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Resumo: O presente artigo tem como finalidade analisar quais as contribui¢es da utilizagdo da atividade de
Ouvidoria como ferramenta de controle social no &mbito do controle interno e na efetividade da gestdo do
Municipio de Vila Velha - ES. Para tanto, realizou-se entrevistas com o Ouvidor e o Controlador, coletou-se
dados referentes as demandas de Ouvidoria, analises de conformidade e auditorias realizadas por secretaria,
durante o0 ano de 2017 até 24 de novembro, comparando-os por meio de planilhas e analises dos Planos de
Auditoria e Controle Interno da Controladoria. O resultado das analises identificou que as atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria ndo tiveram reflexos nas atividades e planejamento da Controladoria no ano de
2017, mas estdo sendo apoiadas pelo Prefeito e Controlador.
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THE OMBUDSMAN'S OFFICE AS A TOOL FOR SOCIAL CONTROL IN THE
FRAMEWORK OF INTERNAL CONTROL AND EFFECTIVENESS IN MUNICIPAL
PUBLIC MANAGEMENT: A CASE STUDY IN THE MUNICIPALITY OF VILA
VELHAJ/ES.

Abstract: The purpose of this article is to analyze the contributions of the Ombudsman activity as a social
control tool within the scope of internal control and the effectiveness of the management of the Municipality
of Vila Velha-ES. For this purpose, interviews were conducted with the Ombudsman and the Controller, data
on Ombudsman, Conformity Analysis and Audit performed by the Secretariat were collected during the year
2017 through November 24, comparing them through spreadsheets and analysis of the Controlling Audit and
Internal Control Plans. The results of the analysis identified that the activities carried out by the Ombudsman's
Office did not have any impact on the activities and planning of the Controllership in 2017, but are being
supported by the Mayor and Controller.
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1 INTRODUCAO

A partir da decada de 90, inicia-se no Brasil uma reforma do estado com a finalidade de torna-
lo mais eficiente, eficaz e efetivo nos aspectos administrativo e politico, bem como efetuar reviséo de
suas funcGes e do seu papel com a sociedade e o mercado. Observa-se uma reconstrucdo do estado
mediante cultura gerencial, associada a mecanismos que privilegiem valores democraticos como a

transparéncia, a participacdo e o controle social. (SANTANA, 2002).

Para Machado e Holanda (2010), com a criacdo do Ministério da Administracdo Federal e
Reforma do Estado (MARE), na década de 90, o Brasil passou a vivenciar o desafio de se adaptar e
aceitar novas ideias de gestdo no setor publico. Segundo Vicente, Morais e Platt Netto (2012) a
reforma do estado proporcionou a implementacdo de uma cultura empresarial nos governos,
tornando-o0s mais autbnomos e responsaveis, assim como permitiu maior responsabilizacdo pelos seus

desempenhos.

Nogueira, Oliveira e Oliveira (2012) afirmam que desde as reformas em curso na organizacao
e no funcionamento do Estado, € percebida uma tendéncia da administracdo publica pela adocdo de
instrumentos de gestdo visando a medicdo do desempenho em agéncias e Orgdos publicos com
objetivo de torna-los mais eficientes e incrementar os seus resultados. Serra, Carvalho e Carneiro
(2012) complementam que, ap6s a constituicdo de 1988, constata-se a crescente valorizacdo de uma
gestdo publica que busca a participacdo popular por meio de mecanismos institucionalizados de
controle social, como conselhos municipais, orcamento participativo, ouvidorias, audiéncias publicas,

entre outros.

Segundo Cardoso (2010), as ouvidoras publicas tornaram-se uma realidade no Brasil, ap6s a
constituicdo de 1988, e possuem responsabilidade direta na democratizacdo do estado, através da
participacao efetiva do cidaddo. Quando elas apresentam autonomia e eficiéncia podem desempenhar
papel duplo na medida em que serve de meio para a participacdo da sociedade no controle social, mas

também auxiliam na renovacao da sociedade civil, a partir da reconstrucdo da confianca e do respeito.

Diante desse contexto, o presente trabalho apresenta a seguinte questdo problema: Quais sédo
as contribuicgdes na utilizacdo da atividade de ouvidoria como ferramenta de controle social no

ambito do controle interno e a sua efetividade na gestdo publica municipal de Vila Velha - ES?

O estudo teve como objetivo geral descrever as contribui¢es na utilizacdo da atividade de
ouvidoria como ferramenta de controle social no ambito do controle interno e a sua efetividade na

gestdo pablica do municipio de Vila Velha, tendo como objetivos especificos:
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e Estudar o fluxograma da Ouvidoria Geral do Municipio de Vila Velha com suas
atribuicdes e funcionamento;

e Verificar como ocorre o recebimento, a quantificacéo, a distribuigdo das demandas de
Ouvidoria e as formas de respostas ao USUArio;

e Analisar os relatorios gerenciais expostos na pagina da Ouvidoria no site da Prefeitura
Municipal de Vila Velha juntamente com as atividades desenvolvidas pela Secretaria
de Controle Interno Municipal, atraves das analises de técnicas de conformidade e
auditorias;

e Apurar se as demandas recebidas pela Ouvidoria contribuem para o planejamento das
atividades da Controladoria;

e Descrever por meio de pesquisa bibliografica o conceito de Ouvidoria, Controle

Interno e Controle Social.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Modelos de administracéo publica

Em breve atencdo a evolucdo dos modelos da administracdo publica, observa-se a mudanca
de postura dos gestores publicos, tanto por pressdo dos 6rgaos de controle como pelas demandas
oriundas da sociedade civil. Esses agentes provocaram uma melhoria da atuacdo do estado frente a
sociedade. Conceitualmente, assim se definem os modelos de administracdo publica, conforme

leciona Lopes (2014), a sequir:

Na Administracdo Publica Patrimonialista, o aparelho do Estado funciona como uma
extensdo do poder do soberano, e 0s seus auxiliares, servidores, possuem status de nobreza
real. Os cargos sdo considerados prebendas e ndo ha diferenca entre res publica e res
principis. Consequentemente, a corrup¢do e o nepotismo sd0 inerentes a esse tipo de
administracao.

()

Em termos gerais, 0 modelo burocratico é constituido por procedimentos formais feitos por
funcionarios especializados com competéncias fixas, sujeitos ao controle hierarquico. No
modelo burocratico, como j& indicado acima, procurou-se separar a esfera dos interesses dos
individuos (interesse privado) daquela atinente ao interesse da coletividade (o interesse
publico), atribuindo-se ao Estado ndo o monopdlio do Gltimo — visto que, como se sabe,
interesse coletivo e interesse da Administracdo ndo se confundem -, mas a missdo primordial
de buscar a sua satisfacéo.

(-);

Na Administracdo Publica Gerencial, a atuacdo do Estado passa a ser orientada
predominantemente pelos valores da eficiéncia e qualidade na prestagéo de servicos publicos,
tendo o cidaddo como foco principal, e pelo desenvolvimento de uma cultura gerencial nas
organizacOes. O principio da eficiéncia passa a ser a bussola da Administragdo Publica.

No modelo gerencial (governanga), a estratégia volta-se: a) para a defini¢do precisa dos
objetivos que o administrador publico devera atingir em sua unidade; b) para a garantia de
autonomia do administrador na gestéo dos recursos humanos, materiais, e financeiros que lhe
forem colocados a disposi¢cdo para que possa atingir os objetivos contratados, e c) para o
controle ou cobrancga a posteriori dos resultados, ou seja, o controle de resultados.
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A evolucéo histérica da administracdo publica é decorrente de exigéncias e mudancas da
mentalidade contida em todas as camadas sociais, surgida da exigéncia da sociedade civil sobre os
gestores publicos, demandando-se uma postura republicana por parte daqueles, temporariamente,
detentores dos recursos publicos. (LOPES, 2014)

Dessa forma, exige-se do agente publico a prestacdo de servigos de qualidade, que haja
eficiéncia no atendimento as demandas populares, bem como transparéncia nos atos administrativos.
Para possibilitar a execucdo desses objetivos, devem existir mecanismos de transparéncia que

garantam a participacao da sociedade.

