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NOTA INFORMATIVA N° 954/2023/CGOUV/DOUV/OGU

O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUuP) foi langado pela Ouvidoria Geral da
Unido em fevereiro/2020, ¢ um instrumento de referéncia para os gestores de Ouvidoria no processo
de desenvolvimento dos objetivos, da estrutura e das atividades sob sua responsabilidade. Foi criado
para auxiliar o processo de melhoria da gestao das unidades de ouvidoria, o fortalecimento da inte-
gridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao, entrando em vigéncia
em 2021, por meio da Programa de Melhoria Continuada das Unidades de Ouvidoria do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal - PROMOUYV, instituido pela Portaria CGU n? 581/2021.

Este relatério apresenta as percepgdes decorrentes do 1° Ciclo Integral de Avaliagao de Ma-
turidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal. A aplicagdo do modelo é obrigatéria
para as ouvidorias do SisOuv e mediante adesdo para as unidades integrantes da Rede Nacional
de Ouvidorias — Renouv.

As orientacdes para execucdo do 1° Ciclo foram disponibilizadas na pagina ouvidorias.gov.br?,
quais sejam: o referencial tedrico, guia rdpido de uso do e-aud?, guia de implementacao e planilha
para levantamento de informagdes. O cronograma reproduzido na figura 1 direcionou as agdes ne-
cessarias para implementacgao.

Foi solicitado as ouvidorias a indicagao de agentes responsdveis por apresentar as informagées
referentes ao Modelo em cada etapa.

FIGURA 1 * CRONOGRAMA

MACRO ETAPAS PRAZO LIMITE

Preenchimento e envio do formuldrio de autodiagnéstico para a

CGU por meio do sistema e-Aud 15/09/2021
Comunicagdo do nivel alvo para a CGU por meio do sistema e-Aud 15/12/2021
Publicagdo do Plano de Agdo pela unidade de ouvidoria 02/05/2022
Cumprimento das metas do Plano de Ac¢édo 15/03/2023
Verificacdo e validagdo de evidéncias pela CGU 15/03/2023

1. https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica

2. Ferramenta utilizada para registro das etapas do 1° Ciclo do MMOuP.
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1. IMPLEMENTACAO

O ciclo considerou o universo de 279 unidades integrantes do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal - SisOuv, sendo que 265 realizaram o autodiagnéstico respondendo ao questiondrio
de forma integral e 4 o responderam parcialmente. Nos resultados, foram considerados somente os
autodiagndsticos preenchidos de forma completa, ou seja, de 265 unidades. Quanto a etapa co-
municacdo do nivel alvo que consistia na indicacdo do nivel de maturidade pretendido a partir do
autodiagndstico, 234 ouvidorias completaram.

ETAPA QUANTIDADE

Preenchimento e envio de formulario de autoavaliagdo 265

Comunicac¢do do nivel alvo 234

Importante destacar que no decorrer da implementagdo houve mudancas na composicao do
SisOuv, como desestatizagdao de unidades do grupo Eletrobras e a criagdo de novas setoriais como o
INSS, NAV Brasil e a ENBPar. Assim, unidades criadas posteriormente ao inicio do Ciclo ndo foram
inseridas neste processo de avaliagdo. As unidades que iniciaram a realizacao das macro etapas e
deixaram de integrar a Administragdo Publica também foram retiradas do Modelo.

O Modelo de Maturidade proposto e, consequentemente, aplicado ao questionario do 12 ciclo
Integral de Avaliagdo de Maturidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, foi dividido
em 4 dimensoes:

1. Dimensédo Estruturante: dimensdo que agrega aspectos gerais sobre infraestrutura,
planejamento, gestao de pessoas e garantias do titular da unidade de ouvidoria;

2. Dimensdo Essencial: dimensdo eminentemente voltada a aferi¢do da profissiona-
lizagdo dos processos da ouvidoria, tais como aqueles relacionados ao tratamento de
manifestagdes ou a governanca de servicos da instituicdo a qual a unidade de ouvido-
ria estd vinculada;

