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Resumo

A Ouvidoria da Receita Federal do Brasil desempenha um papel importante na
promocgao da transparéncia e na melhoria continua dos servigos publicos. Nesse
contexto, o presente trabalho tem como objetivo analisar a ouvidoria da Receita
Federal do Brasil a luz do Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas (MMOuUP).
Utilizando dados secundarios e informacgdes institucionais, a pesquisa avalia a
conformidade da ouvidoria com os critérios estabelecidos pelo MMOuUP, mapeia suas
praticas e processos, e propde recomendacdes para aprimoramento. Os resultados
destacam areas de conformidade e lacunas, oferecendo subsidios para fortalecer a
eficacia e a qualidade do servico prestado pela ouvidoria.

Palavras-chave: Ouvidoria; Receita Federal; Modelo de Maturidade de Ouvidorias
Publicas; Governanca publica.

Abstract

The Brazilian Federal Revenue Ombudsman's Office plays an important role in
promoting transparency and the continuous improvement of public services. In this
context, the present work aims to analyze the Brazilian Federal Revenue
ombudsman's office in light of the Public Ombudsman Maturity Model (MMOUP). Using
secondary data and institutional information, the research evaluates the ombudsman's
compliance with the criteria established by MMOuUP, maps its practices and processes,
and proposes recommendations for improvement. The results highlight areas of
compliance and gaps, offering support to strengthen the effectiveness and quality of
the service provided by the ombudsman.

Keywords: Ombudsman; Federal Revenue; Public Ombudsman Maturity Model;
Public governance.



1 INTRODUGAO

A sociedade, idealmente, constréi a ordem social. Assim, o exercicio da
democracia direta no seu sentido amplo € o caminho para superar a fatalidade ("os
politicos sdo assim mesmo") e, por meio da participagdo e do controle, orientar a
atividade do Estado para o bem-estar do povo, e ndo do aparelho burocratico.

Com a promulgacédo da Constituicao Cidada (BRASIL, 1988), a participacéo
popular na Administracdo Publica é erigida ao status de direito expressamente
previsto em varios dispositivos constitucionais’.

O controle social ndo reduz a autonomia dos gestores publicos, mas os aproxima
dos cidadaos e usuarios dos servigcos publicos. Toda inovagao na oferta de servicos
publicos deve sempre ter como foco central o aprofundamento do Bem-Estar Social,
por isso a importancia da participacao da sociedade na construcéo e na avaliagao das
politicas, programas e agdes publicas.

A ouvidoria publica é essencial para mediar a relacéo entre o cidadao e o Estado,
promovendo transparéncia, responsabilidade e melhorias continuas nos servigos
publicos. Segundo Lyra (2016), a moderna ouvidoria publica no Brasil surgiu durante
o processo de redemocratizagdo, integrando a democracia representativa e a
participativa.

A Receita Federal do Brasil, 6rgao central da administracao tributaria, necessita
ter uma ouvidoria eficaz devido a sua fungcédo estratégica na gestédo tributaria e
aduaneira. A ouvidoria fornece um canal direto para que os contribuintes expressem
suas preocupacgoes, sugestdes e criticas, garantindo que a Receita Federal atue de
forma justa e transparente.

Nesse sentido, esta pesquisa busca analisar a ouvidoria da Receita Federal a
luz do Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas (MMOuUP), que categoriza e
define niveis de desenvolvimento e eficacia para ouvidorias no setor publico. A analise
permite mapear praticas atuais, identificar areas de exceléncia e oportunidades de
melhoria.

A transparéncia e a responsabilidade sdo valores fundamentais no servigo
publico, e uma ouvidoria bem estruturada contribui significativamente para fortalecer
esses principios. Este estudo avalia a conformidade da ouvidoria da Receita Federal
com o MMOuUP e propde recomendacgdes praticas para otimizar sua operagao e
eficacia. Ao identificar lacunas e areas de potencial desenvolvimento, sugere
melhorias que aumentam a capacidade de resposta e a eficiéncia da ouvidoria,
promovendo um ambiente de confianga entre a Receita Federal e os cidadaos.

Além da analise técnica, este estudo contribui para o aprimoramento das praticas
de governancga publica no Brasil. Alinhando as operagdes da ouvidoria com os padrdes
do MMOUP, visa-se melhorar a qualidade dos servigos da Receita Federal e fortalecer
a percepgao de legitimidade e eficacia da administragao publica.