2.2 Controle interno
A Constituicdo Federal de 1988, na busca do fortalecimento da democracia, das institui¢des
e da propria gestdo publica, estabelece em seu artigo 37 que administracdo publica obedecera aos
principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia. (BRASIL, 1988)
Reforcando a importéncia da carta magna sobre a nova organizacao da administracdo publica
no ambito dos 6rgdos de controle, Loureiro et al. (2012, p. 03), dispbe que:

A Constituicdo de 1988 reforcou os poderes das instituicdes de controle externo e interno,
ambas definidas como guardids da legalidade e probidade na gestdo publica, o que
desencadeou processo gradativo de modernizacdo das estruturas organizacionais desses
6rgdos, visando melhor qualifica-los para suas atribui¢Ges constitucionais.

Nesse sentido, Loureiro et al. (2012 apud POLLIT, 2008), aponta que as estruturas de controle
no Brasil se fortaleceram “com o resultado do desenvolvimento gradual e ndo linear das institui¢des
democraticas, que requerem a responsabilizacdo politica continua dos governantes e a respectiva
prestacdo de contas de seus atos ou omissoes”.

A valorizacdo das instituicdes democraticas e de controle, a preocupagdo com a res publica e
principalmente com uma gestao voltada para a prestacdo de servicos mais eficientes e eficazes para a
populacdo em vaérias partes do mundo se fortaleceram em decorréncia das demandas sociais
crescentes na busca de melhores resultados na gestéo das politicas governamentais, segundo Loureiro
et al. (2012 apud POLLIT, 2008).

Do mesmo modo, a reformulacdo das atividades de controle interno e de reorganizagdo
institucional se tornou fundamental para atender aos anseios de uma sociedade que além de desejar
que a corrupcao seja combatida, também deseja uma gestdo publica que se desenvolva de forma a
gerar resultados efetivos com a prestacdo de servicos publicos de qualidade e exceléncia, conforme
Loureiro et al. (2012 apud POLLIT, 2008).
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Essa relacdo entre controle e gestdo focada para questfes gerenciais e mais praticas ja € uma
pratica na Inglaterra, conforme Loureiro et al. (2012 apud RADFORD, 1991, p. 918), que em muito
pode contribuir para uma administracdo publica mais moderna, mais eficiente e que contribui para a

qualidade dos servicos prestados aos cidad&os:

E nosso objetivo que as autoridades locais percebam, cada vez mais, seus auditores como
uma fonte de ideias e sugestBes construtivas, e ndo apenas como uma checagem retrospectiva
da legalidade e uso apropriado dos recursos publicos. [...] N6s acreditamos que uma relacao
cooperativa e colaborativa entre auditores e autoridades locais pode auxiliar imensamente a
busca por economia, eficiéncia e efetividade. Obviamente os auditores jamais perderdo suas
funcdes regulatorias. Eles devem, antes de tudo, garantir que o gasto publico seja apropriado
e esteja de acordo com a lei. Mas o seu papel vai muito além de uma definigao estreita de
auditoria de questdes gerenciais, e mudancas positivas [nesse sentido] podem ser alcangadas
onde a cooperag&o surgir.

Insta destacar, que o principal instrumento legal que estabelece a finalidade e atribui¢es do
controle interno € a Constituicdo Federal, destacando-se os artigos 70 e 74, in verbis:

Art. 70. A fiscalizagdo contabil, financeira, orcamentéria, operacional e patrimonial da Unido
e das entidades da administracdo direta e indireta, quanto & legalidade, legitimidade,
economicidade, aplicacdo das subvengdes e renuncia de receitas, serd exercida pelo
Congresso Nacional, mediante controle externo, e pelo sistema de controle interno de cada
Poder. (BRASIL, 1988).

[...]

Art. 74. Os Poderes Legislativo, Executivo e Judiciario manteréo, de forma integrada, sistema
de controle interno com a finalidade de:

I - avaliar o cumprimento das metas previstas no plano plurianual, a execucéo dos programas
de governo e dos orcamentos da Uni&o;

Il - comprovar a legalidade e avaliar os resultados, quanto a eficécia e eficiéncia, da gestdo
orcamentaria, financeira e patrimonial nos drgéos e entidades da administragdo federal, bem
como da aplicacdo de recursos publicos por entidades de direito privado;

111 - exercer o controle das operagdes de credito, avais e garantias, bem como dos direitos e
haveres da Uni&o;

IV - apoiar o controle externo no exercicio de sua misséo institucional.

8 1° Os responsaveis pelo controle interno, ao tomarem conhecimento de qualquer
irregularidade ou ilegalidade, dela daréo ciéncia ao Tribunal de Contas da Unido, sob pena
de responsabilidade solidaria.

§ 2° Qualquer cidaddo, partido politico, associa¢do ou sindicato é parte legitima para, na
forma da lei, denunciar irregularidades ou ilegalidades perante o Tribunal de Contas da
Unido. (BRASIL, 1988).

Para como compor sistema de controle interno, Chaves (2011, p. 19) leciona sobre as

finalidades da Controladoria que serd um dos 6rgaos mais citados no presente artigo, a seguir:

A Controladoria, classificada como 6rgdo central do sistema de controle interno, seria uma
espécie de orgdo da Administracdo Publica localizado no nivel de assessoramento do
dirigente maximo da administragdo, com a finalidade de agregar diversas atividades como:
auditoria, correicdo, prevencdo e combate a desvios para otimizar o resultado da
administracéo.

Dessa forma, apds discorrer sobre a importancia do 6rgao de controle interno como auxiliar

da gestdo, principalmente no zelo dos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,
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publicidade, transparéncia, eficiéncia, eficacia e efetividade, passa-se no tdpico a seguir uma breve

explanacdo sobre o controle social.

2.3 Controle social

Outra ferramenta importante trazida pela carta magna é o controle social, tema que também
destaca-se no presente artigo. Sendo assim, destacar-se-a um breve apontamento sobre a participacdo
dos cidadéos nas questdes correlatas ao desenvolvimento da esfera governamental.

No Brasil, essas transformacdes que vem desafiando a gestdo publica ocorrem em razédo da
utilizacdo das ferramentas de controle no gerenciamento das atividades publicas propiciando,

principalmente, nas palavras de Ferreira e Ferreira (2014, p.08):

[...] uma maior participacdo dos cidadaos referente a questdes relacionadas a esfera publica
e governamental, possibilitando assim uma maior clareza, transparéncia, responsabilidade e
respeito perante a administragdo e gestdo da coisa publica.

Esses mecanismos de controle vém subsidiando o controle social por meio da “participagdo
da sociedade no acompanhamento e verificagdo das a¢des da gestdo publica”, amparados “principios
de governanca e accountability que ¢ viabilizado, sobretudo, pela transparéncia”. (CARVALHO
NETO et al, 2011)

Ressalta-se que a transparéncia e a adocao da préatica de atos transparentes foram consolidados
na Constituicdo Federal de 1988, através do principio da publicidade, pois por meio desta, a
populacdo terd acesso as informacgdes referentes aos atos praticados por seus representantes.
(FIGUEIREDO e SANTO, 2014)

O controle social nas palavras de Cardoso (2010, p. 16) tem como base 0 seguinte pressuposto:

[...] inclusdo social pela participacdo ativa da sociedade na gestdo publica, permitindo que o
cidaddo possa controlar, por meio de mecanismos diretos, a a¢do do Estado e da
administragdo publica, verificando se as decisdes atendem as expectativas da sociedade no
gue tange a construcdo do bem comum.

