a disciplina de suas atribuicdes parece encontrar-se baseada
unicamente na Lei n.° 13.460, de 2017 (BRASIL, 2017a).

Para além disso, foi possivel analisar a Carta de Servigos ao Cidadao, publicada em 03
de marco de 2021 e atualizada em 05 de outubro de 2021. Isso, porque a Lei n.° 13.460, de 2017
(BRASIL, 2017a) esclarece que a Carta de Servigos ao Cidadao deve trazer informacoes claras
e precisas em relacdo a cada um dos servicos prestados pela PRF.

Bardin (1979, p.31) explica que “a andlise de contetido ¢ um conjunto de técnicas de
analise das comunicagdes”. Para o autor, a analise de contetido ¢ um instrumento que possui
muitos apetrechos para descrever as mensagens transmitidas e recepcionadas e gerar o
conhecimento desejado para a pesquisa. Moraes (1999) afirma que a analise de contetdo pode
ser usada também para descrever e interpretar o contelldo de documentos e textos. O autor
organiza as fases da analise de contetdo em trés: 1) pré-analise; 2) exploracdo do material; e 3)
tratamento dos dados, inferéncia e interpretacdo. Todas essas fases foram perseguidas na analise
de conteudo.

O enfoque da anélise de contetido buscou a compreensao e interpretacao de significados
das falas dos sujeitos entrevistados, privilegiando temas encontrados nas narrativas, tendo sido
utilizada a triangulagdo para compara-las aos dados secundarios obtidos, com o fim de atender
aos objetivos da pesquisa. A analise de contetdo desta pesquisa adotou procedimento “grade
fechada” de Vergara (2009), que define preliminarmente as categorias pertinentes ao
atingimento dos objetivos da pesquisa. Em outras palavras, a partir dos Quadros 2 e 5 citados
no referencial tedrico, foi possivel identificar subcategorias, evidenciadas nos resultados, que
contribuiram para detalhar pré-requisitos e atribuices da ouvidoria previamente citados no
referencial tedrico.

A anélise dos dados coletados nas entrevistas citadas na Se¢do 3.4.1.2 considerou a

técnica de saturacdo tedrica, na qual a coleta e a analise de dados sdo concomitantes. Seguindo
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os ensinamentos de Falqueto, Hoffmann e Farias (2018), cada entrevista foi transcrita e
analisada por vez, antes que se realizasse a proxima. Isto é, ap0s cada entrevista, ocorreu a
analise do que foi coletado para distinguir se novos elementos emergiram e quais foram
replicados para que, assim, se pudesse verificar o momento de interromper a coleta de novos
dados.

De acordo com McDonald e Eisenhardt (2017), a saturacédo teorica é obtida quando ha
uma forte correspondéncia entre os dados obtidos, a literatura e a teoria. Falqueto, Hoffmann e
Farias (2018) ensinam que a saturacdo tedrica pode ser empregada para determinar 0 nimero
de participantes em uma investigacdo de carater qualitativo no campo da Administragdo.
Segundo os autores, a saturacdo pertence as esferas de validacdo objetiva e de inferéncia
indutiva e é utilizada para determinar quando o pesquisador deve finalizar o processo de coleta
de dados.

A quantidade ideal de entrevistas a ser realizada considerou a aplicacdao da técnica de
saturacdo teorica e contemplou a indicagdo de outros entrevistados de modo a atingir o ponto
de saturacdo tedrica. Nesse sentido, o pesquisador deve buscar a saturacdo de todas as
categorias, 0 que ocorrera quando a coleta de novos elementos ndao mais permitir o
aprofundamento do fendmeno analisado.

Foram efetuadas quatorze entrevistas no total, com base nas evidéncias dos Quadros 7
e 8 deste estudo. De notar que foram entrevistados com base no roteiro do Apéndice A todos
o0s cinco servidores e colaboradores da ouvidoria, ndo sendo aplicavel, para essas entrevistas,
dispor sobre o0 ponto de saturacdo tedrica. Ja em relacdo aos servidores das instancias de gestéo,
entrevistados com base no roteiro do Apéndice B, foram realizadas nove entrevistas, sendo que
foi possivel alcangar o ponto de saturagdo na 72 entrevista, sendo realizadas duas entrevistas
adicionais apds o ponto de saturacdo tedrica conforme recomendado por Thiry-Cherques
(2009).

A continuacgédo, o Quadro 9 detalha a sequéncia de seis passos para a constatacdo da
saturacdo teorica, proposta por Falqueto, Hoffmann e Farias (2018), que norteou a coleta e a

analise dos dados primarios da presente pesquisa.
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Quadro 9 - Passos desenvolvidos para constatacdo da saturacédo tedrica

Passos Caracteristicas
1. Definir Categorias de anélise. | Selecionar os termos que melhor representam o objetivo central do estudo.

Definir as perguntas do roteiro, evitando formulacdo dibia dos quesitos, a
2. Definir o Roteiro de Pesquisa. | grande amplitude de respostas e o alto grau de variabilidade de
diferenciacdo nas respostas.

Definir critérios de ordem para os participantes do estudo. Sugere-se que 0s
3. Definir critérios para a | Possiveis participantes da pesquisa sejam organizados conforme critérios
organizagao da amostra. claros que garantam a mesma possibilidade de participacdo para qualquer
individuo que cumpra os requisitos do perfil estabelecido.

4, Levantar elementos novos
versus elementos confirmados
em cada coleta.

5. Registrar em uma tabela o que | Construir uma representacdo grafica que permita a visualizacdo dos
foi encontrado em cada coleta. elementos analiticos que foram levantados nas entrevistas.

Levantar os elementos que sdo relevantes para o objeto de estudo e
classifica-los conforme suas caracteristicas.

Analisar o ponto de saturacéo, verificar nas Ultimas entrevistas feitas para
6. Confirmar a saturagdo em | confirmacdo que, realmente, ndo houve novas informagdes e marcar na
cada categoria. representacdo gréfica feita na etapa anterior onde o ponto de saturacao esta
para cada categoria.

Fonte: Falqueto, Hoffmann e Farias (2018).

Em relacdo aos procedimentos de andlise de dados, foi privilegiada a triangulacdo de
dados coletados de diferentes fontes, tanto oriundos de dados secundarios, quanto oriundos de
dados primarios, previamente citados na Secdo 3.4.1.2. A triangulacdo de dados, que se traduz
em trabalhar com informacdes de atores e fontes diferentes, foi importante para oferecer
riqueza, amplitude e profundidade para a pesquisa (SAMPIERI; COLLADO; LUCIO, 2013).
Em adicdo, essa triangulacdo contribuiu para a confiabilidade e validade da pesquisa.

Por fim, foi empregado o software NVivo como recurso tecnoldgico auxiliar para a
analise de conteddo, buscando interpretar os achados da pesquisa. Para tanto, as entrevistas
previamente gravadas foram transcritas e 0 material coletado foi minuciosamente configurado
para a aplicacdo do software NVivo.

O software NVivo é um programa utilizado em analises de informacdes qualitativas que
possui ferramentas que podem investigar textos, facilitando a organizacdo de entrevistas,
normativos e categorizacdo dos dados (ALVES DA SILVA; FIGUEIREDO FILHO; DA
SILVA, 2015).

Assim, para melhor compreenséo das informacdes, foram utilizadas como recurso visual
nuvens de palavras, que apresentam a contagem e a frequéncia com que as palavras séo
mencionadas pelos entrevistados, podendo relaciona-las as categorias e permitindo a
visualizacdo grafica. (ALVES DA SILVA; FIGUEIREDO FILHO; DA SILVA, 2015; LIMA;

MANINI, 2016). As nuvens de palavras trouxeram insights dos apontamentos observados nas
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mencdes dos entrevistados da ouvidoria e serviram para subsidiar a subcategorizacdo dos pré-
requisitos e das atribuicdes apontadas nas entrevistas efetuadas junto a equipe da ouvidoria.

3.4.2 Fase 2 - (Pesquisa Predominantemente Quantitativa)

A Fase 2 contém pesquisa documental com emprego de estatistica descritiva, de
estatistica inferencial, de analise de residuos e de analise de correspondéncia, tratando-se de
uma abordagem predominantemente quantitativa, relacionada ao atingimento do 4° objetivo
especifico, citado na introdugdo deste estudo.

Dessa forma, a Fase 2 abrange estudo das percepcfes dos cidadaos, considerados
stakeholders externos da PRF, registradas sobre a resolutividade de demandas e sobre a
satisfagdo com o atendimento da Ouvidoria da PRF de 2019 a 2022. A Secéo 3.4.2.1 apresenta
procedimentos de coleta de dados, a Secdo 3.4.2.2 exibe os procedimentos para analise dos

referidos dados.

3.4.2.1 Procedimento de Coleta de dados

A coleta dos dados secundarios para subsidiar a Fase 2 contemplou informacdes a
respeito dos registros de demandas dos cidaddos na ouvidoria da PRF, disponibilizados
publicamente no periodo de 1° de janeiro de 2019 a 31 de dezembro de 2021 no “Painel
Resolveu?”, da CGU. Em 7 de junho de 2022 foram apuradas 15.330 demandas do cidad&o
especificamente sobre a ouvidoria da PRF, sendo possivel encontrar, também, registros das
avaliacbes de cidaddos quanto a resolutividade de demandas e quanto a satisfacdo no
atendimento da referida ouvidoria.

Para os fins deste estudo, foram, entdo, coletados os dados referentes a satisfacdo do
cidadao e a resolutividade no referido periodo de 1° de janeiro de 2019 a 31 de dezembro de
2021. Neste intervalo de tempo foram apurados no referido painel o total de 2.029 registros
contendo as avaliacGes de cidaddos quanto a resolutividade de demandas e quanto a satisfacao
no atendimento da ouvidoria. A justificativa para uso do periodo em anos considerou a
periodicidade de elaboragdo dos relatorios de ouvidoria da PRF, também apresentados
anualmente, e os anos escolhidos referem-se aos mais recentes, que foram completados, e que

ocorreram antes da conclusao deste estudo.
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A descrigdo das variaveis empregadas na parte empirica da Fase 2 desta pesquisa (ano,

satisfagdo do cidaddo e resolutividade), as formas de operacionalizagdo dessas variaveis e suas

respectivas fontes de evidéncia estdo dispostas no Quadro 10.

Quadro 10 - Operacionalizacdo das variaveis usadas na Fase 2

Variavel Atributos da Operacionalizagdo da variavel Fonte de evidéncia
variavel
Quatro ultimos digitos do item “Periodo | Alves, Machado Filho
Ano “20197; “20207; | de registro”, da demanda do cidaddo, | e Lima (2017), Brasil
“2021”. constantes do relatério extraido do | (2018b), Brasil
“Painel Resolveu?”. (2019¢), Danet (1978).
“Muito Coluna “satisfacio (vocé esté satisfeito
satisfeito”; com o atendimento prestado?)”, em | Alves, Machado Filho
C o “Satisfeito”; escala likert, obtida por meio de | e Lima (2017), Brasil
Satisfacéo do “ . R N .
cidadzio Regular”; pesquisa de satisfacdo em re!agap ao | (2018b), Brasil
“Insatisfeito”; | atendimento prestado pela ouvidoria da | (2019e), Danet (1978).
“Muito PRF, constante do relatorio extraido do
Insatisfeito”. “Painel Resolveu?”.
“Sim” Coluna “Resolutividade (a sua demanda | Alves, Machado Filho
Resolutividade “Parcialme’n (e foi resolvida)”, escalz} com 3 categorias, | € Lima (2017)_, Brasil
wni~ | constante do relatorio extraido do | (2018b), Brasil
Nao”. “Painel Resolveu?”. (2019€), Danet (1978).

Fonte: Elaborado a partir de dados da pesquisa

3.4.2.2 Procedimentos de Analise dos Dados

A analise de dados na Fase 2 empregou estatistica descritiva, estatistica inferencial, com

utilizacdo da analise de residuos e de analise de correspondéncia - ANACOR. A estatistica
descritiva permitiu a caracterizacdo das respostas do cidaddo por meio de tabelas de
contingéncia (SIEGEL; CASTELLAN, 2006), segundo atributos das variaveis “ano”,
“satisfacdo do cidaddo” e “resolutividade”. Essas varidveis qualitativas foram organizadas e
categorizadas, conforme Quadro 10.

Adicionalmente, na estatistica inferencial houve emprego do Teste Qui-Quadrado
(PESTANA; GAGEIRO, 2005). O teste Qui-Quadrado padroniza os valores das frequéncias e
forma bases para testar hipoteses sobre as associagdes entre variaveis categoricas (SIEGEL,;
CASTELLAN, 2006; FAVERO et al., 2009).

Foram, ent&o, realizados dois desses testes, um deles verificando a associacgdo de pares
das variaveis “ano” x “resolutividade” e o outro teste verificando a associagcdo “ano” x
“satisfacdo do cidaddo”. Caso elas fossem aleatorias, a frequéncia esperada de observacdes das

células estaria distribuida de forma proporcional entre linhas e colunas, seria 0 produto da


https://www.redalyc.org/journal/2734/273453338003/movil/#gt3
https://www.redalyc.org/journal/2734/273453338003/movil/#redalyc_273453338003_ref41
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probabilidade do total de cada linha e coluna dividido por toda a dimensdo da amostra
(PESTANA; GAGEIRO, 2005).

A hipétese nula do primeiro e do segundo teste Qui-quadrado foi a de que ndo havia
diferencas significativas, nem na resolutividade nem na satisfacdo do cidaddo, considerando os
anos analisados. Para ambos, as hipdteses alternativas eram de que havia diferengas
significativas considerando os anos analisados.

Adicionalmente, foram empregados trés testes Qui-quadrado para uma amostra,
considerando a aderéncia ou ndo a distribuicdo Qui-quadrado da distribuicdo dos atributos
relativos a resolutividade em cada ano. O teste Qui-Quadrado de Aderéncia pode ser usado para
testar se existe diferenca significativa entre a frequéncia observada de respostas em cada
categoria e a frequéncia esperada (SIEGEL; CASTELLAN JR., 2006). A hipdtese nula de cada
um desses testes foi, para cada ano, ndo haver diferencas significativas entre a distribuicdo da
frequéncia dos atributos de resolutividade e a distribuicdo hipotética Qui-quadrado. A hipotese
alternativa foi a de que havia diferencas significativas entre as referidas distribuicdes.

Para analise da percepc¢édo da satisfacdo do cidaddo com o atendimento prestado pela
ouvidoria da PRF considerando cada ano, foi possivel, também, empregar a analise de residuos,
para identificar padrdes caracteristicos de cada categoria para cada variavel, segundo excesso
ou falta de ocorréncias (BATISTA; ESCUDER; PEREIRA, 2004).

Foram exibidas as associacdes entre os anos analisados e a satisfacdo do cidadao
utilizando-se a técnica multivariada de Anélise de Correspondéncia (ANACOR). A técnica de
normalizacdo simétrica foi empregada neste estudo para a andlise dos dados, a partir dos
resultados da ANACOR (PESTANA; GAGEIRO, 2005).

A ANACOR, técnica multivariada de interdependéncia, € capaz de reduzir a
dimensionalidade dos dados presentes na tabela de contingéncia e agrupar variaveis categoricas
ndo paramétricas altamente associadas, representando-as em um mapa percentual, que permite
a andlise conjunta de linhas e colunas e a comparacdo entre as categorias dessas variaveis
(FAVERO et al., 2009; GREENACRE, 2002). A ANACOR exibiu as associacdes entre pares
de variaveis categdricas em um mapa perceptual, permitindo, desta maneira, um exame visual
de padréo ou estrutura de dados (FAVERO et al., 2009).

Por fim, para execucao das estatisticas descritiva e inferencial, incluindo da analise de
residuos, bem como para a execugdo da ANACOR, houve emprego do pacote estatistico SPSS
21.0, complementado por uso de recursos graficos do Excel para apresentacdo de tabelas e

ilustracdes descritas nos resultados pertinentes a Fase 2 deste estudo.
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Na sequéncia, 0 Quadro 11 apresenta a conducao da execugéo da pesquisa, relacionando
cada objetivo especifico de uma das fases do estudo, a forma de coleta de dados e a forma de
analise dos dados para o alcance dos referidos objetivos e, por fim, o alcance do objetivo geral.

O Quadro 11 serve, também, para finalizar a metodologia deste estudo.

Quadro 11 - Rela¢do dos objetivos da pesquisa, fases do estudo, formas de coleta e de anélise

dos dados

Objetivo Objet,IYOS Fase Forma de coleta de dados Forma de Analise de
Geral Especificos dados
Dados primarios: entrevistas com -
o - : O Analise  documental e
1° - Identificar os servidores da ouvidoria. . .
. - L analise de contetdo do
pré-requisitos Dados secundérios: documentos . : .
ara 0 exercicio 1 relacionados no item 3.4.1.2 | 94° diz  respeito as
P R . .. 7 | entrevistas  comparadas
das atribuicdes da referentes aos pré-requisitos para
R . LI com 0s documentos,
ouvidoria da PRF. 0 exercicio das atribuicbes da . . x
S atraveés de triangulagéo.
ouvidoria.
Dados primarios: entrevistas com | Anélise documental e
5 . servidores da ouvidoria. analise de contetdo do
2° - Analisar as L . . .
Lo Dados secundarios: documentos | que diz respeito  as
atribuicdes da 1 : . .
S relacionados no item 3.4.1.2 | entrevistas comparadas
ouvidoria da PRF. . o
referentes a atribuicdo da [ com o0s documentos,
ouvidoria. através de triangulacéo.
Investigar a
s 0 \/apifi
:)nj\i?ggfig a?g ;ivi\é:g'gécar segz Dados primarios: entrevistas com
as atividadez de | gestio da PRF servidores ligados as instancias de | Analise documental e
~ A . gestdo da PRF e com servidores da | analise de conteldo do
gestdo da PRF. | tém sido o . : .
- ouvidoria. que diz respeito as
aprimoradas a 1 . .
- Dados secundérios: documentos | entrevistas comparadas
partir das : .
' ~ relacionados no item 3.5 [com os documentos,
informagdes X A , . ~
referentes a ouvidoria e as | através de triangulagdo.
repassadas  pela e x
g instancias de gestdo da PRF.
ouvidoria.
o .
4° Caracterizar 0 Dados secundarios: dados
desempenho  da . \
S pertinentes as demandas do - .
ouvidoria da PRF A - Estatistica descritiva e
cidadao (resolutividade e o . .
segundo a e S . estatistica inferencial,
g 2 satisfacdo do cidaddo) extraidos | . ; -
resolutividade e a s J incluindo analise de
. . do “Painel Resolveu?” da CGU, p
satisfacdo do residuos e ANACOR.
. referentes aos anos de 2019, 2020
cidaddo nos anos e 2021
de 2019 a 2021. :

Fonte: Elaboragdo propria.
Observacdo: Fase 1 é “qualitativa” e Fase 2 é “predominantemente quantitativa”.
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4.  DESCRICAO, ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo serdo apresentados a descricdo, analise e discussdo dos resultados obtidos
no alcance dos objetivos especificos da pesquisa. O capitulo segmenta-se em quatro se¢des:
Pré-requisitos para o exercicio das atribuicbes da ouvidoria da PRF (4.1); AtribuicGes da
ouvidoria da PRF (4.2); Aprimoramento das atividades de gestdo a partir das informacGes
repassadas pela ouvidoria da PRF (4.3) e Desempenho da ouvidoria da PRF na percepg¢éo dos
cidadaos (4.4).