3. Dimensao Prospectiva: dimensdo voltada a afericdo da maturidade dos projetos
levados a cabo pela ouvidoria, em especial aqueles que buscam, de forma ativa ou pro-
ativa, informagdes uteis a gestao junto aos usudrios de servigos publicos;

4. Dimensao Especifica: dimensado modular, a ser desenvolvida de acordo com as ca-
racteristicas especificas de um dado conjunto de unidades de ouvidoria, com vistas a
aferir a maturidade das capacidades necessdrias a execucgao de atividades especificas
(ex.: atuacdo como 6rgao central de rede ou sistema). Esta dimensdo nao consta no
ciclo avaliativo do primeiro biénio do MMOUP, e, portanto, ndo sera objeto de estudo
neste Guia.
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FIGURA 2 * DIMENSOES DO MMOUP
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O questiondrio de autoavaliagdo foi composto por 47 itens em que as ouvidorias informaram
o nivel de maturidade alcancado em cada um deles, com a documentacdo de suporte aos niveis.
O Modelo estéa dividido em quatro niveis de maturidade: otimizado, sustentado, basico e limitado.

Para a obteng¢ao da pontuagao final, foi calculada a média ponderada da pontuagao obtida nos
elementos. A pontuacdo de cada objetivo é medida pela média simples da pontuacgdo de cada ele-
mento; a pontuagao de cada dimensao é medida pela média simples da pontuagao de cada objetivo;
e a pontuacao global do nivel de maturidade é a média da pontuagdo de cada dimensao. Assim, o
nivel geral de maturidade da ouvidoria foi calculado da seguinte forma:

FIGURA 3 » CALCULO DA MATURIDADE

MATURIDADE OBJETIVO
Sendo
el + e2 + €3 e = valor atribuido a maturidade do elemento vinculado
(m0) = ——— ao objetivo
n
n = numero de elementos vinculados ao objetivo
MATIRIDADE DIMENSAO Sendo
mO1 + m02 + m03 mO = valor atribuido a maturidade do objetivo
(mD) = vinculado a dimenséao
n
n = numero de objetivos vinculados a dimensao
MATURIDADE OUVIDORIA
Sendo
mD1 + mD2 + mD3 mD = valor atribuido a maturidade da dimensao
3
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O valor obtido por meio desta operacao identificou o nivel de maturidade da ouvidoria, obser-
vada a seguinte tabela de equivaléncias:

FIGURA 4 » PONTUAGCAO DOS NiVEIS

Otimizado 4

Sustentdvel 3<p<4
Beasico 2<p<4
Limitado p<2

Importa esclarecer que o Modelo ndo se presta ao ranqueamento das unidades, em que pese
ser possivel identificar numericamente o nivel em que determinada ouvidoria se encontra. Os niveis
de cada unidade sdo influenciados por diversos mecanismos e a principal contribuicdo do Modelo
é propiciar as ouvidorias identificar suas capacidades para desenvolver as atividades sob sua com-
peténcia, bem como, priorizar as agdes a serem empreendidas para aprimoramento da maturidade.
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No intuito de proporcionar uma melhor visualizagdo dos dados, optou-se por organizar as
ouvidorias por setores, considerando as especificidades de cada segmento, detalhando os niveis de
maturidade alcangados pelas ouvidorias dos seguintes setores:

2.1. Administragdo Direta

2.2. Administragdo Indireta
2.2.1. Agéncias Reguladoras
2.2.2. Estatais
2.2.3. Hospitais
2.2.4. Instituigbes de Ensino
2.2.5. Autarquias e Fundacgées

GRAFICO 1 « QUANTIDADE DE OUVIDORIAS FEDERAIS POR SEGMENTO

0 20 40 60 80 100 120
Administracdo Direta || 30
AgénciasReguladoras - 11
Autarquias /Fundacoes [ NN 3+
esoors |
Hospitars - |
insttuicoes de Ensino I 104

NOTA INFORMATIVA Ne 954/2023/CGOUV/DOUV/OGU CG
8 sz



2.1. Administracao Direta
O levantamento realizado envolveu 30 ouvidorias da Administragdao Direta. Observamos que

o nivel maximo de maturidade alcancado foi na Dimensao Estruturante (2,74 - Basico) e o menor
nivel na Dimensao Prospectiva (1.95 - Limitado), conforme grafico abaixo.