O controle social, ainda, nas licdes de Ferreira e Ferreira (2014, apud SILVA E SILVA, 2011,

p.08) beneficia a populacédo no seguinte sentido:

[...] permite que a sociedade acompanhe, fiscalize, e monitore o desempenho do ambito
publico, consistindo num meio que assegura 0 processo democratico na gestdo publica
municipal, que contribui para a avaliagdo de politicas, gestdo da qualidade dos servigos e
orientacdo na tomada de decisdes através da l6gica da agdo coletiva.

A participacdo da populagdo nos processos de tomadas de decisdo também esta consagrado
na Constituicdo Federal de 1988. Entretanto, o fato de ter o direito assegurado ndo garante a
participacdo do povo no exercicio do controle da administragdo publica. Para Figueiredo e Santo
(2014, p. 06), a solucéo seria:
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O cidadao deve receber treinamento adequado, para que possa usufruir dos instrumentos de
transparéncia disponiveis para sua consulta. Portanto, é importante capacitar o cidadao para
o exercicio do controle social. O processo de democratizagdo da administragdo trouxe
instituicBes voltadas para a participacdo social, proporcionando o intercdmbio entre governo
e sociedade. Entre os mecanismos de participacdo social podemos citar: os conselhos de
politicas publicas, observatorio social, orcamento participativo, audiéncia publica e
ouvidoria.

Sendo assim, conforme acima explanado, como a Ouvidoria é uma importante ferramenta
de participagédo social e de transparéncia passiva das informacdes correlatas ao ente municipal, a

seguir serd abordado um tépico especifico sobre o tema.

2.3.1 Ouvidoria

O tema proposto nessa pesquisa terd a ouvidoria publica como mecanismo de participacdo
social. Nas palavras de Figueiredo e Santo (2014, p. 07), a ouvidoria publica é o setor da
administracdo publica que “permite a comunicagdo entre governantes ¢ governados, contribuindo,
assim, para um maior acesso a informacé&o e, sobretudo, a busca de transparéncia da gestao”. Na busca
em dar a transparéncia devida a gestdo publica, ainda segundo Figueiredo e Santo (2014, p. 07), a
Ouvidoria por meio da participacdo dos cidaddos propiciara “a melhoria dos servigos publicos
prestados e na avaliagdo das politicas publicas”.

A Ouvidoria € entendida para Cardoso (2010 apud LYRA, 2004a, p. 144) como:

[..] um instrumento que visa & concretizagdo dos preceitos constitucionais que regem a
administracdo publica, a fim de que tais preceitos — legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia — se tornem, na pratica, “eixos norteadores da prestacao de servigos
publicos.

Ainda para Cardoso (2010, p. 13), as atribui¢6es e importancias da Ouvidoria sdo muito mais
ampla do que a concepcao citada acima, pois tal setor tem a missao de mediar e aumentar a qualidade
na relacdo existente entre a administragcao publica e os cidaddos, “tendo também por competéncia a
valorizacéo e defesa dos direitos humanos a promocao da ética, e da inclusio social”.

Em Cardoso (2010, p.15), a ouvidoria publica “vem se transformando em instrumento
inovador de gestdo e, principalmente, em uma ferramenta de controle social e de atendimento aos
usudrios dos servigos publicos”.

Em breve historico, a Ouvidoria Municipal do Municipio de Vila Velha/ES foi criada pela Lei
Municipal n® 3.869/2001, vinculada diretamente ao Gabinete do Prefeito e, ainda, tinha status de
Secretaria Municipal. Posteriormente, a Lei Municipal n°® 3.961/2002 acresceu diversas competéncias

a Ouvidoria Municipal, conforme o art. 22 da citada lei, a seguir exposto:
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I - a promocdo e conducdo das atividades relacionadas ao recebimento e apuracdo de
denuncias e queixas relativas a acfes ou omissdes praticadas por servidores da Administracdo
Municipal;

Il - a proposicéo de medidas administrativas e judiciais cabiveis nos casos relacionados no
inciso anterior, em coordenagdo com os 6rgdos municipais competentes;

111 - a realizacdo de correcdes preliminares nos 6rgdos municipais, mediante solicitagdo do
Prefeito e dos Secretarios Municipais;

IV - a formulagdo de recomendacdes, propostas e sugestdes, em colaboracdo com os demais
setores da Administracdo Municipal, para aprimorar o0 andamento da maquina administrativa;
V - 0 desempenho de outras competéncias afins. (VILA VELHA, 2002)

A reestruturacdo administrativa promovida pela Lei Municipal n° 4.749/2009 e
complementada pela Lei Municipal n® 4.958/2010 incorporou a Secretaria Municipal de Governo
(SEMGOV) as atribuicbes da Ouvidoria Geral do Municipio de Vila Velha/ES e transformou o cargo
de Ouvidor Geral em Subsecretario. O Decreto Municipal n°® 219/2014 transferiu as atribui¢fes da
Ouvidoria Geral da Secretaria Municipal de Governo (SEMGOQOV) para a Secretaria Municipal de
Relacgdes Institucionais (SEMRI). Com o Decreto Municipal n° 228/2014, conforme o art. 4°, IV, as
atribuicGes da Ouvidoria Geral passaram a se subordinar a Controladoria Geral, passando assim, a
compor a estrutura do 6rgéo de controle interno municipal.

Pode ser destacado o Decreto Municipal n° 253/2012, que prevé o procedimento de acesso a
informacdo; o Decreto Municipal n°® 029/2017, que trata do projeto Vila Velha 162 - Ouvidoria
Inteligente e, por fim, a Lei Municipal n®5.870/2017, que trata da disponibilizag&o dos requerimentos
no sitio da Prefeitura Municipal de Vila Velha.

No Municipio de Vila Velha, a criacdo da Ouvidoria Inteligente através da sua pagina no site
da prefeitura de Vila Velha, vem inovando a gestdo publica, tornando mais transparente os atos da
administracdo com a divulgagdo por meio de graficos dos dados sobre as demandas da populacao.

A Ouvidoria Inteligente de Vila Velha além do papel de ouvir e registrar as demandas da
populacdo vem, gradativamente, acrescentado a sua missdo a funcdo de mediar os 6rgaos municipais
e a sociedade, a fim de atingir resultados mais satisfatorios para as demandas da populacdo, conforme

sera analisado através dos dados exibidos na pagina da Ouvidoria no site da Prefeitura de Vila Velha.

3 PERCURSO METODOLOGICO

Para verificar quais sdo as contribuicGes na utilizacdo da atividade de ouvidoria como
ferramenta de controle social no @mbito do controle interno e a sua efetividade na gestdo publica
municipal de Vila Velha - ES, realizou-se pesquisa descritiva na medida em que sdo relatadas as
percepcOes de dois servidores da prefeitura, a saber: o Ouvidor Geral e o Controlador Geral.

O método utilizado quanto aos procedimentos para essa pesquisa foi o bibliografico e de

levantamento, tendo em vista o uso de livros, artigos cientificos, dissertagdes, dentre outros textos,
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para composicao do referencial teorico, e a interrogacgéo direta dos servidores municipais. Gil (2008)
comenta que a principal vantagem da pesquisa bibliogréafica reside no fato de permitir ao investigador
a cobertura de uma gama de fenGmenos muito mais ampla do que aquela que poderia pesquisar
diretamente.

Subsidiou a coleta de dados do presente trabalho, os relatorios gerenciais decorrentes das
demandas dos cidadaos registradas pela Ouvidoria Geral de Vila Velha durante o periodo de 01 de
janeiro a 24 de novembro de 2017 e retiradas do site da Prefeitura Municipal de Vila Velha em 24 de
novembro de 2017, bem como as analises técnicas de conformidade e auditorias realizadas pelo 6rgéao
de controle interno durante o ano de 2017 até o dia 24 de novembro, informacdes colhidas no servidor
da Controladoria. Também, foram analisados o Plano Anual de Auditoria Interna (Revisao 1) e Plano
Anual de Controle Interno, ambos da Controladoria Geral do Municipio de Vila Velha (2017), obtidos
no site da PMVV.

