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|.Apresentacao

Ao lado de outros institutos de participagao e controle social, as ouvidorias publicas
surgem com maior vigor no esteio do processo de redemocratizacao do Estado, cujo marco
mais significativo foi a promulgacao da Constituicao da Republica Federativa do Brasil, em 5
de outubro de 1988. Ao final de 2013, ouvidorias publicas de 6rgaos e entidades do Poder
Executivo Federal ja somavam 271, contra 40 em 2002, o que representa um aumento de
578% em | | anos. O gréfico | apresenta a evolucao no nimero de ouvidorias do Executivo
Federal no periodo 2002-2013.

GRAFICO | - Ouvidorias do Poder Executivo Federal - 2002 a 2013
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Fonte: Ouvidoria-Geral da Unido

Nesse contexto, o projeto-piloto “Coleta OGU 2013”, parte integrante de um con-
junto de acdes da Ouvidoria-Geral da Unido — OGU, tem por objetivo conhecer as carac-
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teristicas da atuacao das ouvidorias publicas, em especial aquelas vinculadas aos 6rgaos e
entidades do Executivo Federal. Esse conhecimento é de fundamental importancia para
que a OGU exerca, adequadamente, o conjunto de competéncias atribuidas pelo art. 14 da
Estrutura Regimental da Controladoria-Geral da Uniao, aprovada pelo Decreto n° 8.109,
de 17 de setembro de 2013.

Assim, a equipe da Coordenacao-Geral de Orientacao e Acompanhamento de Ou-
vidorias da OGU elaborou um conjunto de quesitos e os estruturou em um formulario, cuja
primeira versao foi divulgada por ocasido da 32 Reunidao Geral de Ouvidorias Publicas, ocor-
rida em 21 e 22 de marco de 2013, de modo a se obter contribuicoes, em especial quanto
ao conteudo.

Em decorréncia das contribuicdes recebidas, e com o apoio da Diretoria de Siste-
mas e Informacao da CGU, elaborou-se nova versao do formulario, dessa vez em formato
eletrénico, disponibilizado em endereco reservado na internet para testes de usabilidade
por um conjunto de ouvidorias selecionadas aleatoriamente'.

Superada a fase de testes, o endereco do formulario eletrénico foi divulgado por
e-mail, em 15/4/2013, para o conjunto de ouvidorias publicas que entao integravam a base
de dados da OGU, de modo que as informagoes fossem preenchidas até 26/4/2013. De tal
sorte a obter um conjunto de informacoes mais representativo das ouvidorias publicas, em
especial daquelas pertencentes ao Executivo Federal, o prazo foi estendido até 3/5/2013.

Ao apresentar os resultados decorrentes da participacao de ouvidorias de 6rgaos e
entidades publicos no “Coleta OGU 2013”, o presente relatério busca tragar um quadro
mais preciso sobre as ouvidorias publicas brasileiras e seu grau de institucionalizagao. Busca,
também, suscitar reflexdes que possam resultar em ac6es rumo ao aperfeicoamento desses
institutos, bem como a reuniao de subsidios para a constituicdo do Sistema Federal de Ou-
vidorias Publicas e para a formulagao de politicas para o segmento.

e e 000000000 00

| Participaram dos testes a Ouvidoria da Secretaria de Politicas para as Mulheres, a Ouvidoria do Servico Flores-
tal Brasileiro, a Ouvidoria do Servidor e a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.
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2.Metodologia

O universo da pesquisa abrangeu aproximadamente 250 ouvidorias publicas que, na
época, integravam a base de dados da OGU. A participacao efetiva no “Coleta OGU 20137,
por sua vez, definiu a amostra da pesquisa: 97 ouvidorias de 6rgaos e entidades da Adminis-
tracao Publica direta e indireta, nos niveis federal, estadual, distrital e municipal, abrangidas
todas as regides do pais®.

Os sujeitos da pesquisa foram os titulares das unidades de ouvidoria participantes
do “Coleta OGU 2013” ou pessoas por eles designadas para o aprovisionamento das infor-
macoes.

Tendo por base a tipologia de pesquisa apresentada por Vergara (2013), quanto aos
fins, o “Coleta OGU 2013” apresenta caracteristicas das pesquisas exploratoria e descritiva,
ja que se propde a, simultaneamente, reunir e sistematizar conhecimentos sobre as ouvido-
rias publicas, bem como descrever caracteristicas da populacao e estabelecer correlagoes
entre variaveis. Quanto aos meios, apresenta caracteristicas de pesquisa de campo por
coletar dados diretamente das ouvidorias publicas.

Os dados foram coletados por meio de formulario eletrénico estruturado segundo
blocos de informagao que buscavam avaliar os seguintes aspectos das ouvidorias:

+ Identificagao

+ Perfil do Ouvidor

+ Estrutura Organizacional

+ Trabalhadores na Ouvidoria

+ Atendimento na Ouvidoria

+ Gestao da Ouvidoria

* Lei de Acesso a Informacao — LAl

e e 000000000 00

2 Das 97 ouvidorias participantes do “Coleta OGU 2013”, 91 pertencem ao nivel Federal, quatro ao nivel Esta-
dual, uma ao nivel Distrital e, por fim, uma ao nivel Municipal.
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+ Dados das Manifestacoes Recebidas
+ Pesquisa de Satisfacao e Avaliacdo dos Resultados
+ Repercussoes das A¢oes da Ouvidoria

Os dados foram tratados quantitativa e qualitativamente por meio de elementos de
estatistica descritiva no apoio a interpretagdes de natureza subjetiva. Nesse contexto, as
analises foram realizadas segundo segmentagao adotada pela OGU para as ouvidorias publi-
cas e segmentacao por ente federativo (ouvidorias federais e ouvidorias dos demais entes).

Por fim, no que tange as limitacoes do método, é possivel que a amostra nao seja a
mais representativa para o universo considerado, a despeito de abranger todos os segmen-
tos de ouvidoria.

5.Resultados da Pesquisa

3.1. Identificacao

Os graficos 2, 3 e 4 apresentam, respectivamente, a distribuicao global dos parti-
cipantes sob os aspectos regional, da organizacao administrativa do Estado brasileiro e das
esferas de governo.
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GRAFICO 2 - Participacao quanto a distribuicao regional
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GRAFICO 3 - Participacao quanto a organizacao administrativa do Estado
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GRAFICO 4 - Participacao quanto as esferas de governo
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Por fim, o grafico 5 apresenta a distribuicao dos participantes segundo a segmenta-
cao adotada pela OGU para as ouvidorias publicas.
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GRAFICO 5 - Segmentacao das ouvidorias participantes
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Analisando as espécies normativas que determinaram a criacao das ouvidorias fede-
rais participantes da pesquisa, verifica-se a natureza infraconstitucional das normas em 33%
dos casos®. No dmbito das ouvidorias dos demais entes federativos que participaram do
“Coleta OGU 2013” esse indice alcanga 100%.

Na condicao de atos normativos primarios, as leis, os decretos e as medidas provisé-
rias retiram seu fundamento de validade diretamente de normas constitucionais. Conferem,
portanto, maior solidez ao instituto da ouvidoria, ja que, por uma questao de hierarquia das
normas, nao se submetem aquelas de natureza infralegal, tais como portarias, resolucoes
administrativas, decisdes de érgaos colegiados e instrucdes normativas, as espécies norma-

e e 00000000000

3 A Ouvidoria da Ancine foi criada pela MP 2228-1/2001, de 6 de setembro de 2001. Tendo em vista a sua edi-
cao ter sido anterior a publicacdo da EC n° 32, de | | de setembro de 2001, continua em vigor até que medida proviséria
ulterior a revogue explicitamente ou até deliberagao definitiva do Congresso Nacional. Assim como as leis e os decretos,
as medidas provisérias tém natureza infraconstitucional.
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tivas que determinaram a criacao das demais ouvidorias.

Importante ressaltar que a pesquisa estabeleceu seu foco no ato normativo que de-
terminou a criagao de cada ouvidoria. Assim, nao captou situacoes de ouvidorias que foram
criadas por meio de normas de hierarquia inferior e que, posteriormente, se beneficiaram de
um arcabouco normativo mais sélido*. O grafico 6 apresenta a distribuicdo das ouvidorias fe-
derais segundo as espécies normativas que determinaram a sua criacao. Por sua vez, o grafico
6A apresenta a mesma informacao relacionada as ouvidorias dos demais entes.

GRAFICO 6 - Espécies normativas de criacio das ouvidorias federais
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4 Esse é o caso da Ouvidoria do Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada — Ipea, criada por meio da Instrucao

Normativa n® 03, de |12 de maio de 2004 e, posteriormente, estabelecida em ato normativo infraconstitucional como
o6rgao seccional do Instituto.



Relatdrio de Pesquisa

GRAFICO 6A - Espécies normativas de criacdo das ouvidorias estaduais, distrital e municipal
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Atabela | apresenta uma visao segmentada das espécies normativas que determina-
ram a criagao das ouvidorias participantes da pesquisa. Percebe-se a prevaléncia de normas
de natureza infraconstitucional dispondo sobre a criacao, sobretudo, das ouvidorias das
agéncias reguladoras, dos institutos e autarquias e dos ministérios, além das ouvidorias-ge-
rais dos estados da Federacao.