A discussdo dos resultados levou em conta a percepcéo de diferentes stakeholders, tanto
internos (equipe de ouvidoria, gestores e demais servidores das instancias de gestdo da PRF)
quanto externos (cidaddos). Tais percepcdes, também, foram confrontadas com evidéncias

documentais, conforme descrito na sequéncia.

4.1 PRE-REQUISITOS PARA O EXERCICIO DAS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA
DA PRF

A partir da andlise de cada uma das entrevistas com toda a equipe da ouvidoria, foi
possivel identificar os pré-requisitos necessarios para o exercicio das atribuicdes da ouvidoria
da PRF, conforme se verifica no Quadro 12, a seguir.

Além disso, por terem relagdo com os pré-requisitos selecionados da fundamentacéo
teorica (vide Quadro 2), foi possivel subcategorizar pré-requisitos especificos encontrados nos

relatos dos entrevistados, conforme Quadro 12, quando aplicavel.



Quadro 12 - Pré-requisitos identificados e detalhados

70

Subcategoria

Detalhamento da

Categoria (Detalhamento .
(Pré-requisitos dos Preé- Spr ategoria de E E E E E Qtd. %
Identificados) requisitos Pre-requisitos 01 1 021 03] 0405
- Identificados)
Identificados)
PR1_D1 -
Habilidade de | Néo aplicavel A A P P A 2 40,00
negociagao
PR1 -
Requisitos para PR1_D2 s -
Capacidade Né&o aplicavel P P A A P 3 60,00
atuar na o
L empatica.
ouvidoria
PR1_D3 -
Conhecimento Né&o aplicavel P P A A A 3 60,00
da organizacéo.
PR2 - Espago
fisico para
atendimento « - N&o aplicavel P A P A P 3 60,00
presencial pela Ndo aplicavel
ouvidoria.
PR3 - Carga de
Lﬁgﬁ;go g: No aplicavel | N0 aplicavel Plalalalal 1 | 200
ouvidoria.
PR4_D1 - | PR4_D1.1 -
Autonomia Independéncia P A P A A 2 40,00
Politica hierdrquica.
PR4_D2.1 Acesso
as instancias de | P A A A A 1 20,00
gestdo.
PR4 - PR4_D2.2 Acesso
Autonomia prioritario a dados | A A P A A 1 20,00
PR4_D2 — | e ainformagdes.
Autonomia
Técnica PR4_D2.3
Assegurar o sigilo
dos dados e das
informacoes A A A A P 1 20,00
pertinentes a
cidaddos e a suas
demandas.

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa.
Legenda: Entrevista - E; Pré-requisito — PR; Detalhamento — D; Presente — P; Ausente — A. “Qtd.” significa

quantidade de mengdes; “%” significa percentual de mencdes.

Ressalte-se que a equipe de ouvidoria da PRF foi composta, no momento da coleta de

dados primarios deste estudo, por 3 servidores da PRF e dois funcionarios terceirizados, tendo

sido todos entrevistados. Assim, conforme informado no item 3.4.1.3, nesse caso, ndo foi
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aplicavel a saturagdo teorica, visto o alcance de todo o universo dos potenciais entrevistados. O
levantamento dos elementos novos versus elementos coletados em cada entrevista da equipe de
ouvidoria esta apresentado no Apéndice G.

A Figura 5 apresenta a nuvem de palavras, explorando a frequéncia de palavras e
permitindo a visualizagdo dos conceitos mais utilizados pelos entrevistados em seus relatos
quanto aos pré-requisitos para o exercicio das atribui¢cdes da ouvidoria da PRF (Quadro 12).
Com o objetivo de dar maior transparéncia e clareza as palavras citadas pelos entrevistados,
foram excluidas todas as conjuncdes, advérbios, preposicdes e pronomes. Também foram

2 e

excluidas palavras como “PRF”, “ouvidoria”, “departamento”, “requisitos” e alguns dos seus

sinbnimos.

Figura 5 - Nuvem de palavras dos pré-requisitos para o exercicio das atribui¢es da ouvidoria
com base nas entrevistas.

transparéncia
presencialmente gygestées
documentos chefias filtro programas

vontade instancia fortalecimento

conflitos

servidores canais 1 .
reservado €SPACO em patla encaminhamento

multa acessibilidade apoio falabr

mudancas negociacao

independéncia cON hecimento existéncia

autonomia cidadao atendimento

elogio direcao equipe quantidade
sociedade demanda empopprocessos

reclamacio carreira correcional
iniciativa capacitacao

sigilosos desconhecimento
reconhecimento

dentncia rotatividade
retaliacoes

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

A analise das palavras que se destacaram na Figura 5 permite a visualizacdo das
seguintes palavras: “empatia”, “negociacdo”, “cidaddo”, “atendimento”, ‘“demanda”,

“acessibilidade”, “conhecimento”, “processos”, “capacitacdo”, ‘“equipe”, “rotatividade”,

29 (13 2 (13 29 (13

“espacgo”, “reservado”, “instancia”, “direcao”, “mudangas”, “autonomia”, “independéncia”,

99 ¢ 29 ¢

“retaliagdes”, “fortalecimento”, “sociedade”, “existéncia” e “sigilosos”. A frequéncia com que

essas palavras apareceram nos relatos das entrevistas encontra-se disponivel no Apéndice I.
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Conjuntamente as entrevistas, foram realizadas pesquisas documentais. Além de
identificar os pré-requisitos para o exercicio das atribuicbes da ouvidoria, a andlise de
documentos buscou confirmar os pré-requisitos verificados a partir do relato dos entrevistados,
com vistas a dar mais confiabilidade aos resultados. Para compreenséo dos resultados, cada pré-
requisito citado no Quadro 12, junto com seu respectivo detalhamento, quando aplicavel, sera
abordado e discutido no presente estudo, descrito na sequéncia.

Entre os pre-requisitos citados no Quadro 12, inicialmente, aborda-se PR1 - “Requisitos
para Atuar na Ouvidoria”. Esse pré-requisito detalha-se em: “habilidade de negociacéo”
(PR1_D1), “capacidade empatica” (PR1_D2) e “conhecimento da organizacdo” (PR1_D3).

A “habilidade de negociacdo” (PR1_D1) foi mencionada por dois dos cinco
entrevistados. Conforme relatado, o ouvidor deve "(...) buscar exercer de forma plena o dialogo
entre o cidaddo e a Administracdo Pablica™ e “(...) tem que saber lidar com os conflitos, ter
poder de andlise, iniciativa, algo do tipo... e estar sempre buscando capacitag¢do (...)". O
Manual de Ouvidoria Publica (BRASIL, 2019a) aponta a necessidade de que servidores de
ouvidoria possuam habilidade de negociacdo. Para que esta atue mediando a relacdo entre
cidaddo e administracdo publica, é necessario que seus integrantes possuam a habilidade de
negociacdo (PEIXOTO; MARSIGLIA; MORRONE, 2013; CARDOSO, 2010).

A “habilidade de negociacdo” envolve capacitacdo (LYRA, 2009). Um dos
entrevistados afirmou que as capacitacdes normalmente sdo realizadas apenas pela ouvidora.
Ndo houve mencdo sobre a realizacdo de capacitacdes envolvendo outros servidores da
ouvidoria. De acordo com a Portaria n.° 1.181, de 2020, um dos critérios para indicacdo ao
cargo de ouvidor é que se comprove a carga horaria minima de oitenta horas de capacitagéo.
Nesse sentido, também o Manual de Ouvidoria Publica (BRASIL, 2019a) e o Decreto n.© 9.492,
de 2018 (BRASIL, 2018b) preveem a responsabilidade do 6rgdo central do SisOuv, a
OGU/CGU, de prover capacitacao as unidades de ouvidoria federais.

O segundo detalhamento do pré-requisito PR1 diz respeito a “capacidade empatica”
(PR1_D2), relatada por trés dos cinco entrevistados: “que tenha paciéncia (...) a pessoa para
trabalhar na ouvidoria ela tem que ter empatia, se colocar no lugar do outro”. Ter uma escuta
atenta e paciente é essencial para a exceléncia do atendimento ao publico (BRASIL, 2019a;
CARDOSO, 2010). A “capacidade empatica”, por estar relacionada ao atendimento, pode ser
objeto de avaliacdo na percepcdo do cidaddo, no contexto da satisfagdo com o atendimento
recebido da ouvidoria. Essa satisfagdo do cidaddo quanto ao atendimento recebido pode ser

usada como um indicador do desempenho da ouvidoria e serd objeto de analise na Se¢éo 4.4.
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Em relacdo ao terceiro detalhamento do pré-requisito PR1, intitulado “conhecimento da
organizacao” (PR1_D3), dois dos cinco entrevistados afirmaram que € importante para saber

direcionar as demandas e auxiliar da melhor forma o cidadao.

(...) Eu acredito que o pré-requisito essencial seria conhecer a fundo esses processos
de trabalho da organizacdo, certo? (...) quem trabalha em ouvidoria tem que conhecer
a instituicdo, eu acho que toda a area de ouvidoria, as pessoas que estdo ali devem
conhecer, porque vocé vai estar em contato com o cidaddo, vai fazer essa
intermediacéo entre o cidaddo e a Administracdo, entdo precisa desse conhecimento,
do que a gente faz, como a gente faz, pra [sic] que a gente faz.

O Manual de Ouvidoria Publica (BRASIL, 2019a) indica a necessidade de que 0s
servidores de ouvidoria tenham conhecimento basico sobre a institui¢do: legislagdo, hierarquia
institucional, fluxos, procedimentos e rotinas. Alves e Machado Filho (2013) apontam a
necessidade de conscientizacdo destes servidores acerca do trabalho que desempenham no
orgao.

O “Espaco fisico para atendimento presencial pela ouvidoria” (PR2) foi o segundo pré-
requisito para o exercicio das atribui¢des da ouvidoria identificado no relato de trés dos cinco
entrevistados: "a gente, fisicamente, precisa de um ambiente fisico adequado para esse
atendimento (...) vamos dizer assim, a estrutura fisica (...) ter um espa¢o mais reservado.

A necessidade de um ambiente adequado e mais reservado para o atendimento de
ouvidoria esta evidenciada no Manual de Ouvidoria Publica (BRASIL, 2019a), que indica que
a localizacdo da ouvidoria deve ser proxima a entrada do prédio, em local de facil acesso e
visibilidade para o cidadao, e que o local deve estar separado de outras areas, como controle e
corregedoria. Além disso, a Portaria n.° 581, de 2021, prevé que as ouvidorias contardo com
instalagdes fisicas adequadas para o atendimento presencial do cidaddo (BRASIL, 2021c).

A “Carga de trabalho da equipe da ouvidoria” (PR3), citada no Quadro 12, foi apontada
por um dos entrevistados como um pré-requisito para o exercicio das atribuicdes da ouvidoria,
que abordou a preocupacdo com a grande rotatividade de servidores e a falta de interesse no

trabalho de ouvidoria:

(...) precisamos de pessoas para trabalhar, para tratar as manifestagdes com o0s
USUArios, esse numero que, precisa ser um ndmero, como eu vou dizer, expressivo,
porque é um trabalho bem macante, um trabalho, o trabalho de ouvidoria € um
trabalho de formiguinha, tem muitas demandas que a gente leva tempo tentando
solucionar o problema (...) a gente tem uma caracteristica grande que é a nossa
rotatividade (...) eu queria que as pessoas tivessem mais vontade de vir.
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Nesse aspecto, Danet (1978) assinala que é importante que a quantidade de servidores
seja compativel com as demandas da ouvidoria para ndo prejudicar a qualidade do servigo. As
dificuldades enfrentadas pela ouvidoria, por possuir poucos servidores em sua composicao, foi
apresentada por Pereira (2019a). De Bona (2021), inclusive, recomenda a regulamentacdo de
um ndmero minimo de pessoal na ouvidoria. Apos a realizacdo de consultas SEI/PRF em
documentos de acesso publico com as palavras “ouvidoria” e “normativo” ndo foi possivel
encontrar nenhum normativo interno vigente disciplinando a estrutura e o funcionamento da
ouvidoria da PRF.

Em relacdo ao pré-requisito PR4 citado no Quadro 12 intitulado “Autonomia” o seu
detalhamento apresenta “autonomia politica” (PR4_D1) e “autonomia técnica” (PR4_D2).
Quanto a autonomia politica (PR4_D1), dois dos cinco entrevistados apresentaram como um
detalhamento de pré-requisito para o exercicio das atribuicbes da ouvidoria, que ela esteja

diretamente ligada a direcdo do 6rgdo, para que o trabalho possa ter um melhor resultado.

(...) a ouvidoria precisa estar diretamente ligada a direc&o, a autoridade do 6rgéo pra
que esse trabalho possa ter resultado (...) nds estamos com o atual diretor hd um ano
apenas. Houve algumas mudangas na direcéo anterior e agora, eu queria que houvesse
um fortalecimento, né (...) Entdo € isso que a gente precisa mais aqui dentro da
ouvidoria da PRF, ela ja é reconhecida, mas a gente precisa fortalecer isso.

A vinculacdo da ouvidoria ao dirigente maximo esta amparada no Decreto n.° 9.492, de
2018 (BRASIL, 2018b) e a autonomia politica embasada na literatura (DANET, 1978;
QUINTAO, 2019; PEREIRA, 2019a, 2019b; PINTO, 2006). O Manual de Ouvidoria Publica,
também trata sobre o tema, esclarecendo que a justificativa esta “(...) na necessidade de a
ouvidoria receber o suporte necessario para exercer suas funcdes com autonomia,
imparcialidade e legitimidade junto aos demais dirigentes da instituicdo” (BRASIL, 2019,
pag.22).

Analisando o Regimento Interno da PRF vigente a época da realizacdo deste estudo,
conforme Portaria n.° 224, de 2018 (BRASIL, 2018c), nao foi encontrada nenhuma mencao a
ouvidoria. Analisando comparativamente a Portaria n.° 821, de 31 de outubro de 2019, alterada
pela Portaria n.° 614, de 2020 (BRASIL, 2020f), que trata da estrutura regimental das unidades
integrantes do MJSP e relaciona os cargos de Grupo-Direcdo e Assessoramento Superiores -
DAS e de Fungdes Comissionadas do Poder Executivo - FCPE do Quadro Demonstrativo da
PRF, é possivel verificar que todas as ouvidorias dos demais 6rgdos de seguranca publica
subordinados ao MJSP encontram-se diretamente vinculadas ao Gabinete da Diregéo,

diferentemente da ouvidoria da PRF, que esta vinculada a instancia de controle interno, inserida
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na Diretoria Executiva da PRF (BRASIL, 2020f). Essa anélise da evidéncia pode trazer alguma
reflexdo sobre a localizagdo da ouvidoria na estrutura da PRF, buscando mais alinhamento ao
que se recomenda como, por exemplo, nas boas praticas do Manual de Ouvidoria da CGU ou
na literatura (DE BONA, 2021).

Ainda evidenciando a falta de autonomia da ouvidoria da PRF para atuacdo direta no
6rgdo, o Plano de Desenvolvimento de Pessoas de 2022, aprovado pela Portaria DG/PRF n.°
750, de 18 de outubro de 2021, apresenta como competéncia do controle interno a aplicacédo de
conceitos, normas e diretrizes relativas a ouvidoria do érgéo.

Ainda em relacdo ao detalhamento da categoria “Autonomia” (PR4), intitulado
“autonomia politica” (PR4_D1), a literatura que sustenta a pesquisa apontou a escolha do
ouvidor e 0 mandato como evidéncias desse pré-requisito, conforme apresentado no Quadro 2
e, embora ndo tenham sido mencionados pelos entrevistados, merecem analise documental.

De acordo com evidéncia documental, a Portaria n.® 1.181, de 2020, estabelece critérios
e procedimentos para a nomeacdo, designacdo, exoneracdo, dispensa, permanéncia e
reconducdo ao cargo de ouvidor no ambito do SisOuv (BRASIL, 2020a). Na referida Portaria,
had a determinacdo de que os ouvidores sejam indicados pelo dirigente maximo do érgéo e
aprovados pela CGU, ditando que o mandato devera ser de 3 (trés) anos prorrogaveis, uma
Unica vez, por igual periodo, e que qualquer exoneracdo ou dispensa de ouvidores do SisOuv
sem aprovacao da CGU seré considerada nula.

Em relacdo ao segundo detalhamento da categoria “Autonomia” (PR4), chamado
“autonomia técnica” (PR4_D2), um dos cinco entrevistados apresentou o acesso as instancias
de gestdo (PR4_D2.1) como evidéncia para o exercicio das atribui¢cdes da ouvidoria, relatando
a necessidade do apoio das chefias para o cumprimento das atribui¢cdes da ouvidoria: “4 gente
precisa do apoio das chefias (...) a gente precisa fortalecer isso". Para Avtonomov (2021),
Danet (1978) e Quintdo (2019), a falta de autonomia das ouvidorias inviabiliza sua influéncia
nas instancias de gestdo. Lyra (2009) sugere que o normativo interno regule o acesso as
instancias de gestdo pela ouvidoria.

Um dos entrevistados apontou como um detalhamento do pré-requisito “Autonomia”
(PR4), intitulado “autonomia técnica” (PR4_D2), o acesso prioritario a dados e informagdes
(PR4_D2.2): «(...) a ouvidoria deve ter autonomia (...) para tratar dos determinados assuntos
que chegam, sejam eles das mais diversas areas, tanto na area de multa, tanto na area
correcional, tanto na area de operagdes, tanto na area de sugestdes (...). ”

Abedin (2011) abordou o tema ao enquadrar como descaso a falta de prioridade as

solicitacfes da ouvidoria pelas instancias. Alves e Machado Filho (2013) apontam esse acesso
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a dados e a informacBes entre as caracteristicas de gestdo da ouvidoria (Apéndice C). Ja
Menezes, Neto e Cardoso (2016) sugerem que 0S normativos prevejam sancGes ao néo
cumprimento das solicitacfes de ouvidoria.