1 Como exemplos: Art. 5 (inc. XXXIIl acesso a informac3o; LXXIIl acdo popular para reverter ato lesivo do setor
publico); art. 10 (participacdo dos trabalhadores e empregadores nos colegiados dos érgdos publicos
relacionados a trabalho e previdéncia); art. 14 (manifestagGes da soberania popular: voto, plebiscito, referendo,
iniciativa popular); art. 17 (participagdo em partidos politicos); arts. 27, 29 e 61 (iniciativa popular nos
processos legislativos estadual, municipal e federal, respectivamente); art. 31 (questionamento e impugnagao
da prestac¢do de contas municipal); art. 37 (participacdo dos usuarios na administracdo publica direta e
indireta); 58 (participar de comissdes no Congresso Nacional); 74 (denuncias ao tribunal de contas da uni3o);
art. 89 (participacdo no Conselho da Republica); 187 (politica agricola); 194 (gestdo quadripartite da seguridade
social); 198 (gestdo da saude); 204 (assisténcia social); 206 (educacdo); 216 (sistema nacional de cultura); 227
(participagdo das politicas para criangas e adolescentes); entre outros (BRASIL, 1988).



O estudo esta organizado da seguinte forma: depois desta introdugao, a secéo
2 apresenta a base tedrica sobre ouvidorias publicas, o MMOUP e apresenta a Receita
Federal. A terceira seg¢do 3 descreve os aspectos metodoldgicos, e respectivamente
as secodes 4 e 5 apresentam os resultados e as consideracgdes finais da pesquisa.

2 OUVIDORIAS PUBLICAS E A RECEITA FEDERAL DO BRASIL

As ouvidorias publicas tém suas raizes no instituto sueco da ombudsman (a
origem do termo vem da jungao da palavra ombud, cujo significado € “representante”,
com a palavra man, que significa “homem”, independente da variagdo de numero e
género), no comego do século XIX (OGE/MG, 2015).

As ouvidorias publicas sao instrumentos de mediagcdo das relagdes entre
sociedade e Poder Publico. Sdo um espacgo privilegiado de participagao direta,
desempenhando a fung¢ao de controle social da coisa publica. De acordo com Cardoso
(2010) as ouvidorias publicas também podem conferir legitimidade aos governos, a
partir da construcdo de elos de confianca e respeito entre sociedade e aparelho
publico.

No Brasil, a fungcao dos Ouvidores remonta ao periodo imperial, mas inicialmente
servia apenas para reforgar o poder absolutista sem promover a participagdo social.
Somente apds a redemocratizagcédo, com o fim do regime militar, surgiu um ambiente
favoravel a criagao de Ouvidorias (BRASIL, 2023b).

A Constituicdo Federal de 1988, ao estabelecer o Estado Democratico de Direito,
introduziu formas de participagao popular, incluindo as Ouvidorias Publicas, que
permitem amplo acesso aos servigos por meio de diferentes canais, como internet e
telefone. Essas Ouvidorias sdo essenciais para a participagao cidada no controle e
fiscalizacdo dos servigos publicos, recebendo e processando denuncias,
reclamacgdes, elogios e sugestdes. Desde os anos 2000, a Receita Federal também
conta com um canal de ouvidoria para tratar de questdes relacionadas a seus servigos,
assegurando atendimento respeitoso e sigilo fiscal.

Reguladas por leis como a Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, também
conhecida como Lei de Acesso a Informacao (BRASIL, 2011) e supervisionadas pelo
Banco Central no setor financeiro, as Ouvidorias enfrentam desafios como a agilidade
na resposta, a integracdo com outros setores e a gestao de dados. No entanto, a era
digital introduz novos desafios e oportunidades, exigindo adaptagdo para manter a
eficiéncia na gestao e analise das informagdes.

O guia de implementagdo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
(BRASIL, 2023a) serve para otimizar a gestdo das Ouvidorias. Segundo ele, o MMOuP
estda estruturado em quatro dimensdes, quais sejam: Dimensao Estruturante,
Dimensao Essencial, Dimensao Prospectiva e Dimensao Especifica. Essa ultima
dimens&o nao constou no ciclo avaliativo do segundo biénio do MMOUP e, portanto,
nao sera objeto de estudo neste trabalho.

A dimensao estruturante aborda a institucionalizacdo da ouvidoria, a alocagao
de recursos humanos e materiais, e a infraestrutura necessaria para suportar suas
atividades. Essa base sélida permite que a ouvidoria opere de maneira consistente e
eficaz dentro da administracao publica.