Tabela |. Espécies normativas de criacao da ouvidoria

. . Resolu- De;:isé_o
Lei Decreto | Portaria < deOrgao | Outra
§30 | Colegiado

Agéncias Reguladoras 7 |

Bancos I I |
Conselhos 6

Estatais I 3 8 2
Fundacoes I |

Hospitais 4 | 2 |
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Instituicoes de Ensino I 6 I 2
Institutos e autarquias 4 4 2 I |
Ministérios I 7 4 2
Ouvidoria-Geral de Estado 3

Ouvidoria-Geral de Municipio I

Presidéncia da Republica 2 |

Seguranca Publica I
18 17 23 16 14 9

Tendo como base a data de 26/04/201 3, estabelecida inicialmente pela OGU como
o limite para a submissao das respostas ao questionario, verifica-se, entre as ouvidorias fe-
derais que participaram da pesquisa, um tempo médio de existéncia de 7,5 anos. A analise
dos quartis dessa amostra revela que 75% das ouvidorias pesquisadas haviam sido constitui-
das ha mais de 3,4 anos e 50% ha, pelo menos, 6,9 anos°. Se por um lado essas informacdes
apontam para o caminho da consolidacao das ouvidorias nas respectivas organizacoes, nao
se pode determinar o grau de maturidade de tais institutos. Para isso, seriam necessarios
estudos especificos com o suporte de modelos teéricos de ciclo de vida organizacional, tal
como realizado por Cardoso (201 |) ao apresentar uma analise dos estagios de desenvolvi-
mento da Ouvidoria do Ipea com base no modelo situacional elaborado por Lippitt (1969).

O grafico 7 apresenta a distribuicao das ouvidorias federais por tempo de criacao e
o grafico 7A, a mesma informacao para as ouvidorias dos demais entes. O grafico 8, por sua
vez, fornece uma visao por segmento, com base no tempo médio de criacao das ouvidorias.
Nesse contexto, destaques para as ouvidorias das agéncias reguladoras e dos hospitais que,
respectivamente, se apresentam como aquelas que, em média, possuem maior e menor
tempo de criacio.

e e 00000000000

5 Entre as ouvidorias estaduais, distrital e municipal que participaram do “Coleta OGU 2013”, o tempo médio
de existéncia foi de 7,7 anos.
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GRAFICO 7 - Tempo de criacio das ouvidorias federais

GRAFICO 7A - Tempo de criacao das ouvidorias estaduais, distrital e municipal
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GRAFICO 8 - Tempo médio de criacdo da ouvidoria por segmento
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3.2. Perfil do OQuuidor

Ao analisar o perfil sociodemografico dos titulares das ouvidorias federais que com-
poem a amostra, verifica-se a preponderancia do género feminino, que representa 53%
dos pesquisados (grafico 9). Em contrapartida, nas ouvidorias estaduais, distrital e municipal
participantes, prevalece o género masculino, com 67% (grafico 9A).
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GRAFICO 9 - Perfil sociodemografico dos titulares das ouvidorias federais: género
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GRAFICO 9A - Perfil sociodemogriafico dos titulares das ouvidorias estaduais,
distrital e municipal: género
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Nas ouvidorias federais, a média de idade dos ouvidores é de 49,7 anos (46 anos
entre as mulheres e 53,8 anos entre os homens), o mais jovem com 26 e o mais idoso com
74 anos, quando da realizacdo da pesquisa. Ja no caso das ouvidorias dos demais entes

1¢
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federativos, a média de idade é um pouco mais elevada: 51,5 anos (51,8 anos entre os
homens e 51 anos entre as mulheres). Os graficos 10 e |0A apresentam a distribuicao dos
titulares das ouvidorias por faixa etaria nos niveis federal e estadual, distrital e municipal,
respectivamente.

GRAFICO 10 - Perfil sociodemogriafico dos titulares das ouvidorias federais: idade
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GRAFICO10A - Perfil sociodemografico dos titulares das ouvidorias estaduais,
distrital e municipal: idade
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No que tange a escolaridade, 99% dos titulares das ouvidorias federais possuem ao
menos graduacio, sendo que, desses, 76% sao pds-graduados. Apenas | % dos ouvidores
nao tém curso superior (grafico | 1). Nas ouvidorias estaduais, distrital e municipal, 84%
tém pelo menos a graduacgao (67% sao pds-graduados) e 16% o ensino médio completo
(grafico | 1A). A despeito de a pesquisa ter revelado elementos que apontam para forma-
¢ao e especializacao de ouvidores nas mais diversas areas do conhecimento, a andlise das
informacoes sobre a escolaridade revela a prevaléncia das areas de Administragao e Direito.



Projeto Coleta 0GU 2013

GRAFICO 1| - Perfil sociodemografico dos titulares das ouvidorias federais: escolaridade
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GRAFICOI I A - Peril sociodemografico dos titulares das ouvidorias estaduais,
distrital e municipal: escolaridade
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Ao discorrer sobre as competéncias requeridas para um ouvidor, Cardoso (2010)
ressalta que o sucesso de uma ouvidoria nao depende, exclusivamente, de aspectos subjeti-
vos, baseados em uma conduta ilibada e ética do seu titular, mas, também, de aspectos obje-
tivos que requerem, do ouvidor, uma visao global do ordenamento juridico, conhecimento e
sensibilidade em relacao as demandas sociais e, finalmente, capacidade de gestao. Nao obs-
tante a formacao académica ou complementar de grande parte dos ouvidores enderecarem
questoes concernentes aos aspectos objetivos supracitados, nao se pode afirmar que esse
fato, per se, seja um indicativo de que os ouvidores reiinem os conhecimentos, habilidades
e atitudes necessarios ao desempenho, com exceléncia, de suas atribuicoes. Uma inves-
tigacao mais aprofundada sobre os processos de escolha dos ouvidores nas organizacoes
podera fornecer elementos para a construgcao de um quadro mais preciso com os requisitos
gerais e especificos desejaveis a investidura no cargo de ouvidor.

A andlise da distribuicdo amostral revela que, no caso das ouvidorias federais, 55%
dos ouvidores ocupavam seus cargos ha, pelo menos, dois anos, e, 77%, ha mais de um
ano. No caso das ouvidorias estaduais, distrital e municipal, os percentuais obtidos foram
de 66% e 83%, respectivamente. Mesmo que a pesquisa nao tenha captado informacdes
sobre exercicios anteriores do cargo, pode-se inferir que boa parte dos ouvidores ja possuia
alguma experiéncia na funcao quando da realizacao do “Coleta OGU 2013”. O gréfico 12
apresenta a distribuicao dos ouvidores federais de acordo com o tempo no cargo.
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GRAFICO 12 - Tempo como ouvidor - ouvidorias federais
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GRAFICO 12A - Tempo como ouvidor - ouvidorias estaduais, distrital e municipal
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Por fim, o grafico |3 apresenta uma visao por segmento do tempo médio do ouvi-

dor em seu cargo.

GRAFICO 13 - Tempo médio como ouvidor por segmento
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Importante ressaltar que ha indicios de baixa ou nenhuma alternancia no cargo de
ouvidor em algumas unidades pesquisadas, inclusive em ouvidorias que dispéem do instituto
do mandato, o que sugere a ocorréncia de recondugdes sucessivas e ilimitadas do ouvidor.
No caso das ouvidorias federais, ha unidades em que seus titulares estao no cargo ha mais
de uma década. Embora a pesquisa nao revele as causas dessa baixa alternancia, alguns fato-
res poderiam contribuir para a sua explicagao, entre os quais é possivel citar:

* a boa avaliacao do trabalho realizado pelos ouvidores a frente de suas unidades;

+ ainexisténcia de quadros na organizacgao;

* a nao existéncia do instituto do mandato atrelado ao limite de recondugdes su-

cessivas; e
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+ os mecanismos de escolha do ouvidor, muitas vezes baseados em sua indicagao
e nomeacao pelo dirigente maximo do érgao ou entidade, o que pode significar a perma-
néncia do ouvidor em seu cargo pelo tempo em que aquele que o nomeou continuar na
organizagao.

3.3. Estrutura Organizacional

A autonomia de acao é condicao fundamental para que as ouvidoras possam cum-
prir, com exceléncia, o seu papel no fortalecimento da democracia participativa no Brasil.
Em (CARDOSO, LIMANETO e ALCANTARA, 2013), a autonomia de uma ouvidoria é vista
segundo duas dimensoes:

 aarquitetura de um ato normativo que permita o livre pensar e agir de seu diri-
gente; e

+ os mecanismos de escolha que possam garantir um dirigente esclarecido e livre.

A despeito de as ouvidorias pesquisadas terem sido concebidas sob a égide de atos
normativos de naturezas infraconstitucional e infralegal, nao se pode garantir que estes per
se assegurem a atuacao isenta de seus ouvidores. No que tange aos mecanismos de escolha
no ambito das ouvidorias federais, em 74% dos casos, o dirigente maximo do érgao ou
entidade é o responsavel pela indicagao e nomeacao do ouvidor (grafico 14). Isso, segundo
os mesmos autores, pode significar riscos significativos a uma atuagao isenta do ouvidor. A
pesquisa revela, ainda, que, em alguns casos, a nomeacao ¢ realizada pelo Chefe do Poder
Executivo; em outros, a indicagao é referendada por um colegiado ou a escolha se baseia
no mecanismo de lista triplice.
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GRAFICO 14 - Escolha do ouvidor nas ouvidorias federais
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O grafico 14A apresenta a distribuicao das ouvidorias estaduais, distrital e municipal
no que tange ao processo de escolha de seus titulares.

GRAFICO 14A - Escolha do ouvidor nas ouvidorias estaduais, distrital e municipal
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A tabela 2 apresenta uma visao segmentada de como se da a escolha do ouvidor nos
orgaos e entidades participantes da pesquisa. Nesse contexto, destaque para as ouvidorias
das agéncias reguladoras nas quais, na maioria dos casos, seus titulares sao nomeados pelo
Presidente da Republica, um modelo que, segundo os autores supracitados, reforcaria a
autonomia de agao dos ouvidores.

