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RESUMO

A Fundacao para o Desenvolvimento Cientifico e Tecnolégico em Saude (Fiotec)
apoia projetos que prestam servigos gratuitos a populagao, por meio da parceria
com a Fundagdo Oswaldo Cruz (Fiocruz) nas fungdes de ensino, pesquisa,
desenvolvimento institucional, cientifico e tecnoldgico, produgdo de insumos e
servigos, informagcdo e gestdo. As atividades desenvolvidas fortalecem e
consolidam o Sistema Unico de Saude a partir do momento que contribui para a
promocao da saude e da qualidade de vida da populacao brasileira. E € a partir do
momento em que a Fiotec estreita sua interface com a sociedade que passa a ser
necessario o fortalecimento e o incentivo de canais de interlocugao entre esses dois
atores. Dentre eles, destaca-se a Ouvidoria. O objetivo principal de uma ouvidoria
€ gerenciar e solucionar vinculos estremecidos no relacionamento entre as
organizagdes e seus publicos. Existem modelos e manuais ja preestabelecidos para
implantacdo de ouvidorias, portanto, a pergunta que se apresenta é: qual dos
modelos existentes que melhor se aplica a Fiotec, que possui uma gestéo hibrida:
€ ao mesmo tempo uma instituicdo de apoio a pesquisa e uma Organizagao Social
(OS)? Desta forma, pretende-se evidenciar, por meio de revisdo de literatura, o
papel assumido pela ouvidoria e os modelos utilizados nas OS’s e nas instituicdes
de apoio a pesquisa. Sera mapeado as OS’s e as instituicbes de apoio a pesquisa
existentes no Brasil que possuem ouvidoria em sua estrutura como o propésito de
discutir os modelos e experiéncias utilizadas por elas. Neste sentido, espera-se que
0 projeto possa subsidiar a implementagao de uma ouvidoria na instituicdo que seja
capaz de atuar como uma area estratégica para diagnostico, assisténcia e solugao
de demandas, visando fortalecer uma visao sistémica de toda a organizagao.

PALAVRAS-CHAVE: Ombudsman. Ouvidoria. Organizacdo Social. Parcerias

Publico-Privado. Fortalecimento Institucional. Modelos Organizacionais.



1 INTRODUGAO

Sou formada em Secretariado Executivo pela Faculdade de Tecnologia
Internacional (Fatec). Sobre essa formagao académica é importante ressaltar que
ela n&o se restringe apenas a prestar assessoramento aos seus gestores facilitando
o trabalho em suas decisdes. Mais do que isso, ela visa também formar profissionais
capazes de estabelecer uma parceria com os gestores na gestdo estratégica da
informacéao, construindo um ambiente que resulta em conexdes e oportunidades
para todos.

Na busca por conhecimentos que proporcionem a superacao de problemas
gerenciais, organizacionais e operacionais, o curso de Informagcao Cientifica e
Tecnoldgica em Saude (ICTS) se aliou ao que venho desenvolvendo na Fundagao
para o Desenvolvimento Cientifico e Tecnologico em Saude (Fiotec).

As atividades desenvolvidas pela Fiotec estdo apoiadas no fortalecimento e
consolidacéo do Sistema Unico de Saude (SUS), na contribuicdo para a promogéo
da saude e da qualidade de vida da populacéo brasileira. E uma fundacao de direito
privado, sem fins lucrativos, com autonomia administrativa, financeira e patrimoénio
préprio, constituida Fundagao de Apoio para a Fundagdo Oswaldo Cruz (Fiocruz).

E importante ressaltar que as Fundagdes de Apoio sdo constituidas para
fomentar o desenvolvimento de projetos nas Instituicbes Federais (FIOTEC, 2016).
Desta forma, a Fiotec apoia projetos que prestam servigos gratuitos a populagéo,
por meio da parceria com a Fiocruz, nas fungdes de ensino, pesquisa,
desenvolvimento institucional, cientifico e tecnolégico, produgdo de insumos e
servigos, informagao e gestao.

A partir do compromisso da Fiocruz com o fortalecimento do SUS, a Fiotec
qualificou-se como Organizagédo Social (OS). Uma OS é, em uma de suas muitas
definicbes, uma entidade privada sem fins lucrativos, que pode receber
determinadas responsabilidade e atribuicdes do Poder Publico para a realizagao de
suas demandas, que devem ser necessariamente de interesse da comunidade. A
partir de uma perspectiva mais ampla, o conceito de OS esta ligado também a
estrutura de uma sociedade e ao conceito de mudanga e (re)construgédo da vida de
um conjunto de pessoas (FERNANDES; ZANELLI, 2006).