Ainda sobre a ‘“autonomia técnica” (PR4_D2), citada no Quadro 12, um dos
entrevistados abordou a necessidade de a ouvidoria assegurar o sigilo dos dados e das
informagdes pertinentes aos cidadaos e suas demandas, apontando a importancia de a ouvidoria
“resguardar os documentos sigilosos”.

Nesse ponto, a Lei n.° 13.460, de 2017, (BRASIL, 2017a) e o Decreto n.? 9.492, de 2018
(Brasil, 2018b), em referéncia a Lei n.° 12527, de 2011, expressamente preveem a
obrigatoriedade de a ouvidoria assegurar o sigilo dos elementos de identificagdo do
denunciante. O Manual de Ouvidoria Publica (BRASIL, 2019a) e Menezes (2015) mencionam
a autonomia da ouvidoria para deixar claro as demais instancias do 6rgdo o dever de resguardar
os dados do denunciante.

Percebe-se que as evidéncias referentes a “Autonomia” (PR4), apontadas pela literatura,
foram levantadas pelos entrevistados, o que sugere tratar-se de um ponto que une estudiosos e
praticos no tema. A Lei n.° 13.675, de 2018 (BRASIL, 2018c), que legisla sobre o
acompanhamento da atividade policial, disciplina que os 6rgaos de seguranga publica possuam
ouvidorias dotadas de autonomia e independéncia. Nesse ponto, as evidéncias demonstram a
possibilidade de implementacdo de melhorias relacionadas a autonomia, tanto politica (como
na localizacdo da ouvidoria na estrutura da PRF) quanto técnica (como na influéncia mais

efetiva sobre as instancias de gestao do 6rgéo).

4.2 ATRIBUICOES DA OUVIDORIA DA PRF

A partir da analise de cada uma das entrevistas com os integrantes da equipe de
ouvidoria foi possivel identificar, tambéem, as atribui¢Ges da ouvidoria da PRF, conforme se
verifica no Quadro 13 a seguir.

Além disso, por terem relagdo com as atribuicGes citadas na fundamentacéo teorica, de
acordo com Quadro 5, foi possivel detalhar em subcategorias as atribuicdes da ouvidoria
evidenciadas pelos entrevistados, conforme Quadro 13. Além disso, a partir da analise dos
enunciados dos entrevistados, foi possivel identificar as quantidades e os percentuais de
mencdes quanto as atribuicdes da ouvidoria apontadas nos relatos dos entrevistados, conforme

se verifica no Quadro 13 a seguir.


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2013.675-2018?OpenDocument

Quadro 13 - Atribuig0es identificadas e detalhadas

7

Subcategoria

Categoria (Atribuicdes (Detalhamento das E|E|E]|E]|E . ~ o
identificadas) Atribuices 01(02|03]04]05 Dimensdo | Qtd. % s
identificadas)
AT1 D1 - Receber do
cidadio. P P P P P F 5 100,00
AT1 D2 - Analisar e dar
resposta imediata ao| A | P | A A | A F 1 20,00
cidad&o.
ATl_pS:RedlreC|onara aAlerlalerla E 5 40,00
outro orgao.
ATL- Tratar demandas | AATL-D4 - Encaminhard | o | o | p | p | p F 5 | 10000
instancia de gestéo
AT1_ D5 -  Cobrar
resposta do|P]JA[A]JA]A F 1 20,00
encaminhamento.
ATLD6 - Solicitar | o | o [ p | p | p F 4 | 80,00
retificagdo formal
ATLD7 - Encaminhar | o | o | p | p | p F 5 | 100,00
resposta ao cidaddo
AT2 - Elaborar relatérios
sobre as demandas dos
cidadéos com
recomendacbes para 0 | Néo aplicavel PIP|P|[P]A GC 4 80,00
aprimoramento dos
servicos e correcdo de
falhas.
AT3 - Prestar informacbes
ou divulgar relatérios para
as instancias de gestdo com
recomendagBes para 0 | N&o aplicavel PIP|P|[A]P GC 4 80,00
aprimoramento dos
servicos e correcdo de
falhas.
AT4 - Divulgar
integralmente  para a
sociedade o0s relatorios | N&o aplicavel PIA]JA]JALA GC 1 20,00
produzidos  sobre  as
demandas dos cidad&os.
AT5 - Divulgar a
existéncia e atribui¢des da | N&o aplicavel A|lPIA[A|A GC 1 20,00
ouvidoria para a sociedade
AT6 - Manter interlocucéo
com outros orgdos | Né&o aplicavel PIA|JA|A]A 0 1 20,00
publicos

Fonte: Elaborado pela autora, a partir de dados da pesquisa.

Legenda: Entrevista -E, Atribuicdo - AT, Presente -P, Ausente - A, Funcional - F, Gerencial-Cidad - GC,

Qutras -O.
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De forma similar ao que foi descrito na Se¢éo 4.1, para o alcance da identificacdo das
atribuicdes da ouvidoria citadas no Quadro 13, todos os seus integrantes foram entrevistados,
assim, conforme informado no item 3.4.1.3, ndo foi aplicavel dispor sobre saturacéo tedrica,
visto que foi alcancado todo o universo dos potenciais entrevistados. O levantamento dos
elementos novos versus elementos coletados de cada entrevista, também, consta no Apéndice
G.

As atribuicdes identificadas e subcategorizadas no Quadro 13 estdo relacionadas as
atribuicoes selecionadas da literatura no Quadro 5 do presente trabalho. Assim, na sequéncia, a
Figura 6 apresenta a nuvem de palavras, produzida a partir da utilizacdo do software Nvivo,
explorando a frequéncia de palavras e permitindo a visualizagdo dos conceitos mais utilizados
pelos entrevistados em seus relatos quanto as atribui¢es da ouvidoria da PRF (Quadro 13).

Com o objetivo de dar maior transparéncia e clareza as palavras aptas a identificar e
classificar as atribuicdes apontadas pelos entrevistados, foram excluidas todas aquelas palavras
que causaram “ruidos” para a analise dos resultados como: conjun¢des, advérbios, preposigdes
e pronomes. Também foram excluidas palavras como “PRF”, “ouvidoria”, “departamento”,
“atribuicdo” e alguns dos seus sindnimos que, por se relacionarem com todas as atribuigdes,

poderiam inviabilizar a visualizagdo daquelas que apresentam resultados.

Figura 6 - Nuvem de palavras das atribuicGes da ouvidoria com base nas entrevistas

transpar 13 superintendéncias

aprimoramento atendimento

acompanhamento 1 sistema sisouv
elaboracao analise Prazo |.ilao

Wi & recebimento MISP coluca

olucao
falabr mUItaS porta| ,..‘,,..‘“

. reclamacao cidadao tratamento ...
grnanl rEIatériO d e m a n d a reSpOSta dlretorla

elogio falhas iNstancia cgu dentincia =<

legislacao

e anual encaminhamento canal
patlos diop mformagao sugestao fi
) sing lnter|OCUC80 |evantan‘]ento

wentificaca
. zedoria

Fonte: Elaborado pela autora, a partir de dados da pesquisa.
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A andlise das palavras que se destacaram na Figura 6 permite a visualizacdo de palavras,
como: ‘“recebimento”, “demanda”, ‘“cidaddo”, “instdncia”’, ‘“tratamento”, ‘“analise”,
“encaminhamento”, “informagdo”, “resposta”, “falabr”, “reclamagao”, “falhas”, ‘“cgu”,
“relatorio”, “interlocugdo”. Tratam-se das palavras escolhidas para subcategorizar as
atribuicbes que foram apresentadas no Quadro 13. A frequéncia com que essas palavras
apareceram nos relatos das entrevistas encontra-se disponivel no Apéndice J. Desse modo,
procedeu-se ao relacionamento das palavras destacadas na nuvem de palavras da Figura 6 com
a categoria atribuic6es da ouvidoria e, com base na literatura, foi possivel detalha-las.

De forma similar ao que foi exposto na Secéo 4.1, além de identificar as atribuicdes da
ouvidoria, foi efetuada a analise de documentos para confirmar as atribuicdes identificadas a
partir do relato dos entrevistados. De notar que o Quadro 13 exibe seis atribui¢fes da ouvidoria
(AT1aAT6), e 0 exame de cada atribuicdo exibida, bem como do seu respectivo detalhamento,
quando aplicavel, é abordado e discutido na sequéncia desta secao.

Com vistas a subsidiar a compreensdo do segundo objetivo especifico do trabalho,
passa-se a descrever e analisar as atribui¢des da ouvidoria da PRF a partir das entrevistas e de
documentos em referéncia a literatura relacionada apresentada no Quadro 5.

A AT1 - “Tratar demandas” esta detalhada em sete subcategorias (AT1_D1aAT1 D7).
Inicialmente, sobre AT1_D1 — “receber do cidad&o”, todos os cinco entrevistados citaram que
a ouvidoria recebe demandas dos cidad&os:

(...) A gente recebe demandas de reclamagdo, de denincias, de elogios, de prestacéo
de informacdo, no caso do e-SIC que é diferente da ouvidoria. (...) denlncias.
Demandas dos usuérios chegam diretamente pra nés (...) o canal de entrada das
manifestaces é por e-mail, a plataforma Fala.br da Controladoria-Geral da Unido,
presencial e por telefone.

Ao analisar a Carta de Servicos da PRF, conforme apontado na Subsecdo 3.4.1.3, foi
possivel verificar que dentre as descricdes de suas atribuicbes estdo: a) receber elogios,
sugestdes e pedidos de informacao; b) receber dendncias e reclamacdes acerca de atos ilegais e
de improbidade administrativa. A Carta, ainda, apresenta as formas de registros dessas
demandas. Santos et al. (2019) abordam o recebimento da manifestacdo do cidaddo como uma
das atribuicGes da ouvidoria, conforme demonstrado no Quadro 4.

Os entrevistados informaram que o canal de recebimento de demandas é por meio do
Fala.br da CGU. Contudo, informaram que as demandas também s&o recebidas por e-mail, por
telefone ou presencialmente, sendo todas registradas no Fala.br. Apontaram, ainda, uma

dificuldade em relacéo as denuncias:
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(...) Hoje, a lei é clara, a lei 13.460, toda dendncia tem que entrar pela ouvidoria (...).
E algo que a gente precisa ainda trabalhar esse ano, porque a corregedoria ta
recebendo dendncia, ela tem que mandar pra [sic] ouvidoria, pra [sic] ouvidoria
mandar pra [sic] ela. Isso ainda ndo esta acontecendo.

Outro entrevistado relatou sobre o assunto: “O cidaddo pode encaminhar pras [SiC]
dreas também (...) a corregedoria também recebe”. Enquanto um dos entrevistados aponta
como um erro de fluxo, entendendo que as denincias devem ser iniciadas na ouvidoria, outro
entende ser possivel que a ouvidoria seja apenas cientificada do recebimento por outra instancia.

Nesse ponto, a Portaria n.° 581, de 2021 (BRASIL, 2021c), da CGU, 6rgéo responsavel
por orientar e supervisionar a PRF (BRASIL, 2018b), prevé que o canal de entrada das
demandas dos cidad&os € pelo “Fala.br” e que, caso chegue por outro meio ou outra instancia,
a ouvidoria deve ser imediatamente informada para que o devido registro seja realizado no
“Fala.br’. Assim, é possivel verificar que o recebimento de dendncias diretamente pela
corregedoria ndo estéd alinhado ao que seria esperado com base nas normas vigentes, segundo o
relato de um dos entrevistados.

Sobre o recebimento e tratamento de e-SIC"s, um dos entrevistados apontou que esse
trabalho é realizado somente pela ouvidora: “(...) tém buscado bastante informacGes, seja
através do e-SIC, que é uma area que ndo atuo, € uma area de competéncia da ouvidoria". As
evidéncias sugerem que a PRF escolheu a ouvidoria como setor responsavel para cuidar do e-
SIC A orientacdo da CGU é de que as demandas de pedido de acesso a informacgdo sejam
atendidas por setor especifico, e o que se verifica em muitos 6rgaos publicos é que essas
solicitagOes sdo atendidas pela ouvidoria (BRASIL, 2015; Santos et al., 2019).

Em relacdo ao detalhamento da atribuicdo “Tratar demandas” (AT1), intitulado
“analisar e dar a resposta ao cidaddo” (AT1_D2), constatou-se que trés dos cinco entrevistados
citaram a necessidade de se realizar uma triagem da demanda recebida e, a depender do
conteudo, dar resposta imediata ao cidaddo: “(...) a gente faz uma analise, quando é uma
demanda mais simples (...) a gente ja da essa resposta direto ou encaminha o cidadao pra
alguma parte no portal ou um link que possa conseguir a informacéo que ele deseja.”. A
AT1 D2 encontra-se fundamentada na literatura, conforme se verifica no Quadro 2 da
fundamentacéo teorica deste trabalho, e no Decreto n.° 9.492, de 2018, que disciplina o tema
(DANET, 1978; BRASIL, 2018b).

Em relacdo ao detalhamento da AT1 intitulado “redirecionar a outro 6rgdo” (AT1_D3),

dois dos cinco entrevistados apontaram a possibilidade de redirecionar a demanda a outro 6rgéo
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por erro de tramitacdo. O Manual de Ouvidoria Pablica (BRASIL, 2019) prevé, inclusive, que
essa atribuicdo seja agilizada por meio da plataforma Fala.br. Ja o Decreto n.° 9.492, de 2018,
excepcionaliza os casos de redirecionamento por erro na tramitacdo de dendncia, que dependem
de autorizacdo do denunciante em razédo de seus elementos de identificacdo (BRASIL, 2018b).

Quanto ao detalhamento da AT1 intitulado “encaminhar a instancia de gestdo”
(AT1_D4), todos os entrevistados relataram o encaminhamento da demanda as instancias de
gestdo, inclusive, apontando o estabelecimento de prazo para encaminhamento da resposta a

ouvidoria, conforme exemplifica o relato de entrevistado, a seqguir.

(...) verificamos onde ocorreu o fato em si e mandamos para aquela area. (...) ha uma
Gnica ouvidoria dentro da PRF que é essa ouvidoria central. Entdo, aqui a gente recebe
do Brasil todo. (...) o tratamento é feito de que forma, se aconteceu na Bahia, a gente
encaminha para o Superintendente da Bahia e d& um prazo pra ele.

A AT1 D4 encontra-se documentada na Carta de Servigos da PRF e respaldada na
literatura (DANET, 1978; SANTOS et al., 2019). Sobre o prazo concedido as instancias de
gestdo para encaminhamento da resposta a ouvidoria, esta previsto na Lei n.° 13.460, de 2017
(BRASIL, 2017a), que é de 20 dias, podendo ser prorrogado, de forma justificada, por mais 20
dias.

Quanto ao detalhamento da AT1 intitulado “cobrar resposta da instancia de gestdo”
(AT1_D5), mencionado por um dos entrevistados, inclusive em atencao ao prazo da resposta:
“A gente sempre trabalha com esse prazo de uns 15, 17 dias (...) verificamos onde ocorreu o
fato em si e mandamos para aquela area (...) e d& um prazo pra [sic] ele né, a gente sempre
trabalha num prazo confortavel, tanto pra [sic/ ele quanto pra nés”. Ressalta-se que esta
cobranca de resposta € citada por Danet (1978) e Santos et al. (2019).

Trés dos cinco entrevistados descreveram o detalhamento de AT1 intitulado “solicitar
retificacdo da resposta” (AT1_D6) quando entendem que a resposta dada ndo foi satisfatéria.

A este respeito, vide exemplo de relato de entrevistado, na sequéncia.

(...) pode ser que essa resposta ndo seja satisfativa [sic], a gente retorna com ela, n6s
temos 30 dias, mas a gente retorna novamente para o Superintendente ou para outra
area se for necessario pra [sic] que a resposta seja a contento.

Ainda a respeito de AT1 D6, o Decreto n.° 9.492, de 2018 (BRASIL, 2018b), esclarece
sobre o procedimento para solicitacdo as instancias de gestdo, e 0 Manual de Ouvidoria Publica
(BRASIL, 2019) orienta que a resposta seja de qualidade e de facil compreensao.
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Sobre o detalhamento da AT1 intitulado “encaminhar resposta ao cidaddo” (AT1_D7)
todos os entrevistados o citaram. A este respeito, segue um exemplo dessa citacdo: “(...) ai
depois a area devolve e a ouvidoria encaminha pra [sic] pessoa que fez o pedido”. AT1 D7
também se encontra documentada na Carta de Servigos da PRF. Santos et al. (2019) afirmam
que o dever de dar resposta ao cidaddo sobre suas demandas esta contemplada entre as
atribuic@es vistas frequentemente nas ouvidorias publicas.

A segunda atribuicdo citada no Quadro 3, descrita como “Elaborar relatérios sobre as
demandas dos cidaddos com recomendacdes para 0 aprimoramento dos servigos e correcao de
falhas” (AT2), foi relatada por quatro dos cinco entrevistados da ouvidoria, conforme exemplo

a sequir.

(...) A ouvidoria produz (...) levantamentos anuais (...) a quantidade de denuncia, a
quantidade de reclamacdo, quais foram os principais servi¢os que o cidaddo buscou
junto a ouvidoria, qual foi que teve o menor tratamento, a menor nota, quais foram os
principais erros (...) a ouvidoria produz relatérios (...) para conhecimento (...).

Em adicdo as entrevistas, foram analisados os relatérios produzidos pela ouvidoria
referentes aos anos de 2019, 2020 e 2021, a partir de sua obtencdo por meio do site institucional
da PRF. Sobre a elaboragdo do relatorio anual, a Lei n.° 13.460/2017 (BRASIL, 2017a) afirma
que deve conter: 1) o nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior; 2) os motivos das
manifestacdes; 3) a analise dos pontos recorrentes; e 4) as providéncias adotadas pela
administracdo publica nas solucdes apresentadas. A andlise detalhada dos referidos relatorios
encontra-se no Apéndice K. Em relagdo aos pontos recorrentes de demandas da ouvidoria, um

dos entrevistados relatou o seguinte:

(...) a &rea de multa ¢ uma &rea muito demandada dentro da PRF (...) a policia pelo
trabalho dela a gente sabe que 70% séo relacionadas a multa né, entdo a nossa area
mais acionada ¢ a diretoria de operagdes (...) muito problema com patio, com liberacdo
com veiculo (...) falhas no site (...) falha com um lote de multas.

