Universidade de Brasilia (UnB)
Faculdade de Economia, Administracdo, Contabilidade e Gestao de Politicas Publicas (FACE)

Programa de Pés-Graduacdo em Governanga e Inovacao em Politicas Publicas (PPGIPP)

VALERIA FERRAZ GUIMARAES

Participacio Democratica Digital e a Instituicio de Conselhos de Usuarios
no Poder Judiciario

Brasilia, DF

2025



VALERIA FERRAZ GUIMARAES

Participacao Democratica Digital e a Instituicio de Conselhos de
Usuarios no Poder Judiciario

Trabalho de Conclusdo de Curso apresentado ao
Programa de Pds-Graduacdo em Governanga e Inovagao
em Politicas Publicas (PPG-GIPP), da Faculdade de
Economia, Administracdo, Contabilidade e Gestao de
Politicas Publicas, como requisito para obten¢ao do titulo
de Mestre em Governanca ¢ Inovagdo em Politicas

Publicas.

Orientadora: Christiana Soares de Freitas

Coorientador: Daniel Pitangueira de Avelino

Brasilia, DF

2025


valeriag
Rectangle


Ficha catalografica elaborada automaticamente,

com os dados fornecidos pela autora

FG963p

Ferraz Guimaraes, Valéria
Participagdo Democratica Digital e a Instituigdo de Conselhos de Usuarios
no Poder Judiciario / Valéria Ferraz Guimaraes; orientadora Christiana Soares de
Freitas; co-orientador Daniel Pitangueira de Avelino. Brasilia, 2025.
79 p.
Dissertagdo (Mestrado Profissional em Governanga e Inovagdao em Politicas

Publicas) Universidade de Brasilia, 2025.

1. Espacos democraticos de participagdo. 2. Ouvidorias judiciais. 3.
Conselhos de Usuarios. I. Soares de Freitas, Christiana, orient. II. Pitangueira de

Avelino, Daniel, co-orient. 11I. Titulo.




VALERIA FERRAZ GUIMARAES

Participacio Democratica Digital e a Instituicio de Conselhos de Usuarios

no Poder Judiciario

A Comissao Examinadora, abaixo identificada, aprova o Trabalho de Conclusdao do Curso de
Gestdo de Politicas Publicas da Universidade de Brasilia da aluna

VALERIA FERRAZ GUIMARAES

Data da defesa: 27/03/2025

Comissao Examinadora:

Professora Doutora Christiana Soares de Freitas — Orientadora
PPG-GIPP/UnB
Professora Doutora Elisabeth Aparecida Correa Menezes — Examinadora Interna
PPG-GIPP/UnB
Professora Doutora Doriana Daroit — Examinadora Interna
UnB
Doutor Montgomery Wellington Muniz — Examinador Externo

Superior Tribunal de Justiga

Professor Doutor Luiz Fernando Macedo Bessa — Examinador Suplente

PPG-GIPP/UnB



Dedicatdria

Dedico ao STJ e a todas as ouvidorias publicas do Brasil.

Agradecimentos

Agradeco ao STJ, as ouvidorias que me ajudaram nesta investigacao, aos professores,

orientadores e todas e todos que dedicaram algum tempo para a pesquisa.

“Ndo é no siléncio que os homens se fazem, mas na palavra, no trabalho, na
agdo-reflexdo.

Mas, se dizer a palavra verdadeira, que é trabalho, que é praxis, é
transformar o mundo, dizer a palavra ndo é privilégio de alguns homens, mas
direito de todos os homens. Precisamente por isto, ninguém pode dizer a
palavra verdadeira sozinho, ou dizé-la para os outros, num ato de prescrigdo,
com o qual rouba a palavra aos demais.

O didlogo é este encontro dos homens, mediatizados pelo mundo, para
pronuncid-lo, ndo se esgotando, portanto, na relagdo eu-tu.

Esta é a razdo por que ndo é possivel o didlogo entre os que querem a
pronuncia do mundo e os que ndo a querem, entre os que negam aos demais
o direito de dizer a palavra e os que se acham negados deste direito. E preciso
primeiro que, 0s que assim se encontram negados no direito primordial de
dizer a palavra, reconquistem esse direito, proibindo que este assalto
desumanizante continue.” PAULO FREIRE, Pedagogia do Oprimido. 1987.



Resumo

A pesquisa propde discutir a participagdo democratica digital nas ouvidorias judiciais,
analisando os desafios das interfaces entre sociedade e Estado diante do aumento de ferramentas
digitais de participacdo nos ultimos anos. Destacam-se as Leis de Defesa do Usuario (Lei n.°
13.460/2017) e do Governo Digital (Lei n.° 14.129/2021), que promovem inovagdo € ampliam
a participacao cidada. A investigacdo aborda questdes como o engajamento dos cidadados, a
aceitacdo de suas demandas pela alta administracdo e a operacionaliza¢do desse espago de
debates e interesses publicos, usando como bases tedricas as transversalidades das interfaces
socioestatais e a democracia participativa. A instituicdo de conselhos de usuarios nas ouvidorias
judiciais ¢ sugerida como uma estratégia para fortalecer a relacao entre cidadaos e instituigoes,
por meio de uma comunicagdo dialdgica. A metodologia da pesquisa incluiu abordagens
quantitativas e qualitativas, além da aplicacdo pratica dos resultados por meio da criagao de
instrumentos de intervengao.

Palavras-chave: espagos democraticos de participacdo; ouvidorias judiciais; conselhos de
usuarios.



Abstract

The research proposes a discussion on digital democratic participation in judicial ombudsman
offices, analyzing the challenges of the interfaces between society and the State in the context
of the proliferation of digital participation tools in recent years. The highlights include the User
Defense Law (Law No. 13,460/2017) and the Digital Government Law (Law No. 14,129/2021),
which promote innovation and expand citizen participation. The investigation addresses issues
such as citizen engagement, the acceptance of their demands by senior management, and the
operation of this space for public debates and interests, using the cross-cutting nature of socio-
state interfaces and participation democracy as theoretical foundations. The establishment of
user councils in judicial ombudsman offices is suggested as a strategy to strengthen the
relationship between citizens and institutions through dialogic communication. The research
methodology included both quantitative and qualitative approaches, as well as the practical
application of results through the development of intervention tools.

Key-words: democratic spaces for participation; judicial ombudsman offices; user councils.
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Capitulo 1. Introdugao

A democracia no Brasil tem evoluido ao longo das ultimas décadas, especialmente no
que diz respeito a ampliacdo dos mecanismos de participacao social. Desde a Constituicao de
1988, conhecida por consolidar principios democraticos, foram criados diversos instrumentos
que promovem o didlogo entre o Estado e a sociedade, concebidos com o objetivo de
democratizar o acesso a tomada de decisdo e tornar a administragdo publica mais transparente
e responsiva as demandas da populacdo. No entanto, apesar dos avangos institucionais,
persistem desafios relacionados a inclusdo de grupos historicamente marginalizados e ao
fortalecimento da efetividade desses mecanismos.

Com a emergéncia do governo digital e o avango das tecnologias da informagao, novas
possibilidades tém surgido para a participagdo social, como plataformas digitais que permitem
aos cidadaos interagir diretamente com gestores publicos. Esses instrumentos tém o potencial
de ampliar o engajamento social, reduzir a burocracia e fortalecer a democracia participativa.

Esta investigag¢do propds a discussdo acerca dos espagos democraticos de participacao
implementadas no &mbito das ouvidorias judiciais, especialmente representado pelos conselhos
de usuarios dos servicos publicos — ConUs. Em funcdo da profusdo de ferramentas de
participacdo democratica digitais disponiveis, buscou-se entender por qual motivo o poder
judiciario ainda ndo buscou instrumentos de ac¢do publica que oportunizem a participagdo por
meio deste mecanismo.

Aliando os conhecimentos adquiridos com os desafios empreendidos na ouvidoria do
Superior Tribunal de Justica (STJ), e vislumbrando uma oportunidade de inovacdo no
fortalecimento de processos democraticos, a pesquisa foi guiada pela pergunta de pesquisa que
indaga como tornar a ouvidoria um canal mais democratico e transparente de participacao
social. Nesse contexto, identificamos lacunas de atuacdo da ouvidoria a partir da democracia
digital, criando um espago de cocriagdo de solugdes dos problemas envolvendo os servigos do
tribunal. O ConUs foi o espago para onde esses anseios e necessidades convergiram.

Para ajudar na condugao tedrica de tal desafio, buscou-se o referencial tedrico focando
nos temas democracia participativa, democracia digital e interfaces socioestatais. Na inten¢ao
de se tornar uma ouvidoria mais inteligente e participativa, € necessaria a transformacgao da

atuacdo das ouvidorias, principalmente como espago de participacdo democratica.
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Neste cenario, o objetivo geral da pesquisa desenvolvida foi analisar como a operagdo
dos Conselhos de Usuarios poderiam tornar as ouvidorias judiciais um espaco de promogao de
participacdo do cidaddo, de forma democratica e transparente. Para isso foi utilizado como
modelo o instrumento j4 instituido dos conselhos de usuérios — ConUs, que possuem seu 16cus
de operacionalizagdo as ouvidorias.