Ja a dimensao essencial foca nos processos centrais da ouvidoria, como o
recebimento, analise, encaminhamento e resposta as manifestagdes dos cidadaos.
Padronizar e otimizar esses processos € essencial para garantir que as demandas
sejam tratadas de forma adequada e oportuna.



Ainda ha a dimenséao prospectiva, a qual enfatiza o planejamento estratégico da
ouvidoria, a analise de dados para antecipar problemas e a transparéncia na gestéo
das informacgdes. Isso permite que a ouvidoria ndo apenas reaja as necessidades,
mas também atue proativamente na melhoria continua dos servigcos prestados,
alinhando-se com as expectativas dos cidadaos.

Por fim, a dimensé&o especifica engloba praticas avangadas, como a governanga
de servigos e a integracdo com outras areas da administragdo publica, utilizando
tecnologias avangadas para maximizar a eficacia operacional. Essas praticas elevam
o nivel de servico da ouvidoria e promovem a inovagdo e a colaboragao
interinstitucional.

Como ja dito, o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuP) serve
como um autodiagndstico para a unidade de ouvidoria, oferecendo uma oportunidade
para uma reflexdo conjunta sobre suas caracteristicas e oportunidades de
aperfeicoamento. Para iniciar esse processo, € crucial que o titular da ouvidoria e sua
equipe dediquem tempo para entender o MMOUP e avaliar os requisitos de cada nivel
de maturidade. Recomenda-se a visualizagdo da matriz do MMOuUP e a leitura do
referencial tedrico.

Compreendendo as informagdes do MMOUP, a equipe pode iniciar o processo
de autodiagnéstico e melhoria. Esse processo visa promover a melhoria continua da
unidade de ouvidoria. Assim, nos elementos que utilizam escalas progressivas, elas
se comportarao de modo geral:

Quadro 1 — Escala de desempenho das ouvidorias.

Nivel Evidéncias
Limitado Nao havera necessidade de apresentar evidéncias.
Basico Evidéncias que demonstrem a existéncia de uma pratica, tal como relatérios,
mapeamento de fluxos, processos ou rotinas.
Evidéncias que demonstrem a institucionalizagdo de uma pratica, tal como normas e
Sustentado )
manuais.
Evidéncias que demonstrem processos instituidos de revisdo e aprimoramento de
Otimizado uma pratica, tais como dispositivos de normativos que institucionalizem esses

processos de revisao, relatérios e planos de acao que evidenciem a realizagdo de
tais processos.

Fonte: BRASIL (2023a)

E especialmente relevante ter em mente, ao longo de todo o processo de
implementagdo do MMOUP, que a matriz e o questionario a ele associado nao
possuem a finalidade de produgao de rankings ou de comparar unidades, € que nem
sempre sera possivel, razoavel ou mesmo oportuno que uma ouvidoria consiga atingir
o nivel otimizado em todos os elementos. O que o MMOUP visa a oferecer € um
instrumento de apoio aos gestores, dentro de uma légica de aperfeicoamento continuo
da unidade (BRASIL, 2023a).

Dentro de cada dimens&o, ha um conjunto de objetivos relacionados a
capacidades e competéncias, e, estes, por sua vez, sdo decompostos em elementos
verificaveis sujeitos a avaliagdo em niveis para os quais serdo atribuidas pontuacoes:
“otimizado” (4 pontos); “sustentado” (3 pontos), “basico” (2 pontos) e “limitado” (1
ponto) (BRASIL, 2023a).

Para a obtencdo da pontuacao final, basta fazer a média ponderada da
pontuacgao obtida nos elementos. A pontuacdo de cada objetivo € medida pela média



simples da pontuacdo de cada elemento; a pontuagao de cada dimensao é medida
pela média simples da pontuagéo de cada objetivo; e a pontuagéo global do nivel de
maturidade é a média da pontuacao de cada dimensao. Ao preencher a planilha para
levantamento de informag¢des com os niveis de maturidade, ela informara a média
alcangada (BRASIL, 2023a).

Assim, uma ouvidoria pode apresentar diferentes niveis de maturidade em
varios elementos, mas isso ndo necessariamente define seu nivel geral. Para
estabelecer o nivel de um elemento, utilizam-se escalas que organizam cenarios
possiveis para cada verificador em quatro niveis, variando de menos maduro a mais
maduro. Como o modelo se propde a medir elementos de naturezas muito distintas,
sdo trés as tipologias de escalas utilizadas, cada qual com uma metodologia propria
de medigao: (i) escala progressiva, (ii) escala situacional e (iii) escala qualitativa
(BRASIL, 2023a).