Segundo Silva (2010), o levantamento consiste na coleta de dados referentes a uma dada
populacdo com base em uma amostra selecionada, 0s quais se objetiva saber 0 comportamento. Em
relacdo a abordagem do problema, este estudo direciona-se a pesquisa com abordagem qualitativa. O
critério de selecdo dos entrevistados foi intencional, uma vez que a ouvidoria é parte integrante do
controle interno e a entrevista, do tipo aberta, foi conduzida por contato junto aos seus responsaveis.

Os roteiros das entrevistas foram adaptados tendo como base teorica os estudos realizados por
Cardoso (2010). O roteiro 1 é composto por cinco questdes que buscaram caracterizar o respondente,
através de questionamentos sobre a formacdo académica e o tempo de experiéncia na funcéo a qual
exerce e identificar a percepgédo do Controlador Geral sobre o reflexo e importancia das demandas
recebidas pela ouvidoria nas atividades exercidas pelo 6rgao de controle interno do Municipio de Vila
Velha.

No roteiro 2, composto por 15 questfes, também buscou-se caracterizar o Ouvidor Geral e
entender a dindmica da coleta de informacgdes da Ouvidoria Geral, através de questionamentos de
como sao processadas as demandas da populacdo, como sdo gerados os relatorios e a forma que as
solicitacGes da populacdo sdo atendidas, distribuidas e gerenciadas. Também procurou-se conhecer a
importancia da Ouvidoria em integrar um 6rgédo de controle, bem como a utilizacdo dos relatérios
produzidos decorrentes das demandas da populacdo como ferramenta gerencial para gestdo de
politicas pablicas.

As entrevistas foram aplicadas no més de novembro de 2017 com a finalidade de analisar as

respostas extraidas dos servidores em questdo e verificar a situacdo problema evidenciada na
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introducdo deste estudo. Ressalta-se que as respostas obtidas durante a entrevista foram transcritas de

forma livre e sob a percepcéo da autora, apos ter sido devidamente autorizada pelos entrevistados.
4 APRESENTAC}AO E ANALISE DOS DADOS

4.1 O percurso das demandas na Ouvidoria

Para conhecer o processo de demandas na Ouvidoria Municipal de Vila Velha, montou-se o
fluxograma abaixo para compreender o percurso das solicitacbes, bem como a dindmica, atribuicdes
e funcionamento do elemento catalisador da sociedade. Objetiva-se, também, entender como as
informacdes geradas na Ouvidoria sdo utilizadas no controle interno, por meio da analise de processos

e auditorias, bem como sua serventia como ferramenta de gestdo para o Prefeito.

Figura 1- Fluxograma do reflexo do controle social no &mbito da administragdo municipal

CIDADAO
CONTROLE SOCIAL
OUVIDORIA
FERRAMENTA
FERREMENTA
DECONTROLE [€ >
GERENCIAL
CONTROLE INTERNO PREFEITO
/ \1 AUXILIAR DE GESTAO
AUDITORIA ANALISE DE

PROCESSOS

Fonte: Elaborado pela Autora.

Nesse sentido, 0 caminho para as analises efetuadas na presente pesquisa tiveram como
ponto de partida as demandas dos cidad@os que foram registradas pela Ouvidoria municipal. Com
iSs0, verificar-se-a apos entrevista com o Ouvidor Geral de Vila Velha como as atividades realizadas
estdo refletindo no orgdo central de controle interno e nas decises do Chefe do Executivo. Assim,
com as analises realizadas, poder-se-a verificar se os relatérios gerenciais produzidos pela Ouvidoria
estdo contribuindo como ferramenta de controle e ferramenta gerencial no ambito do poder executivo
do Municipio de Vila Velha.
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4.2 Geracdao dos relatérios gerenciais da Ouvidoria

Para verificar como estava funcionando o percurso das informacdes que estavam chegando
por intermédio do canal de Ouvidoria, anexou-se abaixo o fluxograma, disponibilizado pelo Ouvidor
Geral para caracterizar os procedimentos adotados pela Ouvidoria para subsidiar a presente pesquisa,
a sequir:

Figura 2 - Fluxograma de atendimento das demandas da Ouvidoria do Municipio de Vila Velha

s ” i s "Par favor, sguarde consulta o protocolo,
ra) JEIFICIiSLII enquanto eu consulto +| confirma se & o corrato
rotocolo? . .
F ,—|_ sau protocolo” {nomefrus)
Mao
T

“vila welha 162
Em que posso
ajudar? ”

"sria), o setor j@
informou uma resposta:
[Informar resposta]”

— Cobranca

pedindo uma revisio e
providéncias.”

ﬂ "Irei encaminhar
novamente para o setor

¥

. Comentario = informa Anota natabslz e .

. Registrar um evento " . N . Informa "Estamos -
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¥
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Fonte: Elaborado por Alexandre Dutra Salgado, Ouvidor de Vila Velha.

Também, sobre o fluxo das informacdes, foi realizada uma entrevista com o Ouvidor Geral
da Prefeitura do Municipio de Vila Velha, Sr. Alexandre Dutra Salgado, graduado pela Universidade
Federal Fluminense, mestre em sistema de gestdo, que respondeu de forma livre as questdes
elaboradas no roteiro de entrevista acostado no anexo do presente trabalho, as quais foram transcritas

de acordo com a percepcédo da autora, apos autorizacao do referido servidor.
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No inicio da entrevista, 0 Ouvidor destacou que a missdo da Ouvidoria do municipio canela
verde € servir ao morador e visitante da cidade de Vila Velha por intermédio de um atendimento de
qualidade, gerando assim um controle social representado através de métricas dos atendimentos.

Foi explicado que a origem das demandas da Ouvidoria registradas pelos cidaddos sdo
realizadas através do telefone, portal da ouvidoria, ouvidoria itinerante e pessoalmente, nédo
descartando outras formas de comunicagédo, sendo tudo cadastrado eletronicamente, monitorado e
registrado em tempo real.

O Ouvidor esclareceu que a Ouvidoria municipal disponibiliza em tempo real através de seu
portal no site da Prefeitura Municipal de Vila Velha os relatorios de todas as demandas recebidas que
podem ser classificadas como: solicitacdo, registro, reclamacéo, elogio, sugestdo, dendncia e lei de
acesso. A disponibilizagdo das informagBes prima pelo principio da publicidade e transparéncia,
sendo que a mesma informac&o disponibilizada a populacéo, € a mesma disponibilidade ao Prefeito
e aos Gestores Municipais.

Segundo o Ouvidor, os atendentes trabalham com um sistema que possui um cadastro pré-
estabelecido com campos para preencher as informacdes referentes aos usuarios, ao cadastro e a
manutenc¢do de assuntos, setores, tipos e dados diversos do sistema. Apds o preenchimento dos dados
é gerado um numero de protocolo para o acompanhamento do cidaddo, bem como da prépria
administracdo que monitorara se a demanda foi respondida ou ndo pela secretaria responsavel.

O Ouvidor também esclareceu que as unidades gestoras possuem o chamado Ouvidor
Setorial, que é o responsavel para buscar solucionar ou responder as demandas dos cidaddos. O
procedimento adotado pelas secretarias requisitadas €, primeiramente, receber a demanda
encaminhada pela Ouvidoria, caso 0 assunto seja realmente da sua secretaria, sera elaborado um
despacho com a resposta e encaminhado ao solicitante. Apds o referido encaminhamento, o chamado
é encerrado.

Nos casos em que 0 assunto diz respeito a varias secretarias ou ndo for da primeira secretaria
demandada, seré providenciado o encaminhamento da informacéo a unidade gestora competente, para
a solucédo dos problemas e encerramento do chamado. Ressalta-se que, enquanto ndo ha o retorno ao
cidadao, o chamado fica em aberto. Entretanto, o prazo de resposta aos cidadéos é de 30 dias.

