ANALISE DOS INSTRUMENTOS DE AVALIAGAO DAS OUVIDORIAS PUBLICAS
ESTADUAIS EM REDE

Aline Cerqueira’
Marcia Nascimento?
Patricia Stevanin?®

Paulo Henrique Araudjo Lima*

Resumo

Este artigo apresenta uma analise sobre os instrumentos de avaliacdo utilizados pelas redes
de ouvidorias publicas para mensurar o desempenho das ouvidorias setoriais. Para este estu-
do foram analisados os relatérios de gestdo das redes de ouvidorias dos Estados do Amazo-
nas, Ceara, Rio de Janeiro, Santa Catarina e do Distrito Federal, publicados no ano de 2021,
como amostra representativa das cinco macrorregides brasileiras. O estudo tem como obje-
tivo verificar a adequagéo desses relatérios em relagdo as normativas que determinam as in-
formagdes minimas que deveréo ser neles apresentadas, segundo a Lei n° 13.460, de 2017,
e identificar a existéncia de outras informagdes complementares que podem se configurar
como critérios de avaliagdo da prestagao desse servigo publico. Para a analise da amostra,
optou-se por um estudo comparativo com técnicas de analise de conteudo, que permitiram
identificar as similitudes e diferencas existentes nos relatérios de gestédo, por meio de uma
abordagem qualitativa e quantitativa dos dados coletados. Os resultados apontam para dife-
rengas relativas a quantidade e a qualidade da informacgao prestada e a existéncia de outras
informagdes e/ou critérios que podem ser utilizados como variaveis na avaliagdo das ouvido-
rias publicas em rede e, assim, contribuir para o aprimoramento da gestdo e da governanca.
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Abstract

This paper analyzes the evaluation tools used by public ombudsman networks to measure
the performance of sectoral ombudsman offices. For this study, the management reports of
the ombudsman networks of the states of Amazonas, Ceara, Rio de Janeiro, Santa Catarina,
and the Federal District published in 2021 were analyzed as a representative sample of the
five Brazilian macro-regions. The study aims to verify the adequacy of these reports concern-
ing the regulations that determine the minimum information that must be presented in them,
according to Law n° 13,460 of 2017, and to identify the existence of other complementary
information that can be configured as criteria for evaluating the provision of this public ser-
vice. The sample was analyzed by means of a comparative study employing content analysis
techniques, which made it possible to identify similarities and differences in the management
reports using a qualitative and quantitative approach to the data collected. The results point to
differences regarding the quantity and quality of the information provided and the existence of
other information and/or criteria that can be used as variables in evaluating public ombudsman
networks and thus contribute to improving management and governance.

Keywords: Ombudsman networks. Governance networks. Evaluation instruments. Manage-
ment reports. Public service.
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1 INTRODUGAO

Os estudos sobre o conceito da abordagem de redes, segundo LOPES e BALDI (2009), funda-
mentam-se em trés escolas de pensamento: na sociologia, segundo a qual os padrdes de interagdo
e comunicacao sao elementos cruciais para compreender a vida social; na antropologia, em que
se destaca o papel do conteudo das interacdes, as condicdes sob as quais elas acontecem e sua
evolugdo ao longo do tempo; e, por ultimo, na teoria dos papéis de Katz e Kahn, de acordo com a
qual conjuntos de papéis se sobrepdem e se ligam. Como as questdes sobre redes sdo complexas
e perpassam varias dimensodes, e dada a necessidade de delimitar o escopo desta pesquisa, foi
utilizado o conceito de rede como forma de governanga e como mecanismo alternativo para a im-
plementacao de politicas intersetoriais no ambito do Estado brasileiro.

Nessa perspectiva, elas podem ser estudadas a partir de duas abordagens: a primeira, referen-
te as questdes relacionadas as redes para elaboracao de uma estratégia analitica e de um conjunto
de heuristicas voltadas para a analise de questdes sociais complexas, que trata a especificidade de
redes como perspectiva de analise; a segunda, caracterizada pelo conceito de redes para represen-
tar novas formas de governanga (POWELL e SMITH-DOERR, 1994), que vem sendo amplamente
utilizada no setor publico, equiparando-se a outras opg¢des estruturais, como a decisao de verticali-
zar ou terceirizar as atividades de uma organizacdo. Nessas redes, questdes séo solucionadas por
um conjunto de atores, em que a governanga se vincula ao processo de orientacdo e interagéo entre
esses agentes, de forma mais ou menos horizontal, rapida e eficiente.

