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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo avaliar a organizacao das ouvidorias das prefeituras

do estado de Mato Grosso. Para isso, sdo abordados a evolugao histérica, os conceitos e as
finalidades da ouvidoria, assim como os requisitos necessarios para organizacao e implantacao
de ouvidorias publicas segundo os 6rgaos de controle e as ouvidorias estatais. A pesquisa
classifica-se como exploratéria e descritiva, com abordagem qualitativa, em que se utilizou

0 questionario como meio de investigacao, tendo 141 prefeituras como populacao e 86
respondentes como amostra. Os principais resultados apontam o que segue: i) em 47,52% das
prefeituras mato-grossenses, o cargo de ouvidor tem previsao legal; i)) em 46,10%, ha norma
disciplinando a organizagao e o funcionamento da unidade; iij) em 52,48%, a nomeagéao é a
forma predominante de escolha do ouvidor; iv) em 50,35%, o quadro de pessoal € composto
por um servidor; v) em 44,68%, ha estrutura fisica adequada e acessibilidade as pessoas com
deficiéncia; vi) em 58,16%, ha linha telefénica e computador com acesso a internet, mobiliarios e
equipamentos; e vij) em 42,55%, ndo ha fluxo definido para os processos de trabalho. Conclui-
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se que quase a metade das prefeituras mato-grossenses conta com ouvidoria organizada, com
estrutura fisica e tecnoldgica, recursos e pessoal, para atender as manifestacdes dos cidadaos.

Palavras-chave: avaliagdo; organizacao; ouvidoria municipal; estado de Mato Grosso.

ABSTRACT

This study aims to evaluate the organization of municipal ombudsman offices in the state
of Mato Grosso and, more specifically, it seeks to: identify the profile of the ombudsmen
in municipal governments; assess the physical infrastructure and the human, material,
and technological resources available to municipal ombudsman offices; and analyze the
existing communication mechanisms to receive citizen feedback. To this end, the study
examines the historical evolution, concepts, and purposes of the ombudsman offices, as
well as the organization and implementation requirements of public ombudsman offices
according to oversight bodies and state ombudsman offices. The research is classified
as exploratory and descriptive, with a qualitative approach, using a questionnaire as the
investigation method. The target population included 141 municipal governments, with

a sample of 86 respondents. The main findings indicate that the position of ombudsman
is legally established in 47.52% of Mato Grosso’s municipalities; 46.10% of ombudsman
offices have formal organizational and operational regulations; appointment is the
predominant method for selecting ombudsmen (52.48%); staffing consists of a single civil
servant in 50.35% of offices; 44.68% have adequate physical structures with accessibility
features for people with disabilities; and 58.16% have telephone lines, computers with
internet access, furniture, and equipment. However, 42.55% of offices lack standardized
workflows. It is concluded that almost half of the municipalities have organized
ombudsman offices, with physical and technological infrastructure, resources, and
personnel to handle citizen feedback and complaints.

Keywords: evaluation; organization; municipal ombudsman offices; state of Mato Grosso.
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1. INTRODUGAO

O Estado, na concepgao contemporanea, destina-se a assegurar, dentre outros, os direitos e
as liberdades das pessoas e atender suas necessidades publicas, por meio da prestacao de
servicos e da implementacgao de politicas publicas.

Com a democratizagao do pais, consolidada pela Constituicao da Republica de 1988, a
cidadania e a dignidade da pessoa humana passaram a constituir um dos fundamentos do
estado democratico de direito, sendo asseguradas as pessoas garantias como a liberdade,
a igualdade, o acesso a informacdes de 6rgdos publicos, a possibilidade de peticéo, além da
concessao e gratuidade das acbes de habeas-corpus e habeas-data (Brasil, 1988).
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O regime democratico e a cidadania tém como pressuposto a participacéo popular

na definicdo e gestao de servigos e politicas publicas, assim como na fiscalizacao da
administracao da res publica, especialmente, na elaboragao e execugdo dos orcamentos
publicos. Nesse sentido, a Carga Magna legitima os cidadaos a propor agéo popular e
denunciar irregularidades ou ilegalidades perante os 6rgaos do Poder Judiciario e os
tribunais de contas, respectivamente. Também assegura que a lei disciplinara as formas de
participacdo do usuario na administracdo publica, regulando, especialmente, as reclamacdes
relativas a prestagao dos servigos publicos em geral (Brasil, 1988).

Para receber, analisar e responder as manifestagdes dos usuarios dos servigos publicos,
dentre outras atribuicdes, a Lei 13.460, de 26 de junho de 2017, elegeu as ouvidorias dos
orgéos e das entidades publicas como instancias ou unidades responsaveis pela promogao
da participagédo do usuario na administragdo publica (Brasil, 2017).

Desde entao, as ouvidorias publicas tém sido objeto de estudos em diferentes aspectos e
dimensdes (Quintao, 2019; Santos; Costa; Burger; Tezza, 2019; Santos, 2022). Por exemplo,
alguns autores abordaram a ouvidoria como instrumento de participagao popular e controle
social (Menezes, 2015, 2017; Kiszner; Cassanego Junior, 2020; Silva et al., 2019; Silva, 2022) e
como instrumento de gestao publica (Oliveira; Oliveira, 2019; Zanella Junior; Schimitt, 2018).
Outros, como Santos, Lima e Mendes (2021) e Caliari, Ricardi e Moreira (2022), analisaram,
respectivamente, as manifestagdes recebidas e a resolutividade das demandas pelas
ouvidorias, além de Weda e Perez Filho (2023), que examinaram as ouvidorias municipais
como mecanismos de gestao de conflitos publicos.

Esses trabalhos corroboram a conclusdo de Santos (2022, p. 75) de que séo “artigos,
predominantemente, de estudos de caso qualitativos, que abordam a ouvidoria como instrumento
de gestéo ou canal de comunicagéo ou instancia de participagao”, evidenciando que ha poucos
estudos empiricos sobre a organizagao ou a implantagdo de ouvidorias publicas.

Com o advento da Lei 13.964, de 24 de dezembro de 2019, a criagdo e manutengao de
unidades de ouvidora, pela Unido, pelos estados, pelo Distrito Federal e pelos municipios,
tornou-se obrigatéria, como forma de assegurar a qualquer pessoa o direito de relatar
informagdes sobre crimes contra a administracdo publica, ilicitos administrativos ou quaisquer
acdes ou omissodes lesivas ao interesse publico (Brasil, 2019a).

Considerando a obrigatoriedade de os municipios manterem unidades de ouvidoria para
atender os comandos constitucionais e legais, pretende-se responder, no presente estudo,
a seguinte questao: as prefeituras mato-grossenses possuem unidades de ouvidoria
organizadas para atender as manifestacdes dos cidadaos?

Para responder a essa questdo, estabeleceu-se, como objetivo geral para a pesquisa, avaliar
a organizacao das unidades de ouvidoria das prefeituras do estado de Mato Grosso. Também

foram definidos os objetivos especificos relacionados a seguir:

e identificar o perfil do ouvidor e/ou das equipes de ouvidoria das prefeituras dos municipios
mato-grossenses;
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e conhecer a infraestrutura fisica e os recursos humanos, materiais e tecnoloégicos das
ouvidorias municipais do estado; e

e analisar os mecanismos de comunicacao existentes nessas ouvidorias para receber as
manifestacdes dos usuarios de servigos publicos.

A pesquisa justifica-se pela obrigatoriedade imposta pela Lei 13.964/2019 aos entes
federativos de criarem ouvidorias para receber, analisar e responder as manifestacdes

dos cidadéos e pela existéncia de poucos estudos sobre organizagado, implantagéo ou
estruturagédo de ouvidorias publicas, para as quais sdo necessarios, no minimo, o seguinte: )
estrutura fisica e tecnoldgica, criada por instrumento normativo; ii) canal de comunicagéo; e
i) equipe de trabalho, para prestacéo de servigos aos cidadaos (Brasil, 2013; Minas Gerais,
2015; Sao Paulo, 2018; Controladoria-Geral da Unido [CGU], 2019b).

O artigo esté estruturado em cinco secdes, incluindo esta introducéo. A segunda secao
aborda o referencial tedrico, subdivido em trés subsecdes: origem e evolucao histérica da
ouvidoria; conceitos e finalidades da ouvidoria publica; e requisitos para organizacao e
funcionamento das ouvidorias publicas. A terceira, trata dos procedimentos metodoldgicos
da pesquisa. A quarta secao analisa e discute os resultados. Por fim, a Ultima secéo traz
consideracoes finais sobre o trabalho.

2. REVISAO DE LITERATURA

Nesta secado, abordam-se aspectos tedricos que fundamentam a presente pesquisa.

21  ORIGEM E EVOLUGAO HISTORICA DA OUVIDORIA

O modelo de ouvidoria remonta a figura do ombudsman (representante do povo), cargo criado
pela Constituicao sueca de 1809, cujo ocupante é eleito pelo Parlamento, com a funcao de
representar o povo e coibir abusos praticados pelo rei ou por funciondrios da administracédo
publica, judiciaria e militar (Lemos Junior, 2019; Souza; Souza; Guimaraes, 2019).

Apesar da referéncia, a fungao de ouvidor criada no Brasil colonial era totalmente diversa do
ombudsman, porque o ouvidor “era escolhido pelo rei e atuava sob as ordens e no interesse
deste, exercendo o poder judicial” (Souza; Souza; Guimaraes, 2019, p. 74). Nao representava,
portanto, o cidadao (Brasil, 2012b). Tinha a funcao de aplicar a Lei da Metrépole e de reportar
tudo o que acontecia na col6nia ao rei em Portugal.

