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RESUMO

O artigo analisa a aplicabilidade do Painel “Resolveu?” como ferramenta de
transparéncia ¢ monitoramento das ouvidorias publicas, por meio da descricio de suas
funcionalidades, caracterizacdo da ferramenta quanto aos atributos da transparéncia
preconizados por Vishwanath e Kaufmann (1999) e o estabelecimento de contribuigdes a seu
publico-alvo. E uma pesquisa qualitativa, com natureza descritiva e exploratoria. Como
resultado identificou-se que o Painel “Resolveu?” dispde de indicadores do atendimento das
ouvidorias publicas, que engloba os atributos de transparéncia: acesso, abrangéncia,
relevancia, qualidade e confiabilidade. E uma ferramenta que pode ampliar a participagdo e
controle social. Porém, apresenta como fatores limitantes a pouca divulgacdo e a
inacessibilidade ao publico digitalmente excluido. Entretanto, além do publico em geral
recomenda-se que o painel seja objeto de consulta regular por pesquisadores, gestores

publicos e, especialmente pelas ouvidorias, para aprimoramentos de suas praticas de gestao.

Palavras-chave: Transparéncia; Cidadania; Ferramenta digital; Ouvidoria publica.

ABSTRACT

The article analyzes the applicability of the "Resolved?" Panel as a tool for
transparency and monitoring of public ombudsmen, through the description of its features,
characterization of the tool as to the attributes of transparency recommended by Vishwanath
and Kaufmann (1999) and the establishment of contributions to its target audience. This is a
qualitative research, descriptive and exploratory in nature. As a result it was identified that

the Panel "Resolved?" has indicators of service of public ombudsmen, which includes the
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attributes of transparency: access, comprehensiveness, relevance, quality and reliability. It is
a tool that can expand participation and social control. However, it presents as limiting
factors the little dissemination and inaccessibility to the digitally excluded public. However,
in addition to the general public, it is recommended that the panel be regularly consulted by
researchers, public managers, and especially by ombudsmen, to improve their management

practices.

Keywords: Transparency; Citizenship; Digital tool; Public ombudsman.

1. INTRODUCAO

Vivemos num mundo globalizado e diretamente influenciado por constantes
transformagdes tecnologicas, tal influéncia tem impactado todas as organizagdes, tanto as
privadas quanto as publicas. Sendo assim, a Administragdo Publica brasileira, a partir da
década de 90, seguindo uma tendéncia mundial procurou adaptar-se aos novos desafios
tecnoldgicos, atendendo melhor aos principios constitucionais que orientam para a eficiéncia,
eficacia e efetividade da gestdo publica e correspondendo aos reclamos da sociedade por
mudangas na prestagdo de servigos publicos (SANO; FILHO, 2013).

Nesse contexto, o governo eletronico protagonizou mudangas significativas na
administracdo publica brasileira, porém apds quinze anos de sua implantacdo surgiu a
necessidade de uma reformulacdo conforme destaca o Documento de Estratégia de
Governanca Digital da Administragdo Publica Federal 2016-2019 do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo: o e-Gov contemplou a ampliacdo da interatividade ¢ a
participacdo politica nos processos do Estado. Também facilitou a navegagdo e acesso a
portais e servicos de governo com a finalidade de promover a integragao e a transparéncia no
atendimento ao cidaddo. Apos alcangar relevantes realizagcdes, o estigio de governo
eletronico necessitou de um realinhamento com os avangos tecnologicos e as demandas de
uma sociedade cada vez mais participativa. Desta forma, a concepgao de governo eletronico
foi ampliada para o de governanga digital, na qual o cidaddo deixa de ser passivo e se torna
participe na elaboracdo de politicas publicas que se originam das plataformas digitais
(BARBOSA, 2018).

Nessa conjuntura, a Ouvidoria Publica Brasileira evoluiu como modelo tnico, com

mais de 30 anos de existéncia, sendo pioneira com a criacdo em 1986 da ouvidoria da
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prefeitura de Curitiba, nos moldes atuais (QUINTAO, 2018; LYRA, 2000). Espalhou-se com
o passar dos anos por todo territorio brasileiro e se fez presente nas trés esferas de governo e
nos Poderes Executivo, Legislativo e Judiciario, adquirindo crescentes caracteristicas de
setorizagdo como as ouvidorias especializadas de policia, de satde, agraria, universitaria,
penitencidria, ambiental, itinerante, dentre outras (LYRA, 2000). E atualmente as ouvidorias
ampliam seu desempenho por meio de ferramentas digitais, ampliando também a
transparéncia e o vinculo de participagao da sociedade nas agcdes da Administracao Publica.

Este estudo tem como objeto de andlise a ferramenta digital Painel “Resolveu?” que
foi disponibilizada em outubro de 2018 pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria
Geral da Unido — CGU, com a principal funcdo de reunir as informagdes sobre as
manifestagdes de ouvidoria de orgados da esfera federal, estadual e municipal. A ferramenta
faz parte de um processo de desenvolvimento e ampliagdo da Rede Nacional de Ouvidorias, e
estd destinada a estabelecer transparéncia as estatisticas pertinentes ao tratamento das
manifestagdes das ouvidorias (CGU, 2019). A principio, a ferramenta permite o cidadao
acompanhar a resolutividade das ouvidorias, porém, a partir deste estudo, verificou-se que
suas informagdes e funcionalidades sdao muito mais amplas e dindmicas para a sociedade.
Dessa forma, temos como objetivo principal analisar a aplicabilidade do Painel “Resolveu?”
como ferramenta de transparéncia e monitoramento das ouvidorias publicas, por meio da
descrigdo das funcionalidades e da andlise dos atributos de transparéncia, além da
identificacdo dos publicos-alvo ou destinatarios que poderdo ser beneficiados com a
ferramenta digital.