No setor publico, as redes constituem uma estratégia para a organizagéo e fomento da ino-
vagao, como forma de governanga capaz de contribuir para o crescimento econémico, a elevagéo
da capacidade governamental e de resolver problemas por meio do incremento da qualidade e da
eficiéncia do servigo publico (CAVALCANTE e CAMOES, 2017; ISIDRO, 2018; MONTEZANO e ISI-
DRO, 2020). Nesse ambito, destacam-se as chamadas “redes de ouvidorias”, féruns de integragao
das ouvidorias publicas que reinem um objetivo comum de cooperagao, das necessidades a serem
atendidas em relagédo ao publico-alvo e do conjunto de servigos que ofertam a sociedade. Carac-
terizam-se por serem homogéneas em relagéo ao perfil das instituicbes que as compdem, pelos
principios de horizontalidade e pela descentralizagdo dos processos que visam a consolidacao de
uma agenda nacional de ouvidoria publica.

As pesquisas relacionadas aos estudos sobre governanga em rede centram-se, em sua grande
maioria, nos atributos dos atores em rede e na forma e no conteldo dos seus relacionamentos em
um determinado contexto institucional. A partir da analise da literatura na area, observa-se a neces-
sidade de analisar outros elementos relacionados as redes de governancga, seus entes e os proces-
SOS que as perpassam, por exemplo, como as redes avaliam os entes participantes, as ouvidorias
setoriais, por meio dos relatérios de gestao de ouvidoria, considerando que a avaliagdo de politicas
publicas é de grande importancia para subsidiar a gestdo no que concerne a formulagéo, ajustes,
manutencao ou interrupcao dessas politicas. Para esta analise foi selecionada uma amostra com-
posta de cinco relatérios de gestdo das redes de ouvidorias dos Estados do Amazonas, Ceara, Rio
de Janeiro, Santa Catarina e do Distrito Federal, do ano de 2021, disponibilizados na internet, que
permitira um estudo comparativo, a fim de identificar possiveis semelhancgas e diferengas em rela-
¢ao as informacodes e dados apresentados, e observar a adequacao desses relatérios as normativas
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que determinam as informagbes minimas que deverao ser apresentadas, de acordo com a Lei n°
13.460/2017, e a existéncia de outras informacdes e/ou critérios que complementam essa avalia-
¢ao, por meio de um viés quantitativo e qualitativo.

Espera-se, portanto, que este estudo possa contribuir com as pesquisas sobre as redes de ou-
vidorias publicas, com foco nos instrumentos de avaliacao utilizados, para aferir a qualidade dessas
ouvidorias e a forma como esses resultados séo utilizados nos sistemas de governanca.

2 DESENVOLVIMENTO

2.1 Ouvidorias e Redes de Governanga

Um dos conceitos que se aplicam a questdo de redes de cooperacao, como, por exemplo,
as redes de ouvidorias, € o proposto por SANTOS (1997), que se refere a governanga como pa-
drbes de articulagdo e de cooperacdo entre atores sociais e politicos e arranjos institucionais que
coordenam e regulam transagdes entre e por meio das fronteiras do sistema econémico, incluindo
nessas relagdes as redes informais. A governanga de redes depende das caracteristicas do projeto
de formacao de rede, de seu nivel de autonomia e do servigo publico prestado. Os estudos apon-
tam para a existéncia de variaveis fundamentais na organizacao de redes publicas de cooperacéo,
como aquelas relacionadas aos atores envolvidos, carater das relagdes, foco de atuacao, processo,
principios e valores, interagdes, ambiente, engajamento e racionalidade.

A composigcao de uma rede depende do tipo de servigo prestado, considerando as necessidades
que devem ser atendidas e, fundamentalmente, do objetivo comum da cooperacao. Dessa forma,
as redes de ouvidorias se caracterizam como redes homogéneas, pois ofertam o mesmo “produto”,
ou seja, atuam na prestacao de servigo publico para o bem-estar do cidadao, em conformidade com
a otica legal e transparente da instituicdo. A articulagdo das ouvidorias em rede tem, portanto, a fi-
nalidade de aliar interesses em comum, ao resolver problemas complexos das instituicdes, reconhe-
cendo que nao conseguirdao alcancar os objetivos isoladamente. Elementos como a transparéncia
das relagdes, confiabilidade e compartilhamento de valores sao pilares importantes para melhorar
sua eficacia. Sob este ultimo aspecto, destaca-se a governanga vinculada ao processo de interagao
e de orientagdo que ocorre nessas redes de atores, como aponta a definicao de Klijn e Koppenjan:

Redes de governanga como padrdes mais ou menos estaveis de relagdes sociais entre
atores mutuamente dependentes, que se agrupam em torno de problemas de politicas,
um programa de politicas e/ou um conjunto de recursos e que sao formados, mantidos e
alterados através de uma ou mais séries de interagdes. (KLIJN e KOPPENJAN, 2016, p.
11, tradugdo nossa, apud SALDANHA et al., 2020. p. 217.)