De forma a confirmar a evidéncia, dados obtidos por meio do e-SIC, de 28 de marco de
2022, apontaram que, nos anos de 2019 a 2021, os registros de assunto “ouvidoria” mais
demandados no “Fala.br” pelo cidaddo estdo relacionados a multa e leildo. Os relatérios de
2019 e 2020 fizeram mengdo a demanda de multas, sem abordar maiores informagdes sobre as
solugdes apresentadas. O relatorio de 2021 apresentou também multas como um ponto
recorrente, porém sem apresentar solugdes. Ou seja, 0S pontos mais recorrentes apresentados

pelos entrevistados foram os mesmos apresentados nos relatorios, com atencdo especial a
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multas e leildo, conforme Apéndice K. Assim, partindo do pressuposto de que a ouvidoria tem
ciéncia de que o maior volume de demandas da PRF trata-se de multas, hé aqui, com respaldo
da literatura (MUNTINGH, 2018; PEREIRA, 2019b; QUINTAO, 2019), um possivel ponto de
aprimoramento das atividades de gestéo.

A atribuicdo da ouvidoria de “Prestar informacGes ou divulgar relatérios para as
instancias de gestdo com recomendagdes para aprimorar servigos e corrigir falhas” (AT3) foi
mencionada por quatro dos cinco entrevistados. Segundo os entrevistados, 0s superintendentes
e os diretores das instancias de gestdo tomam conhecimento dos relatorios produzidos (AT3):
“A gente produz depois relatorios que sao enviados aqui para n0ssas areas responsaveis (...)
para que as areas, os chefes, os superintendentes (...) tomem conhecimento do que esta
acontecendo”. Um dos entrevistados afirmou, ainda, que “nds temos superintendéncia que
nunca recebeu uma manifestacdo nossa, mas isso ndo deixa ele de ter acesso ao relatorio”.

AT3 encontra-se fundamentada na literatura (AVTONOMOV, 2021; DANET, 1978;
MUNTINGH, 2018; PEREIRA, 2019b, QUINTAO, 2019; SANTOS et al., 2019; ABEDIN,
2011). A Lei n.° 13.460/2017 define que é atribuicdo da ouvidoria auxiliar na prevencao e
correcdo de atos irregulares e propor aperfeicoamentos nos servi¢os publicos prestados pelo
6rgao (BRASIL, 2017a).

De acordo com os relatos, “multas” é o assunto mais demandado da ouvidoria, mas
assuntos relacionados a leildes, falhas e acréscimos de informagfes no site institucional,
também movimentam as recomendac0es, e € a partir dos relatorios que a ouvidoria consegue
apresentar problemas reincidentes para que as instancias implementem acdes para solucionar

o0s problemas detectados, principalmente a DIOP.

(...) tiveram leildes que ndo tiveram baixas de multa e a entrada era pela ouvidoria, foi
enviado para o setor correto e hoje a demanda é bem menor (...) O cidaddo participava
do leildo da PRF, fazia a aquisi¢do e mais na frente quando ele ia tentar regularizar
esse veiculo, apareciam multas (...) diante desse nimero de manifestacfes que houve
na ouvidoria, a area responsavel entendeu por bem fazer o seguinte, suspende (...) foi
solicitado e eles colocaram na nossa pagina essa informacéo pro cidadao.

Dois dos entrevistados apontaram que a ouvidoria identificou erro em procedimento de
leildo que foi corrigido (AT3), sendo aperfeicoada a prestagdo do servico, por meio da
ouvidoria. Santos et al. (2019) afirmam que as ac¢les gerenciais resultantes da andlise
sistematica pela ouvidoria das reclamacdes sdo capazes de promover a melhoria da qualidade

do servigo.
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Ainda, segundo um dos entrevistados, quanto a AT3, ndo h& recomendagfes a serem
encaminhadas a corregedoria: “Mas da ouvidoria pra corregedoria nés ndo temos relatorio
pra encaminhar pra eles pra dizer que precisa isso ou aquilo que entrou aqui, porque pra
corregedoria s6 vai denuncia”. Nesse ponto, vale mencionar gque tanto na Lei n.° 13.460/2017
(BRASIL, 2017a) quanto na literatura (QUINTAO, 2019), ndo héa excecdes de instancia de
gestdo em que a ouvidoria deva atuar prestando informagdes ou divulgando relatérios para
propor melhorias.

Trés dos cinco entrevistados afirmaram que prestam informacdes (AT3) diretamente a

Coordenagéo-Geral de Controle Interno (CGCI):

(...) ha dois anos foi criada a area de controle interno (...) a ouvidoria esta atrelada a
essa mesma area ai, essas informacOes sdo passadas para area de controle que tenta
trabalhar o risco naquela situacéo (...) a gente tem o trabalho do controle interno, que
faz esse levantamento, repassa essas informagdes e busca corrigir esses determinados
erros (...) aqui dentro acho que a gente tem mais contato com o controle interno (...)
ai ele se dirige mais pra area especifica tomar providéncia, para saber o porqué
daquele problema e solucionar".

O relato dos entrevistados foi confirmado em documentos analisados, que comprovam
que a ouvidoria se encontra subordinada & CGCI, dentro da DIREX (BRASIL, 2020f).
Conforme evidenciado, a CGCI tem atuado diretamente com as instancias de gestdo envolvidas
nos problemas apresentados, solicitando providéncias. Ao realizar a pesquisa por documentos
publicos no SEI/PRF, com o assunto “CGCI” e “normativo”, foi possivel encontrar o Oficio-
Circular n.° 23/2022/CGCI/DIREX, que trata do fluxo interno do Controle Interno. No referido
Oficio-Circular, esclarece-se que embora as atribuicdes do controle interno ndo constem no

regimento interno, elas englobam as atribui¢6es da ouvidoria e do e-SIC

(...) Cumprir as atribuicGes relacionadas a OUVIDORIA (receber elogios, sugestfes
e pedidos de informac&o; receber dendncias e reclamagdes acerca de atos ilegais e de
improbidade administrativa e encaminhéa-las as autoridades competentes; garantir que
todas as demandas apresentadas sejam respondidas ao solicitante dentro do prazo legal
estipulado);

Cumprir as atribuicGes relacionadas ao Servico de Informacdo ao Cidadédo - SIC PRF
(receber solicitacdes de acesso a informacBes e adotar as medidas necessarias para
garantir a resposta ao requerente dentro do prazo legal);

(...) nosso papel é realizar inspe¢des, correcdes de eventuais falhas procedimentais,
propor recomendacdes, identificar, prevenir ou monitorar riscos.

Nesse ponto, é possivel verificar que as competéncias do controle interno estabelecidas
por meio de Oficio-Circular abrangem atribui¢des da ouvidoria legalmente previstas (BRASIL,
2017a; BRASIL, 2018b; BRASIL, 2019).
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De acordo com os relatos dos stakeholders internos atuantes na ouvidoria, ela faz
sugestOes e propde melhorias institucionais (AT3), influenciando as atividades de gestdo. Essa
informacao esta relacionada a Sec¢éo 4.3, que traz a analise das entrevistas com os stakeholders
internos das instancias de gestao.

A atribuicdo da ouvidoria de “Divulgar integralmente” para a sociedade os relatorios
produzidos sobre as demandas dos cidaddos (AT4), trata-se de um mandamento legal previsto
na Lei n.° 13.460, de 2017 (BRASIL, 2017a). Sobre isso, um dos entrevistados relatou: O
relatorio é anual, a gente tem que encaminhar o relatorio anual para autoridade publicar na
internet, que é o que ja t4 feito", enquanto outro entrevistado afirmou: “Acredito que os
relatérios, a gente produz pro [sic] nosso conhecimento, mas se 0 usuario pedir, eu ndo vejo
obstaculo em fornecer pra ele se eles tiverem interesse nesse tipo de informacao™.

Sobre o cumprimento do mandamento legal (AT4), é importante mencionar que, em
consulta ao site institucional da PRF em 28 de abril de 2022, ndo foi possivel encontrar os
relatorios publicados. Em nova consulta realizada em 15 de maio de 2022, foi possivel obter os
relatorios de gestdo dos anos de 2019, 2020 e 2021 devidamente publicizados. A divulgacéo
dos relatérios para a sociedade (AT4) é apontada na fundamentacéo tedrica (SANTOS et al.,
2019; QUINTAO, 2019; ROMERO; SANT’ANNA, 2014).

A atribuicdo de “Divulgar a existéncia e as atribuicdes da ouvidoria para a sociedade”
(ATS5) foi apontada por um dos entrevistados:

(...) a ouvidoria como um 6rgéo, ela deve ter acessibilidade, ser conhecida, saber que
0 6rgdo possui uma ouvidoria e que essa informacao chegue para todos os usuarios do
servico (...) eu acho que muitos usuérios ndo sabem da existéncia das ouvidorias (...)
eu acho que tem um pouco de desconhecimento da populacdo da existéncia da
ouvidoria. Eu acho que deveria ser mais divulgada talvez.

Nesse ponto, vale mencionar que a Carta de Servicos da PRF, publicada no site da
instituicdo, traz de forma detalhada as possibilidades de acesso a ouvidoria. Além disso, 0s
relatdrios de ouvidoria divulgados ao cidad&o por meio do site da institui¢cdo apresentam formas
de acesso, assim como sdo divulgados no site os canais de comunicagédo com a ouvidoria da
PRF. Dessa forma, é possivel verificar que o canal de ouvidoria tem sido divulgado no site da
instituicdo. Santos et al. (2019) corroboram a possibilidade de divulgacdo da existéncia da
ouvidoria por meio do site institucional do 6rgéo.

A atribuicdo de “Manter interlocucdo com outros orgdos publicos” (AT6), segundo
guatro dos cinco entrevistados, é exclusiva da ouvidora. Um dos entrevistados mencionou a

composic¢do da ouvidoria da PRF no FNOSP, porém, outros entrevistados ndo destacaram essa
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atribuicdo. A atuacdo da ouvidoria no FNOSP como representante do 6rgdo no controle da
atividade policial estd relacionada a propor instrumentos de fiscalizacdo para o
acompanhamento de praticas ilegais e arbitrarias e recomendar a mediacdo entre cidadaos e
orgao (BRASIL, 2019c).

Ainda sobre AT6, citada no Quadro 13, um dos entrevistados, também, apontou a
atuacdo da ouvidoria da PRF no SisOuv como uma interlocugdo com outros 6rgdos. Ainda que
a vinculacdo da ouvidoria da PRF neste sistema seja obrigatdria no cumprimento do tratamento
das demandas, do relato do entrevistado, por conta do SisOuv, a ouvidoria da PRF mantém
interlocucdo com outras ouvidorias de 6rgdos que ndo fazem parte, necessariamente, da
Seguranga Publica, gerando troca de conhecimento com outras ouvidorias: “(...) por conta do
SisOuv, que é esse sistema de ouvidorias que a gente se agrega, se junta (...)".

Para Quintdo (2019) e Quintdo e Cunha (2018), “manter interlocugdo com outros 6rgaos
publicos” (AT6), inclusive possuindo assento nos conselhos representativos, € uma atribuicéo
importante, pois promove a integracdo da ouvidoria com outros espacos participativos,
cooperacdo mdtua e articulacdo em rede.

Ainda relativo a atribuicdo AT6 do Quadro 13, entrevistados citaram a interlocucédo da
ouvidoria da PRF com a OGU. Porém, nesse ponto, resta evidenciado que a ouvidoria atua
prestando esclarecimentos e atendendo as recomendacdes do 6rgdo central do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal, em cumprimento as suas atribui¢cdes no tratamento de
demandas, conforme Decreto 9.492, de 2018 (BRASIL, 2018b), e ndo ficou evidente, neste
caso, a figura da ouvidoria em representacéo institucional.

Os entrevistados da ouvidoria, ainda, citaram a interlocugéo da ouvidoria da PRF com
0 MJSP. Segundo trés dos entrevistados, o tratamento de demandas ocorre em conformidade
com as determinacdes do MJSP, que faz o acompanhamento das demandas de ouvidoria. O
relato dos entrevistados encontra-se em conformidade com o estabelecido no Decreto n.° 9.662,
de 2019, que prevé como competéncia do MJSP o acompanhamento e a supervisdo das
atribuicbes da ouvidoria da PRF (BRASIL, 2019b). Desse modo, a relacdo de coordenacao
estabelecida com o MJSP, evidenciada nos dados, foi mais relacionada a atribuicdo de
tratamento de demandas e ndo a atribuicdo de interlocucdo da ouvidoria com outros 6rgaos
publicos.

Conforme apontado na Subsecédo 3.4.1.3, ndo foi possivel encontrar normativo interno
que discipline as atribui¢fes da ouvidoria da PRF. Nesse ponto, Danet (1978) e Avtonomov
(2021) advertem para a necessidade de um normativo interno que regule o trabalho da

ouvidoria.


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%209.662-2019?OpenDocument
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%209.662-2019?OpenDocument
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N&o houve relato, nessas entrevistas, da mencdo da ouvidoria com a sua fungéo de
atender o servidor publico, enquanto stakeholder interno. Dos relatos dos entrevistados, restou
evidenciado no Quadro 13 que, no tocante a AT1, a ouvidoria da PRF atua no tratamento das
demandas dos cidadaos, que se encontra principalmente vinculada a dimensao “Funcional”, tal
como foi descrito no Quadro 5 da fundamentacédo tedrica deste estudo, baseada, entre outros
autores, em Santos et al. (2019).

Ainda conforme descrito no Quadro 13, sobre as atribuicdes AT2 a AT5 ficaram mais
condicionadas a dimensdo “Gerencial-Cidadd” e a AT6 ficou condicionada a dimensdo
“Outras”. No que se refere & dimensdo “Gerencial-Cidada” e a dimenséo “Outras”, que inclui
diretamente sua influéncia nas atividades de gestdo — com a promoc¢édo de recomendaces e
sugestdo de melhorias para aperfeicoar os servicos prestados —, bem no que se refere a sua
interlocucdo com outros 6rgédos publicos, promovendo politica de integracdo e representacao
institucional, tais pontos sugerem possibilidades de maior esfor¢co de trabalho para
aprimoramento dessas atribuicGes da ouvidoria. Na sequéncia, passa-se a analise dos dados

obtidos por meio das entrevistas com as instancias de gestéo.

4.3 APRIMORAMENTO DAS ATIVIDADES DE GESTAO A PARTIR DAS
INFORMACOES REPASSADAS PELA OUVIDORIA DA PRF

A partir da analise de cada entrevista individualizada com as instancias de gestdo da
PRF, foi possivel verificar se as atividades de gestdo tém sido aprimoradas a partir das
informagdes repassadas pela ouvidoria da PRF, conforme apresentado no Quadro 14. Para
tanto, foram realizadas 9 (nove) entrevistas com as instancias de gestdo da PRF, ocasido na qual
foi possivel constatar a saturacdo tedrica.

No Quadro 14, apresentado a seguir, ordenou-se cronologicamente a busca pelo ponto
de alcance da saturagdo tedrica a partir das respostas obtidas nas entrevistas realizadas com as
instancias de gestdo. Para cada uma das verificagbes de aprimoramento apresentadas, foi
atribuido o valor de 1 (um) para a ocorréncia de uma nova informacéo e 0 (zero) para indicar a
auséncia de nova informacéo na respectiva entrevista (FALQUETO; HOFFMANN; FARIAS,
2018).
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Quadro 14 - Ponto de saturacao teorica

Entrevistas com as instancias de gestéo

E|E|E|E|E|E|E]|E|E

Evidéncia 0o1lo210304l05]06|07]08]|09

Verificagdo doaprimoramento | 1 | 1 [ 1 | O[O0 |1 ] 00O

Fonte: Elaborado a partir de Falqueto, Hoffmann e Farias (2018).
Legenda: Entrevistas — E; Ocorréncia de nova informag&o -1; Auséncia de nova informago - 0.

Conforme apresentado na tabela de constatacdo do Quadro 14, as categorias de
“Verifica¢do do aprimoramento” atingiram o ponto de saturagdo tedrica na entrevista de nimero
7 (sete). Considerando que foram realizadas 3 perguntas para os entrevistados das instancias de
gestdo, foi 0 momento em que nenhuma nova informacédo foi considerada relevante para o
presente trabalho. E recomendado que sejam realizadas, ao menos, duas entrevistas adicionais
apos o ponto de saturacdo tedrica (THIRY-CHERQUES, 2009). Neste trabalho, foram
realizadas duas entrevistas adicionais, conforme orientacdo da literatura. O levantamento dos
elementos novos versus elementos coletados em cada entrevista esta apresentado no Apéndice
H.

A escolha das categorias relacionadas a verificagdo do aprimoramento das atividades de
gestdo levou em consideracdo o critério semantico adotado na interpretacdo do detalhamento
das subcategorias apresentado pelos entrevistados, que foi confirmado por meio da triangulagéo
com os dados primarios obtidos por intermédio das entrevistas com os integrantes da ouvidoria,
visando dar maior confiabilidade ao trabalho. Pela anélise dos relatos dos entrevistados das
instancias de gestdo (stakeholders internos), destacaram-se as quantidades e os percentuais de
menc¢des quanto a verificagdo do aprimoramento das atividades de gestdo a partir das

informacdes repassadas pela ouvidoria, conforme também apresentado no Quadro 15 a seguir.
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Quadro 15 - Verificacdo do aprimoramento das atividades de gestéo a partir das informacdes
repassadas pela ouvidoria

Subcategoria
(Detalhamento da E|E|E|E|E|E|E]|E|E otd %
Verificacdo do 01{02(03|04]05(06|07]|08]09 '

aprimoramento)

Categoria
(Verificacéo do
aprimoramento)

V1 D1 - Com
aprimoramento a partir plalelelrlalrlerle 5 77,78
de correcBes
voluntérias.
V1 - Informagdes
recebidas de | V1_D2 - Com
gjema_ndas_ aprlmoramentoapa[tlr aAlrplalalerlalalala 1 22,22
individuais de recomendacdes
formais.
V1 D3 - Sem

- AlAJA]JA|A|IP|IAJA[A] 2 |1111
aprimoramento.

V2 D1 - Com
aprimoramentos a partir
da atuacdo indireta do
controle interno.

AlA|PIAIA|JA]JA|JA[A] 1T 1111

V2 - InformacGes
recebidas por
meio de relatérios
consolidados

V2_D2 - Sem
aprimoramentos a partir
da atuacdo indireta do
controle interno.

AlPIAITAIA|IA]JA|JA[A] 1 1111

V2 D3 - Nao
recebimento de|P|A|]A]P]|P P|IP]|P P 6 77,78
relatorios.

Fonte: Elaborado pela autora, a partir de dados da pesquisa.
Legenda: Entrevista - E; Verificagio — V; Presente - P; Ausente - A. “Qtd.” significa quantidade de mengdes; “%”
significa percentual de mencdes.

A verificacdo do aprimoramento das atividades de gestdo a partir das informacdes
repassadas pela ouvidoria esta relacionada a atuacdo da ouvidoria no cumprimento de suas
atribuicdes. Em relagdo a categoria “Informagdes recebidas de demandas individuais” (V1) €
possivel verificar que a subcategoria intitulada “com aprimoramento a partir de corregdes
voluntarias” (V1_D1) foi mencionada por 7 entrevistados, com o percentual de 77,78%. J& na
categoria “Informacdes recebidas por meio de relatdrios consolidados” (V2) € possivel verificar
que a subcategoria “ndo recebimento de relatorios” (V2 D3) foi mencionada também por 7
entrevistados, com o mesmo percentual de 77,78%.