Tabela 2. Escolha do ouvidor

Livre Nome-

acio pelo Ges- %2':5;21‘:‘12' Lista Triplice Out::;sFor-
tor Maximo
Agéncias Reguladoras I 7
Bancos I
Conselhos
Estatais I I 2
Fundacoes 2
Hospitais
Instituicoes de Ensino I 2 2 5
Institutos e autarquias 8 4
Ministérios 14
Ouvidoria-Geral de Estado 4 I
Ouvidoria-Geral de Municipio I
Presidéncia da Republica 3
Seguranca Publica I
71 3 3 20

Outro elemento que contribui para a independéncia das acoes da ouvidoria diz res-
peito a subordinacao hierarquica. No contexto das ouvidorias federais, enquanto em 3%
das unidades pesquisadas nao ha subordinacao hierarquica, 77% das ouvidorias estao su-
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bordinadas ao gestor maximo do 6rgao ou entidade a que pertencem. Ambos os modelos
contribuem para a autonomia de acao do ouvidor. Por fim, 18% estao subordinadas a outra
unidade organizacional do respectivo érgao ou entidade (grafico 15). O grafico |5A apre-
senta os resultados das questoes relacionadas a subordinacao hierarquica nas ouvidorias
estaduais, distrital e municipal participantes da pesquisa.

GRAFICO 15 - Subordinacio hierarquica
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GRAFICO I5A - Subordinacao hierarquica nas ouvidorias estaduais, distrital e municipal

17%

. Ao gestor maximo do Orgio/Entidade
. Outra unidade organizacional do Orgio/Entidade

83%

A tabela 3 apresenta uma visdo por segmento das ouvidorias pesquisadas para a
questao da subordinacao hierarquica. A destacar, trés agéncias reguladoras (ANS, Anvisa e
Anatel) em que nao ha subordinacao hierarquica e o fato de 50% das ouvidorias dos minis-
térios participantes da pesquisa se subordinarem a outra unidade organizacional.

Tabela 3. Subordinacao Hierarquica

.
cional Hierarquica
Agéncias Reguladoras 3 2 3
Bancos I 2
Conselhos 6
Estatais 14
Fundacoes 2
Hospitais I
Instituicoes de Ensino 17 3
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Institutos e autarquias 10 I I
Ministérios 7 7
Ouvidoria-Geral de Estado 4 |

Ouvidoria-Geral de Municipio I

Presidéncia da Republica 2 I

Seguranca Publica I

75 17 3 2

Ainda relacionado ao grau de institucionalizacao das ouvidorias, a pesquisa revela
que 90% das ouvidorias federais figuram como unidades organizacionais em seus respec-
tivos érgaos/entidades. Em apenas 7% dos casos sé existe a figura do ouvidor (grafico 16).
Em contrapartida, nas ouvidorias estaduais, distrital e municipal, os percentuais obtidos fo-
ram de 83% e 7%, respectivamente (grafico |6A).

GRAFICO 16 - Representacao das ouvidorias federais na estrutura
organizacional dos respectivos orgaos e entidades
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GRAFICO [6A - Representacao das ouvidorias estaduais, distrital e municipal
na estrutura organizacional dos respectivos 6rgaos
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Na tabela 4, é apresentada uma visao segmentada para a questao da representagao
das ouvidorias na estrutura organizacional dos respectivos 6rgaos e entidades.

Tabela 4. Representacao na estrutura organizacional

Figura como U.nida- Apenas o.Cargo de Outra
de Organizacional Ouvidor
Agéncias Reguladoras 7 I
Bancos 3
Conselhos 6
Estatais 13 I
Fundacoes 2
Hospitais 6 2
Instituicoes de Ensino 19 |
Institutos e autarquias 10 | I
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Ministérios 12 2

Ouvidoria-Geral de Estado 4 |

Ouvidoria-Geral de Municipio I

Presidéncia da Republica 3

Seguranca Publica I
87 7 3

Grande parte das ouvidorias federais pesquisadas (75%) nao possui unidades a elas
vinculadas, tal como pode ser visto no grafico 17.

GRAFICO 17 - Ouvidorias federais com outras ouvidorias/representacoes com elas vinculadas

25%
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Por outro lado, entre as ouvidorias estaduais, distrital e municipal participantes do “Co-
leta OGU 2013”, grande parte possui outras unidades vinculadas (grafico 17A).
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GRAFICO |7A - Ouvidorias estaduais, distrital e municipal com outras
ouvidorias/representacées com elas vinculadas
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O grafico 19 mostra que uma parcela significativa das ouvidorias federais pesquisadas
(87%) esta voltada ao atendimento a manifestacdes advindas de colaboradores internos, bem
como do publico externo; 12%, exclusivamente, do publico externo e, por fim, 1% somente
do publico interno. Em contrapartida, todas as ouvidorias estaduais, distrital e municipal parti-
cipantes da pesquisa estao voltadas aos publicos interno e externo (grafico 19A).

GRAFICO 19 - Publico-alvo das ouvidorias federais
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GRAFICO [9A - Publico-alvo das ouvidorias estaduais, distrital e municipal

@ Interno e externo

100%

A despeito dos elementos de dependéncia e subordinacao supramencionados, o insti-
tuto do mandato é um poderoso instrumento que reforca a autonomia do ouvidor. De acordo
com Lyra (2009a), a atribuicao de um mandato ao ouvidor é indispensavel que para este tenha
condicdes de exercer o seu minus com um minimo de independéncia e de credibilidade.

Contudo, observa-se que nas ouvidorias federais o ouvidor possui mandato em ape-
nas 37% dos casos, em geral de dois anos. Nao ha informagdes sobre a possibilidade de
reconducao do ouvidor para novos mandatos consecutivos. No entanto, em 38% das ouvi-
dorias nas quais é assegurado ao seu titular um mandato, o tempo dos ouvidores na fungao
sugere essa possibilidade. Naquelas em que nao ha mandato, o tempo médio dos ouvidores
no cargo supera os trés anos. Ja em relagio as ouvidorias estaduais, distrital e municipal,
apenas | 7% dos seus titulares possuem mandato.

A participagao cidada na gestao do Estado brasileiro se assenta em quatro institutos
basicos: as consultas populares, o Orcamento Participativo, os Conselhos Gestores e de
Fiscalizacao de Politicas Publicas e as Ouvidorias (Lyra 2009b). Nesse contexto, as ouvi-
dorias desempenham papel de destaque, ja que, nao raras vezes, uma demanda individual
aponta para uma expressao ou problema coletivo. Assim, pode representar uma janela de
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oportunidade para o desencadeamento de processos que culminem no aperfeicoamento
da administragao publica e na valorizacao da cidadania. Dessa forma, é fundamental que as
ouvidorias estejam integradas nao apenas entre si, mas também aos demais institutos, e, por
meio de processos colaborativos nos quais todos se beneficiem, constituam um verdadeiro
sistema integrado de participagao social.

Em relacao a participacao das ouvidorias em agoes compartilhadas com outras ou-
vidorias, conselhos ou institutos de participacao social, a pesquisa revela a necessidade de
avancos — apenas 57% das ouvidorias federais pesquisadas realizam acoes conjuntas e, mes-
mo assim, prevalece o carater geografico e/ou setorial nessas relacées de cooperacao. Por
outro lado, no caso das ouvidorias estaduais, distrital e municipal, a participagao nesses tipos
de acbes € um pouco mais expressiva (67%). Decerto, os mencionados avancos poderao ser
atingidos com a constituicao do Sistema Federal de Ouvidorias, cujas diretrizes, apresentadas
em CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO; OUVIDORIA-GERAL DA UNIAQ, 20123, sio:

l. Estabelecer um processo democratico de participacao das ouvidorias na ges-

tao das politicas publicas;

2. Articular e implementar acbes que promovam a interacao das ouvidorias

com as demais instancias de participacao social, destacando seu papel estratégico

nesse processo;

3. Promover o intercambio entre ouvidorias para a formacao de servidores,

viabilizando a cooperacao técnica entre ouvidorias e também com outros institutos

de promocao de direitos;

4. Criar instrumentos de gestao para acompanhamento e avaliacao da efetividade

das acdes do conjunto de ouvidorias que compdem o Sistema Federal de Ouvidorias.

Por fim, vale ressaltar que a pesquisa nao permitiu coletar informagoes sobre a eficiéncia,
eficacia e, sobretudo, sobre a efetividade dessas relagoes. O graficos 20 e 20A apresentam os
resultados da pesquisa para as questoes de mandato e de participacao em agoes compartilhadas,
respectivamente, nas ouvidorias federais e nas ouvidorias dos demais entes federativos.
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GRAFICO 20 - Mandato e participacio em acées compartilhadas - ouvidorias federais
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GRAFICO 20A - Mandato e participacao em acées
compartilhadas - ouvidorias estaduais, distrital e municipal
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Os gréficos 21| e 22, por sua vez, apresentam uma visao segmentada das mesmas
questoes de mandato e de participagao de agdes compartilhadas com outros institutos de
participagao social.
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GRAFICO 21 - Mandato

25

. Nao
. Sim

GRAFICO 22 - Acbes compartilhadas
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3.4. Trabalhadores na Ouuidoria

No que tange a forca de trabalho a disposicao das ouvidorias federais, 76% das uni-
dades de ouvidoria dispdem de até 10 trabalhadores, entre servidores/empregados, tercei-
rizados, estagiarios e demais colaboradores, sugerindo, em principio, a existéncia de estru-
turas enxutas de pessoal (grafico 23) nas quais, em 60% dos casos, o nimero de servidores/
empregados supera o dos demais colaboradores. Em contrapartida, em 67% das ouvidorias
estaduais, distrital e municipal, o nimero de trabalhadores é superior a 10 (grafico 23A).

GRAFICO 23 - Trabalhadores nas ouvidorias federais
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GRAFICO 23A - Trabalhadores nas ouvidorias estaduais, distrital e municipal
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O gréfico 24 apresenta a média de trabalhadores das ouvidorias por segmento, com
destaques para os ministérios e ouvidorias-gerais dos estados, com maior numero de cola-
boradores, e para as ouvidorias dos conselhos de fiscalizacao profissional, com um menor
nimero de trabalhadores.
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GRAFICO 24 - Trabalhadores na ouvidoria
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As informagoes relacionadas a formacao apontam que, em grande parte das uni-
dades pesquisadas, ha prevaléncia de nivel superior ou pés-graduaciao entre servidores/
empregados e demais colaboradores (84% nas ouvidorias federais e 67% nas ouvidorias
dos demais entes). A tabela 5 traz a distribuicao média da escolaridade por segmento de
ouvidoria. Vale ressaltar que os dados da pesquisa nao permitem determinar a adequacao
da estrutura de pessoal frente as necessidades de cada ouvidoria.