O estudo teve como objetivos especificos identificar os canais de comunicacao
utilizados pelas ouvidorias focados na comunicagdo dialdogica e democratica; mapear a
existéncia de ConUs no poder judiciario; entender como se da o engajamento dos cidaddos na
participagdo de ConUs em plataformas digitais e como a alta administragdo das instituigdes
recebem os dados coletados como resultado deste mecanismo.

Ao final, foi desenvolvido Produto Técnico-Tecnologico (PTT), voltado a elaboragao
de um instrumento de acdo publica para formaliza¢gdo do ConUs. A principio, o escopo deste
instrumento seria somente o STJ, mas com o decorrer das investigagdes vimos que somente
serd efetivo um instrumento que abarque todo o poder judiciario, ou seja, o instrumento deve
ser de iniciativa do Conselho Nacional de Justica (CNJ).

O método para realizarmos as investigagdes e atingirmos os objetivos delineados foi a
pesquisa exploratoria mista, utilizando primeiramente o questionario para coletarmos dados
quantitativos e, posteriormente, entrevistas semiestruturadas para coleta da percepcao dos
entrevistados, para levantamento de dados qualitativos. Obtivemos 60 respostas validas dos
questionarios e realizamos 7 entrevistas, a partir da selecao de instituigdes que responderam aos
questionarios. O perfil dos entrevistados foi servidores que ocupam cargo de geréncia ou
assessoria de ouvidorias, que estdo na unidade entre 2 anos e 15 anos (média de 7 anos).

Os dados levantados nos dois instrumentos tiveram como objeto de analise os aspectos:
formas de comunicacdo; engajamento de atores; reacdo da alta administragdo e da efetividade
das propostas; metodologia vigente dos ConUs; recursos humanos; e a percepg¢ao dos servidores
quanto as possiveis causas de nao ter ConUs implementado. Ao final, os dados analisados foram
categorizados, buscando o que poderia haver de comum nas respostas (que pode indicar um
padrdo) e ressaltando as ideias mais significativas das entrevistas, ou seja, nos fatores que
viabilizariam a criagdo dos ConUs, dado que todos reconheceram o espago como democratico

e participativo. Os fatores encontrados nas entrevistas foram “base legal”, “cultura
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organizacional”, “metodologia utilizada”, “representatividade dos usudrios” e “recursos
humanos”.

Estes cinco fatores, ou categorias, foram considerados no texto da minuta do
normativo, tanto na forma quanto no contetido do PTT proposto. Foi utilizada a técnica
legislativa, contida na Lei Complementar n. 95/98, e o tipo do normativo é a Resolucao, pois
trata-se de regulamento para estabelecer normas gerais no ambito do poder judiciario. Como
trata-se de uma minuta de resolucdo, o mais recomendavel seria a composi¢ao de grupo de
trabalho, com representantes de todos os ramos da justiga, para revisdo e finalizacdo do texto
final.

O potencial inovador do trabalho de conclusdo de curso esta na criacio de uma
metodologia que leva em conta as particularidades de cada ramo da justica, estabelecendo
regras claras para acompanhamento e cogestao dos ConUs pela alta administragao, fortalecendo
a governanga. Além disso, o trabalho propde definir quem sao os usudrios aptos a atuar como
conselheiros e sugere a designacao de um servidor com dedicagdo exclusiva para a operagao do
ConUs. Também sao previstas revisdes periddicas por um colegiado consultivo e a formagao
de uma rede oficial de apoio para promover debates.

O grande desafio de implementagdo, que no inicio da pesquisa pensava-se ser aplicada
somente no ambito do STJ, ¢ levar o projeto de resolucdo para iniciativa do CNJ. Uma vez
vencido este desafio, ela deve ser incluida na pauta de debates pela presidéncia e conselheiros
do CNJ, e ao ser finalizada a minuta e publicada a versdo final, todo o poder judicidrio deve
obedecer a resolucdo, com aplicabilidade imediata.

O impacto da publicacdo desta resolucao € abrir mais um espaco para didlogo, sincrono
ou assincrono, da sociedade com os tribunais. Seria necessario uma vacatio legis consideravel
para os tribunais internalizarem o método, prepararem um ambiente virtual para a plataforma
de participagdo, prepararem agdes de treinamento dos servidores que iriam atuar no ConUs,
como mentorias; divulgar o novo espago dentre as Presidéncias dos tribunais e, para firmar a
sua aplicabilidade, inserir como um item avaliativo do Prémio CNJ de Qualidade®. Outros

impactos indiretos poderiam ser auferidos por uma suposta melhoria na imagem das

1 Dispde sobre a elaboracdo, a redagdo, a alteragdo e a consolidacdo das leis, conforme determina o paragrafo
unico do art. 59 da Constituigdo Federal, ¢ estabelece normas para a consolidagdo dos atos normativos que
menciona.
2 g - 1 & dividid . . srodutividade: sncia: dad
sta premiagdo anual ¢ dividida em quatro eixos principais: governanga; produtividade; transparéncia; dados e
tecnologia. Utiliza-se uma metodologia de avaliag@o dos tribunais sob o olhar do acompanhamento das politicas
judicidrias, eficiéncia, gestdo e organizacdo de dados. Assim, em cada segmento de justica, os tribunais sdo
classificados em quatro categorias, a saber: “Exceléncia, “Diamante”, “Ouro” e “Prata”.
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instituicdes, assim como no periddico aperfeicoamento na prestacdo dos servigos das

instituigoes.
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Capitulo 2. Pesquisa tedrico-empirica

2.1 Contextualizac¢ido do cenario

A participagdo democratica digital refere-se ao envolvimento dos cidaddos nos
processos politicos por meio de plataformas online, redes sociais e outras tecnologias digitais
(Gomes, 2016). Nessas plataformas os cidadaos expressam suas necessidades e opinides,
interagindo entre si € com o governo. Existem vantagens e limites neste formato participativo,
como ampliacdo do acesso e transparéncia do processo; e a exclusdo digital de parte da
populagao brasileira.

Além dos instrumentos de democracia participativa disponibilizados que ndo estdo
direta nem expressamente previstos na Constituicdo, hd na legislagdo infraconstitucional um
arcabougo para a digitalizagdo dos servigos publicos. Uma breve linha do tempo dos ultimos

24 anos da consolidacao desse ecossistema:

Quadro 1: Principais normativos e agdes ligadas a digitalizacdo dos servigos publicos

2000-2010

e 2000: Publicagdo da Lei n° 9.983, atualizando o Codigo Penal com crimes relacionados & informatica
e estabelecendo regras sobre o uso de dados eletronicos pela administragdo publica.

e 2001: Portal do Governo Eletronico.

e 2004: Lancamento do Programa Governo Eletronico Servigo de Atendimento ao Cidaddo (Gesac),
focado na inclusdo digital, especialmente em areas remotas. Institui¢do dos Portais da Transparéncia.

e 2005: Decreto n° 5.450, regulamentando o pregéo eletronico como modalidade de licitagéo,
fomentando a transparéncia e eficiéncia no uso de recursos publicos.

e 2006: Portal de Inclusdo Digital.

e 2010: Publicacdo do Decreto n°7.185, que institui o Plano Nacional de Banda Larga (PNBL),
promovendo o acesso a internet em todo o territorio nacional.

2011-2020

e 2011: Instituicao da Lei n® 12.527 - Lei de Acesso a Informagdo, obrigando 6rgaos publicos a
disponibilizar informagdes aos cidadaos de forma transparente.

e  2012: Portal Brasileiro de Dados abertos

e 2014: Publicagdo da Lei n° 12.965- Marco Civil da Internet regulamentando direitos ¢ deveres de

usuarios e provedores, com énfase em privacidade e neutralidade da rede.
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2016: Decreto n°8.777 institui a Politica Nacional de Dados Abertos, promovendo o
compartilhamento de informagdes publicas.

2017: Lei 13.460 — Lei de Defesa dos usuarios. Decreto 9.094: simplificagdo dos servigos publicos.
2018: Publicagdo da Lei n° 13.709 - Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais, refor¢gando a protegio
de dados pessoais e regulamentando seu tratamento. Decreto 9.637 - Politica Nacional de Seguranca
da Informagao.

2019: Criagdo do Portal “gov.br”. Criacdo da Rede Nacional de Governo Digital.

2020: Decreto 10.332 - Estratégia de Governo Digital (2020-2022)

2021-2024

2021: Publicacdo da Lei n° 14.129 - Lei do Governo Digital, estabelecendo diretrizes para a
digitalizac@o de servigos publicos e integragdo das plataformas digitais. Decreto 10.782: Estratégia
Brasileira para a Transformagao Digital.

2022: Expansao do portal Gnico gov.br, centralizando servigos digitais para maior acessibilidade e
eficiéncia. Atualizagdo da Estratégia Brasileira para a Transformagao Digital (2022-2026).

2024: Lancamento da nova Estratégia Nacional de Governo Digital (ENGD), com metas para

transformag@o digital entre 2024 e 2027, priorizando inclusdo, inovacao e sustentabilidade.

Fonte: elaborag@o da autora (2025), baseado nas informagdes do Portal do Governo Digital
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategia-de-governanca-digital/do-eletronico-ao-digital e leis esparsas.