O titulo de OS foi concedido a Fiotec pela Prefeitura do Rio de Janeiro, o que
permite a instituicdo ampliar a autonomia gerencial, orcamentaria e financeira para
atingir seus objetivos que devem ser necessariamente de interesse da Fiocruz e da
sociedade (FIOTEC, 2016). E € a partir do momento em que a Fiotec estreita sua
interface com a sociedade que passa a ser necessario o fortalecimento e o incentivo
de canais de interlocugao entre esses dois atores.

Existem diversos canais que proporcionam a interacdo direta com a
sociedade, entre eles, destaca-se a Ouvidoria (Pires e Vaz, 2012). As ouvidorias
sdo instancias dos o6rgaos publicos ou empresas privadas que, através da
disponibilizagdo de um meio especifico para contato, geralmente via telefone ou e-
mail, internet, recebem reclamagbes, denuncias e/ou demandas gerais dos
cidadaos. Essas ultimas sao analisadas e internamente trabalhadas pelos setores
responsaveis, de modo que os objetivos delineados sejam efetivamente atendidos
(CARDOSO, 2010; LYRA, 2009).

O objetivo principal de uma ouvidoria € gerenciar e solucionar vinculos
estremecidos no relacionamento entre as organizagdes e seus publicos (GUEDES,
2015). Existem modelos e manuais ja preestabelecidos para implantacdo de
ouvidorias, portanto, a pergunta que se apresenta é: qual dos modelos existentes
que melhor se aplica a Fiotec, que € ao mesmo tempo uma fundacéao de apoio a
pesquisa e uma organizagao social?

Desta forma, o presente projeto como objetivo propor um modelo de
Ouvidoria para ser implementado na Fiotec, que possui uma gestédo hibrida: € ao
mesmo tempo uma instituicdo de apoio a pesquisa e uma Organizag&o Social (OS).



2 JUSTIFICATIVA

2.1. Um breve historico situacional da Fiotec

O territério do Complexo de Manguinhos esta localizado na zona norte da
cidade do Rio de Janeiro, na Area de Planejamento (AP) 3.1. Segundo dados do
Instituto Municipal de Urbanismo Pereira Passos (IPP), em 2010 contava com
36.160 habitantes, em 10.816 domicilios, enquadrados em uma area territorial de
261,84 habitantes (IPP, 2010).

E um territério marcado pelas politicas incipientes e de abandono do Estado
ao longo da sua historia. O complexo de 12 comunidades se desenvolveu desde
1901, com incremento episddico de novas comunidades. E vem sofrendo
modificagdes ao longo de sua histéria, resultantes de intervengdes urbanisticas,
configurando-se, até 2008 com a criagdo do Programa de Aceleragdo do
Crescimento (PAC) em Manguinhos, ultimo dos projetos de investimento acordados
entre os governos federal, estadual e municipal. O bairro de Manguinhos, onde o
campus Rio de Janeiro esta localizado, é considerado pela Fiocruz area prioritaria
para gestéo social participativa da saude.

Por essa razdo, dado a necessidade de atender as finalidades do Projeto
Teias Manguinhos, face a atuagao da Fiocruz na gestdo do Projeto Teias-Escola
Manguinhos', projeto Teias-Escola Manguinhos, a Fiotec foi qualificada como OS.

E importante mencionar que o Municipio do Rio somente poderia firmar
contrato de gestdo apenas como OS. Desta forma, a Fiotec foi qualificada como
Organizacgao Social e selecionada nos termos da Lei Municipal n° 5.026, de 19 de
maio de 2009.

Esse contrato de gestao? permitiu o desenvolvimento de praticas inovadoras
de organizagao e prestagado dos servigos promovendo 0 acesso as agdes e aos
servicos de saude, tais como a ampliagdo da cobertura da saude da familia para

100% da populagéo residente do bairro de Manguinhos. E ainda favoreceu o acesso

1 O Teias-Escola Manguinhos é uma iniciativa de cogestdo da saude em Manguinhos/Rio de
Janeiro, tendo como base um contrato celebrado entre a Secretaria Municipal de Salude e Defesa
Civil do Rio de Janeiro e a Escola Nacional de Saude Publica (ENSP) / Fiocruz, por meio de sua
fundagao de apoio — Fiotec, em dezembro de 2009.

2 Disponivel em: <http://www.fiotec.fiocruz.br/projetos/contrato-de-gestao>. Acesso em: 4 out.
2019.



humanizado e a qualidade do cuidado a saude, além de garantir melhorias nas
condigdes de vida da populagéo, por meio da gestao da atenc&o primaria de saude,
adotando o modelo da Estratégia de Saude da Familia®. Sendo assim, o projeto
integrou uma rede estrutural dos servicos e agbes de atengdo, promogao e
prevencdo em saude, incorporando em sua concepg¢ao, 0s componentes da
producdo de conhecimentos cientificos e tecnoldgicos, ensino e pesquisa,

relacionados com a missao institucional da Fiocruz.