Tabela 5. Escolaridade
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Funda-

Especiali-

Médio Superior ~ Mestrado | Doutorado
mental zacao
Agéncias Reguladoras - 15,7% 57,9% 24,0% 1,0% 1,4%
Bancos - - 59,5% 13,1% 27,4% -
Conselhos - 10,0% 53,3% 36,7% - -
Estatais 3,4% 20,0% 41,1% 31,9% [,1% 2,5%
Fundacoes 8,3% 32,7% 29,8% 10,7% 14,9% 3,6%
Hospitais - 22,7% 27,5% 39,0% 8,8% 2,0%
Instituicoes de Ensino - 9,3% 23,7% 41,2% 18,4% 7,4%
Institutos e autarquias 0,0% 16,5% 49,3% 19,7% 14,5% -
Ministérios 0,5% 35,7% 52,2% 6,1% 3,8% 1,7%
Ouvidoria-Geral 0,7% 339% | 397% | 24,9% 0,8% i
ogzi‘r’:‘:’::;ﬁ,?;a' 50% | 325% | 550% | 75% - .
d';’gﬂ:ﬁgﬁ‘; 3,7% 24,1% | 500% | 222% ] -
Seguranca Publica 23,5% 11,7% 35,3% 11,8% 11,8% 5,9%

Os resultados obtidos apontam para a necessidade de uma maior participacao das
ouvidorias federais na Politica de Formacao Continuada em Ouvidorias — Profoco, ja que
apenas 53% das ouvidorias possuem servidores/empregados cadastrados na referida po-
litica, tal como apresentado no grafico 25. Esse percentual é ainda menor nas ouvidorias
estaduais, distrital e municipal participantes da pesquisa (grafico 25A).
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GRAFICO 25 - Cadastramento na Profoco - ouvidorias federais
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GRAFICO 25A - Cadastramento na Profoco - ouvidorias estaduais, distrital e municipal
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Importante ressaltar que o cadastramento na Politica ndo significa a participacdo em
atividade de capacitacdo. Assim, a pesquisa nao traz informacoes sobre colaboradores capa-
citados no ambito da Profoco e sobre os resultados auferidos. Vale ressaltar que, ao longo
do primeiro ciclo (2° Semestre de 2012 e 1° Semestre de 2013), a participagao nas ativida-
des de capacitagao esteve restrita a servidores e empregados publicos federais vinculados
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a ouvidorias publicas. A partir do segundo ciclo, previu-se a abertura de vagas aos demais
colaboradores dessas ouvidorias®.

O gréfico 26 apresenta informacdes relacionadas ao cadastramento na Profoco por
segmento de ouvidoria.

GRAFICO 26 - Cadastramento na Profoco
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3.5. Atendimento na Ouuidoria

Em relacdo ao atendimento nas ouvidorias federais, 41 % dos respondentes sinaliza-
ram a existéncia, em seus érgaos/entidades, de servicos de atendimento ao cidadao. Nesse
contexto, é importante frisar que ouvidorias publicas nao devem ser confundidas com ser-

e e 00000000000

6 http://www.cgu.gov.br/Ouvidoria/Profoco/perguntas-frequentes.asp#4
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vicos de atendimento ao cidadao. Para Romao (2012:132), “as ouvidorias publicas surgem
como novas expressoes institucionais do Estado Democratico de Direito, com a finalidade
precipua de realizar a mediacao indispensavel entre expectativas e direitos, legitimidade e
legalidade”. Viabilizam o controle e a participacao sociais, contribuindo, dessa forma, para a
valorizacao da cidadania, na medida em que possibilitam a superacao dos limites da demo-
cracia representativa. Sua acao, ao contrario do que ocorre com os servicos de atendimento
ao cidadao, tem carater estratégico e nao rotineiro, e, muitas vezes, origina-se a partir de
situacoes de conflito, demandando analises e interagoes qualificadas de naturezas intra e
até mesmo interinstitucional. Acredita-se que, por conta dessa distincao entre os institutos,
apenas |19% das ouvidorias federais sejam responsaveis pelo gerenciamento de servicos de
atendimento ao cidadao. Por fim, 97% das ouvidorias federais pesquisadas realizam aten-
dimento pessoal em suas dependéncias. A possibilidade do estabelecimento de um contato
face a face entre demandante e demandado contribui, sobremaneira, para a maior humani-
zacao do acolhimento as manifestacdes recebidas pelas ouvidorias. O grafico 27 apresenta
os resultados da pesquisa sobre questoes relacionadas ao atendimento no ambito das ouvi-
dorias federais e respectivos 6rgaos ou entidades.

GRAFICO 27 - Atendimento nas ouvidorias federais
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O grafico 27A, por sua vez, apresenta os resultados sobre o atendimento nas ou-
vidorias estaduais, distrital e municipal que participaram da pesquisa. Como destaques: (i)
67% dos 6rgaos aos quais essas ouvidorias se vinculam possuem setores especificos para
atendimento ao publico; e (ii) 50% das ouvidorias pesquisadas sao responsaveis pelo geren-
ciamento de Call Center, SAC etc.

GRAFICO 27A - Atendimento nas ouvidorias estaduais, distrital e municipal

O Orgio/Entidade ao qual essa Ouvidoria est4
33%
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A Ouvidoria realiza atendimento pessoal em seu
espaco fisico.
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Os graficos 28, 29 e 30 apresentam, de maneira segmentada, os resultados da pes-
quisa sobre questdes relacionadas ao atendimento no ambito das ouvidorias e respectivos
orgaos ou entidades.
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GRAFICO 28 - Orgio/entidade com setores especificos para atendimento
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GRAFICO 29 - Ouvidoria que gerencia call center, SAC etc.
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GRAFICO 30 - Ouvidoria realiza atendimento em seu espaco fisico
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3.6. Gest3do da Ouuidoria

O principio expresso da eficiéncia, introduzido no ordenamento juridico patrio por
meio da EC 19/1998 ao caput do art. 37 da Constituicdo Federal se coaduna com a nocao
de administragao gerencial, cujo foco é o resultado. Entretanto, o que se busca por meio
da acao administrativa é que esta seja ainda eficaz e efetiva, na medida em que atinge seus
fins e vai ao encontro dos interesses e necessidades legitimos dos cidadaos. No que tange
as ouvidorias publicas, a observacao dos aspectos relacionados a gestao de suas atividades
se torna elemento central para que desempenhem, com exceléncia, suas atribuicoes. Nes-
se contexto, a pesquisa buscou coletar informagdes sobre alguns aspectos relacionados
a gestao desses institutos. Entre as ouvidorias federais pesquisadas, 78% dispoem de re-
gimento/regulamento interno, instrumento de fundamental importancia que lhes permite
estabelecer formal e publicamente sua competéncia, organizacao e funcionamento. Entre
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as ouvidorias estaduais, distrital e municipal participantes, o percentual obtido foi de 100%.

Grande parte dessas ouvidorias federais (69%) tém seus processos internos mape-
ados, o que lhes possibilita uma visao ampla dos fluxos de trabalho, atividades, recursos e
atores envolvidos. Assim, dispdem de elementos para o aperfeicoamento dos processos,
mediante a eliminagao de falhas e gargalos, o que podera incidir positivamente sobre a qua-
lidade do servico prestado. Resultado semelhante foi obtido junto as ouvidorias dos demais
entes (67%).

O gréfico 31 apresenta uma visao consolidada das ouvidorias federais no que tange
aos aspectos de gestao relacionados a existéncia de regimento/regulamento interno defini-
dor de suas competéncias e a0 mapeamento de seus processos internos. O grafico 3 1A, por
sua vez, apresenta as mesmas informagoes para as ouvidorias dos demais entes federativos.

GRAFICO 31 - Gestio nas ouvidorias federais - regimento interno e mapeamento de processos
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GRAFICO 31A - Gestio nas ouvidorias estaduais, distrital
e municipal - regimento interno e mapeamento de processos
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Ja os graficos 32 e 33 apresentam uma visao por segmento das mesmas questoes.

GRAFICO 32 - Regimento/regulamento (com competéncias da ouvidoria)
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GRAFICO 33 - Processos internos mapeados
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Nao obstante a importancia de as ouvidorias estruturarem sua acao por meio de
planos de trabalho anuais e publicos que reflitam o que sera realizado rumo a consecucao
dos objetivos preestabelecidos, é necessario o estabelecimento de metas e indicadores para
fins de avaliacao do desempenho. Entre as ouvidorias federais participantes, 68% fazem uso
de planos de trabalho e metas anuais e 59% adotam indicadores de desempenho (grafico
34). Conclui-se que, embora algumas ouvidorias estruturem sua acao por meio de metas,
nao fazem uso de indicadores, o que, certamente, compromete a avaliacio de desempenho.
Esse fendmeno nao se verificou nas ouvidorias dos demais entes (grafico 34A).
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GRAFICO 34 - Gestio nas ouvidorias federais - plano de trabalho, metas, indicadores
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GRAFICO 34A - Gestio nas ouvidorias estaduais, distrital

e municipal - plano de trabalho, metas, indicadores
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Nos graficos 35 e 36 sao apresentados, de maneira segmentada, os resultados da
pesquisa relacionados a definicao de planos de trabalho e metas anuais, e de indicadores
de desempenho, respectivamente. Como destaques, 75% das ouvidorias dos institutos e
autarquias pesquisados nao elaboram planos de trabalho e estabelecem metas anuais. Por
fim, 65% das ouvidorias das instituicoes de ensino e 58% das ouvidorias dos institutos e
autarquias nao fazem uso de indicadores de desempenho.