Para o alcance desses objetivos, na fundamentagdo tedrica, primeiro reforcamos os
conceitos, os marcos normativos e a contribuicdo das ouvidorias para a Administracdo
Publica, e posteriormente identificamos o ponto de partida do uso da tecnologia digital na
operacionalizacdo das ouvidorias, pois essa contribuiu para o desenvolvimento da ferramenta
Painel “Resolveu?” que ¢ responsavel por integrar as informacdes das ouvidorias de todas as
esferas de governo, aspecto este que a torna um instrumento inovador. Portanto, ressalta-se
que este estudo se desenvolveu de forma descritiva e exploratoria, com objetivo empirico,
caracterizando a plataforma digital por meio dos atributos de transparéncia: acesso,
abrangéncia, relevancia, qualidade e confiabilidade, preconizados por Vishwanath e
Kaufmann (1999).

Este estudo tem como aspecto inovador a apresentacdo de uma primeira analise sobre

a ferramenta Painel “Resolveu?”, e confere algumas contribui¢cdes, como: a descri¢do das
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funcionalidades da ferramenta em que se elenca os recursos e suas fung¢des; indicagdo de
caracteristicas de acordo com os atributos de transparéncia de Vishwanath e Kaufmann
(1999) e; por fim, aponta em suas conclusdes os limites da ferramenta, sugestdes de

aperfeicoamentos e recomendacdes de consultas possiveis.

2. OUVIDORIA NA GESTAO PUBLICA

As ouvidorias publicas comegaram a surgir apds o fim da ditadura militar, momento
em que a sociedade civil clamava pela defesa de direitos e pelo exercicio da liberdade e da
organizagdo. O periodo foi marcado pela defesa da cidadania, dos direitos ¢ garantias
individuais que se ampliou por meio da Constituicdo Federal de 1988. Tais ideais de
cidadania e participacdo foram abragados pela ouvidoria publica que se transformou num
canal de comunicacdo direta entre o cidaddo, usudrio do servigo publico, e as institui¢des
publicas que sdo promotoras de participa¢ao e controle social, pautadas por principios éticos
e priorizando sempre os direitos dos cidaddos (QUINTAO, 2018; VISMONA; BARREIRO,
2015).

A popularizagdo da Ouvidoria Publica Brasileira gera condigdes para que este
instituto se torne um excelente instrumento de aperfeigopamento, moderniza¢do por meio das
tecnologias € humanizagdo da relacdo existente entre os servidores publicos e os cidadaos,
viabilizando a ampliagdo do espago necessario para o pleno exercicio do direito de avaliacao
e controle da gestdo publica, requisito indispensavel para a consolidagdo da nossa democracia
(OLIVEIRA; MARCELINO, 2010).

Conforme Oliveira (2010), a recente expansdo das ouvidorias publicas fortaleceu os
anseios sociais traduzidos por uma postura cidada e participativa e pela exigéncia de uma
gestdo transparente e eficaz, ampliando o papel da administracdo ao enfatizar o servigo ao
cidaddo através da criacdo de ferramentas de comunica¢do que priorizem a participacdo e
controle sociais. Desta forma, o instituto da ouvidoria ganha maior credibilidade ao operar
com celeridade e eficacia ao assumir a real funcao de controle interno de uma instituicao e
paralelamente reforcar seus lagos com a sociedade, especialmente nos setores mais precarios.
Assim, o instituto da ouvidoria pode ser considerado um facilitador da cidadania, pois atua
como um intermediador nato entre administrados e a administragdo, corrigindo injusticas,
omissdes e erros, enfatizando a relevancia, a necessidade e contemporaneidade da

intermediacdo institucionalizada (QUINTAQ; CUNHA, 2018).
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Outra peculiaridade destacada por Lyra (2016) descreve a atuagdo da ouvidoria
publica como de interesse publico a lesdo particular, baseada em lesdo privada,
transformando a demanda particular em demanda de interesse publico, com a prote¢ao da
Administragdo Publica. Observa-se que o espago publico, aqui descrito, caracteriza-se por ser
um sistema de atendimento que ndo se limita a recep¢ao de reivindicagdes e denuncias.

Ao invés disso, o seu alvo é bem mais abrangente, pois, visa participar de todo o
processo de implantacdo de politicas publicas, estabelecendo parametros com diretrizes
gerenciais que fundamentam a Administracdo Publica nas suas relagdes com a cidadania,
além de implantar agdes e mecanismos que fomentem o exercicio da cidadania e possibilite
ao administrador publico a capacidade de analise e alteragdo de procedimentos. Exemplo
desta acdo ocorre através das Manifestagdes de Simplificagdo, conhecida como
“Simplifique!” disponibilizada pelo Sistema e- Ouv: quando o cidaddo ¢ incentivado a
participar ativamente da desburocratizagdo de procedimentos que emperram a gestdo publica.

De modo significante, a Constituigdo Federal de 1988 foi o marco legal que
impulsionou as ouvidorias publicas a expandirem-se como instincias de controle e
participagdo social (NETO; DURAN, 2016). Ao afirmar, de forma enfatica, que “todo o
poder emana do povo, que o exerce por meio de representantes eleitos ou diretamente”, a
Constituicdo promoveu a criagdo e a formalizacdo de varios instrumentos capazes de
viabilizarem o controle do Estado pela sociedade, bem como sua participagao em relagdo as
acoes do Estado. Logo, ela ¢ considerada o principal marco normativo das ouvidorias
publicas, e dos outros mecanismos e instancias de participagdo social como, por exemplo, as
conferéncias, as audiéncias publicas e os conselhos de politicas ptiblicas (QUINTAO, 2018).

Esse servigo ¢ fundamental para fomentar a democracia, o controle dos atos de
governo ¢ a fiscalizagdo do poder, sendo mais uma ferramenta para o cidaddo exercer o
controle e a participagdo social. Essa lei estd em consondncia com paradigmas da
Constituicao Federal, como a democracia e a cidadania, ha o alinhamento quanto a protegdo
dos direitos fundamentais dos cidadaos, o que gera uma administragdo publica cada vez mais
efetiva e transparente, o que refor¢a os ideais da ouvidoria publica. A LAI aprimora e
consolida a consciéncia de participacdo coletiva.