Nos elementos de escala progressiva, ha a agregagao de componentes entre
o nivel limitado e o nivel otimizado. Nesse caso, a gradagdo segue a mesma ldgica
em todos os elementos: Inexisténcia do elemento analisado (limitado) -> existéncia do
elemento (basico) -> existéncia e institucionalizacdo do elemento (sustentado) ->
existéncia, institucionalizagdo e qualificagdo do elemento analisado (otimizado).

Nos elementos de escala situacional, ndo ha agregagao de componentes entre
os niveis. Nesse caso, ha uma gradacéo da propria situagao objetiva da ouvidoria.

Ja nos elementos de escala qualitativa, ha agregagao de componentes entre o
nivel limitado e o nivel otimizado, mas esses componentes variam de acordo com a
natureza do elemento avaliado. A escala qualitativa & utilizada para verificar o
incremento de qualidade de um produto ou processo (BRASIL, 2023a).

Nos elementos que utilizam escalas situacionais ou qualitativas, as evidéncias

podem ser variadas, como capturas de tela de um sistema, declarag¢des por escrito,
relatorios ou fotografias (BRASIL, 2023a).

Ao longo dos séculos, a Receita Federal do Brasil (RFB) evoluiu
significativamente, adaptando-se as transformag¢des econdmicas e sociais do pais.
Desde suas origens na administragdo colonial até se tornar um érgao estratégico na
gestao tributaria e aduaneira, a Receita Federal desempenha um papel fundamental
na fiscalizagdo, arrecadagado e controle fiscal, promovendo a justica fiscal e o
desenvolvimento econémico.

De acordo com Brasil (2023b) no inicio da colonizagao do territorio brasileiro em
1500, foram estabelecidas as primeiras feitorias para gerenciar a exploragéo do pau-
brasil e garantir o monopdlio portugués. A partir de 1534, com a divisdo do territorio
em Capitanias, surgiram as primeiras Alfandegas integradas as Provedorias da
Fazenda Real, essenciais para o controle e tributagcdo dos géneros necessarios aos
colonos. Em 1549, a Provedoria-Mor foi centralizada em Salvador, consolidando o
comando das atividades fazendarias nas Capitanias e estabelecendo uma estrutura
administrativa mais eficiente.

A exploragao do ouro, a partir de 1581, levou a criagao das Casas de Fundicao
em S&o Paulo, em que o quinto do ouro era cobrado. Em 1696, o Conselho de
Fazenda foi estabelecido em Salvador para supervisionar os assuntos fazendarios,
composto por varias autoridades coloniais. O periodo das Intendéncias do Ouro,
iniciado em 1735, buscou combater a sonegacéo e o descaminho do ouro a partir da
Capitacdo, um imposto per capita sobre a mao de obra na mineracdo (BRASIL,
2023b).

Com a criagao do Erario Régio em Portugal em 1761, as Juntas da Real Fazenda
substituiram as antigas Provedorias nas Capitanias, centralizando o controle



financeiro na Colbnia a partir de 1770. Em 1808, com a vinda da familia real ao Brasil,
o Erario Régio foi transferido para a Colénia, marcando a abertura dos portos ao
comeércio internacional e a instituicdo de novos impostos sobre propriedades (BRASIL,
2023b).

Apos a Independéncia do Brasil em 1822, as Juntas da Fazenda Publica
substituiram as Juntas da Real Fazenda, refletindo a autonomia administrativa do
pais. O Tribunal do Tesouro Nacional foi estabelecido em 1831, sucedendo o Erario
Régio e organizando as Tesourarias das Provincias e Coletorias para a arrecadagéo
fiscal. A Diretoria Geral de Rendas Publicas, a partir de 1850, centralizou as atividades
de arrecadagao das Tesourarias Provinciais e das Alfandegas, marcando uma nova
fase na administragao fiscal brasileira (BRASIL, 2023b).

No inicio do século XX, as Delegacias Fiscais foram criadas para expandir a
fiscalizagao tributaria para estados do interior e regides desprovidas de Alfandegas. A
Diretoria da Receita Publica, em 1909, substituiu a Diretoria Geral de Rendas
Publicas, fortalecendo a gestdo das Estagdes Fiscais e das receitas da Unido. Com a
industrializagdo, em 1924, a Delegacia Geral do Imposto de Renda foi criada para
administrar o novo Imposto de Renda, refletindo as mudancas econémicas do pais. A
criacdo do Conselho de Contribuintes em 1925 instituiu um 6rgao de recurso para
contestagdes tributarias em todo o pais (BRASIL, 2023b).