GRAFICO 2 « MATURIDADE NAS DIMENSOES - ADMINISTRAGAO DIRETA

1,95

3
9 3-Dimensao prospectiva
; 2-Dimenséo essencial
1-Dimensao estruturante
0
Maturidade
m 1-Dimensao estruturante m 2-Dimensao essencial 3-Dimensao prospectiva

2.2. Administracao Indireta

2.2.1. Agéncias Reguladoras:

Em relagdo as ouvidorias das Agéncias Reguladoras, tivemos a participagdo de 100% delas
(11 agéncias) neste primeiro ciclo de autoavaliagdes. Os resultados obtidos sdo exibidos no grafico
abaixo.

GRAFICO 3 « MATURIDADE NAS DIMENSOES - AGENCIAS

1,83
4
3 . - .
3-Dimenséao prospectiva
2
2-Dimenséo essencial
1
1-Dimenséao estruturante
0
1
m 1-Dimenséo estruturante m 2-Dimensao essencial 3-Dimensao prospectiva
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De forma similar as ouvidorias da Administragdo Direta, o maior nivel alcanc¢ado foi na Dimensao
Estruturante (3,02 - Sustentavel) e o menor na Dimensao Prospectiva (1,83 - Limitado). O nivel de
maturidade das ouvidorias das Agéncias Reguladoras foi de 2,34 (Basico), conforme tabela abaixo:

2.2.2. Estatais

Neste primeiro ciclo de autoavaliagdo, houve a participagdo de 36 empresas estatais. O nivel de
maturidade alcangado por estas empresas na Dimenséao Estruturante foi de 2,87 (Basico), contudo,
ressaltamos que boa parte destas empresas estdo no nivel Sustentado. Na Dimensao Essencial, a
pontuacdo alcangada foi de 2,28 (Basico). JA na Dimensdo Prospectiva, a pontuagao atingida foi de
1,61 (Limitado), indicando a oportunidades de concentrar esforcos para melhoria nessa dimensao.

GRAFICO 4 « MATURIDADE NAS DIMENSOES - ESTATAIS

1,61

2,28

3-Dimensao prospectiva

2-Dimensao essencial

1-Dimensao estruturante

Maturidade

m 1-Dimensédo estruturante m 2-Dimensao essencial 3-Dimensao prospectiva

O nivel de maturidade das ouvidorias das Estatais foi de 2,25 (Basico). Embora a pontuacao
alcan¢ada na Dimensao Estruturante tenha sido a segunda mais alta entre as ouvidorias da Admi-
nistracdo Publica, a baixa pontuacdo na Dimensdo Prospectiva influenciou para que a maturidade
geral destas ouvidorias fosse diminuida.

OUVIDORIAS MATURIDADE DAS
AVALIADAS OUVIDORIAS

36 Basico - 2,25
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2.2.3. Hospitais

No que se refere as Ouvidorias dos Hospitais Federais, a autoavaliagao foi realizada por 50
entidades, onde o nivel de maturidade atingido na Dimensdo Estruturante foi o “Béasico” (2,59) e
“Limitado” nas Dimensdées Essencial (1,91) e Prospectiva (1,49).

GRAFICO 5 « MATURIDADE NAS DIMENSOES - HOSPITAIS

1,49
2,59 1,91
3
2,5
2
3-Dimensao prospectiva
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1 2-Dimensé&o essencial
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0
1
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Apéds compilacado dos dados, verificamos que o nivel de maturidade das ouvidorias dos Hospi-
tais Federais se classifica como “Limitado” (1,99), em que pese estar bem préximo do basico sendo
o nivel de maturidade mais baixo dentre todos os setores avaliados neste trabalho.