Dentre as normas destacadas, duas sdo especialmente relevantes para este estudo:

1) a Lei 13.460/2017 (Lei de defesa dos usuarios) que institucionaliza
espagos de participagdo direta popular, como os conselhos de direito,
conselhos gestores de politicas publicas e orcamentos participativos,
ouvidorias, e portais como o e-Cidadania e o e-Democracia.

2) aLlein®14.129/2021 (Lei do Governo Digital) que estabeleceu as regras
e instrumentos de inovagdo, de transformacao digital e de participagdo

dos cidadaos.

Esses instrumentos oportunizam a ampliagdo dos espacos democraticos, e estabelecem

uma relagdo de simbiose entre democracia participativa e representativa, ainda que a segunda

forma democratica seja a espécie regulamentada no arcabougo juridico brasileiro. Ao mesmo

tempo, os instrumentos digitais ddo mais agilidade e acesso aos processos de participagdo e fala
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do cidadao. Todavia, as duas leis sdo compreendidas como aplicaveis somente no ambito do
poder executivo.

No sentido de ampliar os espagos de participacao democratica, este estudo acredita que
a instituicdo de conselho de usuarios - ConUs, dentro das ouvidorias judiciais, oportunizara
segundo Almeida et. al. (2024) e Liichmann (2007 e 2020):

e A abertura de espago para atuagdo legitimada dos atores sociais que utilizam os
servicos do poder judicidrio, oferecendo oportunidade efetiva de participacao;

e O alcance direto, ndo sazonal e ampliado dos usuarios dos servicos dos tribunais;

e O estimulo ao interesse do cidaddo a cocriagdo de solugdes de problemas
complexos que envolvem os servigos dos tribunais, ndo relegando este processo
criativo somente aos laboratorios de inovagao.

A intengao ¢ fortalecer a relagdo cidadao-instituicdo, de modo que as ouvidorias nao
sejam consideradas simples unidades intermediarias entre a “linha de frente” da sociedade face
a institui¢do e, do outro lado deste fluxo, o cidaddo nao seja considerado mero demandante dos
servicos de ouvidoria. Para isso € necessario o aprimoramento dos canais de comunicacao das
ouvidorias, no sentido de oportunizar uma comunicagdo dialédgica.

Para embasar essa proposta, a pesquisa se apoia em referenciais teodricos sobre
democracia participativa, democracia digital e interfaces socioestatais. Fez parte das etapas do
trabalho a pesquisa exploratéria de institui¢des que implantaram conselhos de usuarios (poder
executivo) e as que nao implantaram (poder judiciario e legislativo), por meio da aplicagao de
questionario e realizacdo de entrevistas. A reflexdo gerada a partir desses dados resultou no
Produto Técnico-Tecnologico - PTT, na forma de um instrumento de acdo publica, do tipo

normativo, para ser aplicado ao poder judiciario como um todo.

2.2 Perguntas da pesquisa e objetivos

Com o intuito de compreender como as ouvidorias judiciais se articulam em suas
estruturas comunicativas; de como atuam como interface socioestatal; e de seu potencial
dinamico como pratica da democracia participativa; buscou-se na pesquisa levantar elementos
para responder a seguinte pergunta: a institui¢do de ConUs dentro das ouvidorias judiciais pode
fortalecer a participagao democratica no poder judiciario?

Na esteira destas questdes foram definidos os objetivos da pesquisa. O objetivo geral

deste projeto ¢ analisar um determinado universo de operacdo dos ConUs para propor
16



aprimoramentos nos canais de comunicagao das ouvidorias judiciais com o cidaddo, de forma
a torna-los mais democraticos, participativos e transparentes.

Entre os objetivos especificos temos: identificar os canais de comunicagao atualmente
utilizados pelas ouvidorias no poder judiciario, com énfase na promog¢ao de uma comunicagao
dialdgica e democratica; mapear e analisar a estrutura a estrutura de constituicdo dos Conselhos
de Usuarios existentes no poder judicidrio; compreender as dindmicas de engajamento dos
cidadaos na participacdo em conselhos de usuarios em plataformas digitais; analisar como a
alta administragdo das instituicdes recebe e utiliza os dados coletados a partir desse mecanismo

de participagado.

2.3 Quadro tedrico-conceitual

Democracia participativa

Antes de falar sobre o modelo de democracia participativa, ¢ importante conceituar o que
¢ democracia e expor uma breve evolucao histérica dos modelos até chegarmos ao conceito
firmado por Pateman (1992). O panorama dos modelos de democracia, sua evolugdo tedrica e
os principais autores baseiam-se nas publicagdes de Faria (2015), Monteiro et al. (2015),
Almeida et al. (2024) e da propria Pateman (1992).

Democracia ¢ um sistema politico no qual o poder ¢ exercido pelo povo, seja direta ou
indiretamente. Ela se baseia nos principios de participacdo popular, igualdade de direitos,
liberdade de expressdo, Estado de direito e respeito pelos direitos humanos.

Dos autores que discutem a democracia representativa, primeiro modelo apresentado,
John Stuart Mill argumenta que a representagdo € necessaria para viabilizar a soberania popular,
sendo uma forma mais pratica e viavel do que a participagdo direta. Edmund Burke defende a
autonomia dos representantes, que devem seguir suas proprias opinides. No entanto, ambos
reconhecem a necessidade de limites e da participagdo social para fiscalizar a da atuagdo
parlamentar.

Joseph Schumpeter considerou a representatividade como uma atividade de elite, em que
apenas uma pequena parcela da populagdo teria capacidade técnica para a representagdo
politica, defendendo seus proprios interesses. Ele afirmou que a ideia de participagao da

populagdo na formulacdo de leis seria irreal, devido & inalcangabilidade dos “interesses
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comuns”. Assim, a democracia seria apenas um arranjo institucional para atingir objetivos de
poucos “lideres”, dissociada dos anseios da sociedade (Faria, 2015; Almeida et al., 2024;
Pateman, 1992).

Neste sentido, Schumpeter d4 forma ao segundo modelo, a democracia deliberativa, na
qual a participacdo do cidaddo limita-se ao voto, sendo o candidato mais “préoximo” da sua
realidade quem melhor representaria seus anseios. O modelo valoriza o papel do lider politico
como unico guardido da vontade de um grupo popular, e considera que a participacao ampla da
sociedade poderia atrapalhar o arranjo institucional, uma vez a populacdo que ndo teria
formacgao para compreender assuntos complexos ou priorizar suas necessidades (Faria, 2015;
Pateman, 1992). Como destaca Pateman (1992, p.14) “na teoria de democracia de Schumpeter,
a participagao nao tem um papel especial ou central”.

No modelo deliberativo, ¢ importante garantir dois fatores: 1) as condigdes ideais para a
deliberacdo, como a forma de organizacdo do debate; e 2) uma participagdo suficiente, com
exposicoes de ideias e opinides de qualidade. Assim, uma verdadeira democracia deveria lidar
coletivamente com a complexidade social, oferecendo oportunidades de acesso aos
representantes eleitos (Faria, 2015; Almeida ef al., 2024; Pateman, 1992).

Ao analisar e criticar os modelos liberal-representativos, Pateman (1992) desenvolveu o
modelo de democracia participativa, entre as décadas de 1960 e 1970. A autora resgatou
principios como soberania popular ¢ bem comum, inspirados principalmente no pensamento de
Jean-Jacques Rousseau, um dos primeiros a defender que a participagdo direta dos cidadaos nos
processos decisorios fortaleceria a democracia, gerando maior legitimidade nas leis e
promovendo uma educagdo politica continua para o povo. Essa ideia de participagdo como um
processo pedagogico, no qual o cidadao aprende a exercer plenamente sua cidadania, € central
no pensamento de Pateman (1992, p.42).

O exame que fizemos da teoria politica de Rousseau nos proveu do argumento
de que ha uma inter-relacdo entre as estruturas de autoridade das instituigdes e
as qualidades e atitudes psicoldgicas dos individuos; e do argumento

relacionado a este, de que a principal funcdo da participacdo tem carater
educativo.

A autora trouxe uma critica contundente ao elitismo politico, questionando a nocao
defendida por Schumpeter, de que o cidadao médio seria incapaz de participar diretamente da
politica. Para Pateman (1992), a apatia e o desinteresse atribuidos a populacdo ndo sdo

caracteristicas naturais, mas resultados da auséncia de oportunidades de participacdo efetiva.
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Ela destaca que a experiéncia direta nos processos de tomada de decisdo ensina o individuo a
distinguir entre interesses pessoais € coletivos, tornando-o um cidaddo mais consciente e
atuante, tanto na esfera publica quanto na privada.

Pateman argumenta que a participagdo tem um papel formativo essencial. O envolvimento
direto nas decisdes politicas ndo apenas contribui para a maior legitimidade das politicas
publicas, mas também fortalece o sentimento de comunidade e amplia a compreensdao dos
cidadaos sobre o funcionamento do Estado. Em suas palavras, de Pateman (1992, p.62) explica:

Pode-se caracterizar o modelo participativo como aquele onde se exige o input
maximo (a participacdo) e onde o output inclui ndo apenas as politicas

(decisdes) mas também o desenvolvimento das capacidades sociais e politicas
de cada individuo, de forma que existe um “feedback” do output para o input.

