PROJETO “ POR UM SISTEMA NACIONAL
DE OUVIDORIAS PUBLICAS:
POSSIBILIDADES E OBSTACULOS”
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Natureza dos problemas

ESTRUTURAL
E
CONJUNTURAL



Estrutural

1. Auséncia de efetividade em alguns
modelos de ouvidorias.

2. Sistemas de Informacao de ouvidorias
fragmentados e nao padronizados.

3. Problemas no uso da linguagem pelas
ouvidorias.



Conjuntural

O




1. Fragmentacao e auséncia de padronizacao no
modelo de ouvidorias

Problema x Solucao:
O Modelo Tradicional de ouvidorias (ouvidoria interna) nao
atenderia as atuais demandas por efetividade da Adm. Publica

""" » Modelo de ouvidoria integrada em sistema de controle

_____
[
14

externo ao orgao envolvido (ouvidoria externa)

Objetivo:

Propiciar uma gestao colegiada e democratica do proéprio
Sistema, baseada em vinculos que nao sejam de
subordinacao, mas de coordenacao e parceria.




2. Sistema de Informacao

Problema x Solucao :
Fragmentacao do sistema tradicional resultante de autonomia concedida

pelo pacto federativo e separacdo de poderes ) Sistema integrado com
diversos bancos de dados estaduais, do distrito federal e da Uniao
(participacao voluntaria dos municipios) onde informacdes seriam
produzidas no ambito local de acordo com diretrizes estabelecidas por lei

federal

Objetivos:

Instituir uma base de dados nacional que disponibilize informacdes e
estatisticas em tempo real, criando novos mecanismos para a integracao
dos drgaos estaduais e municipais e estabelecendo a base tecnoldgica
necessaria para a elaboracao de cadastros de manifestacoes
fundamentadas, propiciando assim a melhoria da qualidade dos servicos
publicos baseados nos registros feitos pelas Ouvidorias e evitando
duplicacbes de acbdes. Analisar um sistema de informacao ja
implementado e estudar as possibilidades de aplicacdo em nivel nacional.




3. Alinguagem e o atendimento ao publico

Problema x Solucao:

Problemas de linguagem que impedem a comunicacao
administrador-administrado m»Uso da Teoria da linguagem
e continuo aperfeicoamento de procedimentos de
atendimento ao publico feitos com base em pesquisas e
avaliacao de retorno do servico prestado.

Objetivo:

Priorizar o enfrentamento dos problemas que mais afligem
os cidadaos e de maior relevancia social, com grandes
impactos sobre as politicas e os servicos publicos essenciais.




4. Materializacao da participacao popular

Problema x Solucao :

Materializacao da participacao popular ®)» Ouvidorias
publicas podem ser mecanismos de conexao-fiscalizacao
do Estado-cidadao, somando-se ao Legislativo, em uma
forma diversificada do devido processo legal.

Objetivo:

Garantir a interoperabilidade de procedimentos e fluxos de
trabalho de modo que alteracdes governamentais nao
comprometam a continuidade dos processos de mediacao.
Estudar como um modelo de sistematizacao e
consolidacao de ouvidoria poderia ajudar.




5. Escolha de Ouvidores Publicos e o desafio da
democratizacao

Problema x Solucao :

Auséncia de critérios independentes e democraticos para a
escolha de ouvidores publicos que exercam plenamente suas

[N

_______

atividade == Utilizacao de mecanismos que permitam a
substituicdao da “cultura do siléncio” por uma cultura
participativa.

Objetivo:

Propiciar um ambiente de transparéncia, participacao
democratica e interlocucao construtiva do Estado com a
sociedade civil, lancando mao de mecanismos como eleicao
de ouvidores publicos para mandatos constituidos sob
carreiras proprias e independentes.




Algumas propostas

e A autonomia administrativa e financeira.
e Quvidores tenham seus mandatos garantidos em lel.
e Nao subordinacado a um superior hierarquico.

e Legitimidade democratica no acesso ao cargo e no
desempenho das atividades.

e Pré-requisitos minimos de qualificacao para o acesso
ao cargo de ouvidor.

e Prerrogativas que confiram maior relevancia as
sugestoes do ouvidor.



e Lei de Acesso a Informacéao devera ser estritamente
observada pela ouvidoria.

e Estabelecimento de prazos adequados para a
resposta.

e Exigéncia de resposta completa.

e Criar mecanismos para maior participacao do
cidadao, como feedback.

e Garantia de sigilo em algumas situacoes.

e Manter Ouvidores espacial e institucionalmente
proximos dos médio e baixo escalbes de servidores e
da populacao.



e A adequada divulgacao de informacoes sobre o
funcionamento, funcao, competéncia e atuacao das
ouvidorias publicas.

e Capacitacao dos servidores gue farao o atendimento.

e Convénios com outros 0rgaos ja existentes para
viabilizar a implantacao de postos presenciais de
atendimento.