GRAFICO 35 - Planos de trabalho e metas anuais
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GRAFICO 36 - Indicadores de desempenho
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Entre as ouvidorias federais participantes, 93% publicam, periodicamente, relaté-
rios de atividades. No caso das ouvidorias estaduais, distrital e municipal, esse percentual é
bem mais baixo: 67%. O relatério de atividades é um instrumento cuja finalidade é apre-
sentar a sociedade o resultado das acoes empreendidas ao longo do periodo, permitindo
determinar o grau de realizacao em relagao ao que foi originalmente previsto e, a0 mesmo
tempo, atender aos requisitos de transparéncia da Administracao Publica.

Entre as ouvidorias federais participantes, 93% publicam, periodicamente, relaté-
rios de atividades. No caso das ouvidorias estaduais, distrital e municipal, esse percentual é
bem mais baixo: 67%. O relatério de atividades é um instrumento cuja finalidade é apre-
sentar a sociedade o resultado das acoes empreendidas ao longo do periodo, permitindo
determinar o grau de realizacao em relagao ao que foi originalmente previsto e, a0 mesmo
tempo, atender aos requisitos de transparéncia da Administracao Publica.
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GRAFICO 37 - Gestiao nas ouvidorias federais - relatério de atividades,
carta de servicos ao cidadao e integracao com sistema de protocolo
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GRAFICO 37A - Gestio nas ouvidorias estaduais, distrital e municipal - relatério de atividades,
carta de servicos ao cidadao e integracao com sistema de protocolo
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GRAFICO 38 - Relatério de Atividades Periédico
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GRAFICO 40 - Registro da manifestacio integrado com sistema informatizado de protocolo
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3.7. Lei de Acesso a Informac3o - LAl

A Lei n® 12.527, mais conhecida como Lei de Acesso a Informacao (LAl), foi sancio-
nada em |8 de novembro de 201 | e tem por objetivo regulamentar o direito de acesso as
informagodes, pelos cidadaos, conforme previsto no inciso XXXIII do art. 5° da Constituicao
Federal. Em apenas 40% das ouvidorias pesquisadas, seu titular é a autoridade definida nos
termos do art. 40 da referida Lei como a responsavel, no ambito do érgao ou entidade,
por: (i) assegurar o cumprimento da Lei; (ii) monitorar sua implementacao e apresentar re-
latérios periddicos sobre o seu cumprimento; e (iii) emitir recomendagdes com vistas a sua
implementagao, cumprimento e aperfeicoamento, e orientar as demais unidades com vistas
ao cumprimento do disposto na Lei e regulamentos. Por outro lado, em 55% dos casos, a
ouvidoria tem a responsabilidade pelo Servico de Informacdes ao Cidadao (SIC), previsto no
art. 9° da mencionada Lei, com vistas a: (i) atender e orientar o publico quanto ao acesso a
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informagdes; (i) informar sobre a tramitacao de documentos nas suas respectivas unidades;
(iii) protocolizar documentos e requerimentos de acesso a informagoes.

O graficos 41 e 41 A apresentam os resultados da pesquisa relacionados a responsa-
bilidade dos ouvidores no monitoramento da implantacao da LAl e de suas unidades sobre
as atividades do SIC, respectivamente, para as ouvidorias federais e para as ouvidorias dos
demais entes federativos. Finalmente, os graficos 42 e 43 apresentam as mesmas questoes,
porém, por segmento de ouvidoria.

GRAFICO 41 - Lei de Acesso a Informacao (LAI) - ouvidorias federais
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GRAFICO 4IA - Lei de Acesso a Informacao (LAI) - ouvidorias estaduais, distrital e municipal

Quvidor é a autoridade responsavel pelo monitoramento
da implantacdo da LAl (art. 40 da Lei 12.527/2011)
[ Sim
[ Nao
Ouvidoria é responsavel pelo Servico de Informacées ao
Cidadio - SIC
0% 10% 20% 30% 40% 50%60% 70% 80% 90% 100%
GRAFICO 42 - LAI - Ouvidor é a autoridade responsavel pelo monitoramento
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25
20
15
10
5 B Sim
0 B Nio
5 ) o L& o e ) & o X . >
SV N A A S A A e
&'b D & & (\b O ) & P < N R <
S ° <> 4 S ?9 e\\o @ N N &
< & o 2 ¥ P &
& . \d? & €4 > & Qg
< N o & oS %2
< & N & 0 &F
v ® & & &
S
@) &



Relatdrio de Pesquisa

GRAFICO 43 - LAI - Ouvidoria é responsavel pelo Servico de Informacées ao Cidadio (SIC)
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Com base nos resultados apresentados em (CONTROLADORIA-GERAL DA
UNIAO; OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO, 2012b), relacionados a posicio hierarquica
ocupada por cada uma das autoridades-chave no processo de implementacao da LAI, é
possivel afirmar que:

« Em 35% dos érgaos e entidades pesquisados, a arquitetura organizacional é cen-
tralizada; ou seja, o ouvidor é a autoridade do art. 40 da LAl e, a0 mesmo tempo, o gestor
do SIC. Embora a centralizacao possa significar maior celeridade no tratamento dos pedidos
de informacao, também pode ir de encontro aos aspectos de neutralidade e imparcialidade
requeridos.

« Apenas 5% adotam o formato intermediario, com o ouvidor assumindo as res-
ponsabilidades definidas no art. 40 da LAI, sem, contudo, ser o responsavel pelo SIC. Nesse
modelo, os beneficios que decorrem de uma maior isencao e do intercambio de conheci-
mentos entre os envolvidos no processo dependem, fundamentalmente, da clareza quanto
ao escopo de atuacao desses atores.
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+ 20% das ouvidorias tém sob sua responsabilidade a gestao do SIC. Embora essa
situacao nao tenha sido prevista no estudo supramencionado, acredita-se ser mais uma ins-
tancia do modelo intermediario.

« Em 40% dos casos, o ouvidor nao é a autoridade do art. 40 da LAl ou o respon-
savel pelo SIC. Nesses casos, contudo, nao se pode afirmar que a arquitetura organizacional
seja descentralizada, ja que nao ha elementos que indicam se essas atribuicoes estao a cargo
de pessoas distintas. De qualquer modo, o modelo descentralizado privilegia a isencao e se
beneficia das interacoes entre os diferentes atores, embora perca em celeridade.

Entre as ouvidorias federais pesquisadas, 62% atuam no monitoramento da LA, re-
cebendo sugestdes ou reclamagoes, e 67%, na mediacao entre solicitantes e os respectivos
orgaos ou entidades quando dos pedidos de acesso a informagbes e/ou recursos (grafico
44). Por sua vez, 67% das ouvidorias estaduais, distrital e municipal participantes da pesqui-
sa atuam em ambas as questoes (grafico 44A).

GRAFICO 44 - Lei de Acesso a Informacao (LAI) - ouvidorias federais
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GRAFICO 44A - Lei de Acesso a Informacao (LAI) - ouvidorias estaduais, distrital e municipal
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Sobre os resultados anteriormente apresentados, é importante ressaltar que sao
competéncias essenciais das ouvidorias publicas o recebimento de sugestoes ou reclama-
¢oes e atuacao na mediagao das relagdes entre os demandantes e os 6rgaos ou entidades
aos quais essas unidades se vinculam. Assim, pode-se inferir que algumas ouvidorias nao
foram demandadas em questoes relacionadas a LAI. Os graficos 45 e 46 apresentam os
resultados para as mesmas questoes por segmento de ouvidoria.
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GRAFICO 45 - LAI - Ouvidoria atua no monitoramento da Lei
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GRAFICO 46 - LAl - Ouvidoria atua na mediacao entre o solicitante e o 6rgao
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Ainda no contexto da LAI, muitas ouvidorias federais se envolvem em atividades de
analise das respostas produzidas pelos respectivos érgaos ou entidades, sejam aquelas re-
lacionadas aos pedidos de acesso (59%) ou as referentes aos recursos de 12 e 2% instancias
(549). No caso das ouvidorias estaduais, distrital e municipal, os percentuais obtidos foram,
respectivamente 50% e 17%. Apenas 27% das ouvidorias federais participam das ativida-
des no ambito da Comissao Permanente de Avaliacao de Documentos Sigilosos (CPADS),
estabelecida nos termos do art. 34 do Decreto n° 7.724, de |16 de maio de 20127. Nao ha
qualquer participacao das ouvidorias estaduais, distrital e municipal no ambito da CPADS.

O graficos 47 e 47A apresentam os resultados da pesquisa relacionados a essas
questoes, tendo como foco, respectivamente, as ouvidorias federais e as ouvidorias dos
demais entes federativos, participantes do “Coleta OGU 2013”.