No periodo imperial, em 1823, surge o ouvidor como o juiz do povo, responsavel por receber
as queixas da populacao e encaminha-las, ex officio, a Corte real (Brasil, 2012b; Cyrillo, 2019).

No contexto da Republica brasileira, o modelo de ouvidoria também apresenta diferencas em
relagdo ao ombudsman adotado em outros paises (Silva, 2022). Trata-se de estrutura com
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contornos préprios, sendo suas principais caracteristicas destacadas por Menezes (Menezes,
2017, p. 13):

integram a administragao, vinculadas que sdo aos respectivos 6rgaos ou
entidades; atuam na mediac&o das relagdes entre sociedade e Estado;
oferecem subsidios ao aperfeicoamento da administracao publica; e
néo possuem poder de coercao, e, desta forma, sua acédo se concretiza
por meio da magistratura de persuasdo e na autoridade moral de seus
titulares (adaptado).

Abordando o ultimo trato distintivo, a CGU (Brasil, 2012b, p. 19) adverte que “o ouvidor ndo
tem poder para determinar a reformulacédo de decisbes”, contando apenas com a for¢a da
argumentacdo. Também nao tem “poder de impor atuagéo ou determinar a execucgéo de
qualquer acao”, restando-lhe a influéncia da persuaséo, completa Cyrillo (2019, p. 451). Nesse
contexto, Lyra (2019) ressalta que a ouvidoria, apesar de ser um 6rgao da Administragao
Publica no sentido /ato sensu, por sua prépria natureza, ndo o é no sentido stricto sensu,
porque nao possui poderes administrativos nem correicionais.

O modelo atual de ouvidoria publica comecgou a ganhar forca em 1986, quando foram criadas
a primeira ouvidoria, no municipio de Curitiba/PR, e a Comissédo de Defesa dos Direitos do
Cidadao, vinculada a Presidéncia da Republica, para defesa de direitos do cidadao contra
abusos, erros e omissodes na administracdo publica federal (Brasil, 2012b; Cyrillo, 2019).

Apesar de a Constituicdo federal de 1988 fazer mencao apenas a criagao de ouvidorias
de justica e do Ministério Publico, uma interpretacao sistematica e teleoldgica do texto
constitucional permite identificar, no inciso | do § 32 do art. 37, o assento das ouvidorias
publicas na administragc&o publica, a fim de receber as reclamacdes relativas a prestagéo
de servigos publicos em geral e promover a avaliagdo periodica da qualidade dos servigos
(Menezes, 2015; 2017).

A Ouvidoria-Geral da Republica foi criada em 1992, na estrutura basica do Ministério da
Justica e Seguranca Publica (MJSP), mas a maior parte de suas competéncias foram
transferidas, em 2002, para a Corregedoria-Geral da Unido, que, no mesmo ano, instituiu a
Ouvidoria-Geral da Republica' na sua estrutura regimental basica, sendo aquela transformada
em CGU pela Lei 10.683, de 28 de maio de 2003 (Brasil, 2012b).

Em 2004, foi promulgada a Emenda Constitucional (EC) 45, de 30 de dezembro de 2004
(Brasil, 2004), que determina a criagao de ouvidorias de justica no Poder Judiciario e no
Ministério Publico no ambito da Unido, dos estados, do Distrito Federal e dos territérios, com
competéncia para receber reclamacdes e denuncias de qualquer interessado contra seus
membros ou érgaos, ou contra seus servigcos auxiliares.

1 ALei10.689, de 13 de maio de 2004, ajustou a denominagao de Ouvidoria-Geral da Republica para
Ouvidoria-Geral da Unidao (OGU).
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Por derradeiro, a Lei 13.460/2017 estabelece, no art. 10, que as manifestacdes dos
usuarios-cidadaos serdo dirigidas a ouvidoria do 6rgao ou da entidade responsavel pela
prestacao dos servigos publicos (Brasil, 2017).

2.2 CONCEITOS E FINALIDADES DA OUVIDORIA PUBLICA

Para Quintéo (2019), existem conflitos conceituais sobre a fungéo preponderante da ouvidoria
e suas caracteristicas, a qual pode ser estudada das seguintes formas: j) como canal de
comunicacao; i) como instancia de participagdo popular; e iiij) como instrumento de gestéo.

De modo semelhante, Cyrillo (2019) aborda as ouvidorias publicas de diferentes perspectivas: i)
como 6rgdos de comunicacgao; ij) como espagos de manejo e resolucdo de conflitos; € jii) como
6rgaos com papel estratégico dentro da instituicdo. Com base nas competéncias e nos papéis
das ouvidorias, Santos, Costa, Burger e Tezza (2019) identificam suas trés principais dimensoes,
a saber, funcional, cidada e gerencial. E, portanto, a partir dessas funcdes, perspectivas ou
dimensobes, que autores e instituicdes definem as ouvidorias publicas.

A definicao de ouvidoria publica como canal de comunicagao ou didlogo entre o cidadéo e a
administragao publica é quase uniforme na literatura (Zanella Junior; Schimitt, 2018; Cyrillo,
2019; Kiszner; Cassanego Junior, 2020) e nas publicagdes dos 6rgaos de ouvidoria e controle
interno, como se observara a seguir.

Para a Ouvidoria-Geral do Estado de Sao Paulo (OGE/SP) (Sao Paulo, 2018), a ouvidoria é
uma unidade de um érgéo ou uma entidade publica que recebe manifestacdes dos cidadaos,
com funcao de zelar pela garantia da qualidade dos servigos publicos, funcionando como
interlocutora entre o cidadéo e a administragdo publica — conceito que néo se distancia do
adotado pelo governo federal (Brasil, 2013; Enap, 2017; Brasil, 2019b).

Na vigéncia do Decreto 8.243, de 23 de maio de 2014, o inciso V do art. 2° definia ouvidoria
publica federal como “instancia de controle e participacéo social responsavel pelo tratamento
das reclamacoes, das solicitagdes, das denuncias, das sugestdes e dos elogios relativos as
politicas e aos servigos publicos, prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao
aprimoramento da gestao publica” (Brasil, 2014).

Segundo a CGU (Brasil, 2012a), a ouvidoria tem por finalidade buscar solucdes para as
manifestacdes dos cidadaos e fornecer informacdes gerenciais e sugestbes a instituicao em que
atua, visando ao aprimoramento dos servigos prestados e a elaboracéo de politicas publicas.

As manifestacdes dos cidadaos constituem género, cujas espécies sao as “reclamacgodes, as
denuncias, as sugestdes, os elogios e 0s demais pronunciamentos de usuarios que tenham

como objeto a prestacao de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacéo e
fiscalizacao de tais servicos”, de acordo com o inciso V do art. 22 da Lei 13.460/2017 (Brasil, 2017).

As ouvidorias publicas, como “instancias de promocéo e defesa de direitos, viabilizando a
participacao e o controle social e assegurando o fim publico da agcdo administrativa” (Menezes,
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2015, p. 16), exercem papel relevante para a valorizagéo da cidadania e o acolhimento das
manifestacdes e demandas dos cidadaos, representando oportunidade de aperfeicoamento da
gestao publica ou melhoria dos servicos prestados (Menezes, 2015, 2017; Kiszner; Cassanego
Junior, 2020).

Em relacédo a defesa de direitos, Lyra (2019) faz a ressalva de que a ouvidoria publica compete

a promocao e a defesa dos direitos do cidadao somente no ambito administrativo, por meio da
persuasao. Essa peculiaridade decorre da natureza e das caracteristicas da ouvidoria apontadas
alhures neste trabalho, por Menezes (2017), por Cyrillo (2019) e pela CGU (Brasil, 2012b).

Nao obstante, a atuacao efetiva das ouvidorias publicas contribui para o “fortalecimento da
democracia participativa, a valorizagdo da cidadania e o aprimoramento da gestéo publica
no pais” (Menezes; Cardoso, 2016, p. 9). Apesar disso, Wada e Perez Filho (2023, p. 498)
enfatizam que a ouvidoria “ainda ndo é valorizada e reconhecida” como instrumento de
gestao de conflitos publicos.

Assim sendo, pode-se conceituar ouvidoria publica como instancia de comunicacéo entre os
cidadaos e o poder publico que proporciona a participacao e o controle social, por meio das
manifestacdes dos cidadaos, e tem a finalidade de defender direitos, melhorar a prestacao dos
servicos e subsidiar o aperfeicoamento da gestao e das politicas publicas.

2.3 REQUISITOS PARA ORGANIZAGCAO E IMPLANTACAO DAS OUVIDORIAS PUBLICAS

A criacao e implantacao de uma ouvidoria requer a edicdo de instrumento(s) normativo(s) que
disponha(m) sobre a unidade - estrutura, vinculagdo, competéncias e areas de atuacao, equipe
de trabalho, canais de comunicagéo (meios de comunicagéo fisicos, eletrénicos e orais) e
prazos para respostas (Brasil, 2012a, 2019, 2020; Minas Gerais, 2015; Silva, 2022).