Considerando esse conceito, as redes de ouvidorias constituem-se como redes de governanga,
cujos atores atuam na busca de trocas de informagbes, na maximizagao dos recursos disponiveis
e de objetivos compartilhados. O processo de governanga envolve a identificagdo de metas e de
meios para alcancga-las, tornando-se um importante referencial porque avalia, direciona e monitora
a atuagao da gestao, com vistas a condugao de politicas publicas e a prestagao de servigos de in-
teresse da sociedade. Esse processo, no entanto, necessita de instrumentos gerenciais que tornem
publicas as informacgdes, tal como destacam DURIGON e DIEHL (2014), quando comentam que as
controladorias podem contribuir para a governanga corporativa por meio de instrumentos gerenciais
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e de relevantes informagdes tornadas publicas em seus relatérios, em que se articula o planejamen-
to com o processo de tomada de decisdo. Nesse escopo, os relatérios de gestdo de ouvidoria sao
instrumentos que contribuem para a governanca, na medida em que a rede em si é considerada
como uma unidade de analise.

Em face dessa discussao, observa-se a existéncia de uma organizagao formal que administra,
gera e coordena as redes de ouvidorias e suas atividades, no caso em questao, as controladorias
estaduais. Essa organizagao formal permite a geracao de relatérios de gestao que incluem as infor-
macdes relativas as a¢des das ouvidorias setoriais, destacadas no Artigo 13 da Lei n° 13.460/2017:

As ouvidorias terdo como atribuigdes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em
regulamento especifico:

| — promover a participagdo do usuario na administragcao publica, em cooperacdo com
outras entidades de defesa do usuario;

Il —acompanhar a prestagao dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;

Il — propor aperfeicoamentos na prestagéo dos servicos;

IV — auxiliar na prevengéo e corregao dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Lei;

V — propor a adogéo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia
as determinagbes desta Lei;

VI —receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifesta¢des, acom-
panhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagbes de usuario perante érgéo
ou entidade a que se vincula; e

VIl — promover a adogéo de mediagao e conciliagdo entre o usuario e o 6rgédo ou a entida-
de publica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes. (BRASIL, 2017)

Nesses termos, o relatorio de gestdo de ouvidoria € um documento imprescindivel, por meio
do qual as redes podem avaliar os resultados alcangados, verificar sua eficacia e contribuir para
uma governanga compartilhada. Os resultados ndo devem estar focados apenas na resolugao do
problema publico, mas também nos beneficios para a sociedade, para as organizagdes € para a
prépria rede, de modo a refletir o incentivo para que as instituicdes considerem esse tipo de articu-
lagdo em vez da realizagao do servigo por conta propria. Nessa perspectiva, as redes podem ser
analisadas por meio de seus relatérios de gestdo, com foco na avaliagao, tema que sera tratado no
tépico subsequente.

2.2 Mecanismos de Avaliagao de Ouvidorias em Rede: O Relatério de Gestao

como Instrumento de Avaliagao

Os movimentos de reforma do aparelho administrativo do Estado, ocorridos na ultima década
do século XX, demandaram uma redefinicao de seu papel e a implantagdo de mecanismos de ges-
tdo mais modernos e eficientes que passaram a incluir a avaliagdo dos servigos publicos. Essas
iniciativas modernizadoras da administragdo publica surgiram logo apds o processo de redemo-
cratizacao, no qual se inseriu 0 processo de expansao das ouvidorias publicas como forma de am-
pliar a participagdo social e contribuir para o relacionamento entre governo e sociedade. Segundo
CARDOSO (2010), a ouvidoria publica torna-se um lécus privilegiado para que a sociedade civil € o
Estado possam agir em parceria, cada um facilitando a agéo do outro, mas também exercendo um
controle reciproco.
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Nesse contexto, a avaliagdo dos servigos publicos apresenta-se como um instrumento relativo
a investigacao (qualitativa e/ou quantitativa) da qualidade do servigo e a satisfagdo do usuario sobre
o que foi prometido (expectativa) versus a experiéncia concreta durante a jornada de consumo do
servico. Dessa forma, a avaliagao evidencia os resultados de um determinado programa ou proje-
to, podendo ser utilizada pelo gestor para fundamentar decisdes, ja que a coleta de informagdes
confiaveis permite a identificagdo de aspectos que necessitam de melhoria e/ou reformulagdo dos
processos internos, da tecnologia utilizada e da legislagao pertinente.