2.2.1 O Terceiro Setor

As entidades do terceiro setor passaram a ser reconhecidas como auxiliares
do Estado na persecugdo de conteudo social relevante, atuando em areas
fundamentais, como a educagao, o meio ambiente e a saude (SILVA, 2019).

Com o advento da Lei do Terceiro Setor no final da década de 1990 foi criada
a qualificacdo denominada Organizagdes da Sociedade Civil de Interesse Publico,
as OSCIPs, cuja certificagdo dava as organiza¢des da sociedade civil acesso a
novos recursos por meio de um Termo de Parceria entre elas e o Poder Publico
(GODOI-DE-SOUSA; OLIVEIRA,2015).

Assim, a partir da década de 1990, as entidades e organizagdes nao
governamentais brasileiras ganharam musculatura capaz de fortalecer o terceiro
setor, dado uma significativa mudanga de mentalidade por parte dos detentores do
poder politico e de importantes autores das areas econdmica e juridica. Essa
mudanca se caracterizou principalmente nas relacbes entre o Estado,
especialmente a Administragdo Publica e os diversos setores da sociedade. (CRUZ,
2014).

Segundo Barbosa (2019), o terceiro setor sdo as organizagdes paraestatais,
ou seja, sdo entidades ndo governamentais, sem fins lucrativos, privadas, que
atuam por iniciativa propria prestando atividades de interesse publico. Elas recebem
a nomenclatura de paraestatais porque, embora ndo fagam parte da administracao

publica, atuam ao lado do Estado (6rgaos e entidades estatais) prestando servigos

3 A Saude da Familia é a responsavel pelo primeiro contato com a populagéo e principal porta
de entrada para o cuidado. A Unidade de Pronto-Atendimento (UPA) é porta de entrada para as
urgéncias e emergéncias e atua de forma integrada com os demais servigos do territério,
conformando assim a Rede SUS em Manguinhos.



publicos e colaborando com o Estado. Por isso, também sdo chamadas de entes de
colaboracdo. Como exemplo de entidades que atuam no terceiro setor:

e 0s Servigos Sociais Autbnomos (SSA) como os integrantes do
Sistema S (SESC, SENAI, SEBRAE, dentre outros);

e as Organizagbes Sociais (OS), como ocorre, por exemplo, com
a pessoa juridica de direito privado sem fins lucrativos que atua
na area de educacao e celebra com o poder publico Contrato de
Gestao; e

e as Entidades de Apoio, como no caso das fundagdes que
apoiam universidades federais em projetos de pesquisa.

Entretanto para Alexandrino e Paulo (2016):

O terceiro setor, originario de uma concepgao neoliberal de Estado
minimo, € composto por entidades, sem fins lucrativos, o que nao
significa que nao podem gerar e distribuir renda, com qualificacdes
especiais para auxiliar o Estado no desempenho de atividades de
execucao de servico de interesse publico ou de fiscalizagao.

Segundo Salamon e Anheier (1997), cinco caracteristicas estruturais
diferenciam as organizagbes do terceiro setor das demais instituiges: sao
formalmente constituidas, estrutura basica ndo governamental; gestado propria;

sem fins lucrativos e uso significativo de méo de obra voluntaria.

Como mostra a ilustragdo a seguir, o terceiro setor € composto por
Organizagbes da Sociedade Civil (OSC’s), podendo citar: os servigos sociais
autbnomos (Sistema S), as organizagbes sociais (OS), as Organizagbes da
Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIP’s), as instituicbes comunitarias de

educacéo superior, as fundagdes de apoio (Figura 1).



Figura 1 — Terceiro Setor
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Fonte: ESQUEMATIZAR CONCURSOS (c2019)

As OSCIP’'s em muito se assemelham as organizagdes sociais, na medida
em que podem também ser fundagado privada ou associagao, a qual recebera a
qualificagdo de OSCIP. Entretanto, apds qualificada podera celebrar termo de
parceria (e nao contrato de gestdo). Observa-se no quadro a seguir, as principais

diferengas entre as duas entidades acima mencionadas (Figura 2).