O Ouvidor ressaltou que o seu setor e responsavel por fazer o monitoramento do inicio ao
fim das solicitagcdes, cobrando, sempre, as secretarias a solu¢do das demandas. Segundo o Ouvidor,
as secretarias sdo tratadas como clientes da Ouvidoria, pois existe a prestacdo de um servico

direcionados para as mesmas. Atualmente, a Ouvidoria de Vila Velha é o principal canal de acesso
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do cidaddo a municipalidade, atuando, assim, como mediador entre o anseio social e a gestdo
municipal.

Durante a entrevista realizada, o Ouvidor Geral deixou claro que a politica da qualidade das
atividades do seu setor que tem como diretrizes basicas: o atendimento de qualidade para todos os
moradores da cidade, a resolutividade nas demandas registradas na ouvidoria, visita a todos os bairros
da cidade com a ouvidoria itinerante, a transformacdo da informacdo em dados e dados em
estatisticas, o controle dos dados e transparéncia das a¢fes da ouvidoria.

Ao ser perguntado sobre a sua visdo em relagdo a importancia da Ouvidoria integrar um
orgado de controle interno, o ouvidor informou que a Ouvidoria € um importante canal de
relacionamento com a populacdo, conseguindo medir diariamente as demandas, realizando, assim, o
controle social junto & sociedade. O Ouvidor considerada a natureza da sua atividade como hibrida,
pois a sua atuacdo é técnica e politica, ou seja, ele ouve a populacdo como se fosse o prefeito, ja que
este ndo tem condi¢cBes humanas para atender a todos, bem como é quem media dentro da
administracao publica local a solugdo das demandas da populacéo.

Outra pergunta realizada diz respeito aos relatérios constantes na pagina da Ouvidoria no
site da Prefeitura Municipal de Vila Velha que poderiam ser utilizados como ferramenta gerencial
para a gestdo das politicas publicas por parte do Chefe do Poder Executivo Municipal. Segundo o
Ouvidor, os relatorios nao sao uma ferramenta de decisdo, mas sim de gestdo, ja que podem subsidiar
a tomada de decisbes de acordo com a sensibilidade da cidade. Entretanto, as informacdes trazidas
por eles se contrapde algumas vezes com outra ferramenta de participagdo social, qual seja:
Orcamento Participativo. O Ouvidor deu o exemplo do bairro Praia da Costa que contou com 30
pessoas da Associacdo de Moradores durante a realizacdo das audiéncias publicas do or¢camento
participativo, pleiteando mais seguranca para o bairro. Entretanto, quando o mesmo foi analisar 0s
relatorios das demandas mais solicitadas, verificou que em média, 2000 (duas mil) pessoas reclamam
do barulho no referido bairro. Assim, demonstrou que ao cruzar os dados para um denominador
comum, o Prefeito € quem tem competéncia para tomar uma deciséo gerencial, sendo que os relatorios
apenas dao um norte e o gestor decide sobre o0 que seria mais sensato para a sociedade.

Também, foi - lhe perguntado se existiam informagdes complementares que deveriam ser
esclarecidas sobre a otica operacional e ideoldgica da Ouvidoria, tendo o Ouvidor respondido que a
Ouvidoria € uma central de relacionamento e a disponibilizacdo das informacgdes por meio de
relatorios no site da PMVV torna o processo mais democratico e transparente.

Finalmente, o Ouvidor esclareceu que o Chefe do Poder Executivo Municipal e Controlador
déo total apoio a expanséo e ao melhoramento continuo do Projeto da Ouvidoria Inteligente 192, tanto
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que ja foi implementado e esta sendo executado o projeto da Ouvidoria Itinerante, ampliando o acesso
da populacdo com visitas as comunidades e seus respectivos lideres e moradores, registrando as
demandas e encaminhando-as aos setores correspondentes.

Do mesmo modo, foi entrevistado o Controlador Geral do Municipio, Sr. André Abreu de
Almeida, graduado em ciéncias contabeis e mestre em contabilidade, que ressaltou que a Ouvidoria
como parte integrante da Controladoria é tdo importante quanto a transparéncia, a auditoria e controle
interno, pois é uma ferramenta de controle social que esta a disposicéo da populacdo 24 (vinte quatro)
horas por dia, sendo o canal direto para os cidaddos entrarem em contato com a administracéo
municipal, solicitando servicos, reclamando, denunciando, elogiando etc.

O Controlador Geral de Vila Velha destacou a importancia das informacdes coletadas pela
Ouvidoria para elaboracéo do planejamento de auditoria anual, bem como para mensurar as analises

dos contratos que néo estéo correspondendo as necessidades da populagéo.

4.3 Distribuicdo das demandas da Ouvidoria e atividades do Controle Interno

Sendo assim, apos as entrevistas realizadas, foi coletado diretamente no 6rgéo de controle
interno os dados necessarios para mensurar a quantidade de andlises de conformidade e de auditoria
por secretaria para comparar com as informacdes geradas nos relatérios de ouvidoria. Dessa forma,
apos a coleta das informac0es citadas foi produzida a planilha abaixo, com os dados das demandas
de Ouvidoria retiradas do site da Prefeitura Municipal de Vila Velha, a quantidade de anéalises de
conformidades e auditorias realizadas até novembro de 2017 pela Controladoria Geral de Vila Velha,
bem como a analise das dotacGes orcamentarias das Secretarias Municipais, informacGes estas
retiradas do portal da transparéncia de Vila Velha.

Quadro 1 — Comparativo de dados das demandas da Ouvidoria e Atividades realizadas pelo Orgéo de
Controle Interno do Municipio de Vila Velha especificados por Secretaria.

an Percentual
DeT:ir;das Den';al:das Demandas 'II'\::r:Ilz:Z dZ:r:ﬁgltil:Is (ﬁ\csu:r‘rgllia::s Dotagio atualizada Percentual | Acumulado | Auditorias das Auditorias
acumuladas h . . da dotagao | da dotagao | realizadas | auditorias | acumuladas
24/11/2017)| percentual Realizadas [ realizadas | realizadas "
realizadas
SEMSA 2608 8,25% 8,25% 53 23,45% 23,45% | R$ 134.744.000,00 [ 16,77% 16,77% 2 6,90% 6,90%
SEMAS 251 0,79% 9,04% 43 19,03% 42,48% R$ 27.492.307,37 3,42% 20,19% 2 6,90% 13,79%
SEMED 559 1,77% 10,81% 41 18,14% 60,62% | R$289.797.676,44 | 36,06% 56,24% 7 24,14% 37,93%
SEMAD 120 0,38% 11,19% 24 10,62% 71,24% R$ 17.931.405,00 2,23% 58,47% 1 3,45% 41,38%
SEMIPRO | 12327 38,99% 50,18% 20 8,85% 80,09% R$ 70.760.955,28 8,80% 67,28% 5 17,24% 58,62%
SEMCEL 78 0,25% 50,42% 19 8,41% 88,50% R$ 5.161.603,15 0,64% 67,92% 2 6,90% 65,52%
SEMSU 5603 17,72% 68,14% 9 3,98% 92,48% R$91.318.760,00 | 11,36% 79,28% 5 17,24% 82,76%
SEMPREV | 1716 5,43% 73,57% 8 3,54% 96,02% R$ 29.936.487,44 3,72% 83,01% 2 6,90% 89,66%
SEMFI 400 1,27% 74,84% 4 1,77% 97,79% R$ 43.316.010,00 5,39% 88,40% 0 0,00% 89,66%
SEMDESU | 6690 21,16% 96,00% 2 0,88% 98,67% R$ 8.365.325,00 1,04% 89,44% 0 0,00% 89,66%
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SEMDRES 0 0,00% 96,00% 1 0,44% 99,12% R$ 24.948.861,02 3,10% 92,54% 1 3,45% 93,10%
PGM 4 0,01% 96,01% 1 0,44% 99,56% R$ 31.701.560,00 3,94% 96,49% 1 3,45% 96,55%
CONTROL 437 1,38% 97,39% 1 0,44% 100,00% R$ 2.461.890,00 0,31% 96,79% 1 3,45% 100,00%
SEMDU 737 2,33% 99,72% 0 0,00% 100,00% | R$ 12.930.636,00 1,61% 98,40% 0 0,00% 100,00%
SEMPLA 40 0,13% 99,85% 0 0,00% 100,00% R$ 1.433.500,00 0,18% 98,58% 0 0,00% 100,00%
SEMGOV 42 0,13% 99,98% 0 0,00% 100,00% R$ 8.453.250,00 1,05% 99,63% 0 0,00% 100,00%
SEMCOM 6 0,02% 100,00% 0 0,00% 100,00% R$ 2.966.754,00 0,37% 100,00% 0 0,00% 100,00%
TOTAL 31618 100,00% 226 100% R$ 803.720.980,70 | 100,00% 29 1