Diferente da visdo elitista que considerava invidvel a democracia direta, Pateman (1992) e
outros tedricos defendem que nunca se tentou de fato construir mecanismos institucionais para
viabilizar a participagdo popular.

Pateman (1992, p.63) faz uma autorreflexdo ao questionar “[...] a concep¢ao de uma
sociedade participativa ¢ uma fantasia utdpica — e uma fantasia tdo perigosa assim?”,
concluindo que os espacos de participa¢ao se mostraram insuficientes para trazer o cidaddo ao
debate politico continuo, de modo que alcancem uma certa emancipagdo em fazer politica.

Nao obstante, Miguel (2017, p. 90), ao defendé-la, aponta que “[...] a ampliacdo da
qualidade da representacdo estd vinculada a ampliagdo das oportunidades de participagdo. Para
que os efeitos positivos da participagdo se manifestem, porém, € necessario que ela detenha
poder decisorio final”.

No Brasil, a concepgao de democracia participativa comegou a se consolidar historicamente
com a promulga¢do da Constituicdo Federal de 1988. Segundo Gohn (2019), a Carta de 1988
trouxe trés grandes possibilidades para os cidaddos: referendos, plebiscitos e iniciativas
populares de leis. Um novo cendrio foi aberto, permitindo aos cidadaos serem atores de direitos
e deveres. “Estes deveres envolvem a responsabilizagdo dos cidaddaos em arenas publicas, via
parcerias nas politicas sociais governamentais”, segundo Gohn (2019, p. 87).

Surgiram novos espacos, durante a década de 1990, que Gohn (2019, p. 94) aponta como
exemplos os “conselhos, foruns, redes e articulagdes entre a sociedade civil e representantes do
poder publico”. Na década de 2000, deu-se énfase a novas formas de participagdo popular

democratica. Ja na década de 2010, “[...] uma crise no sistema de participagdo institucionalizada
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e o consequente desmonte ou esvaziamento das politicas participativas, processo ora em
andamento (...)” estabeleceu novos limites a expansao da participagdo popular.

Delineando o cenario entre 2000 e 2010, Miguel (2017, p.100) ressalta uma mudanga
significativa na literatura sobre o tema: “[...] hd& uma mudanca no sentido da participagdo
almejada, que deixa de ser a participagdo popular para ser a de organizacdes da sociedade civil”.
Essa virada alterou o sentido da representagdo politica de resultados, anulando o conceito de
emancipagao politica individual de Pateman.

Ainda seguindo as criticas ao modelo participativo, Miguel (2017) aponta que esses grupos
representariam as desigualdades sociais e as populacdes excluidas e oprimidas. Muitas vezes
atuam em defesa de interesses elitistas, ou, no melhor dos casos, militam em questdes nas quais
ndo sao agentes diretos dos beneficios. Tendo em vista esta tendéncia, Miguel (2017, p. 110)
aponta que o “‘feedback’ do output para o input” indicado acima seria:

A abertura de espagos a participagdo popular direta é importante, entre outros
motivos, (...), como forma de “empoderamento” dos cidaddos comuns, que
ganhariam tanto graus de autonomia em sua vida cotidiana quanto qualificacao
para melhor dialogar com seus representantes. E a participagdo que pode
ampliar seus horizontes, dar a eles o entendimento da logica da politica, torna-

los mais capazes de intervir de maneira consciente, até mesmo estratégica, na
formulacao de seus proprios interesses.

Ao cabo, trazemos as contribuicdes de Avritzer (2007) que destaca trés formas de
representacdo politica que motivam o sujeito por afinidade com determinada tematica:
representacao eleitoral, advocacia e representagdo da sociedade civil. A tltima ocorre por meio
da especializagdo tematica e da experiéncia dos atores, que assumem papéis em conselhos ou
outros 0rgaos responsaveis por politicas publicas. Segundo Avritzer (2007, p.457-458), “[...] o
envolvimento desses atores se d4 pela organiza¢do em associagdes, baseadas em afinidades,
solidariedade e interesses em comum, o que cria uma sinergia de a¢ao que resulta em uma forma
de representacdo distinta daquela obtida por meio de eleigdes”.

Faria (2015) cita os estudos de Pogrebinschi e Santos (2011), cujo foco era analisar formas
concretas de participagdo social com impactos agregadores no sistema politico brasileiro. Eles
investigaram os efeitos das conferéncias nacionais, foruns de deliberagdo, nos trés niveis
federativos e a participagdo de grupos variados e representantes do governo. Segundo os

autores, a participacdo dos movimentos sociais nesses espagos aumentou a legitimidade social
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das politicas publicas, ajudando o governo a transformar diretrizes em politicas concretas e
mantendo a mobilizagdo dos movimentos sociais durante o processo.

Por outro lado, Almeida et al. (2024) relatam estudos de casos de espacos de participagao
e deliberagdo, ndo digitais, no Canada, Australia, Irlanda e Brasil. Esses estudos demonstram a
complexidade das discussdes, destacando os pontos fortes e fracos diante das divergéncias de
opinido, além de expor os limites e as potencialidades das estruturas de poder, nessas iniciativas.

Assim, Pateman (1992) figura como uma referéncia central no movimento de
ressignifica¢do da democracia participativa, que, com o passar do tempo e a evolugdo da propria
operacionaliza¢do da democracia, vai se moldando de acordo com a ideologia de cada governo,

ora avancando, ora retrocedendo.

Democracia Digital

Existem vérias experiéncias de praticas deliberativas e participativas, em que a tecnologia
pode ou ndo ser utilizada como instrumento. O grau de interagdo do cidaddo e o governo e o
didlogo entre eles mesmos variam nestas experiéncias. Assim, hd um conjunto de formas e
praticas democraticas usadas em sinergia e por meio de tecnologia que proporcionam um
engajamento na participacdo dos cidadaos nas questdes politicas.

Exemplos de espagos para a democracia digital sdo observados nos poderes executivo e
legislativo federal. O poder executivo federal utiliza o portal Brasil Participativo
(brasilparticipativo.presidencia.gov.br), como plataforma de participacdo, por meio de
enquetes e recebimento de propostas, criados para colaboragdo da populacdo na sugestdo de
politicas publicas para integrarem o Plano Plurianual da Unido (PPA) 2024-2027, em 2023; o
Plano Clima Participativo, em 2024; e o novo Plano Nacional de Cultura, em 2025.

A plataforma do portal Brasil Participativo faz parte do processo de formulagao de Planos
e Politicas publicas, que envolve etapas presenciais € com especialistas, no qual o governo
federal o utiliza dentro da etapa no levantamento das necessidades dos cidaddos, oportunizando
a participacao de quem presencialmente ndo teria condi¢des ou representatividade de fala.

O poder legislativo federal possui duas plataformas de democracia digital, o portal e-
Democracia (camara.leg.br/participe) e e-Cidadania (https://www12.senado.leg.br/ecidadania),
do Senado Federal e da Camara de Deputados, respectivamente, que dispdem a agenda de

discussoes das comissdes, comités e plenario da Camara, assim como debates interativos dos
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assuntos pautados; enquetes legislativas; sugestoes de projetos de lei; audiéncias publicas; e
checagem de noticias, no caso da Camara dos Deputados.

O uso de plataformas digitais torna os processos de participagdo mais ageis, mas nao
garante uma participagdo emancipatoria, como no ideal de Pateman (1992). Segundo Laan et
al. (2019, p.79), “[...] ha uma impossibilidade de vincula¢ao de ‘deliberagdes’ populares,
derivadas da participacdo em instrumentos digitais do tipo votacdo online, sobre decisdes
parlamentares”. No entanto, Laan et al. (2019, p. 120) pontua que “os resultados da participagao
popular servem como um termdmetro para os parlamentares, indicando a relevancia que o
publico tem atribuido a determinado tema”. Apesar de refletir as mesmas disfungdes da
democracia tradicional em termos de representatividade e desigualdade, a democracia digital
se mostra uma ferramenta util para os poderes executivo e legislativo, aproximando mais
cidaddos com acesso a internet e proporcionando uma “participagdo qualitativamente
diferente”.

Nao encontramos nenhum portal semelhante no poder judiciario. Neste ambito, caberia
uma inciativa mais precisamente do CNJ, por conta de sua competéncia constitucional, para a
criacdo de um portal para participa¢do da sociedade nas questdes de gestdo judiciaria.

Ha plataformas participativas fora do Estado, criadas pela sociedade civil organizada. Alias,
essas sdo as mais numerosas, como aponta Oliveira (2017), mostrando o envolvimento e a
articulacao de novos atores no ciclo das politicas publicas.

Em contrapartida as vantagens descritas dessas interagdes virtuais, Moore (2018) debate
como a democracia tem sido afetada pela ascensdo das redes sociais e plataformas digitais. Ele
argumenta que essas plataformas se tornaram novos espagos publicos digitais para debate
politico, mas que também apresentam desafios significativos. Segundo o autor, as redes sociais
sdo projetadas para maximizar o engajamento e a coleta de dados, frequentemente priorizando
contetidos polémicos e sensacionalistas, o que propicia desinformagao e polarizagao politica, o
que gera sérios desafios.