Apesar de a criagdo de ouvidorias publicas ser obrigatéria para todos os entes da Federacao
desde a publicacdo das Leis 13.460/2017 e 13.964/2019, antes desses marcos legais, a

CGU (Brasil, 2012b), a Ouvidoria-Geral do Estado de Minas Gerais (OGE/MG) (Minas Gerais,
2015), a Ouvidoria-Geral do Estado de Sao Paulo (OGE/SP) (Sao Paulo, 2018) e o Ministério
da Saude (MS) (Brasil, 2013) ja destacavam a necessidade de obter o apoio do dirigente
maximo e dos 6rgaos internos para sua implantagcéo, garantindo, assim, o suporte politico

e institucional necessario para que a ouvidoria pudesse desempenhar suas fungdes com
legitimidade e autonomia.

Primeiramente, a ouvidoria, para existir juridicamente, tem que ser formalizada e
institucionalizada por meio de instrumento normativo, preferencialmente por lei, pois € esse
instrumento que Ihe confere maior estabilidade e legitimidade (Minas Gerais, 2015).

Nesse sentido, € importante que a lei ou o decreto estabelecam as competéncias da ouvidoria;
a forma de escolha do ouvidor (eleicao, indicagao, lista triplice), bem como o prazo do mandato;
as atribuicdes e competéncias do cargo de ouvidor; os canais de atendimento; e os prazos para
resposta as manifestacdes (Sdo Paulo, 2018).
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Além desses assuntos, a norma deve tratar do posicionamento da ouvidoria na estrutura
organizacional, da definicdo do vinculo do ouvidor com a instituicao e dos cargos e das fungdes
que comporao os recursos humanos da ouvidoria (Brasil, 2013).

Para que possa atuar com autonomia e independéncia, a ouvidoria deve estar vinculada
diretamente a autoridade maxima da instituicao — posicionamento ideal no organograma? (Minas
Gerais, 2015). No ambito da Unido, o Decreto 9.492, de 5 de setembro de 2018, determina que

a unidade de ouvidoria “sera, preferencialmente, subordinada de forma direta a autoridade
maxima da organizagéo” (Brasil, 2019b, p. 21), em virtude da necessidade de “receber o suporte
necessario para exercer suas fungdes com autonomia, imparcialidade € legitimidade” perante
os demais dirigentes da instituicdo (Brasil, 2019b, p. 21).

A definicdo da equipe de trabalho (recursos humanos) podera “ser mista, composta por
servidores efetivos, comissionados ou colaboradores terceirizados, e integrar pessoas com
diversos vinculos funcionais” (Brasil, 2019b, p. 23). De maneira geral, “ndo se exige formacgéao
ou habilitagcao especificas para ser ouvidor” (Brasil, 2019b, p. 9), por ser um cargo relativamente
recente. Assim, o ouvidor pode ter formagdo em qualquer area de conhecimento. E importante,
entretanto, que tenha as seguintes competéncias (Sao Paulo, 2018, p. 10):

[...] conhecimento da area de atuagéo; disposicao para atendimento ao
publico; experiéncia na prevencéo e solucao de conflitos; habilidade de
relacionamento interpessoal, para dirigir e orientar a equipe de trabalho e
dialogar com gestores de outras areas.

A quantidade de servidores e colaboradores necessaria dependera do tamanho que se
pretende dar a ouvidoria ou do volume e das tipologias de manifestacdes, mas é recomendavel
comegar com, pelos menos, uma ou duas pessoas (Brasil, 2019b), que devem ter “formacéo e
capacitacao compativel com a fungéo” — “fator determinante para que a equipe da ouvidoria
realize um trabalho consciente e qualificado” (Brasil, 2013, p. 16). Nesse ponto, a capacitacao
da equipe de trabalho da ouvidoria é aspecto fundamental para a qualidade na prestagéo dos
servigcos ao cidadao (Brasil, 2020).

Para funcionamento, a ouvidoria deve possuir espaco fisico determinado, ter boa localizacao,
ser de facil acesso, ter visibilidade e acessibilidade (rampa e banheiros adaptados), possuir
equipamentos e mobiliarios adequados para a prestagédo do servico, dispor de linha telefénica
€ acesso a internet e contar com espaco adequado para atendimento presencial (Brasil,
2013). Em relagéo a infraestrutura e acessibilidade na implantacao de ouvidorias municipais, a
CGU (Brasil, 2020) enfatiza que, além de espaco e instalagdes fisicas, o termo abrange linhas
telefbnicas e sistemas informatizados, que compdem a infraestrutura tecnolégica.

Apos essas etapas, é necessario planejar a forma de execucao do trabalho, mediante o
mapeamento de processos e a definicao do fluxo de trabalho (interno e externo) da gestao das

2 “Organograma é uma representacao grafica fiel da organizagdo e estrutura hierarquica do 6rgéo” (Minas Gerais,
2015, p. 18).
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manifestacdes (Brasil, 2013); criar os canais de comunicagao entre os cidadaos e a ouvidoria; e
divulgar a missao e as finalidades da ouvidoria a sociedade.

O fluxo de trabalho externo mostra o caminho percorrido pela manifestacdo do cidadao até
a ouvidoria e vice-versa e o “fluxo de trabalho interno refere-se ao processo de recebimento,
analise, encaminhamento, acompanhamento, resposta e encerramento das demandas” (Sao
Paulo, 2018, p. 15).

Para atender as manifestagdes dos cidadaos, a ouvidoria pode disponibilizar os meios de
comunicagéo relacionados a seguir (Brasil, 2019b): j) fisicos (cartas e formularios impressos),
eletrénicos (e-mail, formulario eletrénico, redes sociais, chats e chatbots, aplicativos para
dispositivos moéveis); e ij) orais (atendimento pessoal e telefone). A divulgagédo deve informar
aos cidadaos a misséo e as finalidades da ouvidoria, incentivando-os a se manifestarem
sobre a melhoria dos servicos prestados e da gestdo publica, mediante palestras para
instituicées e grupos organizados e utilizagdo de recursos audiovisuais e de tecnologia da
informacgéo e comunicagao (Sao Paulo, 2018).

O Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso (TCE-MT) aprovou a Nota Técnica 2/2021 —
TCE/MT, na qual recomenda aos Poderes estaduais, aos 6rgaos independentes do estado e
aos Poderes Executivo e Legislativo municipais que cada um regulamente o estabelecido na
Lei 13.460/2017, no prazo de 180 dias, disciplinando, dentre outros assuntos, as atribuicoes,
a organizacao, o funcionamento e os procedimentos a serem adotados pela ouvidoria ou
unidade responsavel pelo recebimento e tratamento das manifestacdes (Mato Grosso, 2021).
No entanto, o TCE-MT nao estabeleceu diretrizes e/ou orientagdes acerca da organizacao
(juridica, estrutura fisica e tecnolégica, recursos humanos, recursos materiais), do
funcionamento e dos procedimentos de trabalho da ouvidoria (canais de comunicacgao, fluxo
de processo de trabalho etc.).

De igual modo, com excegéo de Silva (2022), que abordou a institucionalizagéo da ouvidoria
no estado de Santa Catarina, ha poucos estudos empiricos sobre a criagdo ou organizagao
das ouvidorias publicas, o que é corroborado por Santos (2022). Como ja mencionado
anteriormente, Menezes (2015; 2017), Kiszner e Cassanego Junior (2020), Silva et al. (2019)

e Silva (2022) analisaram a ouvidoria como instrumento de participacao popular e controle
social; Oliveira e Oliveira (2019) e Zanella Junior e Schimitt (2018) estudaram a ouvidoria como
instrumento de gestédo publica; Santos, Lima e Mendes (2021) e Caliari, Ricardi e Moreira
(2022) investigaram as manifesta¢des recebidas e a taxa de resolutividade das demandas
pelas ouvidorias, respectivamente; e Weda e Perez Filho (2023) examinaram as ouvidorias
municipais como mecanismos de gestao de conflitos.

Observa-se que os objetos dessas pesquisas sdo os diferentes aspectos e as dimensdes da
ouvidoria publica, evidenciando, assim, a lacuna de estudos na literatura sobre a instituicao
ou organizacgao de ouvidorias publicas.

N&o obstante, a organizacao e o funcionamento de uma ouvidoria nos 6rgaos e nas entidades

da administragéo publica, de forma simplificada e didatica, podem ser realizados mediante o
cumprimento das etapas e dos requisitos descritos no Quadro 1.
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Etapa

Quadro 1 - Requisitos para criacdo de uma ouvidoria publica

Descricao dos requisitos

Instituir formalmente a ouvidoria, por meio de lei ou decreto,
regulando, no minimo, os seguintes aspectos:

Criacao e posicionamento da ouvidoria na estrutura
organizacional do érgéo ou da entidade, vinculando-a
diretamente & autoridade maxima.

Definicao das atribuicdes e competéncias da ouvidoria e do
ouvidor.

Definicao de critérios e forma de escolha do ouvidor
(selecgéo, eleicdo ou nomeagao, mandato e recondugao, se
for o caso).

Criacao, transformagéo ou alocagéo de cargos e fungdes
destinados a composicéo dos recursos humanos da
ouvidoria.

Indicagdo dos canais de atendimento que serdo utilizados e
dos prazos de resposta as manifestagdes.

Escolher o ouvidor ou agente responsavel pela ouvidoria,
com competéncias e conhecimentos compativeis com a
fungao.

Definir a equipe de trabalho (recursos humanos), com perfil
adequado para a ouvidoria.

Disponibilizar a infraestrutura fisica (espaco fisico,
equipamentos e mobiliarios) e tecnoldgica (linha telefonica,
acesso a internet e endereco eletronico).

Criar canais de comunicagdo com os cidadaos e de
atendimento a eles (fisico, eletrdnicos e orais).

Organizar os processos da ouvidoria, mediante o
mapeamento de processos e a elaboracéo do fluxo de
trabalho.