GRAFICO 47 - Lei de Acesso a Informacao (LAI) - ouvidorias federais
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7 Regulamenta a Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 201 |, que dispde sobre o acesso a informacdes, previsto
no inciso XXXIIl do caput do art. 5°, no inciso |l do §3° do art. 37 e no §2° do art. 216 da Constituicao.
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GRAFICO 47A - Lei de Acesso a Informacao (LAI) - ouvidorias estaduais, distrital e municipal
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Nos graficos 48 a 50, sao apresentados, por segmento de ouvidoria, os resultados da
pesquisa relacionados a andlise da qualidade das respostas referentes a pedidos e recursos,
bem como da participacao das ouvidorias nas CPADS.
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GRAFICO 48 - LAI - Ouvidoria previamente analisa a qualidade
das respostas produzidas pelo 6rgao
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GRAFICO 49 - LAI - Ouvidoria previamente analisa a qualidade
das respostas aos recursos de 1? e 22 instancias
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GRAFICO 50 - LAI - Ouvidoria participa de comité/comissio para a classificacio de documentos
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Importante ressaltar que, ainda que nao lhes tenham sido atribuidas responsabili-
dades concernentes ao disposto no art. 40 da LAl e a gestao do SIC, 23% das ouvidorias
federais atuam em questoes relacionadas a LAI. Por outro lado, 16% dessas ouvidorias nao
tém qualquer participacdo em atividades relacionadas a Lei de Acesso a Informagao. No
caso das ouvidorias dos demais entes, foram obtidos os percentuais de 17% e 33% para as
mesmas questoes.
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3.8. Dados das Manifestacdes Recebidas®

O gréfico 51 apresenta informacgoes sobre o volume de manifestagoes recebidas em
2012 pelas ouvidorias federais participantes da pesquisa. Analisando os quartis da amostra,
25% das ouvidorias receberam até 285 manifestagoes, 50%, até 1488, e, 75%, até 4398.
A ouvidoria menos demandada recebeu 55 manifestacdes em 2012; a mais demandada,
739.300. No que tange especificamente as ouvidorias mais demandadas em 2012, consta-
ta-se a provavel existéncia de outliers, representados pelas ouvidorias da ANTT e ANEEL
com, respectivamente, 260.841 e 739.300 manifestagdes. Tendo em vista que ambas as
ouvidorias declararam ser responsaveis pelo gerenciamento de Call Center / SAC, é possi-
vel que a contabilizacao das manifestacoes recebidas tenha considerado ouvidoria e demais
servigos de atendimento ao cidadao. O grafico 5| A apresenta as mesmas informagdes para
as ouvidorias estaduais, distrital e municipal participantes da pesquisa.

e e 00000000000

8 Das 97 ouvidorias que participaram da pesquisa, seis ndo informaram os dados sobre as manifestagées
recebidas em 2012 (e nos anos anteriores). Nesse contexto, as Ouvidorias do Hospital Universitario do Piaui e da
Universidade Federal do Oeste do Para foram criadas somente em 2013. A Ouvidoria-Geral do Estado do Rio Grande
do Sul, embora criada em 2012, ainda nao havia iniciado suas atividades quando da realizacao da pesquisa. Por sua vez, a
Ouvidoria da Universidade Federal do Pampa, criada em 201 1, sé iniciou suas atividades em outubro de 2012 e, por essa
razao, optou por nao informar os dados das manifestacoes recebidas.
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GRAFICO 51 - Manifestacées recebidas em 2012 - ouvidorias federais
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GRAFICO 51A - Manifestacoes recebidas em 2012 - ouvidorias estaduais, distrital e municipal
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Analisando a distribuicio média entre os tipos de manifestacoes recebidas pelas
ouvidorias federais, verifica-se a prevaléncia das solicitagcées com 4 1%, embora os volumes
de reclamagdes (38%) e denuncias (12%) sejam consideraveis. Por fim, completam a distri-
buicao os elogios com 5% e as denUncias com 4% (grafico 52).

GRAFICO 52 - Manifestacées recebidas em 2012 - ouvidorias federais
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O gréfico 52A apresenta os resultados para as ouvidorias estaduais, distrital e mu-
nicipal. Como destaque, observa-se um percentual um pouco mais elevado de denincias

(21%) quando comparado ao percentual de dentincias recebidas em 2012 pelas ouvidorias
federais (12%).
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GRAFICO 52A - Manifestacoes recebidas em 2012 - ouvidorias estaduais, distrital e municipal
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A tabela 6 apresenta a distribuicao das manifestagdes recebidas por segmento de
ouvidoria. Como destaques desse recorte, percebe-se a prevaléncia de reclamacdes em
ouvidorias de bancos, conselhos de fiscalizacao profissional, empresas estatais, hospitais
e ouvidorias-gerais dos estados. Nas ouvidorias de 6rgaos subordinados a Presidéncia da
Republica e de fundacdes, prevalecem as dendncias.

Tabela 6. Manifestacées recebidas em 2012

Elogios Dendncias | Solicitacoes Re;l;er:a- Sugestoes
Agéncias Reguladoras 0,9% 4,0% 60,4% 34,2% 0,5%
Bancos 3,1% 4,5% 9,6% 78,0% 4,8%
Conselhos 1,2% 5,3% 36,2% 53,4% 3,9%
Estatais 6,2% 9,8% 30,5% 46,0% 7,5%
Fundacoes 9,4% 48,3% 10,0% 27,7% 4,6%
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Hospitais 11,6% 2,1% 31,4% 51,4% 3,5%
Instituicoes de Ensino 5,5% 12,9% 42 1% 34,9% 4,6%
Institutos e autarquias 1,3% 13,0% 61,7% 20,8% 3,2%

Ministérios 7,0% 9,0% 41,1% 40,9% 2,0%
Ouvidoria-Geral 2,6% 21,0% 31,6% 41,5% 3,3%
Ouvidoria-Geral

de Municipio 0,5% 19,8% 79,2% 0,0% 0,5%

Presidéncia 2,1% 61,6% 35,0% 0,9% 0,4%

da Republica
Seguranca Publica 0,9% 1,5% 96,4% 0,6% 0,6%

Em relacao as manifestacoes dirigidas as ouvidorias federais em 2012, 81% informaram
o recebimento de elogios (grafico 53). Analisando os quartis da amostra, 25% das ouvidorias
receberam até trés elogios, 50%, até 10 elogios, e 75%, até 66 elogios. No caso das ouvidorias
dos demais entes federativos, todas sinalizaram o recebimento de elogios (grafico 53A).

GRAFICO 53 - Elogios recebidos em 2012 - ouvidorias federais
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GRAFICO 53A - Elogios recebidos em 2012 - ouvidorias federais estaduais, distrital e municipal
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Quanto ao tratamento que é dado aos elogios recebidos pelas ouvidorias federais
(grafico 54), percebe-se que a grande maioria das ouvidorias (90%) comunica o fato as
respectivas chefias e/ou elogiados, embora a pratica de registra-los nos assentamentos fun-
cionais nao se verifique em boa parte das ouvidorias (84%). Constata-se, também, que ha
pouca publicidade no ambito dos respectivos 6rgaos ou entidades acerca dos elogios rece-
bidos — apenas 10% das ouvidorias sinalizaram a publicacido na intranet e, | 1%, a afixacao
no mural da instituicdo ou do setor. No entanto, a maioria das ouvidorias (57%) costuma
destacar esses elogios em seus relatérios. O grafico 54A apresenta as mesmas questoes
para os demais entes federativos.
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GRAFICO 54 - Tratamento dado aos elogios recebidos - ouvidorias federais
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GRAFICO 54A - Tratamento dado aos elogios recebidos - ouvidorias estaduais, distrital e municipal
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Nos graficos 55 a 59 sao apresentadas as mesmas questdes, porém, por segmento

de ouvidoria.

GRAFICO 55 - Elogios enviados a chefia e/ou a pessoa elogiada
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GRAFICO 56 - Elogios publicados na intranet
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GRAFICO 57 - Elogios registrados na pasta funcional do(a) elogiado(a)
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GRAFICO 58 - Elogios afixados no mural da instituicao ou do setor
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GRAFICO 59 - Elogios destacados nos relatérios da ouvidoria
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No que tange as manifestacoes dirigidas as ouvidorias em 2012, 82% informaram o
recebimento de denuncias (grafico 60). Analisando os quartis da amostra, 25% das ouvido-
rias receberam até 5 denuncias, 50%, até 38 denlncias, e, 75%, até |65 dendncias.

GRAFICO 60 - Dentincias recebidas em 2012 - ouvidorias federais
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Conforme apresentado no grafico 60A, todas as ouvidorias estaduais, distrital e
municipal que responderam a este item da pesquisa informaram terem recebido dentn-
cias em 2012.

GRAFICO 60A - Dentincias recebidas em 2012 - ouvidorias estaduais, distrital e municipal
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Perguntadas sobre a existéncia de pendéncias relacionadas a denudncias em
31/12/2012, 52% das ouvidorias federais apontaram a existéncia de pendéncias (grafico
61). Vale ressaltar que a pesquisa solicitou informagdes sobre dentncias pendentes e con-
cluidas em 2012, ainda que oriundas de manifestacdes recebidas em anos anteriores. Assim,
embora nao seja possivel determinar um indice médio de conclusao referente apenas as
denuncias recebidas em 2012, pode-se constatar que 33% das ouvidorias que receberam
denuncias em 2012 nao apresentavam quaisquer pendéncias no final do ano.
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GRAFICO 61 - Pendéncias relacionadas a dentincias em 31/12/2012 - ouvidorias federais
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Em relagao as ouvidorias dos demais entes federativos, todas apresentavam pen-
déncias relacionadas a denuncias no final de 2012 (grafico 6| A).

GRAFICO 61A - Pendéncias relacionadas a denuncias
em 31/12/2012 - ouvidorias estaduais, distrital e municipal
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Entre as ouvidorias federais participantes da pesquisa, 84% informaram terem rece-
bido solicitagdes diversas (grafico 62). Analisando os quartis da amostra, 25% das ouvidorias
receberam até 44 solicitacoes, 50%, até 414, e 75%, até 1586.

GRAFICO 62 - Solicitacoes diversas recebidas em 2012 - ouvidorias federais
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Conforme apresentado no grafico 62A, todas as ouvidorias estaduais, distrital e munici-
pal que responderam a este item da pesquisa informaram terem recebido solicitacdes em 201 2.

GRAFICO 62A - Solicitacées diversas recebidas
em 2012 - ouvidorias estaduais, distrital e municipal
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Perguntadas sobre a existéncia de pendéncias relacionadas a solicitacdes em
31/12/2012, 48% das ouvidorias responderam afirmativamente (grafico 63).