No entanto, no decorrer da evolugdo das ouvidorias publicas foi necessario legislagdo
federal que apontasse explicitamente a relevancia desse instituto de democracia participativa
e de gestdo, e que fortalecesse perante as organizagdes, onde se encontram inseridas, prazos

de respostas para as ouvidorias e para os gestores dos 6rgdos acionados. No decorrer do
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tempo, todos esses e outros atos normativos transformaram e fortaleceram o instituto da

ouvidoria publica estabelecendo e reforgando seus principios e fundamentos.

2.1 As quatro frentes da ouvidoria publica

O instituto da ouvidoria publica ¢ orientado por principios e fundamentos que sdo
refletidos na sua missdo e na sua fungdo social. A ouvidoria publica tem como missao
promover a realizacdo da democracia e a efetividade dos direitos humanos, por meio da
mediacdo de conflitos e do reconhecimento do outro como sujeito de direitos (CGU e OGU,
2013). Para realizar sua missdo, a ouvidoria publica desempenha algumas fungdes através das
seguintes atividades cotidianas (ROMAO, 2012): Ouvir e compreender as diferentes formas
de manifestacdo dos cidadaos; Reconhecer os cidaddos, sem qualquer distingdo, como
sujeitos de direitos; Qualificar as expectativas de forma adequada, caracterizando situagoes e
identificando os seus contextos, para que o Estado possa decodifica-las como oportunidades
de melhoria; Responder aos cidaddaos; Demonstrar os resultados produzidos, avaliando a
efetividade das respostas oferecidas e elaborando relatorios gerenciais capazes de subsidiar a
gestdo publica.

Para melhor alcancar sua missdo, a ouvidoria publica trabalha em quatro principais
frentes que sdo norteadas pelos seus valores, principios e fundamentos. Conforme orientacao
do Manual de Ouvidoria Publica (CGU e OGU, 2013) as ouvidorias publicas passaram a
atuar em quatro frentes: participagdo social, controle social, simplificagdo e gestao:

Tabela 1 — Frentes de atuag@o das ouvidorias publicas

Frentes de atuacao Definicao

Participacdo social E o envolvimento da sociedade no processo de tomada de decisdo, direito garantido
nos artigos 5°, 37 e 216 da Constitui¢ao Federal (Brasil, 2018) e fomentado por varios
institutos, dentre eles destacam-se as ouvidorias que sdo instituicdes promovedoras de
controle e participac@o social. Sdo responsaveis e especializadas em receber e tratar as
diversas manifestagoes recebidas pelos cidaddos relativas as politicas e a prestagao dos
servigos publicos com a finalidade de exercitar a cidadania e aprimorar a gestdo

publica.

Controle social Refere-se a funcdo fiscalizadora por parte da sociedade, nesse sentido, as ouvidorias
promovem o desenvolvimento de uma cultura de transparéncia permitindo melhor
acompanhamento das politicas publicas e consequentemente um controle social mais

efetivo.

Simplificacio O “Simplifique!” como sdo chamadas as solicitagdes de simplificagdo podem ser

submetidas por qualquer pessoa fisica ou juridica aos 6rgdos ¢ as entidades do Poder
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Executivo federal, com o propoésito de colaborar com a simplificacdo de servicos
publicos através do preenchimento de formulario proprio, disponibilizado pela OGU
no ambiente e-Ouv, que ¢ uma ferramenta unica de registro e tratamento das

solicitagdes de simplificagdo.

Gestio Refere-se aos dados acumulados nas ouvidorias que servem para confecg¢do de
relatérios gerenciais uteis aos gestores publicos, com informagdes que possibilitam o
redirecionamento de suas perspectivas e acdes, bem como de tomadas de decisdes
mais assertivas.

Fonte: Adaptado dos conceitos tratados no Manual de Ouvidoria Publica (CGU e OGU, 2013)

Tanto a participagdo popular quanto o controle social estdo plantados na seara da
democracia participativa e conjuntamente a promovem através de principios € propositos
comuns, porém com fungdes distintas e ocorrendo em periodos igualmente diferentes. A
principal distingdo concentra-se na tomada das decisdes, pois enquanto na participacao social
ocorre discussdo politica antes e durante a implantagdo de uma determinada politica publica,
por parte dos cidaddos, ja no controle social ocorre fiscalizagdo do agente publico ou da
avaliagdo dos resultados apos a politica publica ou agdo governamental a ser implantada
(SIRAQUE, 2009).

Seguindo uma tendéncia mundial de utilizacdo de ferramentas tecnoldgicas e combate
as rigidas estruturas do Estado burocratico contemporaneo (FOUNTAIN, 2001), para as
ouvidorias federais foram atribuidas uma nova e relevante funcdo de assegurar os
procedimentos de simplificacdo de servigos publicos pelo Decreto n® 9.094, de 17 de julho de
2017. Portanto, sdo elas responsaveis pelo recebimento, tratamento e publicagdo das respostas
as solicitacdes de simplificacao realizadas pelos cidadaos.

Assim, podemos entender que, as ouvidorias sdo institutos que promovem o exercicio
da cidadania ao fomentar a participagdo e o controle social na busca por interacdo com os
cidaddos, tendo o propdsito de aperfeicoar a gestdo publica, e consequentemente estimular
uma melhoria continua dos servigos prestados a sociedade. Desta forma, o cidaddo que
sugere melhorias ou solicita revisao de alguns processos burocraticos deixa de ser um mero
expectador e torna-se protagonista do processo de desburocratizagao estatal.