Divulgar a missao, as finalidades e os servigcos da ouvidoria
para os cidadaos e a comunidade.

Fonte: elaborado pelo autor.

Autor(es)

OGE/MG (Minas Gerais,
2015), Presidéncia da
Republica (Brasil, 2019b) e
CGU (Brasil, 2020)

OGE/MG (Minas Gerais,
2015) e CGU (Brasil, 2020)

OGE/MG (Minas Gerais,
2015) e CGU (Brasil, 2020)

OGE/MG (Minas Gerais,
2015) e CGU (Brasil, 2020)

MS (Brasil, 2013) e OGE/
MG (Minas Gerais, 2015)

CGU (Brasil, 2020)

MS (Brasil, 2013) e CGU
(Brasil, 2020)

CGU (Brasil, 2012a), MS
(Brasil, 2013),
Presidéncia da Republica
(Brasil, 2019b) e CGU
(Brasil, 2020)

OGE/MG (Minas Gerais,
2015), MS (Brasil, 2013),
Presidéncia da Republica
(Brasil, 2019b) e CGU
(Brasil, 2020)

Presidéncia da Republica
(Brasil, 2019b) e CGU
(Brasil, 2020)

OGE/MG (Minas Gerais,
2015), OGE/SP (Sao Paulo,
2018) e CGU (Brasil, 2020)

MS (Brasil, 2013) e OGE/SP
(Sao Paulo, 2018)

Ademais, com o fortalecimento e a reestruturacéo do sistema de controle interno dos

muncipios brasileiros, em nivel de entidade, pela adogéo do modelo de controladoria-geral, a
tendéncia sera a implantacao ou a transferéncia e a agregagéo da ouvidoria como macrofungéo
de controle.
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3. METODOLOGIA

respectiva populagéo.

e seis semiabertas, com Unica resposta.

Dimensao

1
Institucionalizacao
formal

2 Estruturacao
organizacional

3 Recursos
humanos

R >
De acordo com Vergara (2007), a pesquisa pode ser classificada quanto aos fins e quanto
aos meios de investigacdo. Quanto aos fins, este estudo classifica-se como pesquisa
exploratoria e descritiva, com abordagem qualitativa, ja que se destina a obter e sistematizar
conhecimentos sobre as ouvidorias publicas municipais e a descrever as caracteristicas da
Quanto aos meios, utilizou-se questionario eletrénico para coleta de dados, elaborado pela
ferramenta LimeSurvey, contendo 20 questdes, sendo 12 fechadas, com Unica resposta
dicotémica (sim ou ndo); duas fechadas, com varias alternativas e possibilidades de resposta;
As questdes foram elaboradas e ordenadas de acordo com as dimensdes e as variaveis do
Quadro 1, exceto as questdes 7 e 19, visando a estruturacéo e analise dos resultados da
pesquisa. O Quadro 2 apresenta as dimensodes, variaveis e questdes da pesquisa.
Quadro 2 - Dimensoes, variaveis e questoes da pesquisa
Variavel Questao
1 - Existe previséo legal do cargo de ouvidor?
Base legal ou
regulamentar 7 - Ha norma que disciplina a organizagédo e o
funcionamento da ouvidoria?
Provimento 2 - Qual a forma de escolha do ouvidor?
Tempo no 3 - Se o cargo de ouvidor for eletivo, qual o periodo de
cargo mandato?
Recondugéo 4 - Ha possibilidade de recondugéo ao cargo de ouvidor?
. 5 - Qual o vinculo do ouvidor com a administragéo
Vinculo -
publica?
. 6 - Qual a escolaridade exigida para ocupar o cargo de
Escolaridade g P P 9
ouvidor?
Numero de o . -
caraos e 8 - A ouvidoria dispde de servidores (cargos e fungoes)
9 ~ para prestar os servigos a sociedade?
fungdes
Numero total 9 - O quadro de pessoal da ouvidoria é formado por
de pessoal quantas pessoas?
. 10 - Ha treinamento/capacitacao periddica para a equipe
Treinamento P .9 . P i uip
da ouvidoria?
93
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Dimensao Variavel Questao

11 - A ouvidoria do 6rgao possui estrutura fisica

- adequada para o funcionamento de suas atividades?
Estrutura fisica

propria 19 - A ouvidoria estd instalada em local de facil acesso ao
cidadao?
Estrutura com 12 - A estrutura fisica da ouvidoria permite o acesso de
- acessibilidade pessoas com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida?

4 Estrutura fisica e
recursos materiais e s

Estrutura com 13 - A ouvidoria disp&e de sala individual para

sala individual atendimento presencial do cidadao

14 - Ha disponibilidade de linha telefénica e computador

. com acesso a internet?
Equipamentos

e mobiliarios 15 - Ha equipamentos e mobiliarios adequados para a
prestacao do servigo?
Fluxo de 16 - A unidade possui fluxo de trabalho da gestédo da
trabalho informacéo solicitada na ouvidoria?
Canais de 17 - Quais os canais de comunicagéo disponiveis para
icaca i 5 idadao?
5 Gestso da comunicagao manifestacdo do cidadao?
::T;L:?f:oéi 18 - Qual a forma de divulgacao ou esclarecimento a
¢ comunidade acerca da missao e das finalidades da
Divulgacao e ouvidoria?
informagéo

20 - A ouvidoria informa o cidad&o sobre o resultado de
sua manifestagéo?

Fonte: elaborado pelo autor, com base nos dados de Angeli, Silva e Santos (2020) e Silva (2022).

A coleta de dados foi realizada entre 10 de novembro e 11 de dezembro de 2020, mediante
envio do questionario, por e-malil institucional, para as 141 prefeituras do estado de Mato
Grosso. Desse universo, 86 prefeituras (61%) responderam a pesquisa. Trés delas, no entanto,
deixaram de responder a0 menos a uma questao: as perguntas 3 e 10 obtiveram 85 respostas
(60% do total), enquanto a questdo 18 obteve 84 respostas (59,6%). Assim, a maioria das
questoes (15) foi respondida por todas as 86 prefeituras. Durante a realizacdo da pesquisa,
foram observados os principios éticos que norteiam o trabalho de producéo cientifica, e as
informacgodes coletadas foram incorporadas aos relatérios de gestao da ouvidoria do TCE-MT.

Depois de coletadas, as informagdes foram tratadas e organizadas em tabelas ou graficos.
Foram utilizadas técnicas de estatistica descritiva, como frequéncias absolutas e relativas,

para analise e interpretacao dos resultados.

A pesquisa apresenta como limitacdo metodoldgica a escassa identificacao e localizacao
de estudos empiricos sobre a organizagao das ouvidorias publicas no Brasil, nas buscas
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realizadas sobre o tema, fato que dificulta o estabelecimento de dialogo e a comparacao
dos resultados.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

A apresentacao e discusséo dos resultados realiza-se de acordo com as dimensdes e
variaveis expostas no topico anterior e o referencial teérico deste estudo, especialmente
acerca dos requisitos para organizagéo e funcionamento das ouvidorias publicas.

A primeira e a sétima questdes versam sobre a criagédo por lei do cargo de ouvidor e da
existéncia de normas de organizacgdo e funcionamento da ouvidoria. A Tabela 1 mostra os
resultados obtidos, relativos a questdes da dimenséo “institucionalizacao formal”.

Tabela 1 - Institucionalizacao formal da unidade de ouvidoria

Frequéncia absoluta Frequéncia relativa (%)

Questao
Sim Nao NR* Total Sim Nao NR* Total

1-Existeprevisaolegaldo o, 49 55 g4 752 1347 3901 100
cargo de ouvidor?

7 - Ha norma que
disciplina a organizacao
e o funcionamento da
ouvidoria?

65 21 55 141 46,10 14,89 39,01 100

Fonte: elaborada pelo autor.

*NR = Néo respondentes.

Os dados da pesquisa revelam que, em 47,52% das prefeituras pesquisadas, o cargo de
ouvidor possui previsdo legal. Além disso, 46,10% dos respondentes informaram existirem
normas que regulamentam a organizacéo e o funcionamento da ouvidoria.

Esses resultados sao inferiores aos dos municipios de Santa Catarina, onde 56% das
ouvidorias possuem regulamentacao local, segundo estudos de Silva (2022), e estdao em
conformidade com as orientacdes da OGE/MG (Minas Gerais, 2015), que defendem a
institucionalizag&o (criagéo) da ouvidoria publica por meio de lei, por ser esse o instrumento
que lhe confere maior estabilidade e legitimidade. Para a OGE/SP (Sao Paulo, 2018), a lei ou
o decreto deve estabelecer as competéncias da ouvidoria, a forma de escolha do ouvidor, as
atribuicoes e as competéncias do cargo de ouvidor, os canais de atendimento e os prazos
para resposta as manifestacgoes.

Em relacao a estrutura organizacional — a forma de escolha do ouvidor, 74 prefeituras

responderam que ela ocorre por meio de nomeacao, e 55 ndo responderam, como mostra
a Tabela 2.
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Tabela 2 - Forma de escolha do ouvidor

2 — Qual a forma de escolha do ouvidor? Frequéncia absoluta I:;Ieaol:;vzn(co/ij
Eleicao 1 0,71
Nomeacéo 74 52,48
Outros 1 7,80
Nao respondentes 55 39,01
Total 141 100

Fonte: elaborada pelo autor.

Essa questao deve ser analisada juntamente com a questao 5, que diz respeito a natureza do
vinculo do ouvidor com a Administracao Publica. O Grafico 1 apresenta os resultados obtidos.