A Direcdo Geral da Fazenda Nacional, a partir de 1934, centralizou a
arrecadacao fazendaria da Unido, subdividindo-se em diretorias especializadas
conforme as areas de atuacdo. A transicdo para Departamentos, em 1964,
reorganizou as diretorias especializadas em Departamentos funcionais, encerrando a
era das diretorias por espécie tributaria (BRASIL, 2023b).

Em 1968, a Secretaria da Receita Federal (SRF) foi estabelecida, sucedendo a
Direcdo Geral da Fazenda Nacional e implementando uma administracéo
modernizada orientada por sistemas e funcgdes. A criacdo da Receita Federal do Brasil
(RFB) em 2007 unificou as atribuicbes da SRF e da Secretaria da Receita
Previdenciaria, fortalecendo a administrag&o tributaria e aduaneira do pais (BRASIL,
2023b).

A evolugdo culminou na transformagdo do 6rgdo em Secretaria Especial da
Receita Federal do Brasil em 2019, ampliando suas competéncias e
responsabilidades na gestao fiscal e aduaneira da Unido. Entre 2019 e 2022, essa
secretaria especial estava sob o comando do Ministério da Economia. A partir de 2023,
com o rearranjo de ministérios promovido pelo novo governo federal, o érgéo
continuou com o status de Secretaria Especial, sob a pasta do Ministério da Fazenda.

Quanto a Ouvidoria da Receita Federal do Brasil, ela:
€ responsavel por receber manifestagdes dos cidadaos sobre os servigos e
atendimentos prestados [...]. Seu objetivo principal é garantir e ampliar o
acesso do cidadao, usuario de servigos publico a assuntos de seu interesse,
atuando como ferramenta de gestéo e fortalecimento do controle social.
Qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode registrar manifestagdes de ouvidoria;
(BRASIL, 2024b).

Nesse sentido, a ouvidoria garante os direitos dos contribuintes, oferecendo um
canal imparcial e acessivel para resolver questdes relacionadas a aplicacdo das
normas tributarias e aduaneiras e atua como um canal direto de comunicacéo,
promovendo a transparéncia e aprimorando a qualidade dos servigos prestados
(BRASIL, 2024b).

Ao integrar tecnologias avancadas e praticas de governanga eficazes, a
Ouvidoria da Receita Federal do Brasil facilita a comunicagao entre os contribuintes e



a instituicdo, contribuindo para o desenvolvimento de uma administracao publica mais
moderna e responsiva as necessidades da sociedade. Esse compromisso com a
exceléncia e a transparéncia posiciona a ouvidoria como um agente essencial na
construgdo de um ambiente tributario justo e equitativo para todos os brasileiros
(BRASIL, 2024c).

3 ASPECTOS METODOLOGICOS

Este trabalho foi originado em um projeto de extensao, que teve por objetivo
identificar os fatores favoraveis e limitantes da atuacdo da sociedade no ambito da
gestdo e governanga da administracdo publica nos espagos publicos que s&o
habitados, afetam e sido afetados pelos discentes do curso de Graduacdo em
Administracdo Publica de uma universidade federal, e sugerir propostas de
intervengao que visassem aprofundar a relagcao da sociedade com o Estado. A acéo
extensionista foi dividida em duas partes: a) através da pesquisa bibliografica e
documental, os discentes da Graduacdao e a comunidade externa aprofundaram a
analise da atuagao da sociedade no ambito da gestdo e governanga da administragcéo
publica; b) os intervenientes foram a campo para a coleta de dados por meio de
relatorios, questionarios e entrevistas. Foi analisada a estrutura das praticas
democraticas caracterizadas pela participagao popular. Também foram realizadas
analises com gestores publicos, membros de Foruns Tematicos, Conselhos Gestores
de Politicas Publicas, do Orgcamento Participativo, de Conselhos e outras
representacdes. O projeto pretendeu sugerir e motivar a sociedade e os gestores
publicos a adotar modelos que visem melhorias nas praticas de gestao e governanga
a partir das abordagens do “Novo Servigo Publico” e na Administragado Publica Societal
como uma alternativa para melhorar a aplicacdo dos recursos em atividades
administrativas e de gestao, tais como: finangas, contabilidade, recursos humanos e
materiais, fiscalizacao, controle, transparéncia e acesso a informacao.

Cada grupo de discentes buscou uma experiéncia para analisar, buscando
proximidade com a mesma a partir do ambiente de trabalho ou estagio. Assim, o
método de pesquisa utilizado foi o estudo de caso, centralizado em um caso
especifico, focando na compreensao eficaz do ambiente analisado, baseado nos
estudos de Collis e Hussey (2005).