A administragéo publica passou a implementar, portanto, estruturas organizacionais e modelos
de gestdo que substituissem a antiga administracao burocratica, concentrada nos processos, por
um modelo gerencial, orientado para o cidad&o e para a obtencao de resultados. Esse modelo de
gestao por resultados € o que aproxima esse tipo de administragdo da avaliagao. A avaliagao cons-
titui uma ferramenta indispensavel a afericao da qualidade do servigo publico prestado, na medida
em que gera informagdes que possibilitam a analise dos resultados e a reorientagcdo das acdes
inicialmente propostas. Segundo Costa e Castanhari,

A definicdo do que seja avaliagao parece ser quase consensual. De acordo com o Unicef
(1990), por exemplo, trata-se do exame sistematico e objetivo de um projeto ou programa,
finalizado ou em curso, que contemple o seu desempenho, implementagéo e resultados,
com vistas a determinagao de sua eficiéncia, efetividade, impacto, sustentabilidade e a
relevancia de seus objetivos. O propédsito da avaliagdo é guiar os tomadores de decisao,
orientando-os quanto a continuidade, necessidade de corregées ou mesmo suspensao de
uma determinada politica ou programa. (COSTA e CASTANHARI, 2003, p. 972)

No ambito das redes de ouvidorias publicas, a avaliagdo configura-se como avaliagao de
desempenho por resultados, na medida em que procura verificar o alcance de seus objetivos, aferi-
dos por meio do monitoramento a respeito da eficiéncia, eficacia e efetividade do servigo prestado.
Apresentadas em um relatério de gestao, as informacdes revelam o desempenho das atividades de
ouvidoria, sua performance, os objetivos alcangados e os resultados obtidos em um determinado
periodo, permitindo que a sociedade possa acompanhar o desempenho das agdes desenvolvidas.
Sao, portanto, um importante instrumento de transparéncia e avaliacdo das agdes executadas.

Do ponto de vista normativo, as ouvidorias encaixam-se nos preceitos da Lei n° 13.460/2017,
que dispde sobre a participacao, protecao e defesa do usuario de servicos publicos da administra-
¢ao publica, que discorre em seu Artigo 15 sobre as principais informagdes que o relatério de gestao
deve apresentar:

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

| — 0 nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

Il — os motivos das manifestagoes;

IIl — a analise dos pontos recorrentes; e

IV — as providéncias adotadas pela administracédo publica nas solugdes apresentadas.
Paragrafo unico. O relatério de gestao sera:

| — encaminhado a autoridade maxima do drgao a que pertence a unidade de ouvidoria; e
Il — disponibilizado integralmente na internet. (BRASIL, 2017, p. 6)
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Espera-se, portanto, que o relatdrio de gestdo contenha um nucleo de informagdes minimas, por
meio das quais seja possivel aferir e/ou avaliar o trabalho e/ou o servigo prestado pela unidade de
ouvidoria de cada 6rgao da administracéo publica direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios (BRASIL, 2017). E nesse contexto que se inserem os objetivos desta pes-
quisa apresentados nos topicos subsequentes.