Grafico 1 - Vinculo do ouvidor com a Administracao Publica

Empregado piiblico -~ 3 (2,13%)

Outros EEEEEEETT 9 (6.38%)
Efetivo. AN 33 @3,40%)

Comissionado 41 (29,08%)

Nio respondentes 55 (39,01%)

0 10 20 30 40 50 60

Fonte: elaborado pelo autor.

Observa-se, no Grafico 1, que 29,08% dos ouvidores sdo ocupantes exclusivamente de
cargos em comissao, 23,40%, de cargo efetivo e 6,38%, de outros tipos de vinculo com a
Administrac&o Publica.

Da andlise da Tabela 2 e do Grafico 1, pode-se afirmar que a maioria absoluta dos ouvidores
(74) sdo nomeados, mas, desse quantitativo, 29,08% sao nomeados para ocupar cargo
exclusivamente comissionado de ouvidor (41), e 23,40% sao servidores efetivos nomeados
para desempenhar a fungao de ouvidor (33).

Comparando-se esse estudo com o de Silva (2022), o percentual de servidores nao efetivos
comissionados das ouvidorias catarinenses (21%) é menor do que o das prefeituras
mato-grossenses, e o de servidores efetivos nomeados (37%) € maior do que o das
ouvidorias de Mato Grosso.

Apesar da existéncia de uma diversidade de vinculos funcionais, com equipes de

trabalho compostas por servidores efetivos, servidores comissionados e colaboradores
terceirizados, essas prefeituras estdo em harmonia com as orientagdes da CGU (Brasil,
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2019b). Considerando os quantitativos de cargos efetivos e empregos publicos, pode-se
concluir que, pelo menos, 25,53% dos ouvidores possuem vinculo profissional permanente
com as prefeituras. A Tabela 3 demonstra o prazo de duragdo dos mandatos, no caso de
ouvidor eleito.

Tabela 3 - Prazo de duracado do mandato de ouvidor eleito

3 - Se o cargo de ouvidor for eletivo, Frequéncia Frequéncia relativa
qual o periodo de mandato? absoluta (%)
Duragao do mandato de 2 anos 6 4,25
Outros 79* 56,03
Nao respondentes 56 39,72
Total 141 100

Extrato das respostas contidas em “Outros

Duracédo do mandato de 4 anos 5 3,55

Duragédo do mandato de 5 anos 1 0,71
N&o descreveu a duragdo do mandato 23 16,31
Cargo em comiss&o 18 12,77

Cargo efetivo 7 4,96

Cargo n3o eletivo 16 11,35

Outras situagdes 9 6,38
Total 79 56,03

Fonte: elaborada pelo autor.

Os dados mostram que, das 86 prefeituras, uma nao respondeu essa questdo. Em seis
prefeituras, o mandato de ouvidor € de 2 anos (4,25%) e, em 79 delas, 0 mandato tem outro
prazo de duragéo, informado no campo “Outros”, o que corresponde a 56,03% da populagao.

Com excecgéo das seis prefeituras que registraram o prazo de mandato na segunda
parte da tabela e das sete que possuem cargos efetivos de ouvidor — ndo existindo
mandato, portanto, nao é possivel aferir o prazo de duragdo do mandato dos cargos
de ouvidor das 73 prefeituras, principalmente, porque, em 41 delas, o ouvidor ocupa
cargo exclusivamente comissionado, de livre nomeacgéo e exoneragao pela autoridade
nomeante, como indica o Grafico.

Quanto a possibilidade de recondugéo ao cargo de ouvidor (questéo 4), 48 prefeituras
responderam “sim” e 38 responderam “ndo”. O resultado indica que, para a maioria dos
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respondentes (55,81%), o ouvidor pode ser reconduzido ao cargo, nao existindo limite para o
numero de recondugdes. A reconducao depende da legislagdo de cada municipio, que pode
prevé-la ou ndo, bem como deixar o limite de reconducgdes sujeito a discricionariedade do
gestor publico.

Concluindo essa dimenséo, o Grafico 2 apresenta o nivel de escolaridade exigido para ocupar
o cargo de ouvidor nas prefeituras (qQuestao 6).

Grafico 2 — Nivel de escolaridade dos ouvidores municipais

Pés graduacio .. 3(2.13%)

% |

Niio respondentes 55(39,01%)

0 10 20 30 40 50 60

Fonte: elaborado pelo autor.

Os dados revelam que 53 ouvidores das prefeituras (38,59%) possuem ensino
fundamental ou médio completos, enquanto apenas 33 tém ensino superior completo,
incluindo os que possuem pos-graduagao (23,41%). Em sentido oposto, o estudo de
Silva (2022) aponta que, em Santa Catarina, 58% dos ouvidores municipais possuem, no
minimo, curso superior completo.

Embora ndo exista formacgao ou habilitagdo especifica exigida para o exercicio do cargo

de ouvidor, por se tratar de fungao relativamente recente na Administragcao Publica (Sao
Paulo, 2018; Brasil, 2019b), as orientacées da CGU (Brasil, 2012b) e da OGE/SP (Sao Paulo,
2018) sao no sentido de que o ouvidor pode ter formacao profissional em qualquer area de
conhecimento, mas deve possuir competéncias e habilidades especificas para o desempenho
das atividades préprias da ouvidoria.

Nesse aspecto, Bezerra e Souza (2019) enfatizam que ouvidor precisa possuir competéncia
gerencial de andlise critica, para gerar os relatorios gerenciais e elaborar propostas de
melhorias para a administracao, visando a fortalecer o servigco publico prestado e garantir a
eficacia e efetividade da administracdo como garantidora de direitos.

Em relacéo a disponibilidade de servidores publicos e ao treinamento peridédico da equipe de

ouvidoria — questdes 8 e 10 da subdimensao “recursos humanos” — a Tabela 4 apresenta os
resultados seguintes.
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Tabela 4 - Disponibilidade de servidores e treinamento periédico da equipe

Frequéncia absoluta Frequéncia relativa (%)
Questao
Sim Nao NR* Total Sim Nao RN* Total

8 — A ouvidoria disp6e de servidores (cargos
e funcoes) para prestar os servicos a 64 22 55 141 45,39 15,60 39,01 100
sociedade?
10-Ha tremament_o/capamtz—_:gaq periédica 49 36 56 141 3475 2553 3972 100
para a equipe da ouvidoria?
Fonte: elaborada pelo autor, com base nos dados da pesquisa.

*NR = N&o respondentes

Aparentemente, os dados mostram que, em 22 prefeituras, ndo existem cargos ou fungdes
especificas destinados a servidores responsaveis pela prestacédo de servigos a sociedade.
Contudo, essa questao deve ser analisada em conjunto com a questao 9, que trata da
quantidade de servidores que compdem o quadro de pessoal da ouvidoria, cujos resultados
estdo demonstrados no Grafico 3.

Grafico 3 - Quadro de pessoal das ouvidorias municipais

Acima de 4 pessoas 1(0,71%)

3 pessoas : 1(0,71%)
Outros % 3(2.13%)

2 pessoas %\\\\\\% | .10 (7.09%)

Nao respondentes

55 (39,01%)

1 pessoa 71 (50,35%)
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Fonte: elaborado pelo autor.

Observa-se que 71 prefeituras mato-grossenses (50,35%) responderam que o quadro de
pessoal da ouvidoria € composto por apenas um servidor. Quinze prefeituras tém mais de um
servidor na ouvidoria. Com efeito, a quantidade de servidores das ouvidorias esta de acordo
com as orientagcdes da CGU (Brasil, 2019b), que correlaciona a quantidade de pessoal ao
tamanho que se pretende dar a ouvidoria ou ao volume das manifestacdes e recomenda a
existéncia de, pelo menos, uma ou duas pessoas para atendimento.

Comparando-se os dados da Tabela 4 e do Grafico 3, observa-se que, apesar de nao
existirem cargos ou funcdes em 22 ouvidorias, todas as prefeituras que responderam

as questdes possuem, pelo menos, um servidor na ouvidoria. Essa conclusao pode ser
corroborada, ainda, com os dados da Tabela 2, que indica que onze prefeituras tém outras
formas de escolha (designagao) de ouvidor e/ou que ha cargos e funcdes adicionais ao
cargo/a fungao de ouvidor.
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No que tange a existéncia de treinamento ou capacitacao perioddica para a equipe da ouvidoria,
49 governos locais responderam que nao ha treinamento e/ou capacitacao periddica (56,97%) e
36, que realizam treinamento (41,86%). Uma prefeitura ndo respondeu a questao.

Esses resultados distoam das orientagcbes do MS, que destaca que a capacitagao “é um fator
determinante para que a equipe da ouvidoria realize trabalho consciente e qualificado” (Brasil,
2013, p.16), e da CGU (Brasil, 2020), que ressalta a capacitacdo da equipe de trabalho como
aspecto fundamental para a qualidade na prestacao dos servigos ao cidadao.

Nesse mister, a OGU oferece uma série de cursos, presenciais e a distancia, que podem
auxiliar os servidores das ouvidorias municipais a manterem-se capacitados nas melhores
praticas em ouvidoria publica (Brasil, 2020).

Para o funcionamento da ouvidoria e o atendimento presencial do cidadao, é necessario
que a unidade possua espaco fisico e recursos materiais (dimenséao 3). A Tabela 5 apresenta
os resultados das questdes relativas a infraestrutura fisica e tecnoldgica das ouvidorias das
prefeituras do estado.