Moore aponta ainda como as redes sociais podem ser exploradas por atores maliciosos,
incluindo governos, para influenciar elei¢des e disseminar desinformagdo. Ele ressalta a
necessidade de regulamentagdo e maior transparéncia na operacao desse conjunto de ferramentas

de comunicacdo. Além disso, aborda a responsabilidade das empresas proprietarias das redes
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sociais em relacdo a moderacdo de contetido e o impacto das decisdes sobre o que ¢ permitido
ou proibido, que podem ter implica¢des na liberdade de expressao e censura.

Por fim, Moore (2018) discute como a democracia esta sendo “re-hackeada” por esforcos
para combater as ameacas a democracia digital e restaurar a confianca nas instituigdes
democraticas. Argumenta que, embora as plataformas digitais e as redes sociais tenham
contribuido para a erosdo da democracia, elas também podem ser usadas como ferramentas para
fortalecé-la.

Os novos espacos de participacdo em rede online sdo realidade, e o poder da comunicacao
e interacdes entre os atores podem ser vistos quase que diariamente na midia, influindo
diretamente em decisdes governamentais ou em resultados eleitorais. A luta do cidaddo comum
¢ ter o discernimento de procurar fontes consideradas seguras, geralmente apresentadas em

portais de dados abertos, e ndo ser um propagador de desinformacao.

Seriam as ouvidorias espacos para se fazer democracia participativa?

Pires e Vaz (2012) propdem o conceito de “interface socioestatal” como uma forma de
interlocugdo entre o estado e os cidadaos, proporcionando espaco para sua participacdo nas
fases do ciclo de politicas publicas. Assim, interface socioestatal ¢ descrita por Vera; Lavalle
(2012, p.109) como um ambiente composto por atores engajados, ou que possuem interesses
proprios sobre o assunto, cujas relacdes sdo “assimétricas com outros sujeitos”, incitando uma
arena “de conflito, de negociagao e disputa”. As interfaces seriam compostas por conselhos
gestores de politicas, conferéncias tematicas, orgamentos participativos, audiéncias, consultas
publicas e ouvidorias.

Segundo Vera; Lavallle (2012, p.109) ha trés camadas de analise da relagdo entre os atores
atuantes nestes espagos:

e no nivel micro, com foco na dinamica situacional dos atores especificos em

interfaces de controle social;

e no nivel intermediario, que destaca interagdes institucionais organizadas nos

dispositivos de controle; e

e 1o nivel macro, onde se observam as condi¢des estruturais, oferecendo uma visao

sistémica das posi¢des ocupadas pelos atores.
A andlise das interfaces socioestatais por estas perspectivas oferece um instrumental

analitico para a comparacao formal de institui¢cdes de controle democratico, visando avangar na
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caracterizagdo dos regimes de participagdo democratica por meio de exercicios comparativos
sistematicos.

Uma reflexao de como essas camadas sao influenciadas transversalmente, feita por Cruz;
Daroit (2023), ampliaram o campo analitico, com a adi¢do de dimensdes e eixos. Eixos sdo
dindmicas internas das instituicdes onde ocorrem as deliberagdes participativas. Pelos eixos
circulam as dimensdes, que representam a agao publica em pratica e da condicao para os atores
atuarem. Nas dimensdes vimos o produto da acao publica materializado.

As autoras demonstram que a complexidade das relagcdes dos envolvidos no processo
participativo, onde tantas varidveis interagem, influencia todo esse mecanismo democratico.
Dai, mais do que nunca, Cruz; Daroit (2023, p. 1351) refor¢am a ideia de que a efetividade
destes espacgos emerge além do “[...] aspecto dos valores publicos que engendram a avaliagao
da agdo publica”). Este conceito vai além de simplesmente alcangar objetivos, considerando a
resolugdo qualitativa dos problemas publicos, e além de aspectos econdmicos e de decisdo. Para
politicas publicas efetivas, € crucial combinar diferentes instrumentos e possuir capacidades
analiticas, de gestdo e politicas. E ai que as dimensdes e eixos, analisados como vetores
transversais das interfaces socioestatais, servem de modelo para andlise da efetividade das

arenas. A seguir, a descri¢do dos eixos e dimensdes de forma mais detalhada nos quadros 2 e 3.
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Quadro 2 — Descri¢ao dos eixos

Eixo

Descricao

Praticas

Instrumentos

Significados

Contexto

Sao as interagdes executadas pelos atores durante a oportunidade de
atuacdo, mobilizando rela¢des e conhecimento na arena. Facilitam a
implementagdo de estratégias, principios e iniciativas em processos de
didlogo envolvendo multiplos atores, contribuindo para o sucesso das
politicas publicas.

Representa o ‘produto final’, a concretizagdo da atividade por meio de
objetos, técnicas e regulamentos sociotécnicos que facilitam a
organizac¢ao das praticas, significados e dindmicas de poder,
estabelecendo uma base que fortalece a eficacia das politicas publicas.
Podem ser estratégias especificas para lidar com desafios complexos,
com uma natureza tanto técnica quanto politica, distante de uma
imparcialidade, ideal nas arenas de interacdes.

Diz respeito aos padrdes mentais, envolvendo valores, representacdes
visuais, algoritmos e regulamentos sociotécnicos. Durante os
processos participativos, surgem combinagdes de referéncias, afetando
as praticas, ferramentas e o ambiente da atividade publica.

Refere-se aos locais e momentos particulares nos quais ocorrem as
interacoes entre multiplos participantes (o que chamamos neste
trabalho de arena). Configura os “espacos intermedidrios” em um
cenario de diversidade, onde a combinacao de significados, praticas e
ferramentas resulta em uma sintese. Aponta areas de interesse para
avaliar as dinamicas dentro das institui¢des de tomada de decisdo

participativa.

Fonte: elaboragdo da autora (2025), baseado em Cruz; Daroit (2023).
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Quadro 3 — Descri¢ao das dimensdes

Operativa

Normativa

Experiencial

Dimensao Descricao

Sao os elementos ligados a administragdo das interagdes dindmicas
(coordenagdo, fusdo e supervisao) para atingir os resultados desejados.
Engloba a organizagdo como uma combinagdo de técnica, pratica e
conjunto de atividades, reconhecendo a importancia de grupos
organizacionais coletivos, suas trajetorias, métodos de aprendizado e
geracdo de conhecimento.

Esté ligada a positivacdo em forma de regulamentacao das atividades,
sobre as influéncias das restrigdes or¢amentarias. Estabelece padrdes
de comportamento para os atores no presente e no futuro, porém esta
sujeita a interpretacdes e a criagdo de novos significados, o que pode
resultar em desfechos ndo previstos. As normas sao reconhecidas
como instrumentos especificos da acao publica e refletem as
dinamicas de poder entre os atores, apresentando uma dimensao tanto
democratica quanto técnica.

Situada no tempo e no espago, essa dimensao desempenha um papel
fundamental na eficécia dos processos de deliberagdo e seus
desfechos, levando em consideracgdo as identidades e historias dos
participantes. As experiéncias envolvem aspectos emocionais,
estéticos e praticos, fortalecendo a capacidade de agir e facilitando a
interacdo entre as pessoas. A transversalidade de fatores como género,
raca e classe ¢ particularmente relevante ao possibilitar o surgimento
de formas flexiveis de solidariedade e colaboragao.

Exerce um impacto direto sobre as praticas, ferramentas e
interpretagdes estabelecidas, sendo contextual e interligado as relagdes
entre os atores. Trata-se da habilidade de alcangar resultados ao
mobilizar individuos, recursos e conhecimento em ambientes
hierarquicos ou baseados no dialogo. A dinamica do poder ¢ encarada
como uma for¢a que influencia outras acdes, levando em conta as
complexas redes de interagdes entre a populagao, o territdrio e os

recursos economicos.

Fonte: elaboracdo da autora (2025), baseado em Cruz; Daroit (2023)
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Considerando os eixos e dimensdes, Cruz; Daroit (2023) conceberam o seguinte modelo

analitico “da agdo publica transversal”:

Figura 1 — Marco analitico dos eixos e dimensdes da agdo publica transversal
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Fonte: Cruz; Daroit (2023, p. 1359).

Segundo as autoras, a interagdo entre eixos e dimensdes influencia a efetividade dos
espagos participativos dentro da interface socioestatal, indo além da simples execugdo de
objetivos e considerando a resolucdo qualitativa de problemas publicos. A andlise dessas
relacdes propicia um modelo 1til para avaliar a efetividade das arenas de participagdo
democratica.

Nas interfaces socioestatais, as dinamicas internas e externas moldam a efetividade das
instituigdes participativas, transcendendo as fronteiras estabelecidas pelo Estado e a
administracdo publica. Cruz; Daroit (2023, p.1360) ainda ressaltam que “importa reconhecer
que a possibilidade de producao de efeitos de uma interface socioestatal refere-se a capacidades
que nem sempre correspondem a impactos diretos nas politicas e servigos publicos.” Concluem
suas reflexdes afirmando que a obtengdo de resultados mais significativos para a populagdo,

advindos de decisdes de conselhos, geralmente estd ligada ao contexto politico e a
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responsabilidade dos atores do governo que em relagdo as interfaces e representantes da
sociedade.