OUVIDORIAS MATURIDADE DAS
AVALIADAS OUVIDORIAS

50 Limitado - 1,99
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2.2.4. Instituicoes de Ensino

Em relagdo as Instituicées de Ensino Federais, 104 institui¢des realizaram a autoavaliacdo
neste primeiro ciclo. O nivel mais maduro foi identificado na Dimensé&o Estruturante (2,70 — Basico).
De forma semelhante, o nivel alcangado na Dimensdo Essencial insere as ouvidorias deste setor no
nivel “Bésico” (2,02). Todavia, a nota alcangada no na Dimensdo Prospectiva enquadra as ouvidorias
desse setor no nivel “Limitado”, conforme grafico abaixo:

GRAFICO 6 * MATURIDADE NAS DIMENSOES - IFES

1,61
27 2,02
3
2,5
2
15 3-Dimensao prospectiva
1 2-Dimensao essencial
0,5 ) ~
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0
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Apdés levantamento dos dados da autoavaliacao, verificou-se que as ouvidorias das Institui¢es
Federais de Ensino estdo no nivel “Basico” (2,11).

MATURIDADE DAS
QUANTIDADE OUVIDORIAS

104 Basico - 2,11
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2.2.5. Autarquias e Fundacoes

No que se refere as Autarquias e Fundagdes, tivemos a participacdo de 34 delas neste primeiro
ciclo. De acordo com a autoavaliagao realizada pelas ouvidorias dessas instituicdes, a pontuagao
alcancada foi a seguinte:

GRAFICO 7 « MATURIDADE NAS DIMENSOES - AUTARQUIAS E FUNDAGOES

1,68

2,06

3-Dimensao prospectiva

2-Dimensao essencial

1-Dimensao estruturante

Maturidade

m 1-Dimensao estruturante m 2-Dimensao essencial 3-Dimensao prospectiva

Observa-se que na Dimensao Estruturante, as ouvidorias das Autarquias e Fundagdes obtiveram
a menor pontuacgdo dentre todas as ouvidorias avaliadas neste ciclo (2,56 — Basico). No entanto, o
nivel de maturidade geral foi de 2,10 (Basico), um pouco melhor que o menor nivel deste ciclo de
avaliacdo (Hospitais). A ouvidoria com maior maturidade neste setor, obteve a 3,68 de pontuacao,
se enquadrando no nivel “Sustentavel”.

MATURIDADE DAS
QUANTIDADE OUVIDORIAS

34 Basico - 2,10
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3. APONTAMENTOS FINAIS

Em relagdo ao nivel de maturidade alcangado pelas ouvidorias, verificou-se maior desenvol-
vimento na dimensao estruturante em todos os segmentos. Com destaque para as ouvidorias das
Agéncias Reguladoras, seguidas pela Administracdo Direta e Estatais, cujos valores foram bem
proximos. As ouvidorias hospitalares obtiveram o menor valor deste ciclo de avaliagao.

Ressalta-se que na etapa de verificacdo e validagdo de evidéncias, identificou-se a auséncia
recorrente da documentacdo de suporte para fundamentar os niveis de maturidade indicados. A
situacdo aponta para a oportunidade de registrar as agées sob responsabilidade da ouvidoria, com
vistas ao refor¢o da institucionalizacdo dessa unidade nas organizagées governamentais.

Quanto dimensdes mais maduras, observa-se conforme citado anteriormente maior maturidade
na Dimensao Estruturante (2.74). Na Dimensao Essencial, a média foi de 2,12 e 1,69 na prospectiva.
Em que pese, o SisOuv contemplar realidades distintas, devido as singularidades de érgaos e enti-
dades que compdem o SisOuv, foi possivel identificar a tendéncia global de maior desenvolvimento
em aspectos de formalizacdo da existéncia da unidade de ouvidoria. Esse resultado funciona como
indicativos para as a¢bes do érgao central junto ao SisOuv.

Observa-se que as a¢des de prospeccao junto aos usudrios de servigos publicos com vistas a
instrumentalizar a gestdo com informagdes, é uma dimensao a ser fomentada pelo Sistema a fim de
promover a atuagao proativa das unidades.

GRAFICO 8 * MATURIDADES POR DIMENSOES
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Por fim, a média ponderada de maturidade SisOuv foi de 2.19. Ressalta-se que realizagao deste
autodiagnéstico é um processo de aprendizagem, que devera contribuir para que as unidades possam
perceber suas principais forcas e fraquezas, e atuar de maneira efetiva para a melhoria de sua gestao.
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