Tabela 5 - Estrutura fisica e recursos materiais da ouvidoria

Frequéncia absoluta Frequéncia relativa (%)
Questao
Sim Nao NR* Total Sim Nao NR* Total

11 - A ouvidoria do érgao possui estrutura
fisica adequada para o funcionamento de 63 23 55 141 44,68 16,22 39,01 100
suas atividades?

19 - A ouvidoria esta instalada em local de

facil acesso a todos os cidadaos? 81 S 5 141 5745 3,54 3901 100

12 - A estrutura fisica da ouvidoria permite
o acesso de pessoas com deficiéncia e/ou 63 23 55 141 44,68 16,31 39,01 100
mobilidade reduzida?

13 - A ouvidoria dispoe de sala individual

para atendimento presencial dos cidadaos? 51 35 55 141 3617 4113 39,01 100

14 - Ha disponibilidade de linha telefonica e

L. 82 4 55 141 5816 2,83 39,01 100
computador com acesso a internet?

15 - Ha equipamentos e mobiliarios

- . 74 12 55 141 52,48 8,51 39,01 100
adequados para a prestacao do servico?

Fonte: elaborada pelo autor.

*NR = N&o respondentes
Nota-se que 44,68% das ouvidorias municipais dispdem de estrutura fisica adequada para o

funcionamento de suas atividades e contemplam a acessibilidade de pessoas com deficiéncia
e/ou mobilidade reduzida, como apontam os resultados das questdes 11 e 12.
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Por outro lado, 16,31% das ouvidorias ndo levam em conta a acessibilidade, fato preocupante
a ser considerado, pois 23,90% da populagao brasileira apresentam, pelo menos, um tipo de
deficiéncia (Brasil, 2012b).

Quanto a localizagéo, 57,45% das ouvidorias municipais estdo instaladas em locais de
facil acesso, fator positivo, que pode estimular a integracao e o atendimento presencial
dos manifestantes.

Em que pese o fato de 44,68% das ouvidorias possuirem estrutura fisica adequada, 36,17%
delas ndo dispéem de sala individual para atendimento presencial. Ndo obstante, 58,16%
das ouvidorias tém linhas telefénicas e computadores com acesso a internet, propiciando
atendimento por telefone e por meio eletrénico (e-mail, formulario eletrénico do site). Em
relagdo aos recursos materiais, 52,48% das ouvidorias possuem mobiliarios e equipamentos
adequados para a prestacdo de servigcos aos cidadaos.

Deste modo, os resultados da Tabela 5 indicam que as ouvidorias das prefeituras de Mato
Grosso disponibilizam infraestrutura fisica (espaco fisico, equipamentos e mobiliarios) e
tecnoldgica (linha telefénica, acesso a internet e endereco eletronico) em consonancia com
as orientagcdes do MS (Brasil, 2013), da CGU (Brasil, 2019b; 2020) e da OGE/MG (Minas
Gerais, 2015).

No que diz respeito a gestdo da informacédo e comunicacao (dimenséao 5), a Tabela

6 contém os resultados acerca da existéncia de fluxo de trabalho da gestao da
informacao dentro das ouvidorias e da sistematica de comunicacéo dos resultados das
manifestacdes dos cidadaos.

Tabela 6 - Fluxo de trabalho relacionado a gestao da informacéao e a comunicacao dos resultados

Frequéncia absoluta Frequéncia relativa (%)
Questao
Sim Nao NR* Total Sim Nao NR* Total

16 - A ouvidoria possui fluxo de trabalho da

gestdio da informagaio? 26 60 55 141 18,44 42,55 39,01 100

20 - A ouvidoria informa aos cidadaos os

resultados de suas manifestacées? & 755 141 5603 496 3901 100

Fonte: elaborada pelo autor.

*NR = N&o respondentes

Os dados demonstram que 42,55% das ouvidorias pesquisadas nao possuem fluxo de
trabalho para gestao das manifestacdes dos cidadaos, no entanto 56% delas informam os
resultados das manifestacdes aos cidadaos.

Vale lembrar que a organizacdo dos processos de trabalho por meio do mapeamento e da

elaboracgéo do fluxo de trabalho é uma das etapas da organizacéo e do funcionamento da
ouvidoria publica, segundo a CGU (Brasil, 2020), a OGE/SP (S&ao Paulo, 2018) e a OGE/MG
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(Minas Gerais, 2015). Para a OGE/MG (Minas Gerais, 2015), o planejamento da execuc¢éao do
trabalho materializa-se no fluxo de trabalho da ouvidoria, 0 qual compreende as atividades
de recebimento, andlise, encaminhamento, acompanhamento, resposta e conclusao das
demandas.

Destarte, é fundamental a existéncia do fluxo de trabalho da ouvidoria, principalmente,
para controle dos prazos, porque as manifestacdes dos cidadaos devem ser tratadas e
respondidas no prazo maximo de 20 dias, prorrogaveis por mais 10, para oferecer uma
resposta conclusiva (Sao Paulo, 2018).

Em relagdo a comunicacgéo dos resultados das manifestacdes aos cidadaos, os dados
indicam que quase 92% das ouvidorias que participaram da pesquisa (79 no total), o

que corresponde a 56,03% da amostra, realizam esse tipo de devolutiva. Nesse sentido,

o MS orienta que “a ouvidoria deve manter o cidadao informado sobre todo o processo

de tramitacdo de sua demanda” (Brasil, 2013, p. 28), e que o0 manifestante deve ter
possibilidade de entrar em contato com a ouvidoria para acompanhar ou complementar sua
manifestacao (Brasil, 2013; Brasil, 2019b).

Por conseguinte, a CGU (Brasil, 2019b; 2020) orienta que as ouvidorias publicas devem
dar tratamento as manifestacdes e responder aos demandantes no prazo de 30 dias,

prorrogavel por igual periodo, de forma justificada, nos termos do art. 16 da Lei 13.460/2017.

Na sequéncia, o Grafico 4 mostra os canais de comunicacgao disponiveis para os cidadaos
realizarem suas manifestacoes.

Grafico 4 - Canais de comunicacéo disponiveis para os cidadaos

Nio respondente 55 (39,01%)
 56(39,2%)

Correspondéncia

5 86 (60,99%)
- 84/(59,57%)

Presencial %«

Telefone

Disque Ouvidoria (0800)) =—"-~-————— 38(26,95%)
E-mail 82 (58,16%)

Whatsapp ’gﬁ&i@ﬁ@ﬁﬁﬁﬁﬁ&ﬁ 23 (16,31%)

Site 1 86 (60,99%)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Fonte: elaborado pelo autor.

Os dados mostram que as ouvidorias das prefeituras disponibilizam varios meios de
comunicagao com os cidadaos, sendo os mais utilizados o atendimento presencial e 0

site (60,99%), o telefone (59,57%) e o e-mail (58,16%). Esses meios de comunicagao estao
alinhados as orientagcdes da CGU (Brasil, 2019b), notadamente quanto aos meios de
comunicacao fisicos (correspodéncia/carta), eletrénicos (e-mail, formulario eletrénico do site)
e orais (presencial, telefone, disque ouvidoria).
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A ampla adog¢ao do atendimento presencial pelos respondentes (86) pode ser influenciada
pela facilidade de acesso a ouvidoria (57,45%), pela adequacao da estrutura fisica (44,68%)
e pelas condi¢cdes de acessibilidade para pessoas com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida
(44,68%), como informado na Tabela 5. Sao fatores positivos e que fomentam o atendimento
presencial, principalmente em pequenos municipios.

O uso do telefone, considerando o disque ouvidoria, do site (e suas ferramentas) e do e-mail
como principais meios de comunicacao utilizados pelos cidadaos esta coerente com os
achados de Kiszner e Cassanego Junior (2020), em pesquisa realizada em prefeitura do Rio
Grande do Sul. Eles mostram que as manifestagoes feitas por telefone estdo em 1° lugar; as
enviadas pelo Sistema de Informagéo ao Cidadao (SIC), em 2¢ lugar; e as encaminhadas por
e-mail, em 32 lugar.Tanto o resultado desse estudo quanto o resultado do estudo de Kiszner
e Cassanego Junior (2020) acerca do telefone e do formulario do SIC (website) seguem a
tendéncia encontrada por Caliari, Ricardi e Moreira (2022), que apontam, no ambito do MS, o
telefone (53,26%) e o formulario eletrénico (34,24%) como os meios mais utilizados para envio
das manifestacdes. De igual modo, o Grafico 5 apresenta as formas de divulgagcao da missao
e das finalidades da ouvidoria para a comunidade (questao 18).

Grafico 5 - Formas de divulgacao da missao e das finalidades da ouvidoria
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Fonte: elaborado pelo autor.

Como explicitado na se¢ao 3, essa questao teve 84 respondentes, que utilizam o site
(website) para divulgar as acdes da ouvidoria para a sociedade. Apesar de o site ser o
principal meio de divulgacéao utilizado pelas ouvidorias das prefeituras pesquisadas (59,57 %),
cabe ressaltar que ainda séo utilizados os tradicionais meios de divulgacao, tais como aviso
em quadro mural, banner e folder.