A partir das evidéncias levantadas desde o inicio dos anos 2000, no Brasil, os espacgos de
participag@o social vém se organizando e se consolidando, segundo Pires; Vaz (2012, p. 52)
como “[...] diferentes interfaces que viabilizam o contato entre Estado e sociedade em diferentes
politicas publicas para o cumprimento de diferentes objetivos e papéis”.

As interagdes sociais envolvem praticas organizadas de relacionamentos e regras para lidar
com interesses conflitantes. Por outro lado, as politicas publicas sdo formuladas e
implementadas através de uma variedade de instituigdes e processos, ao contrario de um padrao
mais centralizado. Neste contexto, as ouvidorias surgem como um instrumento importante
durante a implementagao das politicas, permitindo aos gestores publicos entender como os
programas sao percebidos pelos cidadaos.

Pires; Vaz (2012) indicam como as ouvidorias se configuram enquanto interfaces
socioestatais no contexto de espago de participagao:

¢ interlocug¢des individuais com os cidadaos;

e com periodicidade permanente;

e interface de contribuicdo, na qual a sociedade informa ao Estado acerca de
sugestdes e/ou demandas;

e interface de transparéncia, na qual o Estado informa a sociedade suas
perspectivas e agdes; €

¢ interface comunicativa, na qual ambos os atores se informam bidirecionalmente,
numa comunicagado dialogica.

Diante da multiplicidade de mecanismos de interface socioestatal, Liichmann et al., (2019,
p. 147) aponta que as ouvidorias possuem “[...] uma vocacao direcionada para a avaliacdo, no
momento da implementagao das politicas, diferente, portanto, daqueles conselhos que foram
instituidos com atribui¢des voltadas para a definicdo e a formulagdo de politicas publicas”.

No entanto, a articulagdo entre essas diferentes interfaces socioestatais tem sido
fragmentada. Cabe as instituicdes desenhar os espacos de democracia participativa, criando
interfaces socioestatais adequadas para técnica e politicamente atingir os objetivos estratégicos.
Assim, as ouvidorias seriam uma interface socioestatal que propiciaria a democracia

participativa articulando, com inteligéncia analitica: 1) o que chega via interlocucao individual
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dos usuarios, como interface de contribuigao e transparéncia finalistica das ouvidorias, e 2) as

atividades que o ConUs oportunizaria, com a interagao direta dos atores.

O Conselho de usuarios como dimensdo pratica de democracia

participativa e digital

O Conselho de Usuarios de Servigos Publicos, gerido pela Ouvidoria Geral da Unido
(OGU), ¢ um exemplo em operacdo do modelo de espaco democratico participativo. A
plataforma digital permite que qualquer cidaddo avalie servigos publicos e apresente ideias
diretamente aos gestores, promovendo uma participacdo desburocratizada. Seu ambito de
atuacdo reune a totalidade dos servigos oferecidos pelo poder executivo da Unido, € objetiva
ser uma “[...] nova forma de participagdo direta da sociedade na avaliacdo e melhoria dos
servigos publicos, que ird conectar os usudrios aos gestores responsaveis pelo servigo” ,
conforme CGU (2025b).

Para isso foi criada a plataforma virtual do conselho de usuarios de servigos publicos,
que segundo a CGU (2025a) “[...] ¢ uma ferramenta que ajuda vocé a avaliar os servigos e expor
as suas ideias diretamente as ouvidorias e aos gestores de servigos. Qualquer pessoa pode se
voluntariar para ser conselheiro, sem a necessidade de eleigdes ou qualquer outro processo
seletivo”.

Essa perspectiva de atuacao direta e desburocratizada esta fundamentada na ideia de
que, para além dos meios tradicionais de expressao, € crucial que o governo faga esforgos para
incentivar a participacdo de grupos menos conectados ou destacar questdes menos
proeminentes, as quais, de outra maneira, seriam sub-representadas. No entanto, ao longo do
tempo, tem sido observada uma consideravel dificuldade em envolver socialmente as pessoas
nos ConUs.

Diante disso, a OGU optou por uma estratégia que consiste em realizar mapeamentos
aproveitando situagdes em que as ouvidorias setoriais do poder executivo € os seus usuarios ja
estejam engajados. A plataforma desempenha o papel integrador de ferramentas digitais, mas o
componente essencial ¢ o engajamento social que ja esta evidente em torno de determinadas
causas. Isso reflete o reconhecimento de uma agenda compartilhada que pode criar uma
identidade de preocupacao compartilhada por alguns grupos, os quais podem atuar como

cocriadores para uma iniciativa de monitoramento ativo. Apesar da persistente dificuldade em
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envolver novos participantes, ha a esperanca de que a colaboragao dos atores ja engajados possa
influenciar outros atores de maneira positiva, exercendo um efeito demonstrativo.
Tendo como objeto de estudo o conselho de usudarios de servigos publicos da Ouvidoria
Geral da Unido, Avelino et al. (2021, p. 30) esclarecem que
As transformagdes exigidas pelo novo paradigma de governo digital
incentivado pelo governo federal exigem uma busca efetiva por insumos para
as decisoes, na forma de informagdes. Com isso, dados sobre a experiéncia do

usudrio passam a ser recursos relevantes e necessarios para efetivagdo da
agenda.

A alternativa que a OGU encontrou para fazer as pessoas participarem mais € usar
plataformas de enquetes online. Com ajuda dessas enquetes, qualquer conselheiro cadastrado
pode criar formularios que outros conselheiros podem votar e opinar. Essas enquetes funcionam
como testes para entender o que a sociedade quer em determinado momento, fornecendo
informagdes importantes para os lideres publicos. Os resultados também sdo apresentados em
um painel® de monitoramento.

O grande desafio ao engajamento dos cidaddos nesses espagos ainda seria a exclusdo
digital de comunidades e territorios, dada as dimensdes e regionalidades do pais.

Outros fatores importantes nessas interagdes incluem o nivel de aceitacdo da alta
administracao das instituigdes em relagdo as reivindicagdes produzidas dentro dos ConUs, bem
como essas reivindicagdes se tornam parte da agenda de atuag@o publica; e a dialogicidade das
comunicagdes nesse contexto, considerando como as participagdes sdo transmitidas e recebidas,
em comunicacdes sincronas ou assincronas.

As formas de comunicagao sincronas, segundo Barros; Carvalho (2011), sao aquelas em
que a interagcdo entre o emissor € o receptor ocorre de forma simultdnea, independente do
ambiente, seja virtual ou presencial. J& nas comunicagdes assincronas, ndo ha interatividade
instantanea, o que pode oportunizar maior tempo para reflexdo, adequacdao da fala e da

linguagem, bem como maior organizagdo das intervencdes entre emissor € receptor.

3 Painel de monitoramento de servigos federais, Ministério da Gestdo e da Inovagio em Servigos Publicos.
Acesso em 01/12/23 < https://www.gov.br/governodigital/pt-br/transformacao-digital/central-de-
qualidade/painel-de-monitoramento-de-servicos-federais/#ancora-detalhada>
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2.4 Métodos e Técnicas

Para atingir os objetivos desta pesquisa mista (quantitativa-qualitativa), foram seguidas
as etapas descritas a seguir.

A fim de levantar informacgdes sobre o funcionamento do mecanismo disponivel e os
resultados da experiéncia dos conselhos de usuarios (ConUs) instalados em plataformas
digitais, o questionario (Apéndice 1) foi encaminhado as ouvidorias que ja operam nesse
formato no poder executivo. Para delinear o panorama no poder judicidrio, a enquete também
foi enviada a todos os seus 6rgaos, incluindo tribunais superiores, tribunais de justica estaduais,
federais, regionais do trabalho e eleitorais, e conselhos superiores, totalizando 90 6rgdos. Para
averiguar a atuacdo do poder legislativo, o questionario foi enviado para as ouvidorias da
Camara e Senado Federal. No total, o questiondrio foi disponibilizado para 111 érgaos dos trés
poderes, entre 3 de junho e 5 de julho de 2024, resultando em 60 respostas validas.

As perguntas da pesquisa, de carater quantitativo “[...] investigam as rela¢des entre as
variaveis que o pesquisador busca conhecer”, segundo Creswell; Creswell (2021, p. 112). Neste
sentido, o questionario foi criado de modo que fornecesse os subsidios € insumos para a
investigacdo dos objetivos especificos.

Para continuar a investigacdo, baseando-se nos resultados da pesquisa quantitativa,
foram realizadas entrevistas semiestruturadas (Apéndice 2), para levantamento da percep¢ao
dos servidores de ouvidorias. Ainda de acordo com Creswell; Creswell (2021), esse tipo de
pesquisa busca compreender um problema ouvindo e observando as pessoas envolvidas para
obter informa¢des mais detalhadas. Entrevistamos servidores de ouvidoria que ja possuem
ConUs, com o objetivo de levantar dados para analisar aspectos como o engajamento dos
envolvidos, a reagdo da alta administragdo e a efetividade do conselho. Para as instituigdes que
nao possuem ConUs, procuramos identificar as causas para a ndo implementacado desse espago.

As entrevistas foram realizadas com 7 institui¢des, sendo 6 do poder judiciario,
divididos pelos ramos de justi¢a (justica estadual, justica eleitoral e justica do trabalho) e 1
empresa publica (que ja possui Conselho de usudrios). Entrevistamos também representantes
da OGU para apurarmos como anda o processo de revisao da metodologia de operacao do
ConUs, mas esta entrevista ndo foi considerada nas andlises, sendo apenas de carater
informativo.