A estratégia metodoldogica adotada para a analise da Ouvidoria da Receita
Federal do Brasil foi descritiva. Segundo Antdnio Carlos Gil (2002), a pesquisa
descritiva visa descrever uma populagao, fendmeno ou estabelecer relagcbes entre
variaveis.

Primeiramente, foi realizada uma analise documental detalhada de documentos
institucionais, relatorios de gestdo, normativas e outros materiais disponiveis. Essa
etapa permitiu descrever o funcionamento da ouvidoria da Receita Federal e
proporcionou uma compreensao inicial do contexto organizacional, das praticas
vigentes e das expectativas de desempenho.

A abordagem descritiva permitiu uma analise aprofundada do estagio atual da
Ouvidoria da Receita Federal do Brasil em relagdo aos critérios de maturidade
estabelecidos pelo Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas (MMOuUP). Essa
metodologia qualitativa foi importante para avaliar o desenvolvimento e a eficacia das
praticas da ouvidoria, identificando areas de melhoria e boas praticas a serem
replicadas em outras ouvidorias publicas.



A pesquisa bibliografica também foi utilizada para esclarecer a questdo da
pesquisa por meio de teorias mencionadas em teses, dissertagdes, livros, artigos,
revistas e outros, a partir das ideias de Cervo et al (2006).

A pesquisa seguiu os seguintes passos metodologicos:

e Mapeamento das fungdes da ouvidoria: identificar e descrever as principais
fungdes e responsabilidades da ouvidoria da Receita Federal conforme os
documentos institucionais.

e Coleta e analise de dados secundarios: reunir e categorizar dados secundarios
disponiveis sobre a atuacado da ouvidoria, incluindo relatérios de desempenho
e feedback de usuarios. Neste passo, o relatério da Ouvidoria Federal do Brasil
do ano de 2023 (BRASIL, 2024c) foi analisado em profundidade.

e Avaliagcédo do alinhamento com o MMOUP: avaliar o alinhamento da ouvidoria
da Receita Federal aos critérios estabelecidos pelo Modelo de Maturidade de
Ouvidorias Publicas (MMOuP), a partir dos dados do relatorio 2023 da
Ouvidoria da Receita Federal do Brasil (BRASIL, 2024c).

¢ Identificagcdo de pontos fortes e areas de melhoria: identificar os pontos fortes
e as areas de melhoria na atuagao da ouvidoria com base na analise dos dados
coletados.

e Proposicao de recomendagdes: propor recomendagdes para aprimorar a
maturidade e eficacia da ouvidoria da Receita Federal, alinhadas com os
critérios do MMOuP.

Dessa forma, a metodologia adotada garantiu uma andlise abrangente e
detalhada, permitindo uma avaliacédo precisa da maturidade da Ouvidoria da Receita
Federal do Brasil e fornecendo subsidios para a implementagcdao de melhorias
continuas.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Como ja suscitado anteriormente, o Modelo de Maturidade de Ouvidorias
Publicas (MMOuUP) é uma ferramenta de avaliagdo que categoriza e define niveis de
desenvolvimento e eficacia para ouvidorias no setor publico. O modelo é estruturado
em quatro dimensdes principais, cada uma delas focando em aspectos especificos da
operagao e gestdo das ouvidorias. Os resultados serdo apresentados a partir das
dimensdes do MMOuP.

4.1 Dimensao estruturante

Em relagdo a institucionalidade, o Modelo de Maturidade de Ouvidorias
Publicas (MMOuUP) recomenda que a ouvidoria publica em 6rgaos e entidades do
Governo Federal seja diretamente subordinada ao dirigente maximo, em igualdade
hierarquica com as chefias das unidades finalisticas, devido ao seu papel estratégico
na gestado do 6rgdo. No caso da Ouvidoria da Receita Federal, & importante verificar
se ela esta configurada conforme essas diretrizes para garantir sua efetividade e
autonomia.

Sobre as capacidades e garantias da equipe, o ouvidor deve ser selecionado
com base em critérios que garantam sua competéncia e independéncia. As equipes
sdo estaveis, compostas por servidores efetivos, 0 que assegura continuidade no
trabalho. A ouvidoria da Receita Federal pode ser classificada como nivel 2 (basico)
no MMOUP, ja que os servidores sao orientados por normas institucionais, mas essas
orientagdes nao abordam aspectos especificos de suas fungdes na ouvidoria. Para
alcancar o nivel 3 (sustentado), a ouvidoria deve desenvolver um instrumento formal



que defina condutas desejaveis e vedadas, com a participagado da equipe, e atualiza-
lo periodicamente com ela.