Figura 2 — Principais diferengas entre OS e OSCIP
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Fonte: ESQUEMATIZAR CONCURSOS (c2019)
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2.2.2 Organizagao Social

Organizagao Social é definida por Di Pietro (2014, p. 580) como:

A qualificagao juridica dada a pessoa juridica de direito privado, sem
fins lucrativos, instituida por iniciativa de particulares, e que recebe
delegacdo do Poder Publico, mediante contrato de gestdo, para
desempenhar servigo publico de natureza social. Nenhuma
entidade nasce com o nome de organizagdo social; a entidade é
criada como associacdo ou fundagcao e, habilitando-se perante o
Poder Publico, recebe a qualificagao; trata-se de titulo juridico
outorgado e cancelado pelo Poder Publico.

Ja segundo o site Porto*:

Por ser uma qualificacdo, e ndo uma forma de organizagao em si
mesma, varios tipos de instituicdes podem solicitar a qualificagao
como OS. Assim sendo, trata-se de uma sigla e ndo um tipo
especifico de organizacao.

Assim, no caso de organizagao social, quando ela é contratada pelo poder

publico para a prestacao de servicos a lei de licitagdes permite que essa contratacio

vigore por, no maximo, cinco anos e, excepcionalmente, por mais dozes meses

(BARBOSA, 2019).

Santos (2016) complementa que a categoria foi criada pela lei 9637/98 —

contexto da reforma do Estado com as seguintes caracteristicas:

° Sao pessoas juridicas de direito privado.

° Instituidas sob forma de fundagdo, associagcdo ou
cooperativa. Nao possuem fins lucrativos;

° Desempenham prestacdo de servicos publicos nao
exclusivos do Estado;

° Os servigos sao delegados por meio de contrato de gestao —
geralmente na area da saude;

° Do contrato, advém a obrigagdo de cumprir os objetivos
estabelecidos com o investimento publico;

° Sao fiscalizadas tanto pela administragdo publica, quanto
pelo tribunal de contas;

) Devera haver licitagdo formal quando contratantes em

contrato de obras, compras, servi¢os e alienag¢des, com recursos da
Unido — sendo aquisicdo de bens e servicos comuns, sera
obrigatdrio o pregao;

° contratagdo por licitagdo dispensavel para a prestacao de
servicos contemplados no contrato de gestao;

4 Disponivel em:<http://www.portosocial.com.br/2019/02/18/saiba-o-que-e-uma-oscip/>. Acesso

em: 23 out..2019.
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° Fomentam suas atividades mediante formalizagdo de
contrato de gestdo com o poder publico;

o Qualificam-se por ato discricionario, que depende de
aprovacgéo pelo Ministro de Estado ou titular de 6érgao supervisor ou
regulador da area de atividade correspondente ao objeto social,

° Possuem, por forga de lei um conselho de administragao, com
representantes do poder publico;
° Estao suscetiveis a perderem sua qualificacdo, assegurado o

contraditério e a ampla defesa, quando constatado o
descumprimento das disposi¢des contidas no contrato de gestéo.

Em agosto de 2009, a Prefeitura Municipal do Rio de Janeiro reconheceu a
Fiotec como Organizagdo Social (OS), bem como recebeu do governo estadual o
titulo de utilidade publica estadual. Essas medidas permitem que a instituicdo
exerca atividades de interesse publico na gestao de projetos desenvolvidos pela
Fiocruz em parceria com as secretarias de Governo estadual e municipal de Saude
do Rio de Janeiro. A nova habilitagdo contribui para que a instituicdo alcance um
elevado grau de desenvolvimento, ampliando suas funcionalidades e importancia
no arcaboucgo politico da Fiocruz (REIS, 2016). Vale ressaltar que a Fiotec ndo é
uma empresa e sim, uma fundacdo de direito privado, sem fins lucrativos,
qualificada como OS.

A partir dai foi necessario a inclusdo na estrutura organizacional da Fiotec a
area de Gestao de Projetos Especiais cujas agdes se desenvolviam tendo por base
a cooperacao e a formacao de aliancas entre instituicdes publicas e privadas,
nacionais e internacionais, voltadas para o desenvolvimento de conhecimentos,
praticas, processos e produtos inovadores.