Concomitantemente as entrevistas com as instancias de gestdo, foram realizadas as
pesquisas documentais. Além disso, os dados primarios apontados nessas entrevistas foram

triangulados com os dados obtidos por meio das entrevistas com os integrantes da ouvidoria,
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tudo visando verificar o aprimoramento das atividades de gestdo a partir das informacoes
repassadas pela ouvidoria. Em adicéo, ressalta-se que cada detalhamento das subcategorias
identificado sera individualmente abordado e discutido na sequéncia.

Inicialmente, percebe-se que as instancias de gestdo, stakeholders internos, avaliam o
trabalho da ouvidoria como sendo “ (...) um canal de suma importancia que o cidadao tem para
se comunicar (...)” e que “(...) tem motivado a melhoria das praticas de processos”. Um dos
entrevistados relatou: “(...) Com certeza essas informagoes que chegam na ouvidoria trazem o
melhor para a qualidade do servico, pra cd, pra nés”. E nesse sentido que Gomes, Oshorne e
Guarnieri (2020) afirmam que os stakeholders tém poder para influenciar o desempenho da
organizacao.

Assim, passa-se a analise e discussao das 6 subcategorias que detalham as 2 categorias
destacadas nas mencdes dos entrevistados, citadas no Quadro 15, e que estdo relacionadas a
verificacdo do aprimoramento das atividades de gestao a partir das informacdes repassadas pela
ouvidoria da PRF.

Com relacdo a categoria V1, a primeira subcategoria apontada por sete dos nove
entrevistados, diz respeito as informacdes recebidas de demandas individuais, que resultaram
em aprimoramento a partir de corre¢es voluntarias da propria instancia de gestdo (V1_D1).

Abaixo é possivel verificar relatos que sustentam esse apontamento.

(..) indenizagdo do repouso do servidor (...) critérios para escolha e defini¢cdo do
servidor que vai fazer o IFR (...) a IN 38 (...) ela foi alterada por informagfes que
chegaram pela Ouvidoria, aquela questdo que sempre se falava em uma concentracéo
de IFR de alguns servidores, a gente buscou na IN 38 critérios mais objetivos.

(...) por exemplo, 46% do que chega (...) é da ordem da falta de urbanidade. Ora, para
mim, isso € um dado riquissimo (...) foi compilado em um painel (...) com a mudanca
implementada dessas palestras, vamos falar de soft skills, inteligéncia emocional,
vamos falar sobre técnica.

Dos relatos dos entrevistados, é possivel depreender que as instancias de gestdo tém
atuado em correcBes voluntarias a partir das informacgdes que chegam da ouvidoria, por meio
das demandas individuais, e promovido melhorias na prestacéo do servico publico. E possivel
verificar a influéncia da ouvidoria nesse resultado. A correcdo voluntaria de procedimentos e 0
desenvolvimento de boas praticas podem ser motivadas pelo tratamento das demandas de
ouvidoria (GILL; MULLEN; VIVIAN, 2020; DANET, 1978).

Ainda relacionada a categoria V1, a segunda subcategoria apontada por dois dos nove

entrevistados, diz respeito as informacdes recebidas de demandas individuais que resultaram
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em aprimoramento a partir de recomendacdes formais da ouvidoria (V1_D2). Abaixo € possivel
verificar o relato que sustenta esse detalhamento.

(...) aquelas que s&o pontuais (...) como melhoria de redag8o, melhoria de resposta, a
propria ouvidoria faz esse trabalho de devolver esse processo, quando ela identifica
(...) alguma informacdo que a ouvidoria tem conhecimento de que é possivel
atendimento.

(...) dai o fluxograma que esta no processo foi interessante porque eles destacaram a
importancia do superintendente dar ciéncia e repassar para o 6rgdo central.

De outro modo, ainda relativo a subcategoria V1_D2 citada no Quadro 15, outro
entrevistado, também, evidenciou que‘(..) ndo tem nada de recomendacdo (..) uma
recomendacao seria de muito bom tom (...) se houvesse orientacdes formais (...) seria uma
entrega nova, uma inovagao (...)".

Assim, percebe-se que apesar da verificagdo de uma mencdo sobre a realizacdo de
recomendacdes formais pela ouvidoria a instancia de gestdo no tratamento das demandas
individuais, essa atribuicdo da ouvidoria apontada tanto pela legislacdo (BRASIL, 2019a)
quanto pela literatura (DANET, 1978), tem sido pouco percebida pelas instancias de gestdo. A
Carta de Servigos da PRF aponta que cabe a ouvidoria: “(...) sugerir acdes no sentido de que
0S erros sejam minimizados.” Assim, no que se refere ao aprimoramento das atividades de
gestdo, conforme evidéncias da influéncia da ouvidoria, as informag6es por esta repassadas para
as instancias de gestdo podem ser aperfeicoadas.

Em complemento, a categoria V1 citada no Quadro 15 apresenta a terceira subcategoria
(V1_D3) relatada por um dos entrevistados, referente ao recebimento de informacfes de
demandas individuais, mas que ndo deram causa a aprimoramentos. Abaixo é possivel verificar

o relato que sustenta esse detalhamento.

(...) no caso da Corregedoria, as dendncias com viés disciplinar (...) a corregedoria
(...) ndo recebe (...) da ouvidoria para corre¢do dos seus proprios padrdes (...) a propria
Corregedoria ela se moderniza, padroniza ou atualiza sua jurisprudéncia
administrativa para tratar dos seus préprios casos.

Dessa forma, verifica-se que existem casos em que as informacGes séo recebidas de
demandas individuais, porém ndo tém sido utilizadas para o aprimoramento dos servicos
prestados. Com amparo tanto da literatura quanto na legislacdo, as questdes apontadas pelo
cidadédo, enquanto stakeholder externo, devem ser consideradas pela instituicdo na tomada de
decisdes (RICARDO et al., 2020; WOOD el at., 2021; GOMES, C.; LIDDLE, J.; GOMES, M.,
2010; ROWLEY, 1997; RAINEY; STEINBAUER, 1999, BRASIL, 2019a).



92

A categoria V2 contempla como primeira subcategoria citada no Quadro 15 aquela
vinculada a informac@es recebidas por meio de relatérios consolidados com aprimoramentos a
partir da atuacdo indireta do controle interno (V2_D1). Tal subcategoria esta ligada a atribuicao
da ouvidoria de “prestar informacdes ou divulgar relatérios para as instancias de gestdo com
recomendacgdes para aprimorar servicos e corrigir falhas” (AT3) apresentada na Secdo 4.2.
Nesse ponto, um dos entrevistados das instancias de gestao relatou:

(...) ndo temos recebido fluxo nem gerado fluxo de informagdes da Ouvidoria ndo, s6
demandas (...) mas a area de CGCI, a Coordenacao-Geral de Controle Interno, ja nos
orienta, temos tido inimeras reunifes. Entdo, por exemplo, tivemos tratativas de
auditoria e de CGU, é quem trata toda essa demanda que entra pela CGCI, pela
DIREX, ai eles filtram e ddo um padrdo nacional para as respostas (...) Entdo, a partir
desses processos de auditoria ou de recebimento, a prépria CGCI pode orientar
determinado processo da regional para que se corrija alguma falha ou que se evite
algum problema futuro.

Do relato verifica-se que ha aprimoramentos promovidos no 6rgdo em virtude da
atuacdo indireta da instancia de controle interno sobre as demais instancias. Embora as
competéncias da CGCI relacionadas ao controle de riscos institucionais (BRASIL, 1988) sejam
necessarias, elas ndo podem ser confundidas com as atribuicdes legais da ouvidoria (BRASIL,
2019a), inclusive com amparo em argumentos da fundamentacéo teérica (SANTOS et al., 2019;
ABEDIN, 2011; DANET, 1978), os quais sinalizam como atribuicdo da ouvidoria “divulgar
relatorios as instancias de gestdo com recomendacbes para aprimoramento dos servicos
publicos”.

Sobre a segunda subcategoria vinculada a categoria V2, intitulada “Informagdes
recebidas por meio de relatérios consolidados” também houve detalhamento por um dos
entrevistados de “recebimento indireto pelo controle interno sem menc¢éo a aprimoramentos”

(V2_D2), conforme se verifica no exemplo do trecho de entrevista, a seguir.

(...) essa parte de relatdrios e de recomendacoes, elas vém através do nosso servigo de
controle interno. Ai o controle interno monitora esses pedidos e essas reclamacdes,
sugestdes que chegam via ouvidoria, e ai é ele quem repassa pra gente esse compilado
(...) quando a gente trata de algo mais genérico, mais amplo, ai vem via controle
interno.

A Carta de Servicos da PRF traz, nesse sentido, a responsabilidade da ouvidoria de “(...)
sugerir acdes no sentido de que (...) os processos sejam melhorados, as pessoas que trabalham
com o publico sejam qualificadas com vistas a prestacéo de servigos de exceléncia para o
cidaddo”. Conforme debatido na Secéo 4.1 e no detalhamento de VV2_D1, a atribuicéo prevista

de divulgar relatérios consolidados seria da ouvidoria, que deve, segundo a fundamentacdo
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tedrica, ter autonomia para exercer suas atribuicfes (BRASIL, 2017; SANTOS et al., 2019;
BRASIL, 2018b).

Por fim, ainda na categoria V2 citada o Quadro 14 sobre “Informacdes recebidas por
meio de relatdérios consolidados™, sete dos nove entrevistados detalharam que “ndo recebem

relatdrio consolidado” (V2_D3), conforme relatos a seguir:

(...) nunca recebi um relatério assim um compilado.

(...) ndo em relatdrios gerenciais (...) n6s ndo recebemos nenhuma medida apontada
pela ouvidoria.

(...) se a ouvidoria encaminha algum relatério de informacBes de ouvidoria, ai eu
realmente desconheco.

Assim, com base nos relatos dos entrevistados das instancias de gestéo (stakeholders
internos que planejam e executam atividades, controlam riscos institucionais e atuam
diretamente com a ouvidoria), restaram evidenciados exemplos da falta de recebimento de
relatérios consolidados da ouvidoria e, nesse ponto, pode haver indicio de que a ouvidoria
poderia ter suas atribuicGes legais aprimoradas, segundo aquelas previstas na Lei n.° 13.460, de
2019 e citadas na fundamentacdo tedrica (BRASIL, 2019a; SANTOS, 2019).

4.4 DESEMPENHO DA OUVIDORIA DA PRF NA PERCEPCAO DE CIDADAOS

Esta secdo busca caracterizar o desempenho da ouvidoria na percepcdo dos cidaddos
nos anos de 2019 a 2021, nos termos da Fase 2 descrita na metodologia deste estudo (Secéo
3.4.2). Essa caracterizacao divide-se em duas subsecdes, que se referem a percepcao do cidadéo
quanto a resolutividade (Subsecdo 4.4.1) e quanto a satisfacdo com o servico prestado pela

ouvidoria (Subsecéo 4.4.2).

4.4.1 Desempenho segundo a resolutividade da demanda

Pelos registros de resolutividade em 2.029 respostas voluntarias a pesquisa de
satisfacdo, analisou-se a percepcdo do cidaddo em relagdo a resolutividade dos servicos
prestados pela ouvidoria da PRF. As formas de operacionalizacéo das varidveis foram dispostas
no Quadro 10 e os dados relativos a variavel resolutividade estdo apresentados na Tabela 1, a

sequir.


https://www.redalyc.org/journal/2734/273453338003/movil/#gt3

94

Tabela 1 — Resultado da tabela de contingéncia Resolutividade x Ano

Ano
2019 2020 2021 Total
sim Contagem 297 321 384 1002
Porcentagem 29,64 32,03 38,32 100,00
L . Contagem 120 88 115 323
Resolutividade | Parcialmente =5, o cem 37,15 27,24 35,60 100,00
N0 Contagem 214 221 269 704
Porcentagem 30,39 31,39 38,21 100,00
Total Contagem 631 630 768 2029
Porcentagem 31,09 31,04 37,85 100,00

Fonte: Dados da pesquisa processados via software SPSS 21.0.
Observacdo: Em cada linha, a contagem na coluna Total representa o total obtido pela soma das contagens
exibidas para os anos de 2019 a 2021.

As colunas da Tabela 1 representaram os atributos “2019, “2020” e “2021” da variavel

(13

“ano” e cada linha representou um atributo “sim”, “parcialmente” e “nao” da variavel

“resolutividade”. A analise da Tabela 1 baseia-se em Siegel e Castellan Jr. (2006).

(13 2

Para verificar se existe associacdo entre as variaveis “ano” e “resolutividade”
apresentadas na Tabela 1, realizou-se o teste Qui-Quadrado (PESTANA; GAGEIRO, 2005). A
hipotese nula desse teste foi a de que ndo havia diferencas significativas na resolutividade
considerando os anos de 2019 a 2021. A hipotese alternativa foi a de que havia diferencas
significativas associadas aos anos analisados. A Tabela 2 apresenta os resultados da aplicacao

do teste.

Tabela 2 — Resultado do Teste Qui-Quadrado: Resolutividade x Ano

No Qui-quadrado® Gl Sig.

2029 6,96 4 0,13

Fonte: Dados da pesquisa.
Observacdo: 1. as pré-condicdes para realizacdo do teste Qui-quadrado foram atendidas. 2. Significativo a
5%.Legenda: “N” - nimero de casos validos; “GI” - graus de liberdade; “Sig.” - significancia.

Com os resultados da Tabela 2, observou-se que, para um namero 2.029 casos validos,
0 teste apresentou significancia de 0,13 com 4 graus de liberdade. A aplicacdo do teste Qui-
Quadrado adotou o nivel de significancia de 5% (PESTANA; GAGEIRO, 2005). Como a
significancia é maior que 0,05, ndo se rejeita a hipétese nula, concluindo-se que ndo ha
diferengas significativas na resolutividade ao considerar os anos analisados, ou seja, 0S
percentuais de “‘sim”, “parcialmente” e “ndo” ndo mudaram de um ano para outro,

comparativamente entre 2019, 2020 e 2021, de maneira significativa.
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Assim, ainda que os entrevistados da ouvidoria tenham relatado mudangas ocorridas no
0rgdo, nos dltimos dois anos, relacionadas a ouvidoria, os resultados apresentados sobre a
percepcao do cidaddo quanto a resolutividade do trabalho da ouvidoria ao longo dos anos de
2019 a 2021 mostraram-se homogéneos, 0 que sugere que, para o cidaddo, ndo houve mudancas
significativas na resolutividade de demandas pela ouvidoria da PRF ao longo desses anos.

Sem prejuizo do resultado apresentado na Tabela 1, é possivel, contudo, verificar a
percepcdo do cidaddo quanto a resolutividade das demandas em cada ano. Para tal fim,
aplicaram-se trés testes Qui-Quadrado de uma amostra no nivel de significancia de 5%
(PESTANA; GAGEIRO, 2005), considerando os dados sobre a percepcdo quanto a
resolutividade em cada ano.

Inicialmente, para o ano de 2019, a hipdtese nula foi a de que ndo havia diferencas
significativas entre a distribuicdo da frequéncia dos atributos de resolutividade e a distribuicédo
hipotética Qui-quadrado. A hipdtese alternativa foi a de que havia diferencas significativas
entre as referidas distribuicdes. A Tabela 3, a seguir, apresenta o resultado do Teste Qui-

Quadrado para a resolutividade no ano de 2019.

Tabela 3 — Resultado do Teste Qui-quadrado: Resolutividade em 2019

N° Qui-quadrado®™ Gl Sig. @

631 74,57 2 0,00

Fonte: Dados da pesquisa.
Observacoes: 1. As pré-condicBes para a execucdo do Teste Qui-Quadrado foram atendidas; 2. Significativo a 5%.
Legenda: “N” - nimero de casos validos; “G1” - graus de liberdade; “Sig.” - significancia.

Com os resultados da Tabela 3, observou-se que, para um nimero de 631 casos validos
no ano de 2019, o teste apresentou significancia de 0,00 com 2 graus de liberdade. Como a
significancia é menor que 0,05, se rejeita a hipdtese nula, concluindo-se que o0s percentuais
“sim”, “parcialmente” e “ndo” ndo apresentam distribuicdo uniforme. A Figura 7, na sequéncia,

exibe as frequéncias observadas e esperadas para 0s atributos da resolutividade em 2019.
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Figura 7 - Resolutividade em 2019

297
210,33 210,33 214 210,33
120
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M Frequéncia Observada Frequéncia Hipotetizada

Fonte: Dados da Pesquisa.
Observacdo: As frequéncias hipotetizadas foram obtidas a partir da distribui¢cdo Qui-quadrado.

A Figura 7 ilustra, na cor preta, as frequéncias observadas e na cor cinza as frequéncias
hipotetizadas (esperadas) da resolutividade em 2019, sendo as frequéncias esperadas obtidas a
partir dos resultados do Teste Qui-quadrado. A frequéncia com que cidaddos avaliaram a
resolutividade de suas demandas apresenta o atributo “sim” acima da frequéncia hipotetizada,
o atributo “parcialmente” esta abaixo do hipotetizado e o atributo “nao” estd proximo ao
hipotético.

De forma similar, para o ano de 2020, efetuou-se um segundo Teste Qui-Quadrado de
uma amostra. A hipétese nula desse teste foi a de que ndo havia diferencas significativas entre
a distribuicdo da frequéncia dos atributos de resolutividade e a distribuicdo hipotética Qui-
guadrado. A hipotese alternativa foi a de que havia diferencas significativas entre as referidas
distribuicbes. A Tabela 4, a seguir, apresenta o resultado do Teste Qui-Quadrado para a

resolutividade no ano de 2020.

Tabela 4 — Resultado do teste Qui-quadrado: Resolutividade em 2020

No Qui-quadrado® Gl Sig. @

630 130,12 2 0,00

Fonte: Dados da pesquisa.
Observacoes: 1. As pré-condicBes para a execucdo do Teste Qui-Quadrado foram atendidas; 2. Significativo a 5%.
Legenda: “N” - nimero de casos validos; “Gl” - graus de liberdade; “Sig.” - significancia.

Com os resultados da Tabela 4, observou-se que, para um ndmero 630 casos validos no
ano de 2020, o teste apresentou significancia de 0,00 com 2 graus de liberdade. Como a

significancia € menor que 0,05, também se rejeita a hipotese nula, concluindo-se que os
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percentuais “sim”, “parcialmente” e “ndo” ndo apresentam distribui¢do uniforme. A Figura 8§,
na sequéncia, exibe as frequéncias observadas e esperadas para os atributos da resolutividade
em 2020.