Quanto a gestdo, as ouvidorias, ao dar tratamento adequado aos diversos tipos de
manifestagcdes, sdo portadoras de dados essenciais que refletem o cenario da Administracdo
Publica e o nivel de qualidade dos servigos por ela oferecidos. Sendo assim, as ouvidorias ao

recepcionarem as manifestagdes dos cidaddos estdo incentivando a participagdo e o controle
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social, bem como a atuacdo ativa na simplificacio dos processos administrativos,

possibilitando a correcao de arbitrariedades e disfungdes.

2.2 Contribuicdes das ouvidorias para a gestao publica

Pelo que foi acima exposto, percebe-se que as quatro frentes de atuagdo das
ouvidorias sdo trabalhadas de forma intrinseca e harmonicamente desenvolvidas para
resultarem em uma valiosa ferramenta para a elaboragdo de um planejamento estratégico,
pois as ouvidorias publicas funcionam como canal que auxilia o cidaddo em suas relagdes
com o Estado. Sua incumbéncia ¢ de atuar no processo de conversagdo entre o cidaddo e a
Administragdo Publica, de forma que o feedback trazido provoque a melhoria dos servigos
publicos prestados (CGU e OGU, 2013).

Outra relevante contribuicdo que as ouvidorias proporcionam a gestdo publica ¢ a
transparéncia. Oliveira, Pisa e Augustinho (2016), descrevem os beneficios da gestdo
transparente afirmando que esta preconiza o acesso as informagdes de facil entendimento,
estimulando a participagdo dos cidaddaos no processo de tomada de decisdo via controle
social.

A transparéncia também esta ligada ao conceito de governanga. Entretanto, ndo basta
apenas dar publicidade aos atos praticados por agentes publicos, ¢ necessario comunicar o
real efeito das medidas tomadas e suas motivacdes, de forma compreensivel para o publico
em geral. De uma maneira abrangente, a gestdo transparente ¢ um dos principios da
governanga publica e depende basicamente do acesso a informagdo compreensivel e da
possibilidade de participacao da sociedade nas decisdes governamentais, via controle social.

Uma das principais peculiaridades da transparéncia € o registro da informacao
completa, objetiva, confidvel, compreensivel e disponivel nos meios de comunicagdo
adequados. Além disso, o termo “transparéncia” carrega de forma inerente conceitos éticos,
como a honestidade, integridade e abertura (OLIVEIRA ET AL, 2016). Qualidades estas, que
sao perseguidas pelo instituto das ouvidorias desde o seu estdgio embrionario e reforcadas
nos ultimos anos com inimeras agdes promovedoras de transparéncia, participagdo e controle
social.

Dentre elas, destaca-se a criacdo do Sistema e- OUV, uma ferramenta eletronica, do
Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias, que permite o encaminhamento eletronico de
informacdes entre os oOrgdos, feito de maneira integrada, por meio do endereco

www.ouvidorias.gov.br. E mais recentemente a disponibilizagdo pela OGU do Painel
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“Resolveu?” apresentado como uma moderna ferramenta de gestdo, transparéncia e controle
social.

No cenario da gestdao publica o papel exercido pela ouvidoria, como canal de
comunicacdo direta entre o cidaddo, usuario do servi¢o publico e as instituigdes publicas, € o
de promover a participacdo e controle social, pautados por principios éticos e priorizando
sempre os direitos dos cidaddos. A partir dessa perspectiva, conclui-se que, todos os valores,
0s processos, os recursos tecnoldgicos e as frentes de atuacao da ouvidoria publica culminam
para um fim maior: a participagdo ativa da sociedade no processo de melhoria continua dos

servicos publicos oferecidos aos cidadaos brasileiros - objeto principal da gestao publica.

2.3 Sistema nacional informatizado de ouvidorias, e-Ouv

Em tempos de globalizagdo, a tecnologia se apresenta como ferramenta de inclusdo e
participagcdo. A nova Administracdo Publica ou Administracdo Publica Gerencial esta voltada
ao cidaddo, ao incentivar a criatividade e a inovagdo e, principalmente, por se apresentar
como forma de coibir a corrupcdo, preservando os interesses publicos (ABRUCIO;
LOUREIRO, 2018).

Uma das principais caracteristicas desse modelo gerencial ¢ a adog¢do de um conjunto
de tendéncia a inovagdo tecnoldgica com a utilizagdo de ferramentas digitais que norteiam as
atividades do setor publico e producao das politicas publicas (CAVALCANTE; LOTTA;
OLIVEIRA, 2018).

Conforme preconiza Fountain (2001) as vantagens advindas da utilizacdo de novas
tecnologias, para modernizar os governos, parecem ser infinitas. Torna-se uma tendéncia
internacional a utilizacdo de programas amigéveis e de agéncias virtuais que possibilitam o
cidadao acessar informagdes de varias reparticoes governamentais através de um unico
endereco digital.

Contudo, o mais moderno arsenal digital sera ineficiente se ndo forem modificadas as
arcaicas estruturas do Estado composto por disfuncdes burocraticas. Logo, como resultado
desse processo de inovagao tecnoldgica e de mudancas de modelos administrativos foi criado
o Grupo de Trabalho Interministerial, através do Decreto Presidencial de 03 de abril de 2000.
O Grupo de Trabalho em Tecnologia da Informagao - GTTI, com orientagdo do governo,
concentrou esforcos em trés das sete linhas de acdo do Programa Sociedade da Informacgao,
sendo eles: universalizacdo de servigos; governo ao alcance de todos e infraestrutura

avancada (BERNARDES, 2013). Estas ag¢gdes resultaram na estruturagdo do Governo
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Eletrénico, o e-Gov, que foi desenvolvido em ambito das organizacdes federais, tornando-se
modelo de referéncia para varias praticas que tem como €nfase as iniciativas voltadas para o
uso da internet no exercicio da cidadania e das acdes em ambitos estaduais e municipais.