2.3 Definicao da Amostra e Analises
Conforme indicado na introducao, este € um estudo de metodologia comparativa, de natureza
quantitativa e qualitativa, atendendo ao carater descritivo de analisar os relatérios de gestado de
ouvidoria como instrumentos de avaliagdo. Para a definicdo da amostra, optou-se pela analise dos
relatérios referentes ao exercicio de 2021 de cinco redes de ouvidorias publicas brasileiras, dos Es-
tados do Amazonas, Ceara, Rio de Janeiro e Santa Catarina, e do Distrito Federal, como amostra
representativa de cada uma das macrorregides geograficas do Brasil. Todos esses relatérios estao
disponibilizados na internet e no Portal de Transparéncia dos Estados e do Governo do Distrito Fede-
ral, sendo, portanto, de conhecimento e acesso publicos, conforme determina a Lei n° 13.460/2017.
A analise realizou-se com foco nos seguintes objetivos:
1. Explicar a relagdo entre redes publicas de ouvidoria, governanga e avaliagdo de politicas
publicas, por meio da reviséo da literatura sobre esses temas.
2. Realizar uma analise comparativa das informagdes avaliadas, a fim de identificar as similitu-
des e diferengas entre os relatérios das redes analisadas.
3. Verificar se o critério objeto de avaliagéo da ouvidoria representa uma variavel qualitativa ou
quantitativa e a existéncia de outros critérios e/ou instrumentos complementares a avaliagao.
4. Analisar a existéncia de informa¢des minimas nos relatérios de gestdo, em conformidade
com a legislagao em vigor e de outras informagées e/ou critérios de avaliagao referentes a
atuacao das ouvidorias publicas em rede, nos relatorios de gestéo.
Para a obtencao dos dados e considerando o quantitativo de relatérios, optou-se por uma busca
manual, que permitiu verificar cada uma das informacgdes disponibilizadas nos documentos que
contivessem dados numéricos e/ou percentuais relativos aos servigos prestados pelas ouvido-
rias setoriais de cada rede.
Demonstramos abaixo o percurso metodologico dessa pesquisa:

12 fase: levantamento
bibliografico e selecédo

* Revisao da literatura sobre os temas: * Coleta de dados: Relatérios de Gestdo
Redes de Ouvidoria, Redes de Gover- de Ouvidoria dos Estados do Amazonas,
do corpus nanga e Avaliagéo de Politicas Publicas. Ceara, Rio de Janeiro, Santa Catarina e
do Distrito Federal.

2?2 fase:

objeto e objetivos * Discusséo sobre os temas.

» Sele¢do das dimensobes de analise (critérios e objetivos).

3? fase: e Comparagédo dos relatorios.
anélise e redagao * Analise das dimensées.
* |dentificagdo das semelhangas e diferengas.
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2.3.1 Andlise das informagoes minimas exigidas pela legislagao em vigor
Em relacado as redes de ouvidoria analisadas, destacam-se as seguintes informacdes obtidas a
partir da amostra coletada, conforme apresentado na Tabela 1:

Tabela 1 — Descritivo das redes de ouvidorias

DESCRITIVO DAS REDES DE OUVIDORIAS

Amazonas As ouvidorias estéo vinculadas ao érgao central do Sistema Estadual de Ouvidorias, coor-
denado pela Controladoria-Geral do Estado do Amazonas, que supervisiona as atividades
setoriais de ouvidoria do Governo do Estado. Nao ha registro de informagdes relativas ao
quantitativo de unidades de ouvidoria vinculadas ao Sistema Estadual de Ouvidorias.

Ceara A rede estadual de ouvidorias, regulamentada por meio do Decreto Estadual n® 33.485/2020,

€ composta de 62 ouvidorias setoriais dos 6rgdos e entidades do Poder Executivo Estadual,
sendo coordenada pela Controladoria e Ouvidoria-Geral (CGE), enquanto 6rgao central.

Rio de Janeiro

A rede de ouvidorias e transparéncia do Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro,
composta de 57 unidades de ouvidorias setoriais e 7 ouvidores ponto-focais, é vinculada a
Ouvidoria e Transparéncia-Geral do Estado do Rio de Janeiro (OGE).

Santa Catarina

A rede é composta de 14 ouvidorias setoriais, 29 ouvidorias seccionais, vinculadas ao Nucleo
Técnico do Sistema de Ouvidoria, da Controladoria-Geral do Estado, 6rgéo central do Siste-
ma Administrativo de Controle Interno e Ouvidoria, com atribuigdo de coordenar as ouvidorias
setoriais e seccionais do Poder Executivo Estadual.

Distrito Federal

A rede do Governo do Distrito Federal, criada em 2012, é vinculada 8 CONTROLADORIA-
-GERAL DO DISTRITO FEDERAL. Nao constam no relatério informagdes relativas ao nime-
ro de ouvidorias vinculadas a rede.

Fonte: Relatérios de Gestao de Redes de Ouvidoria.