Figura 8 - Resolutividade em 2020.

321
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Fonte: Dados da Pesquisa.
Observacdo: As frequéncias hipotetizadas foram obtidas a partir da distribui¢cdo Qui-quadrado.

A Figura 8 apresenta, graficamente, as frequéncias observadas e hipotetizadas
(esperadas) para a resolutividade no ano de 2020, sendo as frequéncias esperadas obtidas a
partir dos resultados do Teste Qui-quadrado. Assim, também no ano de 2020, a frequéncia com
que os cidad&os avaliaram a resolutividade de suas demandas apresenta o atributo “sim” acima
da frequéncia hipotetizada, “parcialmente” esta abaixo do hipotetizado e “ndo” estd proximo do
hipotético.

Em complemento, para o ano de 2021, efetuou-se um terceiro Teste Qui-Quadrado de
uma amostra. A hipétese nula desse teste foi a de que ndo havia diferencas significativas entre
a distribuicdo da frequéncia dos atributos de resolutividade e a distribuicdo hipotética Qui-
quadrado. A hipotese alternativa foi a de que havia diferencas significativas entre as referidas
distribuicbes. A Tabela 5, a seguir, apresenta o resultado do Teste Qui-Quadrado para a

resolutividade no ano de 2021.



98

Tabela 5 — Resultado do teste Qui-quadrado: Resolutividade em 2021

Ne Qui-quadrado®™ Gl Sig. @

768 142,32 2 0,00

Fonte: Dados da pesquisa.

Observac0es: 1. As pré-condigdes para a execugdo do Teste Qui-Quadrado foram atendidas; 2. Significativo
a 5%.

Legenda: “N” - nimero de casos validos; “Gl1” - graus de liberdade; “Sig.” - significancia.

Com os resultados da Tabela 5, observou-se que, para um numero de 768 casos validos
no ano de 2021, o teste apresentou significancia de 0,00 com 2 graus de liberdade. Como a
significancia é menor que 0,05, rejeita-se a hipdtese nula, concluindo-se que os percentuais

sim”, “parcialmente” e “ndo” ndo apresentam distribuicdo uniforme. A Figura 9, a seguir,

mostra as frequéncias observadas e esperadas para os atributos da resolutividade em 2021.

Figura 9 - Resolutividade em 2021.
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Fonte: Dados da Pesquisa.
Observacdo: As frequéncias hipotetizadas foram obtidas a partir da distribui¢cdo Qui-quadrado.

A Figura 9 apresenta graficamente as frequéncias observadas e hipotetizadas
(esperadas) para a resolutividade no ano de 2021, sendo que as frequéncias esperadas foram
obtidas a partir dos resultados do Teste Qui-quadrado. No ano de 2021, a frequéncia com que
os cidadaos, que avaliaram o atendimento de suas demandas, apresentaram atributo “sim” para
a resolucdo de suas demandas continua acima do esperado, o atributo “parcialmente” esta
abaixo do hipotetizado e o atributo “nao” se manteve proximo do hipotético.

Assim, com base nos resultados apresentados da distribuicdo dos Testes Qui-quadrado

de uma amostra, em cada ano houve um excesso de ocorréncias “sim” acima do esperado,
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evidenciando que houve um predominio da resposta “sim” quando comparada com a
distribuic@o hipotética dos demais atributos de resolutividade. Dessa forma, ainda que a variavel
“ano” nao tenha se associado a resolutividade, e que, na percepc¢éo de stakeholders internos que
atuam nas instancias de gestdo, o tratamento das demandas pela ouvidoria possa ser
aperfeicoado, na anélise dos registros de cada ano foi possivel evidenciar que, na percep¢éo de
cidadéos, a ouvidoria tem resolvido as demandas apresentadas por eles.

4.4.2 Desempenho segundo a satisfacdo com o atendimento

A partir dos registros da percepcdo de satisfacdo do cidaddo, coletados em 2.029
respostas voluntarias a pesquisa de satisfacdo entre 2019 e 2021, analisou-se a percepcao de
cidaddos em relagdo a satisfacdo com os servigos prestados pela ouvidoria da PRF. As formas
de operacionaliza¢do das variaveis “satisfagdo” e “ano” foram dispostas no Quadro 10 e os

dados relativos a variavel satisfacdo estdo apresentados na Tabela 6, a seguir.

Tabela 6 — Resultado da tabela de contingéncia Satisfacdo x Ano

Ano Total
2019 2020 2021

Muito Contagem 180 241 317 738
Satisfeito Porcentagem 24,39 32,65 42,95 100,00

Satisfeito Contagem 112 113 117 342
Porcentagem 32,74 33,04 34,21 100,00

Satisfacio Regular Contagem 54 65 64 183
Porcentagem 29,50 35,51 34,97 100,00

Insatisfeito Contagem 77 69 78 224
Porcentagem 34,37 30,80 34,82 100,00

Muito Contagem 208 142 192 542
Insatisfeito Porcentagem 38,37 26,19 35,42 100,00

Total Contagem 631 630 768 2029
Porcentagem 31,10 31,00 37,90 100,00

Fonte: Dados da pesquisa.
Observacdo: Em cada linha, a contagem na coluna Total representa o total obtido pela soma das contagens exibidas
para 0s anos de 2019 a 2021.

As colunas da Tabela 6 representaram os atributos “2019”, “2020” e “2021” da variavel
“ano” e as linhas apresentaram os atributos “muito satisfeito”, “satisfeito”, “regular”,
insatisfeito” e “muito insatisfeito” da variavel “satisfacao”. Do resultado exibido na Tabela 6,
é possivel perceber que 2019 concentra cerca de 24,39% dos cidaddos que estiveram muito
satisfeitos com os servigos prestados pela ouvidoria, ja 2021 apresenta 42,95% dos cidadaos
que estiveram muitos satisfeitos com o atendimento da ouvidoria. A analise da Tabela 6 seguiu

0s ensinamentos de Siegel e Castellan Jr. (2006).


https://www.redalyc.org/journal/2734/273453338003/movil/#gt3
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O Teste Qui-Quadrado permite analisar se 0 ano esta associado a satisfacdo do cidadao,
ou seja, se ao longo dos anos a distribuicdo da satisfagdo mostra-se aleatdria ou se hd um padréo
de dependéncia entre as variaveis (PESTANA; GAGEIRO, 2005). Para a realizacdo do teste,
considerou-se a hipotese nula de que ndo ha diferencas significativas na satisfacdo,
considerando os anos de 2019 a 2021, e a hipdtese alternativa foi a de que havia diferencas
significativas na satisfacdo associadas aos anos analisados. Adotou-se o nivel de significancia

de 5%. Assim, a Tabela 7, a seguir, exibe o resultado do Teste Qui-Quadrado.

Tabela 7 — Resultado do Teste Qui-Quadrado: Satisfagdo x Ano

Ne° Qui-quadrado® Gl Sig. @
2029 35,53 8 0,00
Fonte: Dados da pequisa.
Legenda: “N” - niimero de casos validos; “G1” - graus de liberdade; “Sig.” - significancia.
Observacoes: 1. As pré-condi¢des para a execugdo do Teste Qui-Quadrado foram atendidas; 2. Significativo a 5%.

Assim, a Tabela 7 exibe, para 2.029 casos validos, com 8 graus de liberdade, o resultado
do teste Qui-quadrado, apresentando significancia de 0,00, portanto, menor que 0,05. Dessa
forma, pode-se concluir pela rejeicdo da hipdtese nula, ou seja, hd uma associacdo entre as

respostas dadas quanto a satisfacdo do cidaddo e o ano analisado.

A Tabela 8 apresenta a analise de residuos padronizados das variaveis “satisfacdo” x
“ano”. Essa tabela desvela padrdes caracteristicos de cada variavel categoérica segundo o
excesso ou falta de ocorréncias da combinacdo de seus atributos com cada atributo da outra
variavel (BATISTA; ESCUDER; PEREIRA, 2004). O excesso de ocorréncias corresponde a
residuo padronizado com valor positivo superior a 1,96, e para a falta de ocorréncias
corresponde o residuo padronizado com valor inferior negativo a -1,96, indicando discrepancias

entre resultados observados e esperados (PESTANA; GAGEIRO, 2005).

Tabela 8 — Residuos Padronizados Satisfagdo x Ano

Ano
2019 2020 2021
Muito Satisfeito -3,26 0,76 2,25
Satisfeito 0,54 0,66 -1,09
Satisfagdo Regular -0,38 1,08 -0,63
Insatisfeito 0,87 -0,06 -0,73
Muito Insatisfeito 3,03 -2,02 -0,91

Fonte: Dados da pesquisa.
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Deste modo, observou-se, em 2019, um resultado aquém do esperado por falta de
ocorréncias para “muito satisfeito”. Por outro lado, em 2021, demonstrou-se excesso de
ocorréncias no atributo “muito satisfeito”. Ha, assim, uma diferenga entre o que ¢ observado e
o que ¢ esperado, com falta de ocorréncia para “muito satisfeito” em 2019 e excesso de
ocorréncias em 2021. Outro dado foi encontrado no atributo “muito insatisfeito”. Foi possivel
constatar diferencas entre o que foi observado e o que era esperado com excesso de ocorréncias
em 2019 e falta de ocorréncias em 2020 em “muito insatisfeito”.

Pela anélise de residuos que levantou evidéncias sobre as raz8es da variagdo do
resultado do Teste Qui-Quadrado, restou evidenciado que estd havendo variagdo na satisfacdo
do cidaddo sobre o atendimento prestado pela ouvidoria da PRF ao longo dos anos. As
diferencas significativas no nivel de 5%, apresentadas no referido teste, séo pré-condicGes para
a aplicacdo da Analise de Correspondéncia (ANACOR).

A ANACOR foi utilizada neste estudo para reduzir a dimensionalidade dos dados dos
2.029 registros sobre a percepcdo do cidaddo quanto a satisfacdo com o atendimento da
ouvidoria, descritos preliminarmente na Tabela 6, melhor descrevendo-os e apresentando
indicios de associacGes entre atributos de varidveis. Os resultados da ANACOR permitiram

gerar o0 mapa perceptual da Figura 10.



Figura 10 - Mapa Perceptual “Satisfagdao” x “Ano”
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Fonte: Dados da Pesquisa

Legenda: “Ano” significa os anos de 2019, 2020 e 2021 analisados; “Satisfacdo” significa o nivel de atendimento
do cidaddo com o servigo prestado pela ouvidoria; “D1” significa Dimensio 1 e explica 86,46% da inércia total,

“D2” significa Dimensdo 2 e explica 13,54% da inércia total.
A distancia entre os atributos esta refletida na Figura 10. Batista, Escuder e Pereira
(2004) sugerem que quando atributos de duas variaveis contingenciadas sdo projetados
proximas, ha associacdo entre 0s eventos que representam. Adicionalmente, conforme
sinalizado na metodologia deste estudo, a cronologia temporal dos anos permite que sejam
ligados para mostrar uma trajetoria que se move pelo espago perceptual (GREENACRE, 2002).
Essa trajetoria, delimitada pelas setas pontilhadas que ligam os atributos de “ano” no tempo,
possibilitam orientar uma narrativa descrevendo os indicios de associacfes de atributos da
variavel ano e satisfagdo, proximos visualmente no mapa perceptual.
Inicialmente, o ano de 2019 apresenta no mapa perceptual da Figura 10 associagcdo ao

atributo “muito insatisfeito”, mais proximo deste ano do que os outros atributos de satisfacao.
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Tal evidéncia alinha-se ao resultado das andlises de residuos verificados na Tabela 8, que
apontou um excesso de ocorréncias em “muito insatisfeito” no ano de 2019.

Seguindo a trajetoria estabelecida pela seta pontilhada na Figura 10, no ano de 2020,
exibido na parte inferior do mapa perceptual, hd uma mudanca de associacdo desse ano ao
atributo de satisfacdo, tendo em vista o referido ano de 2020 estar afastado do atributo “muito
insatisfeito”. Tal evidéncia é corroborada pela falta de ocorréncias evidenciada na andlise de
residuos mostrada com base na Tabela 8.

Em complemento, o0 ano de 2021, exibido na parte superior e a esquerda do mapa
perceptual da Figura 10, apresenta-se associado ao atributo “muito satisfeito”, que se encontra
mais proximo desse ano no mapa. Esta evidéncia é corroborada pela anélise de residuos que
apontou excesso de ocorréncias do atributo “muito satisfeito” considerando o ano de 2021.

Assim, considerando as analises decorrentes da Figura 10, combinada com os resultados
da anélise de residuos, é possivel perceber que, em relacdo a percepcao de satisfacdo sobre o
atendimento prestado pela ouvidoria da PRF, houve uma mudanga no tempo. Enquanto 2019
foi mais associado ao atributo “muito insatisfeito”, em 2021 essa percep¢ao do cidaddo foi mais
vinculada ao atributo “muito satisfeito”.

Em complementacdo ao paragrafo anterior, nas entrevistas de ouvidoria, foi possivel
identificar que a capacidade empatica, a habilidade de negociacdo e o conhecimento da
organizacao estdo entre os pré-requisitos identificados para o trabalho da ouvidoria, citados na
Secdo 4.1, o que pode denotar a aten¢do da ouvidoria para o atendimento ao cidadao.

Além disso, no que se refere especificamente ao tratamento de demandas individuais,
os resultados obtidos na Sec¢éo 4.3 evidenciam que o fluxo de informacdes da ouvidoria com as
instancias de gestdo no tratamento de demandas individuais tem levado ao aprimoramento das
atividades de gestdo a partir de correcdes voluntarias da propria instancia. Desta forma, tais
resultados podem ajudar a entender a caracteriza¢do do desempenho na percepcao do cidadao
CoOmMo “muito satisfeito”.

Assim, ao triangular os resultados, ainda que a ouvidoria, no que tange aos seus pre-
requisitos e cumprimento de suas atribui¢Oes possa passar por aprimoramentos, verificou-se
que houve alteracdo positiva da percepc¢do da satisfacdo do cidaddo quanto ao atendimento
prestado pela ouvidoria, 0 que pode indicar que a ouvidoria buscou aperfeicoar o seu
atendimento ao cidaddo de 2019 para 2021.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral da pesquisa foi investigar a influéncia da ouvidoria para as atividades
de gestdo na PRF. Foi realizado um estudo descritivo com abordagem quali-quantitativa em
duas fases. Foram realizadas entrevistas com diferentes stakeholders internos, analisados
documentos pablicos internos e documentos obtidos por meio de e-SIC (tal como foi abordado
na Fase 1 do estudo), e houve utilizacdo de estatistica descritiva, estatistica inferencial, analise
de residuos e ANACOR, considerando 2.029 registros de dados secundarios extraidos do
“Painel Resolveu?”, que caracterizaram o desempenho da ouvidoria segundo a percepcao do
cidadao, na condicéo de stakeholder externo, sobre a resolutividade e satisfacdo no atendimento
(abordado na Fase 2 do estudo).

Para alcancar o objetivo geral da pesquisa, foram elaborados quatro objetivos
especificos que foram perseguidos individualmente durante todas as etapas da pesquisa. Em
relacdo ao primeiro objetivo especifico, foram identificados 4 pré-requisitos para o exercicio
das atribuicdes da ouvidoria da PRF: PR1 - Requisitos para atuar na ouvidoria (detalhado em
PR1_D1 - habilidade de negociacdo, PR1 D2 - capacidade empética, PR1_D3 - conhecimento
da organizacéo); PR2 - Espaco fisico para atendimento presencial pela ouvidoria; PR3 - Carga
de trabalho da equipe de ouvidoria; PR4 - Autonomia (detalhada em PR4 D1 — autonomia
politica, e PR4_D2 - autonomia técnica).

Entre os pré-requisitos identificados, os mais citados, em 60,00% das entrevistas, foram
PR1_D2, PR1_D3 e PR2. Houve auséncia de mencao dos entrevistados quanto a “escolha do
ouvidor” e “mandato do ouvidor”, que sdo apontados pela literatura como evidéncias da
autonomia politica de ouvidorias.

Em relacdo ao segundo objetivo especifico, os resultados permitiram a analise de 6
atribuicOes da ouvidoria da PRF: AT1 - Tratar demandas (detalhada em AT1_D1 - receber do
cidaddo, AT1 D2 - analisar e dar resposta imediata ao cidaddo, AT1_D3 - redirecionar a outro
orgdo, AT1 D4 - encaminhar a instdncia de gestdo, AT1 D5 - cobrar resposta do
encaminhamento, AT1 D6 - solicitar retificacdo formal, AT1_D7 - encaminhar resposta ao
cidaddo); AT2 - Elaborar relatérios sobre as demandas dos cidaddos com recomendacdes para
0 aprimoramento dos servigos e corregdo de falhas; AT3 - Prestar informac6es ou divulgar
relatdrios para as instancias de gestdo com recomendacdes para o aprimoramento dos servicos
e correcdo de falhas; AT4 - Divulgar integralmente para a sociedade os relatérios produzidos
sobre as demandas dos cidaddos; ATS - Divulgar a existéncia e atribuigdes da ouvidoria para a

sociedade; AT6 - Manter interlocugdo com outros 6rgaos publicos.
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Em relagdo a AT4 e AT5, evidéncias encontradas no site institucional demonstraram o
cumprimento dessas atribui¢des. Triangulados os dados das entrevistas da ouvidoria com as
entrevistas das instancias de gestdo (stakeholders internos), foi evidenciado que ha um
predominio de atuacdo da ouvidoria da PRF na atribuicdo ligada a dimensao “Funcional”
(AT1), entretanto, as atribuicdes ligadas as dimensdes “Gerencial-Cidadd” (AT2, AT3, AT4 e
AT5) e “Outras” (AT6) sugerem possibilidade de aperfeicoamento.

Em relacéo ao terceiro objetivo especifico, foi possivel verificar o aprimoramento das
atividades de gestdo na PRF, em duas categorias: V1 - Informacdes recebidas de demandas
individuais (detalhada em V1_D1 - com aprimoramento a partir de corre¢cdes voluntérias,
V1 D2 - com aprimoramento a partir de recomendagbes formais e V1_D3 - sem
aprimoramento); e V2 - Informac6es recebidas por meio de relatorios consolidados (detalhada
em V2_D1 - com aprimoramentos a partir da atuacdo indireta do controle interno, V2_D2 - sem
aprimoramentos a partir da atuacdo indireta do controle interno e V2_D3 - ndo recebimento de
relatérios).