O e-Gov agencia o uso das tecnologias da informagdo e da comunicagdo nas
administracdes publicas combinado a mudancga organizacional e as novas habilidades, com o
intuito de melhorar os servigos publicos e os processos democraticos, além de fortalecer o
suporte as politicas. Essa perspectiva se direciona para a estratégia de governanga eletronica
que tem como objetivo melhorar a informagdo e a prestacdo de servigos, incentivando a
participagdo dos cidaddos no processo de tomada de decisdo e tornando o governo mais
responsavel, transparente e eficaz (CUNHA; MIRANDA, 2013).

Seguindo esta inclinagdo e acompanhando todo o processo tecnoldgico e de
fortalecimento da cidadania, destacam-se as Ouvidorias Publicas Federais ligadas a
Ouvidoria Geral da Unido (OGU) e subordinadas ao Ministério da Transparéncia e
Controladoria Geral da Unido (CGU) que desenvolveu e implantou em 2015 o e-Ouv, um
sistema integralizado.

O Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal conhecido como e-Ouv ja era
defendido por Silva (2012) ao afirmar que as ouvidorias deveriam desenvolver um sistema
com requisitos de intercAmbio e integragdo de informagdes, além de apresentar as
funcionalidades comuns a todos os sistemas ja existentes para suprir de forma efetiva todas as
suas necessidades. Com a pavimentagdo desse arcabougo tecnoldgico, ideologico e politico o
e-Ouv foi desenvolvido e ampliado, transformando-se em um marco da evolucdo das
ouvidorias publicas brasileiras.

A plataforma e-Ouv oferece ao usudrio seis tipos diferentes de manifestagdes:
Dentincia - Comunicagao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugdo dependa da
atuagdo dos oOrgdos apuratorios competentes; Reclamacdo - Comunicagdo de insatisfacio
relativa a servigo publico; Solicitacdo de providéncias - Pedido para adogao de providéncias
por parte da administragdo; Sugestdo - Apresentagdo de ideia ou formulagao de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pela Administragdao Publica federal; Elogio -
Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou atendimento
recebido; Solicitagdo de Simplificagdo (Simplifique!) - Reclamagdes, denuincias e solicitagdes
relativas a simplificacao de servicos publicos.

Através da andlise das manifestacdes submetidas na plataforma e-Ouv sdo apurados

dados que permitem uma visdo abrangente das manifestagdes recebidas pelo Poder Executivo
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federal, possibilitando a geracdo atualizada de informagdes a qualquer tempo e por qualquer
pessoa.

O e-Ouv foi idealizado para que as ouvidorias pertencentes a estrutura dos 6rgaos e
entidades da Administragdo Publica federal pudessem contar com uma solugdo tecnoldgica
para facilitar o contato com usuéarios do servigo publico, além de dar tratamento as
manifestagdes, cobrar dos gestores explicagdes e propor medidas de corregdo para os
problemas relatados. O sistema e-Ouv foi instituido formalmente por meio da Portaria n°
50.252, de 15 de dezembro de 2015 (CGU, 2015a), embora ja estivesse em operacdo em
alguns orgaos e entidades desde dezembro de 2014.

Homrich (2018) esclarece que o sistema e-Ouv, utilizado pelas ouvidorias publicas do
Poder Executivo federal, estd alinhado com esse novo paradigma da Administracao Publica
brasileira. Esse novo paradigma estd orientado pela boa governanga digital, na busca de
compartilhar e integrar dados e sistemas, melhorar a gestdo por meio da tecnologia,
universalizar o acesso, qualificar os servigos publicos digitais, e ampliar a participacao social
por meio de contribuicdes que auxiliem na construcdo de politicas publicas no ambiente
digital. Reforcando o estabelecimento de uma relacdo cada vez mais simplificada e acessivel
entre o Estado e a sociedade.

De acordo com Homrich (2018) a adogdo do sistema e-Ouv foi um divisor de aguas
no campo de gestdo e trabalho das ouvidorias, pois dispde de um conjunto de caracteristicas
positivas que oportunizam mudangas concretas de modernizagdo em comparagdao ao modelo
burocratico. As vantagens modernizantes ndo se apresentam somente para as ouvidorias, mas
especialmente para os usuarios do servigo. Trata-se de um canal central, onde a padronizagdo,
a transparéncia e a acessibilidade sdo atributos basicos que possibilitam o acompanhamento
das manifestagdes em tempo real, a resolugdo das demandas em menor tempo e a protegao
para informagdes sigilosas. Tais melhorias oferecidas a sociedade afetam a satisfagdo do
usuario e consequentemente podem refletir de forma positiva na imagem da Administragao
Publica, por meio da acdo das ouvidorias.

Como parte do processo de expansdao do e-Ouv a Instru¢do Normativa - IN n® 7 de
maio de 2019 regulamentou o Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias e o Painel
“Resolveu?”, objeto de andlise deste estudo. A IN estabelece que o e-Ouv ¢ de uso
obrigatorio pelas entidades e oOrgdos da esfera federal e, para os de esferas estadual e
municipal mediante adesdo a Rede Nacional de Ouvidorias. O e-Ouv permite o recebimento,

registro e as respostas as manifestacdes dos cidaddos, por meio de plataforma digital. A OGU
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disponibilizou em outubro de 2018 o Painel “Resolveu?”, uma ferramenta digital inovadora
de transparéncia que estimula a participagdo popular no controle social por parte da sociedade
e, a0 mesmo tempo, funciona como termometro da atuacdo das ouvidorias publicas em todas
as esferas de governo.

A ferramenta digital extrapola os limites da esfera federal, e permite que as ouvidorias
de 6rgdos estaduais e municipais se organizem para serem inseridas naquela plataforma. Com
possibilidades de adequarem-se aos principios da ouvidoria, ao tempo que podem usufruir
dos beneficios da melhoria em sua gestdo a partir da amplia¢do da participacao dos cidadaos
por meio do uso da tecnologia digital. Dada essa iniciativa governamental inovadora torna-se
imprescindivel analisar as possibilidades, funcionalidades e limites dessa ferramenta

conforme metodologia a seguir.