Para a andlise, realizou-se, inicialmente, a checagem das informag¢des minimas indicadas no
Artigo 15 da Lei n° 13.460/2017 (o numero de manifestagdes recebidas no ano anterior, os motivos
das manifestacdes, a analise dos pontos recorrentes e as providéncias adotadas pela administra-
¢ao publica nas solugdes apresentadas).
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Figura 1 — Numero de manifestagoes recebidas no ano anterior
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Fonte: Relatérios de Gestao de Redes de Ouvidoria.

Em relacao aos motivos das manifestagdes, para fins desta analise considera-se o assunto da

manifestacao.

Tabela 2 — Motivos das manifestagoes

MOSTRA

MOTIVOS DAS

Amazonas

Ceara

Distrito
Federal

Rio de
Janeiro

Santa
Catarina

Todos os relatérios apresentaram algum dado referente aos assuntos mais demandados.

MANIFESTAGOES

Apresenta a
frequéncia e o
percentual dos
assuntos mais
demandados,
porém sem clas-
sificagao por tipo
e/ou natureza da
manifestagao.

Indicagéo de da-
dos estatisticos
sobre o motivo
das manifesta-
¢bes, com clas-
sificagéo geral
dos assuntos
mais demanda-
dos categoriza-
dos por tipo e/
ou natureza da
manifestagao.

Apresenta os
assuntos mais
demandados,
classificados por
tipo e/ou natureza
da manifesta-
¢ao, porém, nao
informa os dados
percentuais e/ou
quantitativos.

Indicagéo de da-
dos estatisticos,
com classifica-
¢éo geral dos
assuntos mais
demandados
categorizados
por tipo e/ou
natureza da
manifestagao.

Indicagéo de
dados esta-
tisticos, com
classificagao
geral dos
assuntos mais
demandados
categorizados
por tipo e/ou
natureza da
manifestagao.

Fonte: Relatérios de Gestao de Redes de Ouvidorias.
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Verificou-se a existéncia de informagdes relativas aos assuntos mais recorrentes presentes nas
manifestagbes e obteve-se a seguinte analise, indicada na Tabela 3.

Tabela 3 - Analise dos pontos recorrentes

Amazonas Ceara Distrito Rio de Santa
Federal Janeiro Catarina
ANALISE Informa, indicando | Informa, com Informa, sem a Informa, com Informa, apre-
DOS PONTOS apenas os trés as- | indicagéo do indicagdo de da- | apresentagdo sentando com
RECORRENTES | suntos mais recor- | 6rgdo, relagdo | dos quantitativos. | de dados quan- | base no tipo de

rentes, com apre-

dos assuntos

titativos gerais.

manifestagao.

sentagdo de dados | mais deman-
quantitativos. dados e dados
quantitativos.

Fonte: Relatérios de Gestdo de Redes de Ouvidorias.

Sobre os dois itens de informacao analisados, a saber, os motivos das manifestacdes e a ana-
lise dos pontos recorrentes, é importante destacar que se observou na amostra analisada uma so-
breposicao de informacgdes, com repeticdo de dados, que se deve, muito provavelmente, a falta de
clareza na construgéo do item indicado na legislagéo. Quando se indica a necessidade de apontar
os motivos das manifestagdes, a compreensao dessa informacgéo pode parecer dubia, no sentido
de que a palavra “motivo” tanto pode ser compreendida como a razao pela qual a manifestagao foi
encaminhada como também pelo tipo de manifestacdo, ou seja, essa “razao” pode ser tipificada
como uma denuncia, elogio, reclamacao, solicitagdo e/ou sugestao. Dessa forma, observou-se a
existéncia desses “motivos” indicados nos dois niveis de compreens&o da informagéo (razéo e ti-
pificagéo), que, por sua vez, sobrepdbem-se ao item subsequente “analise dos pontos recorrentes”,
compreendido como o “assunto” mais recorrente das manifestagdes recebidas. Dai a sobreposicao
de informacgdes nos dois itens apresentados.

Em relagéo as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugdes apresentadas, a
analise da amostra revelou os dados demonstrados na Tabela 4.
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Tabela 4 — Providéncias adotadas pela administragao publica
nas solugoes apresentadas

Amazonas Ceara Distrito Rio de Santa
Federal Janeiro Catarina
PROVIDENCIAS Nao informado | Informa, com Nao informado. | Nao informado. | Nao
ADOTADAS PELA indicagdo de informado.
ADM. PUBLICA classificagdo em
NAS SOLUGCOES relagéo a provi-
APRESENTADAS déncia adotada.

Fonte: Relatérios de Gestao de Redes de Ouvidoria.