Na categoria V1, foi possivel verificar o predominio de aprimoramento das atividades
de gestdo por meio de correcBes voluntarias da prépria area, quando do repasse de informacdes
da ouvidoria no tratamento das demandas individuais. Na categoria V2, foi possivel verificar o
predominio de ndo recebimento de relatorios de ouvidoria que tratassem de informacdes
consolidadas e que pudessem gerar aprimoramento nas instancias de gestdo. Ainda em relacéo
a categoria V2, ha relatos de instancias que receberam informacgdes consolidadas por meio da
atuacdo indireta do controle interno nas atribuic@es da ouvidoria ligadas ao aprimoramento das
atividades de gestéo.

Em relacdo ao quarto objetivo especifico, na percep¢do do cidaddo, embora ndo tenha
sido evidenciada associacdo da resolutividade das demandas da ouvidoria aos anos de 2019 a
2021, houve um predominio, em cada ano, da percepcdo do cidadao de resolutividade de suas
demandas, demonstrando um desempenho positivo da ouvidoria, nesta resolutividade de
demandas, acima do esperado em cada ano. Quanto a satisfacdo do cidadéo, ainda atendendo o
quarto objetivo especifico, foram evidenciadas mudancas na percepcao do cidaddo ao longo
dos anos, demonstrando o predominio da percep¢do “muito insatisfeito” em 2019 e da
percepcao de “muito satisfeito” em 2021.

Os resultados alcangcados nos quatro objetivos especificos permitiram o atingimento do
objetivo geral, que consistiu em investigar a influéncia da ouvidoria para as atividades de gestdo
na PRF. Constatou-se que a ouvidoria influencia as atividades de gestdo, em especial, no

tratamento de demandas individuais, porém, no que se refere ao encaminhamento de
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informacdes consolidadas, constatou-se a realizacdo de maneira indireta, por meio do controle
interno. Constatou-se também que a ouvidoria possui pré-requisitos identificados e que suas
atribuicdes sdo focadas na dimenséo “Funcional” em detrimento das atribui¢es envolvendo o
envio consolidado de informacdes as instancias de gestdo e de interlocucdo com outros 6rgaos
publicos, que se relacionam as dimensdes “Gerencial-Cidadd” e “Outras”.

Constatou-se, ainda, que, embora haja possibilidade de aperfeicoamentos relacionados
aos pré-requisitos e as atribuicdes da ouvidoria, o cidaddo, stakeholder externo, sinalizou
mudanca na satisfagdo com o atendimento de suas demandas de ouvidoria de “muito
insatisfeito” em 2019 para “muito satisfeito” em 2021. A resolutividade das demandas, ainda
na Otica do cidaddo, preservou-se acima do esperado, indiferente do ano da anélise efetuada
neste estudo.

Dessa forma, com o fim de subsidiar um diagnéstico organizacional baseado nos
resultados obtidos na pesquisa, que investigou a influéncia da ouvidoria para as atividades de
gestdo na PRF, passa-se as consideraces finais sobre contribuicbes para o diagnostico do érgéo
I6cus da pesquisa, conforme se segue:

e Estudar a viabilidade de normatizacdo interna sobre a estrutura e o funcionamento
da ouvidoria, ademais da necessidade de prever subordinagdo hierarquica direta da
ouvidoria a direcdo do 6rgdo e outras questdes ligadas ao pré-requisito espaco fisico
para atendimento da ouvidoria.

e Auvaliar a promocédo de medidas de fortalecimento da ouvidoria que promovam sua
autonomia técnica junto as instancias de gestao.

e Estudar medidas de incentivo a capacitacdo que abordem conhecimentos especificos
da organizacdo, habilidade de negociacdo e capacidade empatica e a alocacdo de
servidores na ouvidoria.

e Verificar a possibilidade de aperfeicoar as informac@es nos relatérios de ouvidoria
sobre medidas adotadas pelo 6rgdo em relacdo aos pontos recorrentes apresentados
pelos cidad&os.

e Promover a divulgagdo dos relatérios consolidados de ouvidoria a todas as
instancias de gestdo e assegurar a manutencao de sua publicizago a sociedade.

e Aumentar a conscientizagdo da equipe de ouvidoria sobre as diversas formas de
representacgdo institucional, inclusive no FNOSP.

e Avaliar a pertinéncia de divulgacdo da existéncia da ouvidoria por meio de outros

canais além do site institucional, como campanhas institucionais.
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e Promover incentivos a avaliagdo do cidaddo quanto ao atendimento recebido no

tratamento de demandas no “Painel Resolveu?”.

O presente estudo buscou trazer reflexdes sobre a influéncia da ouvidoria para as
atividades de gestdo em 6rgdo de seguranca publica federal e contribui para a analise dos pré-
requisitos para funcionamento destas ouvidorias, das suas atribuicbes e para analise da
percepcao do cidaddo quanto ao seu desempenho, podendo servir de subsidio para analisar o
tema em outros 6rgéos de seguranca publica ligados ao MJSP, bem como para analise da CGU
quanto a identificacdo das praticas recomendadas aos 6rgaos ligados ao SisOuv e quanto a
eventuais aprimoramentos do “Painel Resolveu?”, e, em sentido mais amplo, podendo
contribuir para outras ouvidorias publicas federais.

A pesquisa abordou um assunto relevante, atual, ligado a temaética da ouvidoria em
organizages publicas. Procurou-se, inclusive, por meio da triangulacdo de dados, dar validade
e confiabilidade aos resultados encontrados. Foram utilizados dados publicos, inclusive
documentos ndo sigilosos, com autorizacdo da PRF. Os dados publicos do “Painel Resolveu?”,
gue embasaram o estudo das percepcdes do cidaddo, permitem, além do mais, a reproducéo por
outros pesquisadores.

Quanto as delimitacfes do estudo, os achados deste trabalho delimitam-se aos dados
que foram coletados. No caso do roteiro de entrevistas com a equipe da ouvidoria, limitou-se a
colher a percepcdo dos integrantes da equipe. No caso das entrevistas com servidores das
instancias de gestdo, foi suficiente a aplicacdo da saturacdo tedrica. Em decorréncia da
pandemia COVID-19, alguns procedimentos relacionados as entrevistas foram realizados por
meio da internet, como videoconferéncias.

No caso dos dados relativos ao “Painel Resolveu?”, a anélise delimitou-se a percepc¢ao
dos 2.029 cidaddos que voluntariamente se disponibilizaram a responder o questionario da
pesquisa de satisfacdo no periodo que compreende 2019 a 2021. Em complemento, foi utilizada
a ANACOR, técnica multivariada de interdependéncia com foco na descricdo de dados e na
apresentacdo de indicios de associacdes, ndo tendo o foco nas explicacbes sobre tais
associacdes. O estudo, também, colheu evidéncias que direcionaram os achados para a atuacao
da ouvidoria atendendo cidaddos e influenciando as instancias de gestdo, ndo sendo priorizada
a atuacdo da ouvidoria quanto ao tratamento de demandas originadas de servidores do proprio
orgao.

Por fim, na sequéncia, sdo relacionadas as sugestdes de pesquisas futuras, com objetivo

de apresentar diferentes perspectivas de contribuigéo:
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Realizacdo de estudos sobre a influéncia da ouvidoria para as atividades de gestdo
em outras ouvidorias de seguranca publica ou em outras ouvidorias de 6rgaos
vinculados ao MJSP.

Realizacdo de pesquisas quantitativas sobre o desempenho da ouvidoria sob a ética
dos “burocratas de nivel de rua”, permitindo avaliar a congruéncia ou ndo com a
percepcao do cidadao.

Elaboracdo de estudos qualitativos que apresentam a perspectiva de outros
stakeholders externos, como CGU e MJSP, sobre a influéncia da ouvidoria para as
atividades de gestéo.

Estudos sobre a influéncia da ouvidoria para a PRF sob 6tica da governanca publica.
Outras pesquisas utilizando técnicas multivariadas abordando a dependéncia dos
dados, como a regressao, por exemplo, que podem ser utilizadas para explicar
relagdes a partir dos indicios de associacdo de variaveis identificados neste estudo.

Anélise sobre as demandas do cidad&o, incluindo outros indicadores, como tempo
médio de resposta, ou, ainda, comparando a ouvidoria da PRF com outras ouvidorias
publicas atuantes no Pais.

Estudar o papel das ouvidorias como fonte de gestdo de conhecimento para as
organizaces publicas.

Estudar a resolutividade e a satisfacdo do cidaddo com periodicidade diferente da
anual, inclusive empregando técnicas estatisticas diferentes daquelas empregadas
nesta pesquisa.

Realizacdo de outros estudos que possam privilegiar a andlise dos custos de
processos decisorios de controle envolvendo atividades da ouvidoria.

Realizacdo de outros estudos que tratem sobre a atuacdo da ouvidoria nas resolucées

de demandas do cidadao a partir da analise da repeticdo de problemas.
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APENDICE A - Roteiro de entrevista semiestruturada para a ouvidoria

Em sua opinido, quais sdo 0s pré-requisitos para execucao das atribui¢es da ouvidoria?
Em sua opinido, quais sdo as atribui¢cdes da ouvidoria da PRF?
Em sua opinido, como é realizado o tratamento das demandas recebidas pela ouvidoria
da PRF?
Em sua opinido, a ouvidoria da PRF produz dados e informagdes sobre suas atividades?
Em caso afirmativo, dé exemplos.
Em sua opinido, quais sdo as instancias de gestdo da PRF que recebem informacdes
repassadas pela ouvidoria?
Em sua opinido, as informacdes repassadas pela ouvidoria subsidiam recomendac6es ou
propostas de medidas para aprimorar servicos prestados ou para corrigir falhas nas
instancias de gestdo da PRF? Em caso afirmativo, cite exemplos.
Em sua opinido, a ouvidoria da PRF possui relacdo de coordenacdo com outras
ouvidorias publicas? Em caso afirmativo, dé exemplos.
Teria algo a acrescentar que nao foi mencionado nas questdes anteriores?
Quial a sua faixa etaria:

0 18 a 24 anos

0 25a39anos

0 40 a 55 anos

0 56 anos ou mais

10) Qual a sua escolaridade:

o Nivel Médio Completo
o Nivel Superior Completo
0 Pés-Graduacdo (Especializacdo, Mestrado, Doutorado)

11) Qual seu tempo de atuagdo na PRF?

0 Até1ano

0 Mais de 1 até 6 anos
0 Mais de 6 até 15 anos
0 Mais de 15 anos

12) Ha quanto tempo trabalha na ouvidoria?

0 Até1ano

0 Mais de 1 até 6 anos
0 Mais de 6 até 15 anos
0 Mais de 15 anos
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APENDICE B - Roteiro de entrevista semiestruturada para as instancias de gestao

1)

2)

3)

4)
5)

6)

7)

8)

9)

Na sua opinido, a instancia em que atua recebe informacdes repassadas pela ouvidoria
da PRF? Em caso afirmativo, cite exemplos dessas informacoes.
Na sua opinido, em sua instancia de atuacdo, as informacdes repassadas pela ouvidoria
tém motivado correc¢des ou, ainda, a ouvidoria tem realizado recomendagdes formais?
Em caso afirmativo, cite exemplos dessas corre¢des ou recomendacoes.
Na sua opinido, em sua instancia de atuacdo, ha exemplos de medidas para aprimorar
servicgos que foram adotadas a partir de informac6es repassadas pela ouvidoria da PRF?
Em caso afirmativo, cite exemplos dessas medidas.
Teria algo a acrescentar e que ndo foi mencionado nas questfes anteriores?
Qual a sua faixa etaria:

0 18 a 24 anos

0 25a 39 anos

0 40 a 55 anos

0 56 anos ou mais
Qual a sua escolaridade:

o Nivel Médio Completo

o Nivel Superior Completo

0 Pés-Graduacdo (Especializacdo, Mestrado, Doutorado)
Qual seu tempo de servi¢o na PRF?

0 Até1ano

0 Mais de 1 até 6 anos

0 Mais de 6 até 15 anos

0 Mais de 15 anos
Em que area da PRF atua?

0 Sede Nacional

0 Superintendéncia Regional
Hé& quanto tempo trabalha em sua instancia de atuacao?

0 Até 1lano

0 Mais de 1 até 6 anos

0 Mais de 6 até 15 anos

0 Mais de 15 anos
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APENDICE C - Requerimento & PRF para acesso a dados e realizacio de entrevistas

Prezado Diretor-Geral,

Cumprimentando-o cordialmente, venho, por meio deste, prestar esclarecimentos e
solicitar autorizacao para acesso e uso de dados, para fins de estudos académicos.

A pleiteante é aluna do Mestrado Profissional em Administracdo Publica, fruto da
parceria firmada por meio de Termo de Execugdo Descentralizada, entre a PRF e a
Universidade de Brasilia— UnB. A Dissertacdo de Mestrado est4 sendo feita sob orientacdo do
Prof. Dr. Carlos André de Melo Alves.

A pesquisa proposta tem por objetivo investigar a influéncia da ouvidoria para as
atividades de gestdo na Policia Rodoviaria Federal. Para tanto, estdo previstas, a realizacdo de
entrevistas e analise de documentacdo interna relacionados a temaética.

Ressalte-se que a autora atendera aos preceitos éticos e critérios estabelecidos no
OFICIO CIRCULAR N° 2/2021/CONEP/SECNS/MS, assumindo total responsabilidade
pelas informacBes. Destaca-se também que esses dados serdo utilizados para fins
académicos, resguardando-se o sigilo das informacdes e 0 anonimato dos entrevistados.

Nestes termos, na condicdo de pesquisadora da UnB, pede-se deferimento para a
realizacdo da coleta de documentos e para a realizacdo de entrevistas aos servidores da
ouvidoria e aos gestores que ocupam areas estratégicas da Administragdo Central e das
Superintendéncias Regionais da PRF. Os dados coletados serdo utilizados com a finalidade
exclusivamente académica, preservando-se o0 anonimato dos entrevistados, bem como o sigilo
de seus dados pessoais.

Diante do exposto, coloco-me a disposicdo para esclarecimentos que se fizerem
necessarios e antecipadamente agradeco a atencdo dispensada.

Respeitosamente,

ISMARA DE LIMA ROZA GOMES
Mestranda em Administragdo Publica pela Universidade de Brasilia (MPA/UnB)
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APENDICE D - Solicitacio para participacdo em teste piloto do roteiro de entrevistas

Prezado (a),

Meu nome é Ismara de Lima Roza Gomes, sou Policial Rodoviaria Federal e estou
desenvolvendo uma dissertacdo no ambito do Mestrado Profissional em Administracdo Pablica
do Programa de Pds-Graduagdo em Administracdo da Faculdade de Economia, Administracéo,
Contabilidade e Gestdo de Politicas Publicas da Universidade de Brasilia (PPGA/UnB), fruto
de uma parceria celebrada entre a Policia Rodoviaria Federal e a Universidade de Brasilia —
UnB, sob a orientacdo do Prof. Dr. Carlos André de Melo Alves.

Na condigdo de pesquisador da UnB, venho convida-lo a participar de teste piloto do
roteiro de entrevista a ser utilizado para coleta de dados que subsidiardo a realizacdo da
dissertacdo cujo objetivo € investigar a influéncia da ouvidoria para as atividades de gestdo na
Policia Rodoviaria Federal.

Importante citar que, para os fins do estudo em curso, atividades de gestéo sdo atividades
qgue envolvem o planejamento e a geracdo de propostas para utilizacdo e estruturacdo de
recursos, a execucao das decisdes para o alcance de resultados e o controle dos indicadores de
eficacia e eficiéncia e dos riscos.

A coleta de dados atendera aos critérios estabelecidos no OFICIO CIRCULAR N°
2/2021/CONEP/SECNS/MS, de 24 de fevereiro de 2021, que da orientacdes para a realizacdo
de procedimentos éticos em pesquisas que envolvam contato através do ambiente virtual.

A sua participacdo vai contribuir para verificar a pertinéncia e o entendimento dos
enunciados das questbes do roteiro a ser posteriormente utilizado para entrevistas com
servidores da ouvidoria e das areas de gestdo da PRF. Os dados coletados serdo resguardados
em anonimato. O estudo é de cunho exclusivamente académico e sua identidade sera preservada
em sigilo absoluto.

Caso haja duvida ou necessite de algum esclarecimento adicional, entre em contato nos
e-mails ou telefone abaixo indicados. Agradeco se puder responder esse convite em até 05 dias
corridos.

OBS: Esta mensagem de e-mail ndo deve ser retransmitida.

Desde ja, muito obrigada!



126

APENDICE E - Solicitagio de participacio em entrevista individual

Prezado(a),

Meu nome é Ismara de Lima Roza Gomes, sou Policial Rodoviaria Federal e estou
desenvolvendo uma dissertagdo no ambito do Mestrado Profissional em Administracdo Publica
do Programa de Pds-Graduagdo em Administracdo da Faculdade de Economia, Administracéo,
Contabilidade e Gestdo de Politicas Publicas da Universidade de Brasilia (PPGA/UnB), fruto
de uma parceria celebrada entre a Policia Rodoviaria Federal e a Universidade de Brasilia —
UnB, sob a orientagdo do Prof. Dr. Carlos André de Melo Alves.

Desse modo, na condicdo de pesquisadora da UnB, venho por meio do presente solicitar
seu auxilio e participacdo em pesquisa, por meio de uma entrevista, conforme horéario de sua
disponibilidade. O objetivo do estudo é investigar a influéncia da ouvidoria para as atividades
de gestdo na Policia Rodoviaria Federal.

Importante citar que, para os fins do estudo em curso, atividades de gestao sdo atividades
que envolvem o planejamento e a geracdo de propostas para utilizacdo e estruturacdo de
recursos, a execucdo das decisdes para o alcance de resultados e o controle dos indicadores de
eficacia e eficiéncia e dos riscos.

A coleta de dados atendera aos critérios estabelecidos no OFICIO CIRCULAR N°
2/2021/CONEP/SECNS/MS, de 24 de fevereiro de 2021, que da orientacdes para a realizacdo
de procedimentos éticos em pesquisas que envolvam contato através do ambiente virtual.
Ressalto que o anonimato do (a) entrevistado (a) sera preservado. O estudo € de cunho
exclusivamente académico.

Caso haja davida ou necessite de algum esclarecimento, entre em contato no email
I /o adeco se puder responder esse convite em até 05 dias corridos.

OBS: Esta mensagem de e-mail ndo deve ser retransmitida.

Desde ja, muito obrigada!