Atualmente, a area passou a ser denominada como Organizagao Social de
Saude e os projetos internacionais foram inseridos na area de Gestao de Projetos,

como demonstra o atual organograma da Fiotec (Figura 3).
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Figura 3 — Organograma atual da Fiotec
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2.2.3 Fundagdao de Apoio (Instituicdo Apoiada — Fiocruz) e o Planejamento

Estratégico Participativo

A Fiotec se enquadra também no terceiro setor como fundagao de direito
privado, sem fins lucrativos, como fundacao de apoio exclusiva da Fiocruz. Com
base no compromisso da Diretoria atual e no entendimento advindo do
Planejamento Estratégico Participativo (Pepar)®, parte-se do principio de que
processos eficientes e maduros sao a base para oferecer melhores servigos
amparados pela tecnologia necessaria. Desta forma, a Fiotec assumiu o
compromisso de adotar as melhores praticas em processos e tecnologia para gerar

50 1° Prémio de Boas Praticas na Gestdo foi entregue aos vencedores, na ceriménia, que
aconteceu em 8 de novembro de 2019 no 2° Congresso Confies, em Brasilia (DF). O 1° lugar
foi da Fiotec: Estratégia: implantagdo de Planejamento Estratégico Participativo.
Disponivel em: <https://www.facebook.com/confies/posts/21390337828641537?__tn__ =-R.>.
Acesso em 09.11.2016.
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maior valor aos parceiros, melhores resultados para a organizagao e promog¢ao da
melhoria continua.

A relacdo da Fiotec com a Fiocruz esta declarada no documento instituidor
da fundagao de apoio, que tem por objetivo contribuir para que a Fiocruz continue
sendo a maior instituicdo em ciéncia, tecnologia e inovagao em saude da América
Latina e avancando em melhorias para o Brasil e na busca por uma sociedade e um

planeta mais saudaveis, como registrado no site da Fiotec (2019c):

1 - A Fundacao para o Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico
em Saude (Fiotec) entende que a transparéncia fortalece a
participacao dos cidadaos na tomada de decisdes que os afeta e,
com isso, se firma como ferramenta de consolidacido da
democracia. Além disso, considera a Transparéncia
disponibilizando dados e informagbes a sociedade, e ainda facilitar
0 seu acesso e localizagao.

2 - A Lei de Fundacdes prevé mecanismos de transparéncia
quando explicita a importancia da divulgacao em sitio na internet de
documentos que demonstrem a aplicagdo dos recursos publicos
oriundos dos instrumentos contratuais de que trata a lei. Associada
aela, a Lei de Acesso a Informacgao estabelece que todos os érgaos,
entidades publicas e entidades privadas sem fins lucrativos que
recebam, para realizacdo de agdes de interesse publico, recursos
publicos diretamente do orgamento ou mediante subvencobes
sociais, contrato de gestdo, termo de parceria, convénios, acordo,
ajustes ou outros instrumentos congéneres, devem divulgar,
independentemente de solicitacdo, informagdes de interesse geral
ou coletivo — salvo aquelas cuja confidencialidade esteja prevista
em texto legal. Buscando atender aos requisitos de acesso a
informacado publica, de interesse coletivo ou geral e em
conformidade com a Legislagcédo aplicada as Fundacgdes, o site da
Fiotec foi reestruturado de modo a oferecer ao visitante maior
facilidade no acesso e localizagéo das informagdes institucionais.

E extremamente importante mencionar que a implementacdo da Ouvidoria
na Fiotec estda em consonancia também com a Politica de Compliance, que orienta
a execucédo das atividades organizacionais seguindo parametros ético-legais, com
base na transparéncia, conformidade e na cultura da organizagdo, de modo a evitar
desvios de conduta que possam prejudicar a organizagao. O termo compliance vem

do verbo em inglés fo comply, que significa cumprir, obedecer, agir em
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conformidade. E por isso que muitos usam a palavra integridade, ou ainda
conformidade, no lugar de compliance aqui no Brasil (ARAUJO, 2019).

Araujo (2019) complementa que a ouvidoria € um mecanismo da Politica de
Compliance, pois permite a realizagdo de denuncias, reclamagdes, sugestbes e
elogios, sendo considerado um canal essencial para melhoria do desempenho das
atividades e corregdes de falhas apontadas. Desta forma, a Ouvidoria ao receber
sugestdes de melhorias e denuncia pode compor uma estrutura de governanga de
acordo com os principios de transparéncia; equidade; prestacdo de contas;
e responsabilidade corporativa exercendo um papel estratégico munido de
mecanismos de solugdo, diagndstico e prevencgao de conflitos de interesses, uma
vez que atuando com esse escopo simultaneamente estara inserida no programa
de compliance.

A legislacéo relativa as OS’s, conforme o inciso X, art. 42 do Decreto n° 8.420,
de 18 de margo de 2015, n&o prevé a criagao de ouvidoria. Entretanto, a legislagao
anticorrupgdo e compliance (BRASIL, 2015) prevé a institucionalizagdo de uma
ouvidoria em razao do principio da transparéncia, o qual se € exigido um canal de
denuncias interno e externo em consonancia ao Programa de Integridade. Este
Programa precisa ser capaz de disseminar uma cultura que enfatize e demonstre a
todos os seus stakeholders, a importancia dos valores éticos e morais em
consonancia com a Lei Anticorrupcéo.