2.3.2 Outras variaveis relevantes sob o aspecto da avaliagao

Os estudos sobre avaliacdo de politicas publicas apontam para a necessidade da avaliagao
de seu desempenho, baseada nas dimensdes da economicidade, que objetiva a minimizagdo de
custos; a eficiéncia, que se relaciona a produtividade, ou seja, o quanto se produz com os meios
disponiveis; a eficacia, que aponta o grau em que um programa atinge as metas e os objetivos
programados para o publico-alvo; e a efetividade, que mede os impactos da acdo em termos de
solugdo de problemas.

Como foi possivel observar na amostra, algumas variaveis avaliadas, como, por exem-
plo, as determinadas pela legislagdo, ndo abrangem todas as dimensdes indicadas para avaliar
o desempenho das ouvidorias em rede, especialmente em relagao a sua eficacia e efetividade.
Seria necessaria, portanto, a inclusdo de outras variaveis para atender essas dimensdes. A
amostra analisada indicou a presenca de trés informacgdes relevantes sob o prisma da avaliagao
de desempenho: o indice de resolubilidade das manifestacdes; a apresentacdo de dados relati-
VoS as pesquisas de satisfagdo dos usuarios do servico; e as boas praticas em ouvidoria, confor-
me demonstrado na Tabela 5. Note-se que essas variaveis incidem sobre a qualidade do servigo.

Tabela 5 — Outras variaveis relevantes para avaliagao

VARIAVEIS MOSTRA
Amazonas | Ceara Distrito Rio de Santa

Federal Janeiro Catarina
INDICE DE RESOLUBILIDADE | Nao Informado. | N&o informado. | Nao Nao
DAS MANIFESTAGOES informado. informado. informado.
INDICE DE SATISFAGAO DOS | Informado. Informado. | Informado. Informado. Nao
USUARIOS informado.
BOAS PRATICAS EM Nao Informado. | Informado. Nao Nao
OUVIDORIA informado. informado. informado.

Fonte: Relatérios de Gestdo de Redes de Ouvidorias.
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2.3.3 Outros instrumentos de avaliagao

No contexto da amostra foi possivel observar que algumas redes incluiram, em seus relatérios,
outras variaveis relativas a avaliagao e outros instrumentos, como a Rede de Ouvidorias do Estado
do Ceard, por exemplo, que utiliza um instrumento especifico para a avaliagao de desempenho de
suas ouvidorias. Esse instrumento, denominado “Relatério final de avaliagido de desempenho das
ouvidorias”, definido pela Portaria n® 97/2020, analisa as seguintes variaveis: resolubilidade das
manifestacdes (0 a 2,5 pontos); boas praticas de ouvidoria/controle social (0 a 2,0 pontos); indice
de satisfagdo dos usuarios com a ouvidoria (0 a 2,0 pontos); relatério da ouvidoria setorial (0 a 1,5
ponto); participagédo nas reunides da rede de fomento ao controle social (0 a 1 ponto); e identificagdo
visual e divulgacao dos contatos da ouvidoria (0 a 1 ponto), com base na analise e consolidacao dos
dados extraidos da plataforma Ceara Transparente, dos relatérios anuais das ouvidorias setoriais e
dos relatérios de visitas técnicas (virtuais) as ouvidorias setoriais.

Por meio desse instrumento, a Controladoria e Ouvidoria-Geral do Estado classifica as ouvido-
rias setoriais com base em critérios definidos para cada uma das variaveis observadas e analisados
por uma comissao ad hoc, que atribui uma pontuacao e estabelece um ranking de classificacao.
Essa avaliacao procura verificar em que medida as ouvidorias setoriais alcangaram os objetivos pro-
postos, além de servir de suporte para melhorar a eficiéncia operativa e a eficacia das ouvidorias,
ao combinar métodos quantitativos e qualitativos e ao disponibilizar informacdes e resultados que
sdo uteis aos gestores, ouvidores setoriais e gestores de redes. Ela responde a questbes imediatas
e centrais como, por exemplo, em que medida os objetivos propostos foram alcangados, como as
ouvidorias funcionam e quais os motivos que levaram a alcangar ou ndo os resultados. Ha dois
aspectos relevantes nesse tipo de avaliagdo: um diz respeito a importancia da divulgagédo desses
resultados, pois de nada adianta avaliar se as conclusées nao sao publicizadas, e o outro a incor-
poragao de elementos valorativos e de julgamento (aspectos qualitativos), que ndo se confundem
com 0 mero acompanhamento das agdes governamentais.