Fonte: a quantidade das demandas foram retiradas da pagina da Ouvidoria® no site da Prefeitura
Municipal de Vila Velha no dia 24/11/2017. Os dados referentes as dotagdes or¢camentarias foram
retirados da pagina da transparéncia* da Prefeitura Municipal de Vila Velha no dia 24/11/2017. Os
dados referentes as andlises técnicas e auditorias foram retirados do banco de dados do servidor da
Controladoria Municipal de Vila Velha.

A tabela apresentada buscou criar uma base comparativa dos diversos dados coletados junto
a municipalidade de forma que fosse possivel compara-los e concluir sobre a relacdo entre as
demandas da Ouvidoria e o sistema de controle interno. Por oportuno também fez-se uma analise sob
0 ponto de vista financeiro, a fim de tracar um paralelo entre a questao financeira e a questdo social
(aqui representada pelas demandas da ouvidoria). Neste diapasdo, foram colocados lado a lado os
dados das demandas recebidas pela Ouvidoria discriminadas por Secretaria, as quantidades das
analises técnicas realizadas pela Controladoria Geral do Municipio também discriminadas por
secretaria, a dotacdo orcamentaria de cada secretaria, além das auditorias realizadas pela equipe da
Controladoria Geral em cada uma das unidades gestoras durante o ano de 2017 até 24 de novembro.

Para que fosse possivel a exploracdo analitica dos dados, estes foram tratados
estatisticamente e assim, foi calculado, para cada um dos dados, o seu percentual relativo e, na
planilha produzida, foi demonstrado o percentual acumulado de forma que fosse possivel realizar
diversas andlises sobre as quantidades apresentadas. Obedecendo esta metodologia foi possivel
comparar as diversas informacdes e tirar importantes conclusdes acerca da énfase dada pelo controle
interno. E importante destacar que as demandas da Ouvidoria e os dados referentes as dotacdes
orcamentarias das Secretarias foram colhidas no ano de 2017 até o dia 24/11/2017. Ainda, salienta-
se que, na época da anéalise, a SEMIPRO e a SEMDRES possuiam 0 mesmo Secretério, portanto
estavam sob a mesma gestdo, da mesma forma que a SEMCOM e a SEMGOV também estavam sob
a mesma direcdo. Ademais, observa-se que SEMPLA foi criada em meados de 2017.

8 ESTATISTICAS/RELATORIOS - RELATORIOS EM  TEMPO  REAL. Disponivel  em:
<https://sistemas.vilavelha.es.gov.br/ouvidoria/Relatorios.aspx>. Acesso em: 24 nov. 2017.

4 INFORMACOES SOBRE “ADMINISTRACAO, FINANCAS, ARRECADACAO E GESTAO DE PESSOAS”.
Disponivel em: < http://pronimtb.vilavelha.es.gov.br/pronimtb/index.asp?acao=3&item=4>. Acesso em: 24 nov. 2017.


http://pronimtb.vilavelha.es.gov.br/pronimtb/index.asp?acao=3&item=4
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Nessa senda, passa-se a analise da tabela elaborada, apresentando-se algumas consideragdes

que serdo informadas a seguir:

Tomando como parametro a dotacdo orcamentaria atualizada até o dia 24/11/2017, € possivel
concluir que 79,28% da dotacdo orcamentaria estdo presentes em 7 secretarias (41,18%). As
secretarias representam um total de aproximadamente 68% das demandas da ouvidoria. Em
paralelo verifica-se que os trabalhos da controladoria estdo privilegiando o controle
orcamentario, em detrimento do controle social, pois 92,48% das analises técnicas e 82,76%
das auditorias realizadas tiveram como objeto as secretarias com maior dotacao or¢camentaria.
Observa-se que a SEMDESU (Secretaria Municipal de Desenvolvimento Sustentavel) foi
muito demandada (21,16% dos chamados), contudo nenhuma auditoria foi realizada nesta
secretaria, e apenas 1% das andlises técnicas a tiveram como objeto.

Observamos que a SEMDRES (Secretaria Municipal de Drenagem e Saneamento) aparece
com 0 demandas, € provavel que todas as demandas estejam sendo direcionadas a SEMIPRO
(Secretaria Municipal de Infraestrutura, Projetos e Obras), pois o ordenador de despesas das
referidas unidades gestoras € 0 mesmo.

A SEMIPRO conta com demanda de 39% dos chamados, mas apareceu em somente 8,80%
das analises técnicas realizadas e em apenas 17,24% das auditorias. Dada a importancia da
secretaria dentro do municipio que lida diretamente com demandas latentes da populag&o tais
como melhoria de infraestrutura dos bairros, controle de alagamentos e drenagem,
pavimentacdo e tapa buracos, entregas de novos aparelhos tais como pracas, escolas e postos
de salde, era de se esperar uma grande atencdo por parte do controle interno. O quadro fica
ainda pior se tomarmos em consideragdo que os maiores escandalos de corrupcéo brasileiros
ocorrem justamente envolvendo verbas publicas aplicadas em obras e servicos de engenharia.
Frisa-se que os dados podem n&o apontar toda a realidade da Controladoria, visto que existem
também os pareceres dados nos processos que ndo foram contabilizados, bem como a
complexidade das analises das auditorias que demandam do corpo de seus servidores muito
mais tempo que as analises técnicas.

Observa-se tambeém que as auditorias sdo programadas com base na Matriz de Risco feita
anualmente, esta leva em consideracdo, dentre outros, as possiveis falhas de controle

existentes no municipio.
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Graéfico 1 - Comparativo dos dados de demandas da Ouvidoria e atividades realizadas pelo Orgéo de
Controle Interno do Municipio de Vila Velha, tais como anéalise técnica e auditorias.
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Gréfico 2 - Comparativo dos dados das atividades realizadas pelo Orgdo de Controle Interno do
Municipio de Vila Velha e as dotacdes orcamentarias das secretarias.
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Fonte dos Graficos 1, 2 e 3: a quantidade das demandas foram retiradas da pagina da Ouvidoria® no
site da Prefeitura Municipal de Vila Velha no dia 24/11/2017. Os dados referentes as dotagdes
orcamentarias foram retirados da pagina da transparéncia® da Prefeitura Municipal de Vila Velha no
dia 24/11/2017. Os dados referentes as anélises técnicas e auditorias foram retirados do banco de
dados do servidor da Controladoria Municipal de Vila Velha.

e Por outro lado, ao analisar o gréfico 1 e 2 e tomar como parametro a quantidade de demandas
para analise, é possivel concluir que 86% das demandas estdo presentes em apenas 4
secretarias (SEMIPRO - Secretaria Municipal de Infraestrutura, Projetos e Obras, SEMDESU
- Secretaria Municipal de Desenvolvimento Sustentavel, SEMSU — Secretaria Municipal de
Servicos Urbanos e SEMSA — Secretaria Municipal de Salde). As referidas secretarias
representam um total de aproximadamente 38% do or¢camento do municipio, conforme quadro
acima. Dessa forma, observa-se que os trabalhos da Controladoria néo estdo privilegiando o
controle social, pois apenas 37,17% das analises técnicas e 41,38% das auditorias realizadas

tiveram como objeto as secretaria mais demandadas pela populacao.