Essas formas de divulgacao estao alinhadas as orientacdes da OGE/SP (Sao Paulo, 2018),
que recomendam a utilizacdo de varios recursos audiovisuais, como a fixagao de cartazes em
6rgaos publicos, a divulgacéo de noticias em radio e televisao e a realizacéo de palestras —
meios de divulgacao que estéo contidos na alternativa “outros” da questdo. A divulgacéo de
informacdes sobre a ouvidoria tem o objetivo de incentivar os cidadaos a participarem das
melhorias dos servicos prestados e da gestao publica do municipio (Sdo Paulo, 2018).
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5. CONSIDERAGCOES FINAIS

A presente pesquisa teve por objetivo avaliar a organizacao das ouvidorias das prefeituras do
estado de Mato Grosso. A ouvidoria publica, sendo uma instancia de comunicacao e dialogo
entre os cidadaos e a administragdo publica, possibilita e estimula a participacéo e o controle
social, por meio de manifestagdes, que sdo mecanismos utilizados para reivindicar direitos,
melhorar a prestacao dos servigcos publicos e subsidiar o aprimoramento da gestdo e das
politicas publicas.

Os resultados relevantes da pesquisa demonstraram o seguinte:

em 47,52% das prefeituras, o cargo de ouvidor possui previséo legal;
e em 46,10% das prefeituras, ha normas de organizacao e funcionamento da ouvidoria;

e aforma predominante de escolha do ouvidor é a nomeacao (52,48%), sendo o cargo em
comissao o principal vinculo do ouvidor com a Administracao Publica (29,08%);

e em 50,35% das ouvidorias, o quadro de pessoal € composto por um servidor;
e em 57,65% das unidades, existe capacitacdo periddica da equipe de ouvidoria;

* em 44,68% das ouvidorias, ha estrutura fisica adequada, que inclui condi¢des de
acessibilidade para pessoas com deficiéncia;

e em 58,16% das ouvidorias, ha disponibilidade de linha telefénica e computador com acesso
ainternet; e

e em 42,55% das ouvidorias, ndo existe fluxo definido para os processos de trabalho.

Como base nesses resultados, e ressalvada a auséncia de fluxo de trabalho, péde-se concluir
que, aproximadamente, 45% das ouvidorias municipais mato-grossenses estao organizadas
em compatibilidade com os requisitos de criagdo adotados neste estudo.

As limitacdes desta pesquisa foram a auséncia de questdes para avaliar a quantidade e
qualidade dos servicos prestados aos cidadaos, bem como a existéncia de poucos estudos
sobre a criacao ou a institucionalizacédo de ouvidorias na Administragcdo Publica, fato que
impossibilitou a comparagao e discussdo mais ampla dos resultados.

Sugere-se, para pesquisas futuras, a reformulacao das questodes, a fim de aprofundar o
conhecimento sobre o tema, principalmente quanto a atuacéo e ao funcionamento da
ouvidoria, ao perfil dos manifestantes e a tipificacdo das manifestacdes. Recomenda-se,
ainda, estender a aplicacao da pesquisa aos municipios de outros estados brasileiros.

Por fim, este estudo busca sensibilizar as autoridades publicas e a sociedade sobre a
importancia da implantacéo, da estruturacao e do funcionamento das ouvidorias municipais,
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como instrumentos fundamentais para o fortalecimento da democracia participativa
e da cidadania, ao promover a participacado da populacao na gestao publica e no
acompanhamento dos servigos e das politicas publicas.

REFERENCIAS

ANGELI, Alzira Ester; SILVA, José William Gomes da; SANTOS, Romualdo Anselmo dos. As
controladorias municipais em perspectiva analitica: diagnéstico da atuagéo das unidades
de controle interno dos municipios de Alagoas. Revista da CGU, Brasilia, v. 12, n. 21, p.
23-44, jun. 2020. Disponivel em: https://revista.cgu.gov.br/Revista_da_CGU/issue/view/34.
Acesso em: 1 mar. 2025.

BEZERRA, Luciana dos Santos; SOUZA, Bruna Larissa da Silva. Implantagao da ouvidoria
municipal de Caruaru: cidadania no exercicio da democracia. Revista Cientifica da
Associacao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman, Sao Paulo, v. 2, n. 2, p. 283-293, 2019.
Disponivel em: https://revista.abonacional.org.br/revista. Acesso em: 12 set. 2022.

BRASIL. [Constituicéo (1988)]. Constituicao da Republica Federativa do Brasil de 1988.
Brasilia, DF: Presidéncia da Republica, 1988. Disponivel em: https:/www.planalto.gov.br/
ccivil_03/constituicao/constituicao.htm. Acesso em: 19 set. 2022.

BRASIL. Controladoria-Geral da Unido. 7 Passos para criar uma ouvidoria no meu
municipio. Brasilia, DF: CGU, 2020. Disponivel em: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-
de-conteudos/biblioteca/arquivos/ouvidoria-no-meu-municipio-completo-2020.pdf. Acesso em:
3 mar. 2023.

BRASIL. Controladoria-Geral da Unido. Controle social: orientagdes aos cidadaos para
participagéo na gestao publica e exercicio do controle social. 3. ed. Brasilia, DF: CGU, 2012a.
Disponivel em: https://www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-de-conteudo/publicacoes/controle-social/
arquivos/controlesocial.pdf. Acesso em: 5 mar. 2023.

BRASIL. Controladoria-Geral da Uniao. Manual de ouvidoria publica: revisto, ampliado e
atualizado pela Lei n. 13.460 e Decreto n. 9.492/2018. Brasilia, DF: CGU, 2019a. Disponivel em:
https://www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-de-conteudo/publicacoes/ ouvidoria/arquivos/ manual-
deouvidoria-publica-2019.pdf/ view. Acesso em: 3 mar. 2023.

BRASIL. Controladoria-Geral da Unido. Orientacoes para implementacao de uma unidade
de ouvidoria: rumo ao sistema participativo. 5. ed. Brasilia, DF: CGU, 2012b. Disponivel
em: https:/www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/biblioteca/arquivos/cartilhas/
cartilha-1.pdf/view. Acesso em: 5 mar. 2023.

BRASIL. Decreto n. 8.243, de 23 de maio de 2014. Institui a Politica Nacional de
Participacao Social (PNPS) e o Sistema Nacional de Participacédo Social (SNP), e da outras
providéncias. Brasilia, DF: Presidéncia da Republica, 2014. Disponivel em: https://www.gov.br/
ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/legislacao/arquivos/decretos/decreto-8423-2014.pdf/
view. Acesso em: 3 mar. 2023.

Janeiro - Junho | 2025 105


https://revista.cgu.gov.br/Revista_da_CGU/issue/view/34
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/biblioteca/arquivos/ouvidoria-no-meu-municipio-completo-2020.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/biblioteca/arquivos/ouvidoria-no-meu-municipio-completo-2020.pdf
https://www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-de-conteudo/publicacoes/

Artigo // 441

106

BRASIL. Emenda Constitucional n. 45, de 30 de dezembro de 2004. Altera dispositivos dos
arts. 50, 36, 52, 92, 93, 95, 98, 99, 102, 103, 104, 105, 107, 109, 111, 112, 114, 115, 125, 126, 127,
128, 129, 134 e 168 da Constituicao federal, e acrescenta os arts. 103-A, 103B, 111-A e 130-A,

e da outras providéncias. Brasilia, DF: Presidéncia da Republica, 2004. Disponivel em: https:/
www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicac/emendas/emc/emc45.htm. Acesso em: 10 mar. 2025.

BRASIL. Lei n. 13.460, de 26 de junho de 2017. Disp&e sobre participacao, protecéo e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragcao publica. Brasilia, DF:
Presidéncia da Republica, 2017. Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-
2018/2017/Lei/L13460.htm. Acesso em: 19 set. 2022.

BRASIL. Lei n. 13.964, de 24 de dezembro de 2019. Aperfeicoa a legislagao penal e
processual penal. Brasilia, DF: Presidéncia da Republica, 2019b. Disponivel em: http:/www.
planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/1ei/113964.htm. Acesso em: 19 set. 2022.

BRASIL. Ministério da Saude. Guia de orientacdes basicas para implantacao de ouvidorias
do SUS. Brasilia, DF: MS, 2013. Disponivel em: https:/bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/
guia_orientacoes_implantacao_ouvidorias_sus.pdf. Acesso em: 23 set. 2022.

CALIARI, Rafael Vulpi; RICARDI, Luciani Martins; MOREIRA, Marcelo Rasga. Andlise das
manifestacdes a Ouvidoria-Geral do SUS, no periodo de 2014 a 2018: evidéncias para a tomada
de decisOes. Revista Ciéncia & Saude Coletiva, Rio de Janeiro, v. 27, n. 1, p. 205-218, jan.
2022. Disponivel em: https://www.scielo.br/j/csc/a/v8dbxssvPnGCWzgW6q9S8yB/?lang=pt.
Acesso em: 12 set. 2022.

CYRILLO. Rose Meire. Ouvidorias publicas: perspectivas e desafios. In: CUEVA, Ricardo Villas
Bodas; REIS JUNIOR, Sebastiso Alves dos; ALLEMAND, Luiz Claudio (coord.). Ouvidorias de
Justica, transparéncia e Lei de Acesso a Informacao: direito de todos. 2. ed. Belo Horizonte:
Férum, 2019. p. 445-453.

ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRAGCAO PUBLICA. Curso gestao de ouvidoria. Médulo
1 — Fundamentos e atuacao da ouvidoria publica. Brasilia: ENAP, 2017. Disponivel em: https:/
repositorio.enap.gov.br/handle/1/3149. Acesso em: 5 mar. 2023.

KISZNER, Ménica Alves; CASSANEGO JUNIOR, Paulo Vanderlei. Ouvidoria publica como
instrumento de participacao social: um estudo na Prefeitura Municipal de Alegrete/RS — Brasil.
Gestion Joven - Revista de la Agrupacién Joven Iberoamericana de Contabilidad y
Administraciéon de Empresas (AJOICA), Madrid, v. 21, n. 3, p. 61-77, 2020. Disponivel em:
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7982897. Acesso em: 5 mar. 2023.