No aspecto de planejamento e gestdo, a ouvidoria da Receita Federal se
encontra em um nivel otimizado. A analise de documentos internos revela a existéncia
de um procedimento anual institucionalizado para planejar agdes de ouvidoria,
levando em conta recursos humanos, orgamentarios e logisticos, e alinhando-se ao
Planejamento Estratégico do érgdo. Ha também um mapeamento da evolugdo do
volume de demandas e levantamento de suas causas, permitindo previsibilidade no
comportamento das demandas ao longo do ano.

Em relagdo a infraestrutura e acessibilidade, a ouvidoria utiliza o Fala.BR,
plataforma integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao do Poder Executivo Federal,
que permite tratar as manifestagbes de ouvidoria, solicitacdes de simplificacéo e
pedidos de acesso a informagcdo em um ambiente uUnico. Isso facilita o recebimento e
tratamento das manifestagdes, garantindo um atendimento eficiente e acessivel aos
cidadaos.

4.2 Dimensao essencial

A Lei n° 13.460/2017 (BRASIL, 2017a) estabeleceu a politica de protegéo e
defesa dos usuarios dos servigcos publicos, ampliando o papel das ouvidorias, além
de receber reclamacgdes e sugestdes. As ouvidorias agora atuam ativamente na
melhoria dos servigos prestados pela administracdo publica, recomendando melhorias
e colaborando no redesenho dos servigos. A governanga de servigos, conforme o
Decreto n° 9.203/2017, envolve mecanismos de lideranga estratégica e controle para
avaliar, direcionar e monitorar a gestao, visando politicas e servigos de interesse
publico.

Transparéncia e analise de dados sdo fundamentais para a eficiéncia e
confiabilidade da Ouvidoria da Receita Federal. A Ouvidoria funciona como um canal
de comunicacdo entre o cidaddo e a administracdo publica, permitindo o envio de
denuncias, reclamacgdes, sugestdes e elogios.

Em 2023, a Ouvidoria do Ministério da Fazenda recebeu 112.349
manifestagcbes e encaminhou 10.894 para outros 6rgaos e entidades publicas,
restando 101.449 para tratamento interno. A maioria dos cidadaos utilizou a internet
para registrar suas manifestagdes, sendo 90,49% reclamacgdes e solicitagdes de
providéncias. Muitas manifestacdes relacionadas a solicitagcdo de suporte e canais de
atendimento especificos do Ministério foram registradas (BRASIL, 2024c).

A Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil foi a unidade mais
demandada, com 78,69% das manifestagdes, principalmente relacionadas a tramites
aduaneiros. No tratamento das manifesta¢des, 90.729 foram concluidas até o fim do
ano, com 94,97% no prazo de 30 dias, 3,91% em prorrogagao e 1,13% em atraso
(BRASIL, 2024c).

A Ouvidoria é essencial para a participacdo social, contribuindo para a
transparéncia dos orgaos publicos. A analise de dados das manifestagdes recebidas
permite identificar padrées, melhorar processos e politicas, e garantir que a voz do
cidad&o seja ouvida e considerada nas decisdes da Receita Federal.

4.3 Dimensao prospectiva

A Ouvidoria pode assumir uma funcao ativa no fortalecimento da participacao
social e da democracia, facilitando o acesso a administracdo por meio das interacoes
entre individuos, comunidade e agentes institucionais. O relatorio divulgado pelo
gov.br em 2023 (BRASIL, 2024a) aponta que a avaliagao do trabalho da Ouvidoria da
Receita Federal baseia-se em pesquisas de satisfacdo com os contribuintes que
utilizam o servico.



Os resultados da pesquisa indicam que a ouvidoria da Receita Federal, embora
tenha pontos fortes, apresenta varias areas de melhoria conforme os critérios do
MMOUuUP. A analise documental revelou que a infraestrutura tecnolégica e a
acessibilidade dos servicos sdo adequadas, mas a governanca de servigos e a
dimensao prospectiva precisam de aprimoramento.

Os processos de recebimento e tratamento de manifestacbes estdo bem
definidos, mas a resposta aos cidadaos pode ser otimizada com a adogao de praticas
de busca ativa e uma analise de dados mais robusta. A capacitacdo dos funcionarios
e a implementagdo de um planejamento estratégico mais detalhado também sé&o
areas prioritarias para desenvolvimento.