4.4 Analise do Planejamento da Controladoria de Vila Velha

No que tange ao modelo gerencial da Administracdo Publica, ressalta-se que cabe aos 6rgaos
de controle interno e externo elaborarem planejamentos proprios, estipulando as atividades a serem
executadas pelas equipes, visando a diversos objetivos, dentre eles, a satisfacdo dos interesses sociais.
Observando-se especificamente a Controladoria Geral do Municipio de Vila Velha, portou-se a
secretaria em conformidade com 0s novos ditames do servico puablico, elaborando uma série de
atividades necessarias para a consecucao dos fins almejados pela gestdo do érgéo.

Desse modo, € possivel adentrar determinados aspectos trazidos pelo Plano Anual de
Auditoria Interna (PAAI) e pelo Plano Anual de Controle Interno (PACI), produtos da Controladoria
Geral do Municipio de Vila Velha, analisando-os sob a ¢tica das informac6es e demandas colhidas
pela Ouvidoria Geral como canal direto do cidaddo a administragdo. (CONTROLADORIA, 2017)

Os instrumentos acima citados sdo um guia para os servidores e gestores. Porém, haja vista
a possibilidade de demandas extraordinarias e mudancas em momento posterior a confeccdo dos
planos, as equipes de auditoria e de controle interno poderéo desenvolver acdes paralelas ao plano.
Nesse contexto, como o0 planejamento ndo possui um carater absoluto, garante-se a evolugédo

progressiva dos projetos desejados e, ainda, o atendimento as novas demandas da sociedade.

5  ESTATISTICAS/RELATORIOS - RELATORIOS EM  TEMPO REAL. Disponivel  em:
<https://sistemas.vilavelha.es.gov.br/ouvidoria/Relatorios.aspx>. Acesso em: 24 nov. 2017.

6 INFORMACOES SOBRE “ADMINISTRACAO, FINANCAS, ARRECADACAO E GESTAO DE PESSOAS”.
Disponivel em: < http://pronimtb.vilavelha.es.gov.br/pronimtb/index.asp?acao=3&item=4>. Acesso em: 24 nov. 2017.
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Inicialmente, quanto ao PAAI, ndo obstante a preocupacdo sobre as analises e registros
contabeis, bem como sobre aspectos financeiros, orcamentarios, operacionais e patrimoniais no
ambito da municipalidade, verificou-se que o foco dos trabalhos dos auditores e a base da matriz de
risco ainda esté ligada as questdes financeiras, como a dotagdo orgamentérias das unidades gestoras.
(CONTROLADORIA, 2017).

A Auditoria Interna desenvolveu atividades de auditoria financeira, operacional e de
conformidade. Contudo, as auditorias de gestdo restaram sob um segundo plano, sobre o qual o
Controlador Geral, Sr. André Abreu de Almeida, ao ser entrevistado, informou que este tipo de
auditoria, bem como a inclusdo das demandas de Ouvidoria na matriz de risco ja estdo no
planejamento do PAAI do exercicio de 2018.

Assim, em razdo da importancia desta atividade realizada pelo controle interno, ressalta-se
a necessidade de explanar sobre a concepcdo de auditoria governamental nos termos das normas
emitidas pela INTOSAI através da ISSAI 100 — Principios Fundamentais de Auditoria do Setor
Pablico (2013, p. 03 e 04), a sequir:

Em geral, a auditoria do setor publico pode ser descrita como um processo sistematico de
obter e avaliar objetivamente evidéncia para determinar se a informacéo ou as condigdes reais
de um objeto estdo de acordo com critérios estabelecidos. A auditoria do pablico é essencial,
pois, fornece aos 6rgdos legislativos e de controle, bem como aos responsaveis pela
governanca e ao publico em geral, informagdes e avaliagdes independentes e objetivas acerca
da gestdo e do desempenho de politicas, programas e operagdes governamentais.

Em relacdo as auditorias de gestdo, Grateron (1999, p. 03) explica a importancia da auditoria
de gestéo:

[...] a auditoria da gestdo publica é necesséria para avaliar a adequacdo dos programas € a
existéncia de controle efetivo sobre as receitas e despesas.

Também pode ser utilizada a auditoria da gestdo publica para avaliar se sdo aproveitadas
todas as oportunidades para serem eficientes, eficazes e econémicas, com o objetivo de
oferecer maior qualidade no servico prestado e nos produtos fabricados, de modo a satisfazer
as necessidades dos cidaddos, como donos dos recursos administrados e beneficiarios dos
produtos e servicos da administragdo publica. Essa nova técnica de auditoria tem trazido
resultados importantes para a gestdo, fato comprovado em paises de lingua inglesa.

Destaca-se as palavras do Controller dos Estados Unidos destacadas por Grateron (1999,

apud ARISTIGUIETA, 1997, p.76), a sequir:

Cada ano as auditorias de gestdo desenvolvidas pela Controladoria Geral dos Estados Unidos
sob minha responsabilidade, tem conduzido a ac¢les legislativas (poder legislativo) e
executivas (poder executivo) originando-se delas importantes redugdes orcamentarias,
diminuicdo e eliminacdo de custos, diferimento de despesas e pagamentos, e arrecadagdo de
receitas, o que tem nos levado a capitalizar grandes economias financeiras e outros beneficios
avaliados em vérios milhdes de ddlares.

Nesse interim, conforme verificado no Plano Anual de Auditoria Interna (Revisdo 1) da

Controladoria Geral do Municipio de Vila Velha, a auséncia de auditorias de gestdo geram uma
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lacuna entre populacdo e controle interno, que poderiam ser sanadas para estimular a busca por
resultados mais efetivos e eficazes no ambito do servico publico.

No que tange ao PACI, observa-se a inexisténcia de relagdes da Controladoria Geral com a
Ouvidoria Geral, principalmente no cronograma de trabalho de assessoramento das secretarias quanto
a normatizacéo do referido setor, ndo tendo sido encontradas o planejamento da elaboracéo ou revisao
das Instrucbes Normativas para regular os fluxos de procedimentos desta Subsecretaria.
(CONTROLADORIA, 2017)

A importéncia da elaboragdo de normas pode ser resumida em relagdo a manutengéo das
atividades do setor, uma vez que 0s novos funcionarios poderdo se socorrer de um instrumento
objetivo e consulta-lo; e ainda, evita-se a personalizacdo do trabalho, uma vez que o servigo sera
realizado conforme um comando comum a todos.

Embora a importancia da Ouvidoria Geral seja patente para a sociedade e, ainda, uma
importante fonte de informacéo para a atuacdo dos auditores do Municipio, ndo had mencéo aquele
setor, tanto no PAAI como no PACI da Controladoria Geral de Vila Velha.

Urge, portanto, que o controle interno municipal leve em consideracdo os problemas
levantados pela municipalidade e entregues ao poder publico para a elaboracdo do planejamento
futuro das suas atividades.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Conforme exposto no presente trabalho, verificou-se que os indicadores expostos na pagina
da Ouvidoria no site da Prefeitura de Vila Velha podem ser utilizados como uma ferramenta de
avaliacdo da gestdo, indo além do que € gerado pelos tradicionais relatérios contébeis e financeiros.