O perfil dos entrevistados foi servidores que ocupam cargo de geréncia ou assessoria

de ouvidorias, que estdo na unidade entre 2 anos ¢ 15 anos (média de 7 anos). As institui¢des
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contatadas foram: Tribunal Regional Eleitoral do Para (TRE-PA); Tribunal Regional Eleitoral
de Goids (TRE-GO); Tribunal de Justica do Distrito Federal e Territorios (TJDFT); Tribunal de
Justica de Goiads (TJGO); Tribunal Regional do Trabalho da 11* regido (TRT11); Tribunal
Superior do Trabalho (TST) e Servigo Federal de Processamento de Dados (SERPRO).

As entrevistas comegaram com a pergunta: "Vocé acha possivel e viavel a implantagdo
de conselho de usuarios na sua instituicao? Por qual motivo?". O roteiro era predefinido, mas
as perguntas seguiam caminhos diferentes conforme as respostas.

Com base nas transcrigdes das entrevistas, foi realizada uma analise dos contetidos,
identificando temas recorrentes nas falas, buscando padrdes que indicassem semelhangas e
destacando ideias mais relevantes. Como parte dessa andlise inicial, foi criada uma planilha
para organizar e categorizar os elementos das respostas, registrando as transcri¢des que
sustentavam as opinides apresentadas.

Entendemos categoria, segundo Sampaio; Lycarido (2021, p. 46), como "[...] elementos
que nos dao meios para descrever o fendmeno sobre investigagdo, aumentando o conhecimento
e gerando conhecimento". Esse momento foi especialmente produtivo, gerando reflexoes,
ajustes nas rotas da pesquisa e novos insights.

Para manter a qualidade da pesquisa sem seguir integralmente as recomendagdes do
método de analise de contetido categorial de Sampaio; Lycarido (2021), devido as condigdes
disponiveis no momento da andlise, optou-se por uma abordagem metodologica mais
simplificada. As categorias gerais foram elaboradas com base nos valores predominantes
observados nas respostas dos entrevistados. O trabalho resultou em cinco categorias
relacionadas a viabiliza¢do ou nao dos Conselhos de Usuarios (ConUs):

1. Base Legal: entendida como um conjunto de normas, leis e regulamentos que
fundamentam juridicamente uma politica, acdo ou institui¢ado.

2. Cultura Organizacional: conjunto de formas de pensar, sentir e agir, que
podem estar mais ou menos estruturadas. Esses modos, adquiridos e
compartilhados por um grupo de pessoas, funcionam simultaneamente como
elementos concretos e simbolicos, contribuindo para a integragdo dos individuos
em uma coletividade especifica, distinta de outras. E um fendmeno resultante de
praticas cujos elementos e influéncias sao disseminados e preservados entre os
membros desse grupo segundo Pires; Macédo (2006).

2.1 Resisténcias internas: decorrentes de estruturas complexas e

altamente hierarquizadas das organizagdes publicas, que favorecem o
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controle sobre movimentagdo de pessoal e distribuicdo de cargos,
alinhados aos interesses politicos dominantes. Essa rigidez
organizacional dificulta a adog¢ao de novos procedimentos e tecnologias,
refletindo uma cultura burocratica, corporativa e patrimonialista, que
perpetua a interferéncia politica e administrativa na gestdo publica,
conforme explica Pires; Macédo (2006).

3. Metodologia Utilizada: refere-se ao Guia de Avaliacao de Servigos Publicos,
CGU (2021), que orienta metodologicamente o uso da Plataforma Virtual dos
Conselhos de Usuarios (ConUs) para pesquisas € consultas sobre servicos
publicos.

4. Representatividade dos Usuarios: envolve a atuacdo dos atores dentro do
ConUs e que cada tipo de usudrio seja representado de maneira mais proxima da
realidade.

5. Recursos Humanos: existéncia de pessoal para trabalhar na condugdao dos

ConUs, com treinamento adequado.

Um quadro sintese (Apéndice 3) foi elaborado para mostrar como cada categoria foi
mencionada pelos entrevistados, separando as informagdes por ramo da justi¢a. Esse quadro
serviu de base para inferéncias sobre as opinides e percepgdes dos participantes em cada
categoria.

Como parte da triangulacdo dos dados, também foram utilizados relatorios publicados
nos sites institucionais das ouvidorias entrevistadas. Esses relatorios ajudaram a validar
algumas das falas registradas durante as entrevistas.

Em paralelo, foi realizada pesquisa documental com fontes secunddrias, incluindo
dissertacdes, teses e periodicos, abordando temas como democracia participativa, democracia

digital, interfaces socioestatais, evolu¢ao das ouvidorias como espacgos de participacao
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democratica, instrumentos de acdo publica que podem ser operados nas ouvidorias, € como o
conselho de usudrios pode ser uma plataforma de democracia participativa e digital.

Como produto técnico-tecnologico, foram elaboradas diretrizes para a criagao de um
modelo consistente de ConUs para ouvidorias judiciais, visando o empoderamento das agendas

levantadas pelos conselhos e vinculando-as a estratégia institucional.

2.5 Resultados e Discussao

Nesta secao, apresentamos os resultados do questiondrio enviado e a analise das
entrevistas. Em alguns momentos, cruzamos informagdes das entrevistas com as respostas ao
questionario. A pesquisa delineou o perfil das institui¢des por meio de questdes fechadas e
incluiu perguntas abertas para descri¢do das experiéncias dos participantes.

Para melhor organizacao dos achados, os resultados foram divididos em trés partes:

1. Dados quanti-qualitativos sobre as formas de comunicagao das ouvidorias;
2. Dados quantitativos sobre os Conselhos de Usuarios (ConUs);
3. Fatores qualitativos para a criagdo dos ConUs, com base nas percepgdes dos

entrevistados.

2.5.1 As formas de comunicac¢ao

Os meios de comunicagdo mais utilizados pela sociedade para contato com as
ouvidorias, segundo o questionario, foram: formulario proprio, atendimento presencial,
telefone, e-mail e carta, conforme demonstrado no Grafico 1. Esses canais estdo presentes em
todas as institui¢cdes respondentes.

Observamos também formas mais recentes de comunicacao, consideradas um “legado”
p6s-pandemia de Covid-19, como atendimentos via WhatsApp, Balcio Virtual®, aplicativos de
celular e outras ferramentas. No entanto, esses canais estdo disponiveis apenas em algumas

ouvidorias. A média de tempo de existéncia das ouvidorias analisadas ¢ de 16 anos.

4 Plataforma de videoconferéncia para atendimento de informagdes processuais, instituido pela Resolugdo CNJ
N°372/2021, alguns tribunais estenderam o servigo para as ouvidorias.
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Figura 2 — Resultado geral dos canais de entrada de manifestagdes nas ouvidorias, forma

sincrona/assincrona das comunicagoes.

Canais de entrada de manifestacdes nas Quvidorias

Formulério préprio (Ex: SEI Falabr, entre...

Presencial

Telefone

e-mail

WhatsApp

Balcao Virtual

-

Fale Direto com o Ouvidor (agendamento ... I 1

APLICATIVO DE CELULAR I 1

Contact Center (disque 163 e webchat) I 1

Videochamada I 1 Cinza - Comunica¢ao assincrona Vermelho - comunicacao sincrona

Fonte: Elaboracao da autora (2025)

Verificamos que existem formas de comunicagdes sincronas e assincronas nas
ouvidorias, sendo que o maior montante das demandas ¢ recebido por canais assincronos.
Os meios assincronos identificados foram Formuldrio proprio, e-mail, carta e aplicativo de
celular. Os meios sincronos incluem telefone, atendimento presencial, WhatsApp, Balcao
Virtual e variantes destas formas.

Nas entrevistas, ao serem questionados sobre sua percepcao de qual seria o melhor
canal de comunicagdo, os respondentes alternaram entre opg¢des sincronas e assincronas,
indicando que a escolha do canal depende das necessidades individuais e do grau de
familiaridade do usuario com as ferramentas. Os canais mais citados como preferenciais foram
formulério préprio, telefone, e-mail e atendimento presencial. Assim, encontra-se uma
dissonancia entre as percepgoes dos entrevistados sobre os melhores meios de comunicagdo e

do que realmente acontece na Ouvidoria do STJ (quadros 4 ¢ 5).
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Quadro 4 - Percepgoes dos entrevistados sobre os canais de comunicacao das ouvidorias

Canal de entrada que percebe mais importante e

adequando ao usudrio Quantidade de respondentes
Formulério eletronico 6

Telefone 5

E-mail 3

Presencial 3

Balcao Virtual 1

WhatsApp 1

Fonte: Elaboragao da autora (2025) com base nos dados das entrevistas

Os dados da Ouvidoria do STJ apontam uma tendéncia diversa da preferéncia de canais
de comunicacao indicados pelos entrevistados, pois predomina a comunicagdo assincrona. Em
2023 e 2024, a ouvidoria do STJ recebeu 8.276 demandas, das quais 98% foram registradas por
canais assincronos (Quadro 5). Isso reflete a realidade dos usuarios do STJ, que possuem alto
grau de instru¢do e dominio das ferramentas digitais, tendo em vista a competéncia

constitucional do Tribunal.