Sugere-se que a ouvidoria da Receita Federal se situa em um nivel basico de
maturidade. Isso indica que o0s processos essenciais estdo estabelecidos, mas ainda
ha inconsisténcias e uma abordagem principalmente reativa. Embora a ouvidoria
tenha uma base operacional funcional, ha necessidade de melhorias na padronizagao
dos processos, na utilizacdo de analise de dados e em praticas de busca ativa.

A infraestrutura e acessibilidade da ouvidoria também precisam de atencdo. A
presenca de coordenacdes e centros de informacdes € positiva, mas melhorias
continuas sao necessarias para alcancar uma maturidade mais avancgada. A
governanga de servigos, que envolve o tratamento de manifestacdes e a interagéo
com os contribuintes, demonstra praticas estabelecidas, mas ainda enfrenta desafios
na implementacdo de uma abordagem mais proativa e estruturada, resultando na
classificagdo como basica na dimensao de governanga do MMOuUP.

Embora a ouvidoria da Receita Federal promova a transparéncia e busque
melhorias continuas, a analise dos dados e a transparéncia ainda necessitam de
refinamento para alcangar um nivel mais alto de maturidade. Os processos essenciais
da ouvidoria, como o tratamento de manifestacdes e a resposta aos contribuintes,
estdo estabelecidos, mas ndo sdo totalmente consistentes e eficazes, indicando
espaco para melhorias significativas. A dimensao prospectiva, que envolve a busca
ativa de informagdes junto aos usuarios de servigos publicos, ainda esta em
desenvolvimento na ouvidoria da Receita Federal, limitando sua capacidade de
alcangar uma maturidade mais avangada.

A ouvidoria da Receita Federal é essencial para mediar a relagao entre o cidadao
e a administragdo tributaria, promovendo accountability (responsabilidade) e
melhorias nos servigos publicos. No entanto, a analise indica que a ouvidoria esta em
um estagio basico de maturidade, refletindo a necessidade de desenvolvimento
continuo e aprimoramento das praticas atuais. A Receita Federal, como instituicdo de
grande relevancia no cenario tributario nacional, enfrenta o desafio de manter uma
ouvidoria que atenda as expectativas de transparéncia e eficiéncia. A pontuacao
basica no MMOUP sinaliza que, embora a infraestrutura exista, a efetividade dos
processos precisa ser melhorada. A ouvidoria desempenha um papel essencial na
gestao tributaria, mas a avaliagdo do MMOUP indica que suas praticas ainda s&o
basicas, com necessidade de maior consisténcia e eficacia para melhorar a
maturidade e a resposta aos contribuintes.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este trabalho analisou a ouvidoria da Receita Federal a luz do Modelo de
Maturidade de Ouvidorias Publicas (MMOuUP). O estudo destacou a importancia de
um planejamento estratégico robusto e praticas de governanca eficazes para melhorar



a eficacia e a transparéncia dos servicos. As recomendacgdes incluem a capacitagao
dos funcionarios, a implementagao de tecnologias avangadas para analise de dados
e a adocado de praticas de busca ativa para identificar e resolver problemas
proativamente.

Sugere-se que a ouvidoria da Receita Federal desenvolva um plano de agao
detalhado para alinhar suas operagdes com os critérios do MMOuUP, focando na
melhoria continua e na satisfagao dos cidadaos. Implementar essas recomendacgoes
pode fortalecer a confianga do publico na Receita Federal e promover uma gestao
mais transparente e eficiente.

A pesquisa apresentou limitagbes, principalmente devido a auséncia de
entrevistas com servidores e cidadaos que utilizam os servicos da ouvidoria, o que
pode ter restringido a compreensao completa das suas percepgdes e experiéncias.

Para ampliar o conhecimento sobre a eficacia das ouvidorias publicas, futuras
pesquisas podem realizar estudos comparativos entre diferentes ouvidorias publicas
para identificar praticas eficientes e compartilhaveis. E fundamental incluir a
perspectiva dos servidores da Receita Federal e dos cidadaos que utilizam os servigos
da ouvidoria através de entrevistas, questionarios ou grupos focais, permitindo uma
compreensao mais aprofundada de suas expectativas, experiéncias e niveis de
satisfacao.

Implementar essas sugestdes pode proporcionar uma visdo mais abrangente e
detalhada das praticas de ouvidoria, contribuindo para a melhoria continua dos
servicos publicos e fortalecendo a confiangca dos cidaddos nas instituicbes
governamentais.
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