Por fim, a institucionalizagdo de uma Ouvidoria na Fiotec traduz o
fortalecimento de seu relacionamento com a Fundagao Apoiada — Fiocruz e demais
(Stakehorlders), uma vez que asseguraria a melhora da qualidade dos servigos
prestados compativel com as boas praticas de governanga. Evidenciaria ainda sua
atuacao como OS, dado a existéncia de canais de participagéo e de didlogo, o que
consequentemente seria refletido na promocdo de cidadania, a partir da
participacdo democratica e o acesso a informacao.
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3 REFERENCIAL TEORICO-METODOLOGICO

Oliveira (2019) advoga que as razdes que explicam o protagonismo da
ouvidoria no cenario atual brasileiro € o constitucional principio da eficiéncia e a
cultura da reclamacdo. Razado de ser da ouvidoria, a cultura da reclamacéao
consolidou em uma aspirag¢ao social traduzida por uma nova postura cidada, que
exige o predominio da gestdo eficaz do bem publico com a transparéncia e
honestidade dos administradores, e a colocacdo da administragao a servico do
cidadao através da criagcdo de canais de comunicagao que propiciem a ampliagao
da participacao popular.

O autor reafirma que ao operar com celeridade e eficacia, a ouvidoria exerce
a real funcéo de controle interno de uma instituicdo, e ainda permite reforcar a sua
relagdo com a sociedade e especificamente com o cidadao que carece de direitos.

Oliveira (2019) advoga que a ouvidoria brasileira ao se tornar um canal de
dialogo com a populagéo, se tornou também uma porta aberta para a participagao
popular através do ouvir da reivindicagao e da reclamacgao. Além disso, ao abrir as
portas para a reclamagao, a ouvidoria se configura também como um canal de
recomendacgdes para a melhoria do servigo publico, a partir do momento que entra
em cena um cidaddo muito mais exigente, com vocag¢ao participativa, melhor
qualidade de vida, cioso de seus direitos e com uma crescente consciéncia do seu
papel na sociedade.

Monteiro (2019), ao discutir a interface entre a ouvidoria e a saude, situa a
ouvidoria como um caminho possivel na busca do individuo por um atendimento
mais humanizado, garantindo direitos sociais e, principalmente, a busca da
cidadania. A mesma autora discute a relevancia da prestacao de servicos da
Ouvidoria na Saude como espago dialdégico para a promog¢ao da cidadania, a
ressignificagao de valores hoje ditados pelo mercado de consumo e as dificuldades
em se promover o estado de bem-estar social. Assim, as Ouvidorias, quando
devidamente aparelhadas para exercerem suas atribuicbes de forma efetiva e
autdbnoma, podem oferecer espagos mais isentos, onde o discurso pode acontecer

numa relagao de confianga e ajuda na garantia de direitos sociais.
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De acordo com a revista cientifica da ABO®, a gestao para Ouvidorias deve
ser estratégica para melhor atender o publico das organizagdes, empreendendo
esforcos para atuar preventivamente, de modo a evitar problemas recorrentes.
Numa analise ampla a ouvidoria pode ser considerada um dos pilares de
sustentacdao da instituicdo a que serve, pois, quando ha preocupacdo com o
atendimento ao cidad&do, tende a atrair mais credibilidade para a gestdo
(ESTUDOS..., 2019).

A estrutura de ouvidoria difere quanto as principais competéncias e
atribuicdes, tanto no setor publico quanto privado. No ambito privado, a Associagao
Brasileira das Relagbes Empresa Cliente (ABRAREC) descreve a missdo de uma
Ouvidoria da seguinte forma:

A Ouvidoria tem como missao promover, de forma
permanente, o acolhimento ao cidaddo, reconhecendo-o
como pessoa, como sujeito pleno de direitos. Assim, deve ser
percebida como agente de realizagdo dos direitos do cidadao
dentro da Instituigdo a qual pertence, atuando por meio da
mediacao e do didlogo aberto. Essa missao € determinante
para que a Ouvidoria tenha seu foco no processo de
interlocugcdo entre o cidadédo e a organizagcdo por ela
representada, garantindo que as manifestacdes possam
efetivamente contribuir para a melhoria da qualidade dos
servigos prestados, bem como o aperfeicoamento de gestao
(ABRAREC, 2015, p. 14).

Na esfera publica, o Manual de Ouvidorias Publicas, elaborado pelo
Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido em 2018, advoga que
a ouvidoria possibilita a interlocugao do usuario de servigos publicos com o Estado,
mediando 0 acesso aos servigos e possibilitando que o usuario expresse seu ponto
de vista, faga solicitagbes ou denuncie possiveis irregularidades (BRASIL, 2018).