GRAFICO 63 - Pendéncias relacionadas a solicitacées em 31/12/2012 - ouvidorias federais
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Nesse contexto, é importante ressaltar que a pesquisa requereu informagoes sobre
solicitagcoes diversas pendentes e concluidas em 2012, ainda que estas tivessem sido oriun-
das de manifestacoes recebidas em anos anteriores. Mesmo nao sendo possivel estabelecer
um indice médio de conclusao das solicitacdes recebidas em 2012, tem-se que 40% das
ouvidorias nao apresentavam quaisquer pendéncias relacionadas a solicitagées ao final do
ano. Por fim, 67% das ouvidorias estaduais, distrital e municipal apresentavam pendéncias
relacionadas a solicitacoes no final de 2012 (grafico 63A).
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GRAFICO 63A - Pendéncias relacionadas a solicitacées
em 31/12/2012 - ouvidorias estaduais, distrital e municipal
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Entre as ouvidorias federais participantes da pesquisa, 91 % informaram terem rece-
bido reclamagoes em 2012 (grafico 64). Analisando os quartis da amostra, 25% das ouvido-
rias receberam até 68 reclamacoes, 50%, até 253, e 75%, até 1088. Finalmente, 67% das

ouvidorias estaduais, distrital e municipal participantes da pesquisa receberam reclamacoes
em 2012 (grafico 64A).

GRAFICO 64 - Reclamacées recebidas em 2012 - ouvidorias federais
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GRAFICO 64A - Reclamacbes recebidas em 2012 - ouvidorias estaduais, distrital e municipal
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Quando questionadas sobre a existéncia de pendéncias relacionadas a reclamagoes
em 31/12/2012, 58% das ouvidorias responderam existirem pendéncias (grafico 65). Nao
se pode determinar o indice médio de atendimento as reclamacdes encaminhadas as ouvi-
dorias em 2012, ja que a pesquisa solicitava informagoes sobre as reclamagdes concluidas e
pendentes no final daquele ano, nao importando se originadas em anos anteriores. Mesmo
assim, pode-se constatar que 35% das ouvidorias nao apresentavam pendéncias relaciona-
das a reclamacoes ao final de 2012. Por fim, 67% das ouvidorias estaduais, distrital e muni-
cipal apresentavam pendéncias relacionadas a reclamagdes no final de 2012 (grafico 65A).

GRAFICO 65 - Pendéncias relacionadas a reclamacoes em 31/12/2012 - ouvidorias federais
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GRAFICO 65A - Pendéncias relacionadas a reclamacées
em 31/12/2012 - ouvidorias estaduais, distrital e municipal
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No ambito das ouvidorias federais participantes do “Coleta OGU 2013”, 86% infor-
maram terem recebido sugestoes em 2012 (grafico 66). Analisando os quartis da amostra,
25% das ouvidorias receberam até 5 sugestoes, 50%, até 20, e, 75%, até 74.

GRAFICO 66 - Sugestoes recebidas em 2012 - ouvidorias federais
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Conforme apresentado no grafico 66A, todas as ouvidorias estaduais, distrital € munici-
pal que responderam a este item da pesquisa informaram terem recebido sugestoes em 2012.

GRAFICO 66A - Sugestdes recebidas em 2012 - ouvidorias estaduais, distrital e municipal
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A titulo de observacao, a pesquisa nao permitiu coletar informacoes sobre as mani-
festagoes improcedentes recebidas e o tratamento que lhes é dado, e sobre a origem das
demandas recebidas, ou seja, sua distribuicao entre os publicos interno e externo.

No que tange aos principais canais de entrada das manifestagoes recebidas pelas ou-
vidorias federais em 2012, observa-se a prevaléncia dos formularios eletronicos e do e-mail,
que, juntos, compreendem 70% das demandas, em conformidade com o estado da arte das
Tecnologias da Informagao e Comunicacao — TIC. Ainda assim, o telefone continua sendo
um meio bastante utilizado quando da submissao de demandas as ouvidorias (15%), assim
como o contato presencial, que responde por 9%. Outras formas, como, por exemplo, o
fax, respondem por 4% dos casos. Por fim, constata-se que o uso dos Correios para o envio
de manifestacoes sob a forma de cartas impressas/manuscritas esta em desuso, compreen-
dendo apenas 2% dos casos.

O grafico 67 apresenta os resultados da pesquisa quanto aos canais de entrada de
manifestagdes no ambito das ouvidorias federais.
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GRAFICO 67 - Principais canais de entrada das manifestacées - ouvidorias federais
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Por outro lado, no ambito das ouvidorias estaduais, distrital e municipal participan-
tes da pesquisa, o telefone ainda é o principal canal utilizado pelos manifestantes (44%),
seguido do formulario eletronico com 29% (grafico 67A).

GRAFICO 67A - Principais canais de entrada das manifestacées - ouvidorias
estaduais, distrital e municipal
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O grafico 68 mostra que, entre as ouvidorias federais participantes da pesquisa,
47% informaram a ocorréncia de picos de manifestacées em 2012, contrastando com anos
anteriores. Entre os fatores que motivaram essa alteracao no padrao das manifestagoes fo-
ram destacados: (i) problemas nos servicos prestados pelos 6rgaos e entidades; (ii) greves;
(iii) maior exposicao na midia; e (iv) aumento nos valores referentes a contribuicao anual
devida aos conselhos de fiscalizacio profissional. Finalmente, 82% das ouvidorias federais
pesquisadas informaram que recepcionam e tramitam manifestacdes anénimas. No caso
das ouvidorias estaduais, distrital € municipal, os percentuais obtidos foram 33% e 83%,
respectivamente (grafico 68A).

GRAFICO 68 - Picos de manifestagoes e anonimato - ouvidorias federais
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GRAFICO 68A - Picos de manifestacdes e anonimato - ouvidorias estaduais, distrital e municipal
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Importante ressaltar que, em conformidade com as orientagdes do Oficio-circular
n® 52/2008/OGU/CGU-PR:

* Nenhuma manifestagao anénima pode justificar, isoladamente, a abertura de pro-
cesso ou procedimento formal na unidade de Ouvidoria.

+ Podera ser adotada medida sumaria informal de verificacdo da ocorréncia do(s)
fato(s) alegado(s). Encontrado elemento de verossimilhanca podera a unidade de Ouvidoria
abrir o processo ou procedimento cabivel.

+ A manifestacao an6nima nao devera ser conhecida no processo ou procedimento
formal da unidade de Ouvidoria (ndo deve ser juntada aos autos), sendo este baseado tao
somente nos fatos efetivamente verificados na agao sumaria realizada previamente.

+ Manifestagao an6nima que apenas veicula contetdo calunioso, difamatério ou in-
jurioso contra agente publico devera ser arquivada de oficio.

Os graficos 69 e 70 apresentam os resultados das questdes relacionadas ao recebi-
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mento de picos de manifestacao e recepcao e tratamento de manifestagées anénimas por
segmento de ouvidoria.

GRAFICO 69 - Houve picos de manifestacoes diferentemente de anos anteriores
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GRAFICO 70 - A ouvidoria recepciona e tramita manifestacoes anonimas
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O grafico 71 mostra que, em relagdo ao publico atendido pelas ouvidorias federais,
98% recebem demandas oriundas dos cidadaos e 91% de colaboradores do préprio érgao
ou entidade. Grande parte também se volta para demandas oriundas de pessoas juridicas:
89% recebem manifestacoes de ONG, associages ou entidades sem fins lucrativos, 88% de
empresas em geral e 68% da midia em geral. Todos esses publicos sao alcancados por 100%
das ouvidorias estaduais, distrital e municipal que participaram da pesquisa (grafico 71A).

GRAFICO 71 - Publico atendido pelas ouvidorias federais
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GRAFICO 71A - Publico atendido pelas ouvidorias estaduais, distrital e municipal
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3.9. Pesquisa de Satisfacao e Aualiacao dos Resultados

Espera-se que a atuagao das ouvidorias seja eficiente, eficaz e efetiva, e que sua
acao se dé sob a égide da autonomia, da transparéncia e da independéncia, provendo
estruturas de accountability que contribuam para a valorizacao da cidadania e viabilizem
a inclusao e o controle social. Nesse contexto, a incorporacao de uma sistematica de
avaliacao de resultados prové subsidios para afericao da qualidade e para o aperfeicoa-
mento dos servigos prestados. Nao obstante a importéncia da avaliacio de desempenho,
a pesquisa revela que em 46% das ouvidorias federais que participaram da pesquisa nao
ha avaliacao de resultados. No caso das ouvidorias estaduais, distrital e municipal, esse
indice é ainda maior: 67%. Observa-se, também, um descompasso entre a sistematica de
avaliacao de resultados e a existéncia de planos de trabalho e metas anuais, indicando que
muitas ouvidorias estabelecem metas, mas nao avaliam o seu alcance. Ainda nesse con-
texto de avaliacao, a pesquisa de satisfacao é um importante instrumento a disposicao das
ouvidorias, permitindo-lhes avaliar sua credibilidade e a efetividade dos servicos. A des-
peito da relevancia desse instrumento, seu uso ainda é baixo entre as ouvidorias — apenas
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36% das ouvidorias federais e 33% das ouvidorias dos demais entes federativos fazem
uso de pesquisas de satisfacao junto a seus demandantes. Os graficos 72 e 72A apresen-
tam os resultados referentes as questoes supracitadas.

GRAFICO 72 - Pesquisa de satisfacio e avaliacio dos resultados - ouvidorias federais
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GRAFICO 72A - Pesquisa de satisfacao e avaliacao dos resultados - ouvidorias
estaduais, distrital e municipal
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Os gréficos 73 e 74 apresentam os resultados das questoes relacionadas a avaliacao
de resultados e a realizacao de pesquisas de satisfacao por segmento de ouvidoria.