Sistema de Informacao parao
Sistema Nacional de Ouvidorias



Sistema de Informacao para o Sistema Nacional de
Ouvidorias

Todo sistema que manipula dados e gera informacao, usando ou nao
recursos de tecnologia da informacao, pode ser genericamente
considerado como um sistema de informacéao

Objetivo: intercambio de informacdes entre as ouvidorias integrantes
do sistema

Sistemas Informatizados para o Sistema Nacional de
Ouvidorias

Utilizac&o de tecnologia para a construcao de um sistema de
informacéao



Avaliacao de softwares: objetivos

A avaliacao de um sistema informatizado pode revelar a sua
adequacao como ferramenta apta a solucionar alguns
problemas institucionais relacionados a informacao

Parametros: usabilidade, aderéncia a padroes internacionais
de seguranca, maturidade do seu processo de desenvolvimento

e de manutencao, relacao custo-beneficio de implementacéo
num dado contexto, etc.



AvaliacoOes realizadas no escopo do Projeto

Avaliacao técnica:
Realizada sobre a documentacao e o funcionamento de cada sistema
Visou mapear as funcionalidades, interfaces, papel dos usuarios

Abordou restricoes legais, de linguagem de programacao, de desempenho,
de confiabilidade, de seguranca, de usabilidade, dentre outros aspectos

Avaliacéo subjetiva dos usuarios:

Visou identificar problemas quanto a documentacao, interfaces,
funcionalidades implementadas, confiabilidade, robustez e seguranca das
informacoes

Identificou a existéncia de funcionalidades pouco utilizadas ou que
deveriam ter sido implementadas



Sistema de Ouvidoria: utilizado e desenvolvido pelo
SERPRO

OUV: utilizado pelo TCE/MG e desenvolvido pela CELEPAR

OuvidorSUS: utilizado pelas ouvidorias do SUS e integrado
as ouvidorias dos Estados do Ceara, Mato Grosso e Minas
Gerais, aléem do municipio de Belo Horizonte

Ouvidoria: utilizado e desenvolvido pela AGU



Sistema de Ouvidoria e Sistema SOS: utilizados e
desenvolvidos pelo TRE/MG

SisOuvidor I11: desenvolvido pelo MF e utilizado pelo Banco
Regional de Brasilia, OAB Federal e do Distrito Federal, TRF de Sao
Paulo, Tribunal de Contas de Pernambuco, Assembléia do Ceara,
Banco Central, INFRAERO, Ministérios da Justica, Integracao e do
Esporte

Sistema de Ouvidoria Sou-Web: utilizado pelas ouvidorias da
Previdéncia Social e desenvolvido pela DATAPREV

TAG: aprimorado pelo Governo do Estado da Bahia e utilizado pela
OGE/MG e Municipio de Belo Horizonte



Diagndstico das Funcionalidades

O
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Relatorios das manifestacdes

Gestao basica do atendimento
Gestdo da manifestacao

Triagem para analise

Recebe manifestacdes via off-line
Recebe manifestacdes via Internet
Mdédulo de administracéo e configuracéo
Gestdo de qualidade no atendimento
Encaminhamento de e-mails
Historico dos atendimentos
Respostas-padrao

Conteudo multimidia

Encaminha dados para outros 0rgaos
Banco de dados técnico

Recebe dados de outros 6rgdos
Mensagens SMS

Disponibilizacido on-line de relatorios
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Funcionalidades



Diagndstico de Plataformas

O

© Plataformas proprietarias x gratuitas

» Delphi

~ Java/J2EE/Servlets
~ PHP

m .Net




Diagnodstico dos SGBD

O

- SGBD proprietarios x gratuitos

® Oracle

~ Microsoft SQLServer
~ MySQL

m PostGreSQL




Diagndstico de Disponibilidade

O

~ Formas de aquisicao do software

m Acordo/Convénio de cooperagao
técnica

© Gratuito

© Contrato/Termo de cessao de uso

m Convénio (IN 01/97 da STN)

~ Nao especificado




Consideracoes Gerals

O




Consideracoes Gerals
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Consideracoes Gerals
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Consideracoes Gerals
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Possibilidades para a integracao

O




Possibilidades para a integracao
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Possibilidades para a integracao
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Possibilidades para a integracao
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Possibilidades para a integracao

O
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Obrigado!