Além disso, de acordo com o citado Manual, a analise das manifestagdes
recebidas pelas ouvidorias pode servir de base para informar aos gestores das
politicas publicas acerca da existéncia de problemas e, como consequéncia,

provocar melhorias conjunturais e estruturais.

6 Disponivel em: <http://www.abonacional.org.br/files/revista-abo_2019_ web.pdf> Acesso em 1
out.2019
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Dessa forma, as ouvidorias constituem-se também em importantes instancias
de gestao publica, pois subsidiam os gestores publicos com informag¢des que os
possibilitam aperfeigoar suas perspectivas e agdes (BRASIL, 2018).

Monteiro (2019), corroborando com o ja dito, complementa:

Na esfera privada, a Ouvidoria tem como principal atribuicao atuar
em defesa dos direitos contratuais dos clientes ou consumidores. Ja
na esfera publica, a ouvidoria atua no didlogo entre cidadaos e a
administragéo publica. Em ambos os casos busca garantir solu¢des
éticas e de qualidade, bem como evitar a ocorréncia de agdes
judiciais e danos a imagem de uma organizacg&o. E também agente
de controle social na prestagao de servigos publicos. Atua como um
porta-voz do cliente ou cidadao, além de funcionar como consultora
interna, levando sugestdes de mudancas, reviséo e até a criagdo de
novos processos ou politicas publicas, estabelecendo um ciclo de
melhoria continua.

Gomes (2016) ao mapear uma diversidade de ouvidorias publicas que
compdem o cenario brasileiro, propés uma tipologia de ouvidorias agrupadas em

quatro modelos, conforme a seguir:

1) OUVIDORIAS PUBLICAS INTERNAS
1.1 Ouvidorias internas autbnomas
1.2 Ouvidorias internas com participacédo da sociedade civil

2) OUVIDORIA DE ENTIDADE DE CONTROLE
3) OUVIDORIA INTERORGANICA
4) OUVIDORIA EXTRAORGANICA

Dentre as caracteristicas da tipologia de Gomes (2016), destaca-se a
localizagdo institucional, que se apresenta nos ambitos: intraorganico, interorganico
e extraorganico. De acordo com Gomes (2016), o primeiro diz respeito as ouvidorias
cuja atuagao se origina e se destina no ambito de um mesmo 6érgéo, entidade ou
Poder do Estado. O segundo caracteriza aquelas ouvidorias que atuam sobre
orgaos, entidades ou Poderes distintos do qual se situam, ainda que a ouvidoria e
0 sujeito passivo de controle encontrem-se dentro da espacialidade estatal. O
terceiro esta reservado as ouvidorias localizadas na esfera da sociedade civil,
portanto, fora da estrutura administrativa do Estado.

Gomes (2016) complementa que a maioria das ouvidorias publicas internas
se constitui como 6rgdo da prépria unidade controlada, integrada, em regra,

exclusivamente por servidores ou agentes politicos. No largo mosaico das
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ouvidorias que integram o proprio 6rgao ou entidade controlada, a maioria pode ser
classificada como “subordinadas ou obedientes”, na medida em que apresentam as
seguintes caracteristicas:

1) criagdo de cima para baixo, mediante norma editada pela autoridade
fiscalizada, sem participagao do colegiado maximo da instituicéo;

2) nomeagéo do titular, por livre escolha da autoridade fiscalizada;

3) atuacdo predominantemente voltada para a busca da eficacia e
modernizagcdo administrativa

Lyra adiciona ainda a lista, a caracteristicas da “auséncia de controle da
sociedade civil sobre seu funcionamento” (Lyra, 2014, p. 48).

Acredita-se que a tipologia de ouvidorias proposta por Gomes (2016) seja um
ponto de partida para entender as caracteristicas que compde cada modelo de
ouvidoria e suas respectivas especificidades. E assim seja possivel propor um
modelo ideal de ouvidoria para a Fiotec, que em sua personalidade hibrida de
atuacao contempla caracteristicas de Fundacao de Apoio e OS.

E ainda, espera-se que a consolidacao da Ouvidoria na Fiotec possa ser
transformada em um exemplo de pratica inovadora, capaz de subsidiar a gestdao em
acdes que contribuam com qualidade no atendimento e na melhoria do acesso as

acdes e servigos de saude.
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4 OBJETIVOS

4.1 Objetivo Geral

- Propor um modelo de Ouvidoria para ser implementado na Fiotec, que possui uma
gestdo hibrida: € ao mesmo tempo uma instituicdo de apoio a pesquisa e uma
Organizagao Social (OS).