3 CONSIDERAGOES FINAIS

Este artigo buscou discutir as concepgdes de redes, governanga e avaliagdo voltadas para a
formacao de redes de ouvidorias publicas concebidas como elemento importante dentro de um mo-
delo de gestao que privilegia o trabalho articulado entre os 6rgaos que o compdem, o fortalecimento
da gestao intergovernamental e o aperfeicoamento de procedimentos. Por caracterizarem-se como
prestadoras de servigo publico, as ouvidorias precisam ser avaliadas, sendo o relatério de gestéao
o instrumento pelo qual as redes prestam contas de seu desempenho. A analise dos relatérios das
5 redes da amostra evidenciou o ndo cumprimento da legislagédo, no que concerne a indicagdo das
informacdes minimas exigidas pela Lei n° 13.460/17:

a) o numero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

b) os motivos das manifestagoes;

c) a analise dos pontos recorrentes;

d) as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes apresentadas.

Os dados coletados mostraram que somente 1 rede apresentou todas as informagdes minimas
exigidas pela legislacao que trata da matéria. As demais ou nao divulgaram a informacao relativa
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a algum dos itens exigidos ou apresentaram dados incompletos. Ressalte-se que a auséncia de
informacao sobre as providéncias adotadas revela o ndo compromisso institucional com o sistema
de governanga, ja que nao ha informagdes que indiquem que os problemas diagnosticados foram
sanados. Esse é um ponto fundamental para o sistema de governanca.

Verificou-se, também, a inexisténcia de outros dados igualmente relevantes para a avaliagdo da
prestacao do servico das ouvidorias publicas, como o indice de resolubilidade das manifestacoes,
apresentado em somente 1 relatério; o de satisfagdo dos usuarios do servigo, informado em 4 rela-
térios; e as boas praticas em ouvidoria, informadas em apenas 2 relatérios. Ressalte-se que 2 des-
ses itens analisam dados qualitativos significativos para a aferigao da eficiéncia do servigo prestado.

Ainda com relacao as informacgdes minimas exigidas pela legislagcao, a pesquisa evidenciou
problemas referentes as informagdes solicitadas por 2 itens da legislagao (os motivos das manifes-
tagcdes e a analise dos pontos recorrentes). Na amostra analisada ha duplicidade e sobreposi¢éo
de dados, advindos de problemas de compreensao/interpretacao dos itens indicados, em virtude da
falta de clareza discursiva na construgao desses itens. A duplicidade e/ou auséncia de informacdes
prejudica a avaliagdo do servigo publico. Esse diagndstico mostra, portanto, a necessidade de uma
revisao cuidadosa na redacao desses itens da legislagao, a fim de evitar interpretagbes equivocadas
e sobreposicao de dados. Constatou-se, também, que o relatério de gestao incide mais em informa-
¢bes quantitativas, em detrimento da avaliagdo da qualidade do servigo prestado. Nesse sentido,
a pesquisa aponta para a necessidade de inclusdo de informacdes que gerem dados qualitativos.

A analise evidenciou, ainda, a utilizacdo de um outro instrumento de avaliagdo pela Rede de
Ouvidorias do Ceara, que usa varios critérios de analise (o relatério de gestdo € um deles). Esse
instrumento apresenta uma classificacao das ouvidorias setoriais, com base em critérios qualitativos
e quantitativos, que evidencia sua importancia e sua utilidade para o diagndstico do desempenho
das ouvidorias e para a observacgao de aspectos que precisam ser melhorados e/ou redirecionados
na gestao.

Em suma, a pesquisa demonstrou a necessidade de modificagdo do inciso Il, do Artigo 15,
da Lei n° 13.460/17, de forma a evitar ambiguidades na interpretacdo dos itens relacionados as
informagdes minimas e da inclusao de outros itens que englobem a dimensao necessaria (quali-
tativa) para avaliar o desempenho das ouvidorias em rede. Recomenda-se, ainda, que haja uma
certa padronizacao dos relatorios de gestado de ouvidorias publicas em rede, considerando que
todas ofertam o mesmo servigo, e uma ampliacdo dos instrumentos de avaliagdo, a exemplo do
Ceara, com a indicacao de uma classificagdo das ouvidorias setoriais, avaliadas por sua eficién-
cia e eficacia, a fim de que o relatério de gestao se torne um instrumento completo e efetivo para
melhorar a governanga.
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