Na visdo de Grateron (1999, p.03), a utilizacdo de ferramentais gerenciais modernas é

latente em razdo da responsabilidade assumida pelos entes governamentais, a seguir:

Os relatorios e medicBes referem-se, usualmente, aos relatorios contabeis e financeiros,
tanto para o setor publico quanto para o setor privado. A responsabilidade publica néo se
restringe aos aspectos de carater financeiro e de orgamento, também inclui: a geréncia dos
processos, recursos, efeitos e resultados; a aplicacdo eficaz, econdmica e eficiente;
eliminagdo dos desperdicios de recursos; qualidade dos produtos e servicos publicos; a
satisfacdo das necessidades, etc. Acrescenta-se que 0s gestores publicos tém a
responsabilidade e compromisso de utilizar as melhores e mais modernas técnicas
gerenciais.

O Municipio de Vila Velha, conforme analisado, ainda ndo utiliza de forma produtiva e
eficaz os relatdrios gerenciais obtidos através das atividades de Ouvidoria, tanto como ferramenta
de controle, quanto ferramenta de gestdo, indo de encontro a ideia de que as atividades realizadas
pela Ouvidoria podem mudar a realidade social através da sua capacidade interventiva junto a gestao

municipal.
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Nesse sentido na Conferéncia Nacional sobre Transparéncia e Controle Social realizada no
ano de 2012, os integrantes dos 6rgaos de controle interno do Pais ja ansiavam em implementar as
atribuicdes da ouvidoria para a busca de solugfes, conforme Figueiredo e Santo (2014, p.11) a
sequir:

A ouvidoria auxilie o controle interno nas suas atividades. As informacdes levantadas
pelas ouvidorias poderiam ser utilizadas nos trabalhos executados pelo controle interno.
Os pareceres de auditorias deveriam expor a estatistica de reclamagdo dos setores
juntamente com as medidas sugeridas pelos auditores internos para a solugdo dos
problemas.

O presente trabalho foi responsavel em verificar que os relatérios gerenciais produzidos
pelas atividades de Ouvidoria podem ser utilizados como ferramenta de controle e de gestéo,
aproximando as atividades realizadas pelo 6rgao de controle interno municipal das demandas sociais.
Entretanto, verificou-se que a referida ferramenta ainda nao produz reflexos praticos nas atividades
realizadas na Controladoria, tais como anélises técnicas de conformidade e auditorias, bem como nédo
estdo inseridas no planejamento das atividades que é feito através do Plano Anual de Auditoria Interna
(PAAI) e Plano Anual de Controle Interno (PACI).

Também, foi observado durante a analise de dados que as demandas de Ouvidoria ainda ndo
integram a matriz de riscos de auditorias, sendo verificado que as auditorias de gestdo ndo foram
realizadas durante o exercicio de 2017. Esse tipo de auditoria € uma importante ferramenta para
avaliacdo dos resultados das politicas publicas, aproximando ainda mais o clamor social da
administracao publica municipal.

Ora, se um numero massivo de municipes reitera a mesma reclamacéo, identifica-se, mesmo
que potencialmente, uma grave falha na execucéo das atividades que deveriam ser prestadas. 1sso,
em qualquer hipdtese, merece a atencdo por parte da Controladoria Geral, pois representa, no minimo,
a ineficiéncia de determinado servico publico prestado. Desse modo, o érgdo de controle interno
podera se atentar as demandas apresentadas pelos municipes, buscando identificar as solu¢bes dadas
pela secretaria requisitada.

Quanto a analise referente a contribuicdo das atividades de Ouvidorias para a mudanca da
gestdo, por nao ter sido possivel mensurar de forma objetiva a contribuicdo, foi constatado o livre
acesso do Chefe do Poder Executivo Municipal as informagdes contidas nos relatérios gerenciais para
subsidiar as tomadas de decisdes da gestdo. Esse relatorio é alimentado 24 (vinte e quatro) horas por
dia e em tempo real, sendo destinado a populacéo e aos gestores municipais.

Um dos pontos constatados ao longo do trabalho foi verificar que as atividades de Ouvidoria
estdo tendo o reconhecimento e apoio do Chefe do Poder Executivo e Controlador Geral do Municipio

de Vila Velha, pois o aperfeicoamento e a expansdo das atividades estdo ocorrendo de forma
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gradativa, como por exemplo a implantacdo do Projeto da Ouvidoria Itinerante, aproximando cada
vez mais o cidaddo da administragdo municipal.

Do mesmo modo, outros pontos positivos observados sdo o estimulo a participacdo social e
transparéncia das informacgdes pela atual gestdo, valendo-se sempre do uso da tecnologia, sem
descuidar das verificacdes “in loco” (atendimento presencial e ouvidoria itinerante).

Isto posto, coadunamos com a licdo de Cardoso (2010, p. 15) que destacou que a mediagéo
realizada pela Ouvidoria é importante para garantir “a plena cidadania e contribuir para o processo

de democratizacéo entre os cidaddos, os segmentos da sociedade e, portanto, entre o social e o estatal”.
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ANEXO

Quadro 1: Roteiro de Entrevista
ENTREVISTA COM O CONTROLADOR GERAL DA

PREFEITURA MUNICIPAL DE VILA VELHA

1 - Identificacdo geral do Controlador como: nome, graduacao e experiéncia profissional.

2 - Qual a sua opinido como controlador sobre a importancia da Ouvidoria na composicao da estrutura

do 6rgdo de controle da Prefeitura Municipal de Vila Velha?

3 - Os relatorios constantes na pagina da Ouvidoria no site da Prefeitura Municipal de Vila Velha
atraves dos dados gerados tém algum reflexo no planejamento das auditorias e analises de

conformidade da Controladoria?

4 - Como os relatérios constantes na pagina da Ouvidoria no site da Prefeitura Municipal de Vila

Velha poderiam ser utilizados como ferramenta de controle para a Controladoria Geral?

5 - Existe alguma informagdo complementar sobre o elo Controladoria e Ouvidoria?

Fonte: Elaborado pela autora.
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Quadro 2: Roteiro de Entrevista

ENTREVISTA COM O OUVIDOR GERAL DA
PREFEITURA MUNICIPAL DE VILA VELHA

1 - Identificacdo geral do Ouvidor como: nome, graduacéo, experiéncia profissional.

2 - Como é feita a coleta de informacGes que é gerada nos relatdrios constantes na pégina da

Ouvidoria no site da Prefeitura Municipal de Vila Velha?

3 - Existe um questionario pré-determinado sobre os seguintes temas: tipo de servico, bairro,

secretaria responsavel, origem e tipos das demandas?

4 - Qual o fluxograma que é seguido pela Ouvidoria a partir do recebimento das informacdes?

5 - Como os relatorios sdo gerados em tempo real? Todos os registros sdo informatizados para a
alimentacdo dos graficos referentes as Secretarias mais demandadas e quantidade de atendimentos

a0 més?

6 - As informacbes colhidas sdo encaminhadas aos setores responsaveis para as providéncias

solicitadas aos cidadaos?

7 - A secretaria demandada pela Ouvidoria é responsavel pelo retorno ao cidadao?

8 - A Ouvidoria tem os dados referentes ao éxito dos cidadaos nas solicitacbes demandadas?

9 - Quando o tema demandado pela populacao referir-se a mais de uma Secretaria, como € feito o

procedimento?

10 - Se existe alguma dificuldade de comunicacdo com as secretarias responsaveis pelas demandas,

quais providéncias sdo adotadas para a solugcdo do problema?

11 - Existe prazo de resposta para que as secretarias respondam as demandas dos cidaddos?

12 - As informac0es recebidas pela Ouvidoria geram algum tipo de relatério que é encaminhado a

Controladoria e ao Chefe do Poder Executivo?

13 - Qual a visdo do Ouvidor sobre a importancia da Ouvidoria integrar um 6rgdo de controle

interno?

14 - Como os relatérios constantes na pagina da Ouvidoria no site da Prefeitura Municipal de Vila
Velha poderiam ser utilizados como ferramenta gerencial para a gestdo das politicas publicas por

parte do Chefe do Poder Executivo Municipal?

15 - Existem informacGes complementares que devem ser esclarecida sobre a Gtica operacional e

ideol6gica da Ouvidoria?

Fonte: Elaborado pela autora.