4.2 Objetivos Especificos

- Evidenciar, por meio de revisao de literatura, o papel assumido pela ouvidoria e os

modelos utilizados nas OS’s e nas instituicdes de apoio a pesquisa.

- Mapear as OS’s e as instituicdes de apoio a pesquisa no campo da saude

existentes no Brasil que possuem ouvidoria em sua estrutura.

- Discutir os modelos e experiéncias de ouvidorias nas OS’s e instituicdes de apoio

a pesquisa nas ouvidorias mapeadas.
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5 METODOLOGIA

Para atingir os objetivos propostos, as seguintes etapas seréo realizadas.

Realizar busca nas principais bases de periddicos cientificos de artigos, teses,
dissertagdes, que abordem a relevancia da Ouvidoria nas Organizagbes
Sociais. A busca devera ser estendia para bases cientificas na area de
Administragdo, Comunicacéo e afins.

A partir da busca bibliografica, identificar e discutir os modelos existentes de

ouvidoria

Identificacdo de instituicdes representativas das OS’s, como por exemplo,
Instituto Brasileiro das Organizagdes Sociais de Saude, entre outros.

Inicialmente, no ambito das instituicbes representativas, sera realizado um
levantamento no campo da saude de OS’s que incorporam a Ouvidoria em

sua estrutura, bem como aquelas que sdo também de apoio a pesquisa.

Em seguida, serdo elencados as organizagbes que mais se aproximam do
modelo de gestdo da Fiotec. Sera proposto uma visita para trocas de
experiéncias com os ouvidores/profissionais nessas organizagbes para
conhecimento das experiéncias exitosas, bem como as negativas. Para
estruturar essa atividade, sera realizado um protocolo/questionario com
pontos a serem explorados e observados em cada visita. Ter-se-a como ponto
de partida as caracteristicas de tipologia de ouvidoria proposta por Gomes

(2016), complementado pelo resultado da etapa 2 descrita acima.

Apods a realizacdo da etapa anterior, sera elaborado um relatério do que foi
observado durante as visitas, destacando as experiéncias exitosas e negativas

relatados pelos ouvidores/gestores das ouvidorias.

Na ultima etapa, ocorrera a sistematizacdo de um modelo de ouvidoria que

melhor se aplique a Fiotec.
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6 RESULTADOS ESPERADOS

Espera-se que o presente projeto possa fundamentar a importancia da
implantagcdo da ouvidoria na estrutura organizacional da Fiotec, que ¢é
simultaneamente uma instituicdo de apoio a pesquisa e tem sua atuacdo na

qualidade de organizagao social.

Acredita-se que devido a especificidade do modelo de gestado adotado pela
Fiotec, torna-se essencial um estudo prévio de qual modelo melhor se aplica para
fortalecer a interface com a sociedade. Neste sentido, espera-se que o projeto
possa subsidiar a implementagdo de uma ouvidoria na instituicdo que seja capaz
ainda de atuar como uma area estratégica para diagndstico, assisténcia e solugao

de demandas, visando fortalecer uma visao sistémica de toda a organizagao.
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7 CRONOGRAMA

Inicialmente o cronograma foi elaborado para um ano, caso seja necessario para

efetivagao do processo sera prorrogado por mais um ano.

ACOES /| ETAPAS

Busca nas bases cientificas e
Revisdo de Literatura

Identificagédo de instituigbes
representativas das OS’s,

Levantamento de OS’s que
incorporam a OQuvidoria em
sua estrutura, bem como
aquelas que sao também de
apoio a pesquisa.

Elaboracdo de matriz das
organizagdes que mais se
aproximam do modelo de
gestdo da Fiotec (ponto de
partida as caracteristicas de
tipologia de ouvidoria
proposta por Gomes- 2016)

Elaboracdo de relatdrio

exploratério (visitas)
destacando as experiéncias
exitosas e negativas
relatados pelos
ouvidores/gestores das
ouvidorias

Sistematizacao de um
modelo de ouvidoria que
melhor se aplique a Fiotec.

8 ORGAMENTO

Nao ha necessidade de orgamento financeiro para a execugado das
atividades deste projeto no primeiro momento, pois 0s recursos humanos quanto
tecnoldgicos para sua execugao encontram-se a disposigdo na propria instituicao.
E importante ressaltar que ap6s o mapeamento das ouvidorias sera realizada uma
etapa de visitas as ouvidorias. Desta forma, oportunamente, sera elaborado
orcamento referente aos custos de passagens e diarias para aprovacgéao da Diretoria

mediante a escolha das organizagdes que seréo visitadas
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