LEMOS JUNIOR, Altair de. Do ombudsman as ouvidorias judiciais. In: CUEVA, Ricardo Villas
Boas; REIS JUNIOR, Sebastido Alves dos; ALLEMAND, Luiz Claudio (coord.). Ouvidorias de
Justica, transparéncia e Lei de Acesso a Informacao: direito de todos. 2. ed. Belo Horizonte:
Forum, 2019. p. 445-453.

Revista TCU | 155


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/lei/l13964
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/lei/l13964

Avaliacao da organizacdo das ouvidorias municipais do estado de Mato Grosso 444

LYRA, Rubens Pinto. Ouvidoria publica, autbnoma e democratica e as ouvidorias judiciais. In:
CUEVA, Ricardo Villas Bdas; REIS JUNIOR, Sebastido Alves dos; ALLEMAND, Luiz Claudio
(coord.). Ouvidorias de Justica, transparéncia e Lei de Acesso a Informacao: direito de
todos. 2. ed. Belo Horizonte: Férum, 2019. p. 467-482.

MATO GROSSO. Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso. Nota Técnica n. 02/2021

— TCE/MT. Disp0e sobre o posicionamento do TCE-MT acerca da adequacgao das Unidades
jurisdicionadas a Lei n. 13.460/2017, que dispde sobre a participacao, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da administragao publica. Cuiaba, MT: TCE/MT, 2021.
Disponivel em: https://www.tce.mt.gov.br/legislacoes/nota-tecnica. Acesso em: 5 mar. 2023.

MENEZES, Ronald do Amaral; CARDOSO, Antonio Semeraro Rito. Prefacio. In: MENEZES,
Ronald do Amaral; CARDOSO, Antonio Semeraro Rito (org.). Ouvidoria publica brasileira:
reflexdes, avancos e desafios. Brasilia: IPEA, 2016. Disponivel em: https:/repositorio.ipea.gov.
br/handle/11058/6601. Acesso em: 5 mar. 2023.

MENEZES, Ronald do Amaral. Texto para Discussao, n. 2286: a atuacao das ouvidorias
publicas federais como instancias de controle e participagédo social no Brasil. Brasilia: IPEA,
2017. Disponivel em: https://repositorio. ipea.gov.br/handle/11058/7715. Acesso em: 5 mar. 2023.

MENEZES, Ronald do Amaral. Texto para Discussao n. 2088: ouvidorias publicas federais —
analise dos elementos que contribuem para a promogéao da gestao social. Brasilia: IPEA, 2015.
Disponivel em: https:/repositorio.ipea.gov.br/handle/11058/4364. Acesso em: 5 mar. 2023.

MINAS GERAIS. Ouvidoria-Geral do Estado de Minas Gerais. Ouvidoria Publica Passo a
Passo: manual de criacao, aperfeicoamento e boas praticas. Belo Horizonte, MG: OGE/MG,
2015. Disponivel em: https://silo.tips/download/ouvidoria-publica-passo-a-passo-manual-de-
criaao-aperfeioamento-e-boas-praticas. Acesso em: 5 mar. 2023.

OLIVEIRA, Débora Tazinasso de; OLIVEIRA, Antonio Gongalves de. As ouvidorias do SUS:
como a participacao popular se materializa como ferramenta de gestdo para os formuladores
de politica publica? Revista de Tecnologia e Sociedade, Curitiba, v. 15, n. 35, p. 290-310, jan./
abr. 2019. Disponivel em: https:/periodicos.utfpr.edu.br/rts/article/view/7269/5913. Acesso em:
12 set. 2022.

QUINTAO, Thales Torres. Reflexdes e dilemas sobre a ouvidoria publica no Brasil: uma andlise
das ouvidorias do Poder Executivo federal. Revista do Servigo Publico, Brasilia, v. 70, n. 2, p.
297-324, abr./jun.2019. Disponivel: https://revista.enap.gov.br/index.php/RSP/article/view/3382.
Acesso em: 1 out. 2020.

SANTOS, Aline Regina; COSTA, Jane lara Pereira da; BURGER, Fabricio; TEZZA, Rafael. O
papel da ouvidoria publica: uma anadlise a partir das dimensdes funcional, gerencial e cidada.
Revista do Servico Publico, Brasilia, v. 70, n. 4, p. 630-657, out./dez. 2019. Brasilia. Disponivel
em: https://revista.enap.gov.br/index.php/RSP/article/view/3200. Acesso em: 5 mar. 2023.

Janeiro - Junho | 2025 107



Artigo // 441

108

SANTOS, Claudio Henrique Fontenelle. O estado da arte das pesquisas em politicas publicas de
ouvidoria no Brasil. Revista Cientifica da Associacao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman,
Sao Paulo, v. 6, n. 5, p. 75-92, 2022. Disponivel em: https://revista.abonacional.org.br/files/
edicoes/artigos/revista_cientifica_ ABO_2022-2.pdf. Acesso em: 20 mar. 2023.

SANTOS, Mateus Gongalves Ferreira; LIMA, Wandilson Alisson Silva; MENDES, Vera Lucia
Peixoto Santos. Analise da utilizacao do “painel resolveu?” Pelas ouvidorias publicas municipais
brasileiras. Gestao Contemporanea, Vila Velha, v. 11, n.1, p. 153-182, jun. 2021. Disponivel em:
https://estacio.periodicoscientificos.com.br/index.php/gestaocontemporanea/article/view/303.
Acesso em: 12 set. 2022.

SAO PAULO. Ouvidoria-Geral do Estado de S&o Paulo. Cartilha de Ouvidoria Municipal:
orientacOes para criar e aperfeicoar ouvidorias em municipios do Estado de Sdo Paulo. Sao
Paulo, SP: OGE/SP, 2018. Disponivel em: http://www.ouvidoriageral.sp.gov.br/PDF/Cartilha%20
de%200uvidoria%20Municipal.pdf. Acesso em: 5 mar. 2023.

SILVA, José William Gomes da. Avaliacao dos sistemas de controle interno dos municipios
do estado de Alagoas: aplicacao da metodologia do COSO 2013. 2017. Dissertacao (Mestrado
em Administracao) — Escola de Administracao, Universidade Federal da Bahia, Salvador, 2017.
Disponivel em: https://repositorio.cgu.gov.br/handle/1/41957. Acesso em: 2 set. 2022.

SILVA, Luiz Anténio Coelho da; PAULINO, Barbara Barros; SILVA, Allan Gustavo Freire da;
MARTINS, Jean Gleyson Farias; BARRETO, Lais Karla da Silva. Controle social via ouvidoria-
geral do estado da paraiba: a participacdo como mecanismo de fortalecimento da democracia.
Revista Conhecimento Contabil, UERN; UFERSA, v. 9, n. 2, p. 82-99, jul./dez. 2019. Disponivel
em: https:/periodicos.apps.uern.br/index.php/RCC/article/view/306. Acesso em: 12 set. 2022.

SILVA, Rodrigo de Bona da. Institucionalizagao da Ouvidoria e Participagdo dos Usuarios em
Governos Locais: Andlise dos Municipios de Santa Catarina. Cadernos Técnicos da CGU,
Coletanea de Artigos da Pos-Graduagao em Ouvidoria Publica, Brasilia, v. 1, mar. 2022.
Disponivel em: https://revista.cgu.gov.br/Cadernos_CGU/article/view/507/287. Acesso em: 12
set. 2022.

SOUZA, Dalila Tais Miguel de; SOUZA, Tatiana A. Estanislau de; GUIMARAES, Valéria Ferraz.
Ouvidorias e accountability: a atuagdo da ouvidoria do Superior Tribunal de Justica. In: CUEVA,
Ricardo Villas Bdas; REIS JUNIOR, Sebastido Alves dos; ALLEMAND, Luiz Claudio (coord.).
Ouvidorias de Justica, transparéncia e Lei de Acesso a Informacao: direito de todos. 2. ed.
Belo Horizonte: Forum, 2019. p. 73-80.

VERGARA, Sylvia Constant. Projetos e relatérios de pesquisa em administracao. 9. ed. Séo
Paulo: Atlas, 2007.

WADA, Marcio; PEREZ FILHO, Augusto Martinez. As ouvidorias municipais: um novo enfoque na
gestao de conflitos publicos. International Journal of Scientific Management and Tourism,
Curitiba, v. 9, n. 1, p. 491-501, dez. 2023. Disponivel em: https://ojs.scientificmanagementjournal.
com/ojs/index.php/smij/article/view/392. Acesso em: 20 jun. 2023.

Revista TCU | 155



D
Avaliacao da organizacdo das ouvidorias municipais do estado de Mato Grosso 444

ZANELLA JUNIOR, Vitor; SCHMITT, Vanessa Fernanda. Ouvidorias publicas municipais:
instrumento de participagéo popular na gestéo dos servigcos de saneamento basico. Revista
Cientifica da Associacao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman, Sao Paulo, ano 1,

n. 1, p. 93-106, 2018. Disponivel em: https://revista.abonacional.org.br/files/revista-abo-
ano1-n1-2017-2018.pdf. Acesso em: 12 set. 2022.

| q
Os conceitos e as interpretagdes emitidos nos trabalhos assinados séo de exclusiva 444

responsabilidade de seus autores.

Janeiro - Junho | 2025 109