APENDICE F - Quantidade de servidores e responsabilidades das instancias de gestao

da PRF

A x NUmero de Compete dirigir, planejar, controlar e avaliar
Instancia de gestéo . I P .
servidores institucionalmente:

DG 32 Deliberacdo sobre decisdes de procedimentos internos e atos
normativos do érgao.
Articulagdo e alinhamento das a¢Ges estratégicas institucionais.
*(Fazem parte da DIREX o controle interno, composto por 13

DIREX 132 servidores, dos quais 5 sdo da ouvidoria). *A Universidade da
PRF, composta por 65 servidores, também esta inserida na gestdo
da DIREX (BRASIL, 2020f).
Gestdo central orgamentéria, financeira, de logistica, compras e
de gestdo documental, inclusive quanto ao planejamento anual

DIAD 106 s . - .
das aquisicOes de materiais e servicos das unidades gestoras
descentralizadas;
Gestéo central operacional, policiamento, inspe¢éo, seguranca e
fiscalizacdo de transito, atendimento, registro, investigacao,

DIOP 185 oy x ~ : 278
pericia, prevencdo e redugdo de acidentes de trénsito,
levantamento de dados estatisticos e transitometria.

DINT 64 Atividades de inteligéncia central.
Acompanhamento e monitoramento central da conduta dos

CG 46 servidores e dos procedimentos relativos a correicdo e a
disciplina.

DGP 78 Gestéo central de pessoas e aplicacéo da legislagéo de pessoal no
ambito da Policia Rodoviaria Federal.
Tecnologia da informagdo e comunicacdo central, com a

DTIC 61 proposicéo de metodologia de governanca e de plano de inovagédo
tecnoldgica.

SPRF - AC 68 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.

SPRF — AL 196 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.

SPRF - AM 90 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.

SPRF — AP 121 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.

SPRF - BA 664 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.

SPRF - CE 458 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.

SPRF - DF 237 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.

SPRF - ES 306 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.

SPRF - GO 444 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.

SPRF — MA 245 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.

SPRF - MG 851 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.

SPRF — MS 550 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.

SPRF - MT 369 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.

SPRF - PA 387 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.

SPRF - PB 291 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.

SPRF - PE 396 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.

SPRF —PI 349 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.

SPRF - PR 839 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.

SPRF - RJ 889 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.




SPRF - RN 292 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.
SPRF - RO 303 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.
SPRF - RR 106 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.
SPRF - RS 748 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.
SPRF - SC 542 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.
SPRF - SE 186 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.
SPRF — SP 608 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.
SPRF-TO 120 Atividades de gestdo de sua unidade descentralizada.
TOTAL 11359
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa obtidos por meio do sistema e-SIC, em 18 de agosto
de 2021 e de dados do Decreto n° 9.662/19
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APENDICE G - Levantamento dos elementos novos versus elementos coletados em cada
entrevista da ouvidoria

Entrevista 1 (Ouvidoria)

Identificacdo dos primeiros elementos de Pré-Requisitos

Categoria

Detalhamento

Requisitos para atuar na ouvidoria

Capacidade empatica

Conhecimento da organizacdo

Espaco fisico para atendimento presencial na ouvidoria

Carga de trabalho da equipe de ouvidoria

Autonomia politica

Independéncia hierdrquica

Autonomia técnica

Acesso as instancias de gestdo

Identificacdo dos primeiros elementos de Atribuicdes

Categoria

Detalhamento

Tratar demandas

Receber do cidaddo

Encaminhar a instancia de gestdo

Cobrar resposta do encaminhamento

Solicitar retificacdo formal

Encaminhar resposta ao cidadao

Elaborar relatérios sobre as demandas dos cidaddos com recomendagdes
para o aprimoramento dos servicos e correcdo de falhas

Prestar informac6es ou divulgar relatorios para as instancias de gestdo
com recomendacfes para aprimorar servicos e corrigir falhas

Divulgar integralmente para a sociedade os relatérios produzidos sobre
as demandas dos cidaddos

Manter interlocucdo com outros 6rgdos publicos

FNOSP

Entrevista 2 (Ouvidoria)

Pré-Requisitos

CONFIRMOU
Requisitos para atuar na ouvidoria Capacidade empétlc_:a
Conhecimento da organizacao
INCLUIU
0
AtribuicGes
CONFIRMOU

Tratar demandas

Receber do cidaddo

Encaminhar a instancia de gestdo

Encaminhar resposta ao cidaddo

Elaborar relatérios sobre as demandas dos cidaddos com recomendagdes
para o aprimoramento dos servicos e correcdo de falhas

Prestar informag6es ou divulgar relatorios para as instancias de gestdo
com recomendacfes para aprimorar servicos e corrigir falhas

INCLUIU

Tratar demandas

Analisar e dar resposta imediata ao
cidaddo

Redirecionar a outro érgdo

Divulgar a existéncia e atribui¢fes da ouvidoria para a sociedade.
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Entrevista 3 (Ouvidoria)

Pré-Requisitos

CONFIRMOU

Autonomia politica

Independéncia hierarquica

Espaco fisico para atendimento presencial na ouvidoria

INCLUIU
Requisitos para atuar na ouvidoria Habilidade de negociacédo
Autonomia técnica Acesso _prioritério a dados e
informacdes
AtribuicGes
CONFIRMOU

Tratar demandas

Receber do cidaddo

Encaminhar a instancia de gestdo

Encaminhar resposta ao cidaddo

Elaborar relatérios sobre as demandas dos cidaddos com recomendacGes
para o aprimoramento dos servicos e correcdo de falhas

Prestar informac6es ou divulgar relatorios para as instancias de gestéo
com recomendacfes para aprimorar servicos e corrigir falhas

INCLUIU

Tratar demandas

Analisar e dar resposta imediata ao
cidadéo

Redirecionar a outro érgéo

Divulgar a existéncia e atribui¢fes da ouvidoria para a sociedade

Entrevista 4 (Ouvidoria)

Pré-Requisitos

CONFIRMOU

Requisitos para atuar na ouvidoria

Habilidade de negociacdo

INCLUIU

0

AtribuicGes

CONFIRMOU

Tratar demandas

Receber do cidaddo

Redirecionar a outro érgéo

Encaminhar a instancia de gestdo

Solicitar retificacdo formal

Encaminhar resposta ao cidaddo

Elaborar relatdrios sobre as demandas dos cidaddos com recomendacdes
para o aprimoramento dos servicos e correcdo de falhas

INCLUIU

0
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Entrevista 5 (Ouvidoria)

Pré-Requisitos

CONFIRMOU

Requisitos para atuar na ouvidoria

Capacidade empaética

Espaco fisico para atendimento presencial pela ouvidoria

INCLUIU

Autonomia técnica

Assegurar o sigilo dos dados e das informacdes
pertinentes aos cidaddos e suas demandas.

Atribuicbes

CONFIRMOU

Tratar demandas

Receber do cidaddo

Encaminhar a instancia de gestdo

Solicitar retificacdo formal

Encaminhar resposta ao cidaddo

Prestar informac6es ou divulgar relatorios para as instancias de gestdo
com recomendacBes para aprimorar servicos e corrigir falhas

INCLUIU

0
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APENDICE H - Levantamento dos elementos novos versus elementos coletados em cada
entrevista das instancias de gestéao

Entrevista 1 (Insténcias de gestéo)

Identificacdo dos primeiros elementos da Verificacdo do Aprimoramento das atividades de gestdo a partir
das informacdes repassadas pela ouvidoria

Categoria Detalhamento

Com aprimoramento a partir de

Informac®es recebidas de demandas individuais ~ L
correcdes voluntarias

Informac®es recebidas por meio de relatérios consolidados Né&o houve recebimento

Entrevista 2 (Instancias de gestao)

Verificacdo do Aprimoramento das atividades de gestao a partir das informacdes repassadas pela

ouvidoria
CONFIRMOU
0
INCLUIU
Informac6es recebidas de demandas individuais Com aprlmorament(;;rp:]e;t;r de recomendagges
InformagBes recebidas por meio de relatérios Sem aprimoramento a partir da atuacéo indireta do
consolidados controle interno

Entrevista 3 (Instancias de gestao)

Verificacdo do Aprimoramento das atividades de gestdo a partir das informacdes repassadas pela

ouvidoria
CONFIRMOU
Informagfes recebidas de demandas individuais | Com aprimoramento a partir de corre¢Ges voluntérias
repassadas pela ouvidoria da prépria instancia de gestao
INCLUIU
InformagBes recebidas por meio de relatérios Com aprimoramentos a partir da atuacdo indireta do
consolidados controle interno

Entrevista 4 (Instancias de gestao)

Verificacdo do Aprimoramento das atividades de gestao a partir das informacdes repassadas pela

ouvidoria
CONFIRMOU
Informagfes recebidas de demandas individuais | Com aprimoramento a partir de corre¢fes voluntérias
repassadas pela ouvidoria da prépria instancia de gestao

Informagbes recebidas por meio de relatérios

. Néo houve recebimento
consolidados

INCLUIU

0

Entrevista 5 (Instancias de gestao)

Verificagdo do Aprimoramento das atividades de gestdo a partir das informacoes repassadas pela

ouvidoria
CONFIRMOU
Com aprimoramento a partir de corre¢des voluntarias
InformacBes recebidas de demandas individuais da propria instancia de gestéo
repassadas pela ouvidoria Com aprimoramento a partir de recomendagdes

formais

InformagOes recebidas por meio de relatérios

. Nao houve recebimento
consolidados

INCLUIU

0
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Entrevista 6 (Instancias de gestao)

Verificacdo do Aprimoramento das atividades de gestao a partir das informacdes repassadas pela

ouvidoria
CONFIRMOU
Informacbes recebidas por meio de relatérios x .
- N&o houve recebimento
consolidados
INCLUIU
InformacBes recebidas de demandas individuais .
Lo Sem aprimoramento
repassadas pela ouvidoria

Entrevista 7 (Instancias de gestao)

Verificacdo do Aprimoramento das atividades de gestdo a partir das informacdes repassadas pela

ouvidoria
CONFIRMOU
InformagBes recebidas de demandas individuais | Com aprimoramento a partir de correcGes voluntarias
repassadas pela ouvidoria da prépria instancia de gestéo
InformacBes recebidas por meio de relatérios x .
- N&o houve recebimento

consolidados

INCLUIU

0

Entrevista 8 (Instancias de gestao)

Verificacdo do Aprimoramento das atividades de gestdo a partir das informacdes repassadas pela

ouvidoria
CONFIRMOU
InformagBes recebidas de demandas individuais | Com aprimoramento a partir de corre¢des voluntérias
repassadas pela ouvidoria da prépria instancia de gestao
InformagBes recebidas por meio de relatérios x .
. Né&o houve recebimento

consolidados

INCLUIU

0

Entrevista 9 (Instancias de gestio)

Verificacdo do Aprimoramento das atividades de gestdo a partir das informacdes repassadas pela

ouvidoria
CONFIRMOU
InformagBes recebidas de demandas individuais | Com aprimoramento a partir de corre¢des voluntarias
repassadas pela ouvidoria da propria instancia de gestdo
InformagOes recebidas por meio de relatérios x .
. N4&o houve recebimento

consolidados

INCLUIU

0
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APENDICE I - Relacéo de palavras utilizadas na categorizacio dos Pré-Requisitos para
0 exercicio das atribui¢bes da ouvidoria e frequéncia com que apareceram na nuvem de

palavras

Palavras utilizadas na categorizacéo

Ranking dos Pré-Requisitos Frequéncia de aparicéo
1 Conhecimento 12
2 Cidadao 10
3 Acessibilidade 6
4 Demanda 6
5 Empatia 6
6 Atendimento 5
7 Autonomia 5
8 Instancia 5
9 Equipe 3

10 Espago 3
11 Correcional 2
12 Diregdo 2
13 Encaminhamento 2
14 Existéncia 2
15 Fortalecimento 2
16 Independéncia 2
17 Mudancas 2
18 Negociacao 2
19 Sociedade 2
20 Tempo 2
21 Apoio 1
22 Canais 1
23 Capacitacéo 1
24 Carreira 1
25 Chefias 1
26 Conflitos 1
27 Dendncia 1
28 Desconhecimento 1
29 Documentos 1
30 Elogio 1
31 Falabr 1
32 Filtro 1
33 Iniciativa 1
34 Multa 1
35 Presencialmente 1

1

w
»

Processos




37 Programas 1
38 Quantidade 1
39 Reclamacéo 1
40 Reconhecimento 1
41 Reservado 1
42 RetaliagGes 1
43 Rotatividade 1
44 Servidores 1
45 Sigilosos 1
46 Sugestoes 1
47 Transparéncia 1

1

48

Vontade
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APENDICE J - Relacéo de palavras utilizadas na categorizagio das atribuicdes da
ouvidoria e frequéncia com que apareceram na nuvem de palavras

Palavras utilizadas na

Ranking categorizacdo das Atribuicdes Frequéncia de apari¢do
1 Demanda 58
2 Cidadéo 43
3 Instancia 29
4 Recebimento 27
5 Encaminhamento 26
6 Tratamento 22
7 Reclamacéo 20
8 Resposta 18
9 Relatdrio 17
10 Falhas 16
11 Informacéo 16
12 CGU 14
13 Anélise 12
14 Falabr 12
15 Multas 11
16 Dendncia 10
17 Elaboracéo 10
18 MJSP 10
19 Prazo 10
20 Aprimoramento 8
21 Canal 8
22 Interlocucéo 8
23 Sugestéo 8
24 Anual 7
25 Diop 7
26 Elogio 7
27 Leildo 7
28 Levantamento 7

29 Patios 7
30 Acompanhamento 6
31 Portal 6
32 Sistema 6
33 Solugdo 6
34 Diretoria 5
35 Email 5
36 Legislacéo 5
37 Acesso 4
38 Divulgacéo 4
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39 Esic 4
40 Fluxo 4
41 Identificacdo 4
42 Processo 4
43 Superintendéncias 4
44 Atendimento 3
45 Controle 3
46 Corregedoria 3
47 Determinac6es 3
48 Integracao 3
49 Sisouv 3
50 Transparéncia 3
51 Aquisicdo 2
52 Correcdo 2
53 Denlncias 2
54 Exceléncia 2
55 Fiscalizagéo 2
56 Fnosp 2
57 Operacional 2
58 Pessoalmente 2
59 Recomendacéo 2
60 Retaliacdo 2
61 Telefone 2
62 Orgéos 2
63 Apreensdes 1
64 Capilaridade 1
65 Delegacias 1
66 Estratégico 1
67 Indicadores 1
68 Insatisfacdo 1
69 Recolhimento 1
70 Resolutividade 1
71 Simplifique 1
72 Triagem 1
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APENDICE K - Anélise dos Relatérios da ouvidoria da PRF nos anos de 2019, 2020 e

2021

RELATORIOS
Aponta os itens | - o nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior e Il - 0s motivos das manifestacdes,
previstos na Lei 13.460/2017 de forma detalhada, 111 — a analise dos pontos recorrentes, informando que as

areas mais demandadas foram a DIOP e a DIAD, e que as tematicas mais recorrentes continuavam sendo
relacionadas a multas, com relatos de dificuldade para emissdo de boleto para pagamento, demora na baixa
ap6s o0 pagamento, bem como reclamagdes por ndo conseguir acompanhar o processo de recurso de multas,
contudo o relatorio ndo abordou o item IV - as providéncias adotadas pela administragdo piblica nas solugdes
apresentadas.

O relatério de 2020 demonstrou ser 0 mais genérico dos 3 anos analisados, apresentando as atribuices da
ouvidoria, seu desempenho e outros dados publicos extraidos do “Painel Resolveu?”, o que preenche os itens
obrigatorios I - o nimero de manifesta¢fes recebidas no ano anterior e Il - os motivos das manifestagdes, da
Lei 13.460/2017 (Brasil, 2017a). Foi possivel verificar que, comparado com o relatério do ano anterior,
‘multas’ continuam sendo o maior motivo de demandas dos cidaddos. Entretanto, ndo foram encontradas
informagdes sobre os itens Il — a andlise de pontos recorrentes e 1V - as providéncias adotadas pela
administracéo nas solucdes apresentadas.

O relatério de 2021 demonstrou-se ser o mais detalhado de todos, com apresentacdo dos itens I, I1, 11 e 1V,
apresentando a DIOP como a instancia que recebeu 50,00% de todas as demandas de ouvidoria. Os pontos
mais recorrentes apresentados foram o prazo na anélise de liberagéo condicionada de veiculos; baixa de multas
2021 | com boletos gerados pelo Detran; reclamagdes referentes a falta de urbanidade durante a abordagem policial
e leilGes realizados pela PRF. Em relacdo ao leildo, o relatério, inclusive, apresentou a providéncia adotada
pela administracdo para solugdo do problema.

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

Observagdo: A Lei n.° 13.460/2017 afirma o relatorio anual deve conter: | - o nimero de manifesta¢fes recebidas no ano
anterior; Il - os motivos das manifestacdes; 111 - a analise dos pontos recorrentes; e 1V - as providéncias adotadas pela
administracdo publica nas solugdes apresentadas (Brasil, 2017a).

2019

2020
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ANEXO A - Caracteristicas de gestdo e de governanca pertinentes as ouvidorias

Caracteristicas de Gestdo pertinentes a ouvidoria:

1) Atribuicdes da ouvidoria;

2) Diferenca entre ouvidoria e outros canais de atendimento;

3) Forma de acesso a ouvidoria (inclui telefone gratuito);

4) Prazo final para resposta final as reclamac6es recebidas na ouvidoria;

5) Certificacdo do pessoal da ouvidoria;

6) Descricdo das qualificacBes e / ou experiéncia do ouvidor;

7) Informag0es sobre as reclamagdes recebidas na ouvidoria;

8) Compromisso da instituicdo em assegurar 0 acesso da ouvidoria as informacdes necessarias para a elaboracéo
de resposta as reclamacoes recebidas;

9) Outras informagdes (ex: atuacdo da ouvidoria na prevencao de riscos, conscientizacdo dos funciondrios
guanto as atividades da ouvidoria, possiveis indicadores que contribuem para entender a atuac&o da ouvidoria).

Caracteristicas de Governanca Corporativa pertinentes a ouvidoria:

10) Responsabilidade da diretoria em relacdo as recomendacfes propostas pela ouvidoria;

11) Atribuicdes do diretor executivo responsavel pela ouvidoria;

12) Responsabilidades de auditoria interna sobre o relatério da ouvidoria;

13) Responsabilidade da auditoria independente quanto ao relatério do diretor executivo responsavel pela
ouvidoria;

14) Localizagdo da ouvidoria na estrutura organizacional,

15) Critérios para nomeacéao / remoc¢édo do ouvidor;

16) Mandato do ouvidor;

17) Indicagdo se o ouvidor é nomeado diretor executivo responsavel pela ouvidoria;

18) Manifestou o compromisso do 6rgéo em criar condicGes para o funcionamento da ouvidoria pautada pela
transparéncia, independéncia, imparcialidade e isencéo;

19) Outras informagdes (por exemplo: orcamento de ouvidoria, competéncia da ouvidoria, segregacdo entre
auditoria interna e ouvidoria)

Fonte: Adaptado de Alves e Machado Filho (2013).