3. MATERIAL E METODOS

Este estudo visa analisar a aplicabilidade do Painel “Resolveu?” como ferramenta de
transparéncia € monitoramento das ouvidorias publicas, assim tem natureza descritiva, pois,
ao utilizar a ferramenta digital foi possivel descrever as funcionalidades e possibilidades de
recursos da plataforma. E também de natureza exploratéria uma vez que realizou a
investigacdo da ferramenta no sentido de evidenciar caracteristicas de sua utilizagao (Gil,
2008). Sua abordagem foi qualitativa, pois visou identificar e evidenciar informagdes sobre as
caracteristicas de um determinado problema ou questdo, no caso a plataforma digital, com a
inten¢do de examinar e refletir as percepgdes empiricas para obtengdo de um entendimento da
atividade social e humana desenvolvida por meio das ouvidorias publicas (COLLIS;
HUSSEY, 2005).

Na pesquisa documental foram explorados materiais escritos com o proposito de
descrever e comparar usos e costumes, tendéncias, diferencas e fatores que apontassem a
evolugcdo do tema estudado. As bases documentais permitiram estudar tanto a realidade
presente como o passado, através da pesquisa historica (CERVO; BERVIAN; SILVA, 2007).

O Painel “Resolveu?” se perfaz num portal de transparéncia digital, e sobre essa dtica
estabelecemos sua caracterizagdo por meio dos atributos de transparéncia dos autores
Vishwanath e Kaufmann (1999). Para ambos o conceito de transparéncia engloba os
seguintes atributos:

Tabela 2: Descrigdo dos atributos da transparéncia
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Atributos da transparéncia Descricao dos atributos
Acesso Refere-se a qualidade de interagdo ¢ navegacdo da interface para acesso ao

servigo, que deve ser de facil utilizagdo. Deve oferecer, ainda, um ambiente

amigavel que permita uma navegacdo intuitiva e rapida.

Abrangéncia Refere-se a amplitude dos assuntos, publico-alvo e regido territorial.

Relevancia Refere-se a importancia das informagdes apresentadas considerando-se o

publico-alvo.

Qualidade Refere-se a consisténcia e a relativa simplicidade no manuseio da ferramenta,
bem como sua ampla disponibilizacdo de horarios. Pois ndo ¢ suficiente
apenas a disponibilizagdo na forma eletronica, mas € preciso que o cidadao
seja capaz de acessa-la na hora que desejar e de forma rdpida, sem esperas

pelo carregamento da pagina ou aplicativo (HOMRICH 2018).

Confiabilidade Refere-se a garantia de que a informacdo resulta da realidade vivida pelo
orgdo e precisa ser legitimada pelos 6rgdos de fiscalizagdo, proporcionando

seguranca ao cidaddo de que a informagéo ¢ fidedigna.

Fonte: Adaptado dos conceitos de Vishwanath, Kaufmann (1999) e Homrich (2018)

Ferres (2019) e Oliveira, Pfaffenseller e Podestd Jr (2019) também partilham da
mesma concep¢do e entendem que o conceito de transparéncia ndo se restringe a mera
publicacdo de atos administrativos, mas possui uma abrangéncia maior através do
fornecimento de conteudos essenciais ao desenvolvimento da participagdo cidada.

A divulgacdo das informagdes deve possibilitar que a sociedade, parte interessada,
examine as acoes dos gestores e cobre responsabilizagdo caso encontre inconsisténcias. Para
que a transparéncia alcance sua finalidade maior, de promog¢ao da participagdo cidada e
controle social, a informacdo de ser objetiva, de qualidade, de acesso, de compreensdo dos

usuarios e disponibilizada em canais abertos de comunicagao.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

O Painel “Resolveu?” apresenta como resultado a consolidagdo de todo o processo de
avancos tecnologicos e reforcar a transparéncia das atividades de ouvidoria publica, com o
objetivo de fornecer dados que auxiliem gestores e cidadaos no exercicio do controle social.
O painel consiste em uma ferramenta digital destinada a organizar e a dar transparéncia as
estatisticas pertinentes ao tratamento das manifestagdes feitas no Sistema Nacional
Informatizado de Ouvidorias, e-OUYV, ambos regulamentados recentemente pela IN n° 7, de 8

de maio de 2019.
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(dentincias, sugestoes, elogios, solicitagdes, reclamacdes e pedidos de simplificagdo) que
orgaos e entidades federais, estaduais € municipais recebem diariamente pelo sistema e-Ouv.
A ferramenta permite pesquisar, examinar e comparar informacdes de forma rapida, dindmica
e interativa. Entre os dados disponiveis estdo: a quantidade e o tipo de manifestagcdo; o local
de origem; o ranking dos 6rgaos por nivel de satisfagdo do usudrio; o tempo de atendimento;
os servigos mais demandados e a quantidade de demandas. O painel também permite tragar o
perfil dos demandantes por faixa etaria, género, localizacdo, raca e cor. Na tabela 3

poderemos verificar os recursos que o Painel oferece conforme encontrado nesta pesquisa.

Tabela 2: Recursos oferecidos pela ferramenta digital Painel “Resolveu?”

Recursos

Funcao dos recursos

Esfera de governo

O cidaddo pode escolher filtrar informagdes de ouvidorias publicas das
esferas, federal, estadual e municipal.

Orgio e entidade

Neste recurso € especificado o nome do 6rgao/entidade que se deseja consultar
os resultados sobre as manifestacoes realizadas.

Periodo

Na pesquisa o usudrio pode delimitar o periodo aplicando o filtro de data (dia,
més e ano).

Tipo de manifestacao

Neste item o usudrio pode escolher entre as seguintes manifestacdes:
comunicagdo, denuncia, elogio, reclamagdo, solicitagdo de simplificacdo
(simplifique!), solicitacdo e sugestao.

Tema

Na ferramenta ha descri¢do de 22 opcdes de temas, dentre eles: administracdo,
agropecuaria, cultura, economia, energia, habita¢do, educagdo, dentre outros.