GRAFICO 73 - Ha avaliacio dos resultados de ouvidoria

25
20 _
M Sim
15 H Nao
10
5
0 & S ‘\o“ & © & & & R X 42\0 & &
(% X ) O o0 & S |
&'bbo %’é\ (\'-P (é'a@' F o'-aQ\ ef(/ &Q Q{-}’e’ Q/é \)(\\(' oqv Q“’o
&S 162 < < RS ¥ & @
<€ & o > ¥ & $
& 0 o & > &°
& &8 Y & B
2 R @ & g
Aad O S-\\° o &
[
o
GRAFICO 74 - Ouvidoria realiza pesquisa de satisfacao quanto
ao atendimento prestado ao cidadao
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3.10. Repercussdes das Acdes da Ouuidoria

Nao obstante a instrumentalidade caracteristica das organizacoes, decorrente da pre-
valéncia da racionalidade derivada da razao voltada aos fins, é fundamental que se busque con-
ciliar as tensoes relacionadas aos usos privado e publico da razao, este Ultimo de caracteristicas
emancipatorias, na medida em que permite o repensar e o aperfeicoamento das instituicoes e,
por conseguinte, da administracao publica brasileira. Nesse contexto podem estar inseridas as
recomendacdes feitas por 55% das ouvidorias federais aos respectivos 6rgaos ou entidades e
por |17% das ouvidorias dos demais entes federativos aos respectivos 6rgaos. No entanto, a
pesquisa nao traz elementos que permitam identificar o grau de adogao das recomendacoes
feitas pelas ouvidorias, bem como os resultados auferidos pelas respectivas organizagcdes. Em
67% das ouvidorias, as manifestacdes recebidas subsidiaram a implementacao de agées no
ambito dos respectivos érgaos e entidades, o que revela a importancia desses institutos para
a valorizacao da cidadania e para o aperfeicoamento da administracao publica no Brasil. Os
graficos 75 e 75A apresentam, respectivamente, os resultados concernentes as repercussoes
das a¢oes das ouvidorias federais e das ouvidorias dos demais entes.

GRAFICO 75 - Repercussoes das acoes das ouvidorias federais
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GRAFICO 75A - Repercussées das acoes das ouvidorias estaduais, distrital e municipal

Ouvidoria emitiu, em 2012, recomendagdes ao érgao
ao qual esta vinculada

Em 2012 foram implementadas agées de decorrentes
das manifestacées encaminhadas pela Ouvidoria?

0% 10% 20% 30% 40% 50%60% 70% 80% 90% 100%

B Sim
B Nao

Os graficos 76 e 77 apresentam os resultados das questdes relacionadas as reper-
cussoes das acoes por segmento de ouvidoria.
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GRAFICO 76 - Ouvidoria emitiu, em 2012, recomendacodes ao 6rgao ao qual esta vinculada
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GRAFICO 77 - Em 2012 foram implementadas acoes decorrentes
das manifestagées encaminhadas pela ouvidoria?
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ANEXO A Relac3o das ouuidorias
participantes do "Coleta 06U 2013

Nivel Segmento da Orgio/Entidade
Ouvidoria
Federal Agéncias Reguladoras Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS
Federal Agéncias Reguladoras Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios - Antaq
Federal Agéncias Reguladoras Agéncia Nacional de Cinema - Ancine
Federal Agéncias Reguladoras Agéncia Nacional de Energia Elétrica - ANEEL
Federal Agéncias Reguladoras Agéncia Nacional de Transportes Terrestres - ANTT
Federal Agéncias Reguladoras Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria - Anvisa
Federal Agéncias Reguladoras Ageéncia Nacional de Telecomunicagées - Anatel
Federal Agéncias Reguladoras Agéncia Nacional de Aviagao Civil - ANAC
Federal Bancos Banco da Amazénia
Federal Bancos Banco Central do Brasil
Federal Bancos Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social -
BNDES
Federal Conselhos Conselho Regional de Engenharia e Agronomia de Rondonia
- Crea-RO
Federal Conselhos Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Tocantins
- Crea-TO
Federal Conselhos Conselho Regional de Engenharia e Agronomia de Minas
Gerais - Crea-MG
Federal Conselhos Conselho Federal de Engenharia e Agronomia - Confea
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Federal Conselhos Conselho Regional de Engenharia e Agronomia - Crea-PA

Federal Conselhos Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Parana -
Crea-PR

Federal Estatais Empresa Brasileira de Servicos Hospitalares - EBSERH

Federal Estatais Centrais Elétricas Brasileiras S.A. - ELETROBRAS

Federal Estatais Empresa Brasil de Comunicagao - EBC

Federal Estatais Petrobras Transporte S.A. - TRANSPETRO

Federal Estatais SERPRO- SERVICO FEDERAL DE PROCESSAMENTO DE
DADOS

Federal Estatais Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria - INFRA-

ERO
Federal Estatais Companhia de Desenvolvimento dos Vales do Sao Francisco
e do Parnaiba - Codevasf

Federal Estatais Companhia Docas do Rio de Janeiro

Federal Estatais Eletrobras Eletronuclear

Federal Estatais Petrobras

Federal Estatais Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos

Federal Estatais Petrobras Distribuidora S.A

Federal Estatais Industria de Material Bélico do Brasil - Imbel

Federal Estatais Eletrobras Eletronorte

Federal Fundagoes Fundagao Nacional do indio - Funai

Federal Fundacoes Fundacdo Oswaldo Cruz

Federal Hospitais Hospital Universitario do Piaui

Federal Hospitais Hospital Universitario-Unidade Dom Bosco

Federal Hospitais Hospital Escola Sao Francisco de Assis - UFR]

Federal Hospitais Hospital Universitario Getulio Vargas

Federal Hospitais Hospital Universitario Onofre Lopes
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Federal Hospitais Hospital Universitario da Universidade Federal de Grande
Dourados

Federal Hospitais Hospital de Clinicas de Porto Alegre

Federal Hospitais Hospital Universitario Professor Edgard Santos

Federal Institui¢oes de Ensino Universidade Federal de Juiz de Fora - UFJF

Federal Instituicdes de Ensino Universidade Federal de Lavras - UFLA

Federal Instituicbes de Ensino Universidade Tecnolégica Federal do Parana - UTFPR

Federal Instituicoes de Ensino Universidade Federal de Pernambuco - UFPE

Federal Instituicoes de Ensino Universidade Federal de Santa Catarina - UFSC

Federal Instituicoes de Ensino Universidade Federal do Pampa

Federal Instituicoes de Ensino Universidade Federal do Espirito Santo - UFES

Federal Instituicoes de Ensino Universidade Federal Rural de Pernambuco - UFRPE

Federal Instituicoes de Ensino Universidade Federal de Goias - UFGO

Federal Instituicoes de Ensino Universidade Federal de Sao Paulo - UNIFESP

Federal Instituicoes de Ensino Universidade Federal do Rio de Janeiro - UFR]

Federal Instituicoes de Ensino Universidade Federal de Sao Carlos - UFSCar

Federal Instituicoes de Ensino Universidade Federal de Roraima - UFRr

Federal Instituicoes de Ensino Universidade Federal do Oeste do Para

Federal Instituicoes de Ensino Universidade Federal da Paraiba - UFPB

Federal Instituicoes de Ensino Universidade Federal do Tocantins - UFT

Federal Instituicoes de Ensino Universidade de Brasilia - UNB

Federal Instituicoes de Ensino Universidade Federal do Amazonas

Federal Instituicoes de Ensino Universidade Federal da Grande Dourados - UFGD

Federal Instituicoes de Ensino Instituto Federal de Brasilia-IFB

Federal Institutos e autarquias Servico Florestal Brasileiro

Federal Institutos e autarquias Superintendéncia Nacional de Previdéncia Complementar -

PREVIC
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Federal Institutos e autarquias Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia -
Inmetro
Federal Institutos e autarquias | Superintendéncia do Desenvolvimento do Nordeste - SUDE-
NE
Federal Institutos e autarquias Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada - IPEA
Federal Institutos e autarquias Comissao de Valores Mobiliarios - CVM
Federal Institutos e autarquias | Departamento Nacional de Obras Contra as Secas - DNOCS
Federal Institutos e autarquias Departamento Nacional de Producdo Mineral - DNPM
Federal Institutos e autarquias Departamento Nacional de Infraestrutura de Transportes —
DNIT
Federal Institutos e autarquias Instituto Brasileiro do Meio Ambiente - Ibama
Federal Institutos e autarquias Instituto Brasil Resseguros S.A.
Federal Institutos e autarquias Superintendéncia do Desenvolvimento do Centro-Oeste -
SUDECO
Federal Ministérios Ministério da Justica
Federal Ministérios Ministério do Turismo
Federal Ministérios Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento
Federal Ministérios Ministério das Relagées Exteriores — Ouvidoria Consular
Federal Ministérios Ministério da Fazenda
Federal Ministérios Ministério de Minas e Energia
Federal Ministérios Ministério da Previdéncia Social - MPS
Federal Ministérios Ministério do Esporte
Federal Ministérios Ministério do Trabalho e Emprego
Federal Ministérios Ministério da Saude
Federal Ministérios Ministério da Integragao Nacional
Federal Ministérios Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao
Federal Ministérios Ministério do Desenvolvimento Social e Combate a Fome
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Federal Ministérios Ministério da Cultura
Estadual Ouvidoria-Geral de Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina
Estado
Estadual Ouvidoria-Geral de Ouvidoria-Geral do Estado do Amazonas
Estado
Estadual Ouvidoria-Geral de Ouvidoria-Geral do Estado do Rio Grande do Sul
Estado
Estadual Ouvidoria-Geral de Quvidoria-Geral do GDF
Estado
Estadual Ouvidoria-Geral de Ouvidoria-Geral do Estado da Bahia
Estado
Municipal Ouvidoria-Geral de Ouvidoria-Geral do Municipio de Sao Paulo
Municipio
Federal Presidéncia da Republica Secretaria de Politicas para as Mulheres
Federal Presidéncia da Republica Advocacia Geral da Uniao
Federal Presidéncia da Republica Secretaria de Politicas de Promocao da Igualdade Racial
Federal Seguranca Publica Departamento Penitenciario Nacional - DEPEN
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