Assunto

Na ferramenta ha descricdo de 835 opcdes de assuntos, dentre eles:
alimentag@o escolar, bem publico, carta de servigo ao cidaddo, ciéncia sem
fronteiras, coleta de lixo, direitos humanos, esgoto, moradia, planos de saude.

Filtros

Estabelece os parametros da pesquisa realizada, por meio da sequéncia e
priorizagdo do tipo de informag¢des escolhidas anteriormente.

Estatistica das
manifestacoes

Neste recurso estdo inclusas as manifestagdes concluidas, as manifestagdes em
tratamento e as manifestagdes arquivadas pela ouvidoria de 6rgdo ptblico
escolhido.

Sua demanda foi
resolvida?

Este recurso apresenta uma estatistica que se baseia na avaliagdo do cidaddo
atendido por meio das respostas: ndo, parcialmente, sim.

Satisfacdo da
Ouvidoria

Este recurso ¢ conhecido como “satisfatdmetro”, o qual indica o nivel de
satisfacdo do cidaddo atendido pelo 6rgao publico escolhido: muito
insatisfeito, insatisfeito, regular, satisfeito e muito satisfeito.

Resultado em
percentuais dos tipos
de manifestacoes

Indica o percentual de cada manifestagdo referente ao periodo, assunto e orgdo
escolhido para consulta.

Série historica das
manifestacoes

Apresenta grafico das manifestagdes no decorrer dos meses.

Ranking

Este recurso oferece uma classificagdo ordenada por assunto, quantidade ou
tempo.

Perfil do cidadao

Este recurso proporciona o estabelecimento do perfil do cidaddo atendido por
faixa etaria, género, localizacdo geografica, raca e cor.

Fonte: Adaptado do Painel “Resolveu?” (2019)

O Painel “Resolveu?” apresenta-se como um instrumento de transparéncia e controle

social, acessivel aos cidaddos como um desdobramento de varios avangos alcancados pela
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sociedade brasileira em dire¢do ao exercicio da cidadania plena. Um desses avangos ocorreu
com a aprovagdo da Lei de Acesso a Informacao (LAI) em 2011, quando o Brasil garantiu ao
cidadao o acesso amplo a qualquer documento ou informacao produzido ou custodiado pelo
Estado e que ndo tenham carater pessoal e ndo estejam protegidos por sigilo.

De cumprimento obrigatorio para todos os entes governamentais, a LAI produz
grandes impactos na gestdo publica e exigiu, para sua efetiva implementagdo, a ado¢do de
uma série de medidas. Dentre estas medidas, surge a iniciativa governamental de fornecer
plataformas para que a sociedade adquira informagdes sobre gastos publicos, andamento de
obras publicas, avaliagdo da prestacdao de servigos publicos e outras informagdes que possam
ser do interesse da sociedade.

Todas essas ferramentas visam promover o controle social, que quando ¢ realizado de
forma efetiva, ¢ capaz de elevar a qualidade da gestdo e governabilidade. Pois tende a
impactar a maquina administrativa, promovendo maior transparéncia, agilidade e
flexibilidade da Administracdo Publica, garantindo adaptabilidade de longo prazo de
programas e politicas publicas de governo dentro do seu modelo de gestao (OLIVEIRA ET
AL, 2019).

Comparando os atributos da transparéncia descritos pelos autores Vishwanath e
Kaufmann (1999) com os objetivos e as peculiaridades do Painel “Resolveu?” verificamos
que:

Tabela 4: Caracteristicas do Painel “Resolveu?” quanto aos atributos de transparéncia

Atributos de Caracteristicas do Painel “Resolveu?”
transparéncia
Acesso O Painel “Resolveu?” possui acesso irrestrito, pois esta disponivel a toda a sociedade no seu

sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm. Quanto a usabilidade, dependendo do
nivel de conhecimento digital do usudrio consideramos uma ferramenta de facil manuseio.
Assim, pessoas que niao possuem conhecimento digital podem necessitar de auxilio de
agente publico.

Abrangéncia O Painel “Resolveu?” contempla as trés esferas de governo, a federal, estadual e municipal
e uma gama de servicos de varias areas/informacdes e assuntos da Administracdo Publica,
sendo estes tratados e disponibilizados ao painel por meio das ouvidorias. Contudo, alguns
orgdos e entidades estaduais ou municipais podem ndo ter aderido a Rede Nacional de
QOuvidorias o que explicaria a auséncia deles na plataforma (CGU, 2019).

Relevancia A importancia do Painel “Resolveu?” consiste em ser um instrumento de transparéncia,
promovedor de controle social ¢ uma valiosa ferramenta de gestdo por possibilitar o
acompanhamento dos resultados de atendimento e possiveis melhorias para a gestdo.

Qualidade A qualidade do painel permite pesquisar, examinar ¢ comparar indicadores ¢ informagdes de
forma rapida, dinamica e interativa, o que o torna uma ferramenta inovadora com multiplas
funcgdes potencializadas, através de uma interface amigavel.

Confiabilidade As estatisticas apresentadas no painel sdo consolidadas e constantemente atualizadas, a
confiabilidade dos dados passada para a sociedade reside na credibilidade de estarem sob a
chancela da OGU e contar com a for¢a do 6rgdo de controle interno do Poder Executivo
federal (MARINI, 2010).

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).
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Considerando os atributos de transparéncia do painel identificamos que seu
publico-alvo pode ser reconhecido de acordo com as informagdes que esse disponibiliza, e
contribui para acao dos cidadaos, conforme a Tabela 5.

Tabela 5: Publico-alvo e contribui¢do do Painel “Resolveu?”

Destinatario/publico-alvo Possiveis contribuicdes

Disponibiliza¢do de informagdes e indicadores que possibilitam a participagdo e
o controle social.

Disponibilizagdo de informagdes essenciais que podem servir de feedback para
as tomadas de decisdo e redirecionamento de condutas gerenciais.
Disponibilizagdo de uma ferramenta inovadora de monitoramento dos servigos
especificos de ouvidoria de cada 6rgio.

Disponibilizacdo de uma rica fonte de pesquisa, considerando os atributos do
painel de abrangéncia, relevancia, qualidade e confiabilidade.

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Sociedade em geral

Gestores publicos

Ouvidoria

Académicos/pesquisadores

Além de promover o controle social por parte da sociedade o Painel “Resolveu?”
apresenta-se como uma ferramenta de gestdo na elaboracdo de estratégias de governanca,
pois como afirmam Cunha e Miranda (2013) uma boa elaboragdo de estratégia comeca com
um so6lido diagnéstico da situagdo da organizagdo estudada. Diagnoéstico este, que pode ser
verificado através da pesquisa, do exame e das comparagdes das informacdes oferecidas pelo
painel.

O gestor ao fazer uso da ferramenta pode constatar os pontos fortes, bem como os
pontos fracos de sua gestao e tragar estratégias para incrementar seus pontos fortes e melhorar
seus pontos fracos, pois a finalidade do planejamento governamental ¢ definir objetivos
futuros e meios para alcanga-los, de maneira que as transformagdes ocorridas no cenario em
questdo ndo sejam determinadas por circunstancias fortuitas, porém como resultado de sabias

decisdes e propositos firmados previamente.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Pelos argumentos acima expostos, considera-se o alcance do objetivo proposto de
analisar a aplicabilidade do Painel “Resolveu?” como ferramenta de transparéncia e
monitoramento das ouvidorias publicas. Ao estabelecermos uma caracterizagao do painel por
meio dos atributos de transparéncia, preconizados por Vishwanath e Kaufmann (1999) e as
peculiaridades da ferramenta digital, concluimos que esta apresenta como caracteristica a

promocao de participacao e controle social.
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Por meio da organizacdo deste estudo foi possivel identificar que os fatores que
possibilitaram a criacdo da ferramenta Painel “Resolveu?” reunem-se numa sequéncia de
acontecimentos, dentre eles destacam-se: a redemocratizacdo do pais, a promulgacdo da
Constituicdo Cidada de 1988, as pressdes sociais por participacdo e transparéncia, as
mudangas de modelos de gestdo na Administragdo Publica, os marcos normativos, a inovacao
tecnologica e, transversalizada a estes acontecimentos, a evolugdo das ouvidorias publicas.

Nesse sentido, descrevemos as funcionalidades do Painel “Resolveu?” através da
apresentacdo dos recursos e fungdes aparentes na plataforma digital. Logo, verificou-se
ampla potencialidade de acompanhamento e investigacdo de diversos temas e assuntos em
6rgao e entidades publicas. A disponibilizagdo de informagdes e indicadores pode significar a
ampliacao da participacao e controle social voltado para o estabelecimento de transparéncia e
acompanhamento da efetividade das politicas publicas, por parte da populagdo. Assim
pontua-se a importante contribui¢do que o desenvolvimento do Painel “Resolveu?” pode
proporcionar a sociedade.

Ao analisar o Painel “Resolveu?” podemos afirmar que a plataforma engloba todos os
atributos da transparéncia, destacando-se como uma ferramenta digital de controle e
participag¢do social e consequentemente de promocao da cidadania. Importando ressaltar o
carater tecnoldgico em que a ferramenta esta disponivel, tornando-a compativel com a
tendéncia de aumento da utilizacdo das tecnologias digitais pelas pessoas em todos os
ambitos da vida.

Contudo, considera-se neste estudo como fatores limitantes da melhor utilizacao da
ferramenta, o fato de ser pouco conhecida pela sociedade em geral, dada a recente criagdo e
regulamentagdo do painel, e sua provavel inacessibilidade ao publico que apresenta
dificuldades de manuseio com tecnologia digital, ou aquelas que se encontram excluidas do
ambiente digital. Também ¢ importante frisar que a ferramenta estd em processo de
aperfeicoamento, bem como ainda esta em processo a articulagdo da politica de adesdo a ela
por entes estaduais e municipais. Desse modo, espera-se que o potencial do painel,
evidenciado por meio de rica compilagao de dados, seja macigamente divulgado, ampliando
também a participagdo de outros entes, visando o alcance de todo o publico-alvo em
potencial.

Como sugestdo de melhoria da ferramenta apontamos que a busca na esfera municipal
seja acurada por meio da escolha do municipio acrescido da respectiva unidade federativa

(UF) ou do respectivo Codigo de Enderecamento Postal (CEP), haja vista, o fato de existirem
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diversos municipios com o mesmo nome. A alteragdo podera possibilitar melhor efetividade
do acesso pelo cidaddo. Igualmente entendemos que o tema desta produgao textual carece de
pesquisas e estudos mais aprofundados por ser uma ferramenta digital de recente
disponibilizagdo ao publico.

Em virtude do que foi mencionado, percebemos que o Painel “Resolveu?” pode ser

X9

considerado uma “Plataforma Digital Cidada”, destinada a sociedade em geral, e levando-se
em consideracdo a relevancia, qualidade e abrangéncia de suas informacdes, de forma muito
peculiar, recomenda-se sua consulta a pesquisadores e gestores publicos, e de forma
especifica, as ouvidorias publicas como ferramenta de monitoramento de suas atividades.
Através da criagdo e disponibiliza¢ao do Painel “Resolveu?” conclui-se que o instituto
da ouvidoria publica mantém o vinculo genético com a cidadania, pois a transparéncia
evidenciada no painel fomenta a participagao cidada e o controle social, que sdo mecanismos
constitucionais essenciais no exercicio e alcance. A confirmag¢ao deste vinculo ocorre quando

a ouvidoria publica, por iniciativa propria, descerra a avaliagdo da qualidade de seus proprios

servigos, incentivando o escrutinio popular e por meio deste, estabelecendo a transparéncia.
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