Quadro 5 - Formas de comunicagdo com a Ouvidoria do STJ

Canal de entrada Quantidade de demandas
E-mail 4.056

Formulario eletronico 2.845

Carta 709

Pesquisa de satisfagdo 533

Telefone 79

Presencial 43

Envio via Sistema Eletronico de Informagdes (SEI) |11

Fonte: Elaboragdo da autora (2025), de acordo com o Painel de perfil de atendimentos disponivel em
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiMTE0ZGMwZTAtY WIwNiOOY Q5L TkxYTAtYTBhY2RmZGViMjZh
LiwidCI6ImRIMINKNWYwWLWN]jYWMINGM4ANC04MWQ2LTI40TIhOGMwWNTVhYSJ9

Os dados dos Quadros 4 e 5, cotejados com falas dos entrevistados, revelam que a

diversidade de usudrios que cada ramo da justi¢a possui exige tanto meios de comunicagao
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sincronos e assincronos. Portanto, um modelo de ConUs deve considerar ambas as formas,

garantindo acessibilidade a todos os usudarios do poder judiciario.

2.5.2 Os conselhos de usuarios (ConUs)

Dos 60 orgdos que responderam ao questionario, apenas quatro confirmaram a operagao
de Conselhos de Usudrios (ConUs), todos pertencentes ao poder executivo. Isso reflete a
aplicacdo direta a esse poder da Lei n. 13.460/2017. Outros cinco 6rgdos do poder executivo
responderam que ainda ndo criaram seus ConUs, devido a suspensao de criagdo de novos
conselhos pela OGU, que revisa atualmente a metodologia vigente. Essa informagdo foi
confirmada em entrevista com servidores da Diretoria de Protecdo e Defesa do Usuario de
Servigo Publico/OGU®. Além disso, 49 ouvidorias do judicidrio e duas do legislativo

declararam nao possuir Conselhos de Usuarios.

Figura 3 — Presenca de Conselho de usudrios por Poder.

Quadro geral dos respondentes - Possui Conselho de usuarios?

Xﬁa

Poder ®Executivo @ Judiciano @ Legislativo

Fonte: Elaboragdo da autora (2025)

Dentre os quatro 6rgdos que possuem ConUs, um ¢ ouvidoria de Empresa Publica
(SERPRO) e trés sdo de Agéncias reguladoras (Agéncia Nacional de Aviagdo Civil - ANAC,
Agéncia Nacional de Saude Suplementar -ANS e Agéncia Nacional do Cinema — ANCINE),
que avaliam, respectivamente, 09, 132, 09 e 31 servigos, conforme suas cartas de servigos.
Todos os ConUs foram criados entre 2021 e 2022, ou seja, tem menos de 3 anos de

funcionamento, e operam por meio de plataforma virtual, centralizada pela OGU.

® Entrevista realizada em 10/07/2024, pelo aplicativo Teams.
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Grafico 3 — Detalhamento dos orgdos que possuem Conselho de usuarios (ConUs)

C Poder Ramo
Orgdos que possuem ConUs

implantados

4

® Executive

® Agéncia Reguladora @ Empresa Piiblica

Tipo de plataforma de funcionamento dos Conselhos de usuarios

Scmente por plataforma virtual

Fonte: Elaboracao da autora (2025)

Ao responderem a pergunta "Vocé acredita que o conselho de usuarios é uma boa forma
de participagdo democratica? Por qué?", trés participantes consideraram o ConUs uma
ferramenta eficaz. Eles ressaltaram que a plataforma da OGU possui boas funcionalidades, mas
apresenta dificuldades de uso, especialmente para usuarios menos engajados. Um deles
destacou que o conselho permite uma consulta direta e técnica com os usuarios, sendo uma
vantagem em relagdo a outros foruns, como audiéncias publicas. Além disso, a intermediacao
da ouvidoria facilita a avaliacdo dos servigos e a testagem de hipoteses com um publico
interessado. No entanto, foi apontada uma limitacdo no modelo atual: a necessidade de mais
esclarecimentos para que os usudrios exercam sua participagdo de forma efetiva. Sugere-se a
realizacdo de campanhas de conscientizagdo para incentivar um engajamento mais ativo e
informado.

Quando questionados se ja houve mudangas nos servigos dos 6rgdos em funcdo das
deliberacdes do conselho de usudrios, trés 6rgaos responderam negativamente, € um nao se
manifestou. Esse resultado sugere que ou as sugestdes dos usuarios ndo foram consideradas
relevantes ou nao houve aceitacdo por parte da alta administragdo. A discrepancia entre o
esforco de operagao do ConUs e os resultados obtidos evidencia a necessidade de melhorias no
reconhecimento € no impacto da participagao.

Esse cenario delineado reforga a critica central de Pateman (1992), que argumenta que
a simples existéncia de mecanismos participativos ndo € suficiente para que a participagao tenha

um efeito transformador. Para que o modelo participativo funcione de fato, é necessario que
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haja um efeito educativo e formativo no processo decisoério, permitindo que os cidaddos
desenvolvam sua capacidade de influenciar politicas publicas e que suas sugestdes sejam
incorporadas de maneira legitima.

A auséncia de mudancas nos servigos pode indicar uma limitacdo estrutural na
capacidade dos conselhos de influenciar decisdes reais, refor¢ando a critica de que os espagos
participativos s@o muitas vezes simbolicos € nao detém poder decisorio final como apontado
por Miguel (2017). Sem esse poder, o ciclo de "feedback" mencionado por Pateman (1992) ¢
interrompido, ja que as deliberagdes ndo geram impacto concreto e, portanto, ndo retornam
como um estimulo a continuidade da participagao.

Trazendo a andlise para o modelo de eixos e dimensdes de Cruz; Daroit (2023),
ressaltamos o contexto politico de comprometimento da alta administragdo como um fator
determinante para o sucesso das decisdes dos conselhos, e o grau de responsabilidade e
engajamento dos atores governamentais em relagdo aos espagos de participacdo e aos
representantes da sociedade civil.

Ao serem solicitadas sugestdes para aprimorar os mecanismos do ConUs, os
respondentes destacaram a necessidade de maior divulgacdo da ferramenta, comunicacao entre
os conselheiros e os 6rgdos e melhoria da acessibilidade da plataforma. Foram sugeridas a
unificacdo e padronizacao dos processos de avaliagdo de servicos, hoje baseados apenas em
pesquisas de satisfacdo, visando aumentar o engajamento e a precisdo das manifestagdes.

Em relagdo a viabilidade de implantacdo do ConUs em 6rgdos que ainda ndo o possuem,
as respostas foram polarizadas entre opinides positivas (39%), negativas (42%) e neutras (18%).
As opinides negativas mencionaram a falta de normativos reguladores e equipes insuficientes.
Jé& as opinides positivas destacaram a expectativa de revisdo metodologica pela OGU, que desde
2023, suspendeu a inclusdo de novos 6rgdos na plataforma digital. As opinides neutras foram
justificadas pelo desconhecimento da Lei 13.460/2017 e da metodologia vigente.

Neste momento, os dados coletados no questiondrio nao permitiram identificar com
precisdo os fatores que impulsionam ou dificultam a implantagao do ConUs. Por essa razao,
foram realizadas entrevistas para aprofundar essas percepgdes. A partir da andlise das falas
predominantes nas entrevistas, surgiram questdes relevantes para a categorizagdo de fatores
favoraveis, tais como:

e (Cada ramo da justica teria um modelo especifico de ConUs adaptado aos seus
usuarios?

e Seria viavel um modelo simplificado aplicavel a todos os tribunais?
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e Um modelo baseado em servigos, com participagdo sincrona e/ou assincrona,
mas desvinculado do formato vigente, seria mais adequado?
e Para cada ramo da justi¢a, haveria um tipo de comunicacdo sincrona e/ou
assincrona mais eficiente?
As entrevistas confirmaram que a ndo implantacdo dos ConUs reflete diretamente a
influéncia da cultura organizacional do poder judiciario — primeira categoria identificada na
analise —, caracterizada por maior rigidez, burocracia e normatizagdo. No proximo topico, serao

abordadas as categorias encontradas nessas andlises das percepcdes.

2.5.3 Fatores para a criagao dos ConUs

Conforme mencionado no topico “Métodos e Técnicas”, realizamos a analise das falas
dos entrevistados com base nas transcricoes e identificamos cinco categorias e uma
subcategoria como fatores favoraveis a criagdo dos ConUs. O conceito de cada categoria foi

descrito no topico “Métodos e Técnicas”.

1. Base Legal

Hé4 um entendimento de que a Lei 13.460/2017 ndo tem aplicagdo imediata para os
poderes judiciario e legislativo. Mesmo nesse contexto, encontramos 6rgaos do poder executivo
em inconformidade com a norma, que justificaram a ndo implantacdo de ConUs pela suspensao
da sua implementacao para novos orgaos pela OGU no final de 2023. Essa suspensao sera
explicada com mais detalhes na categoria “3. Metodologia utilizada™.

Conforme relato da entrevistada do TJDFT®, houve uma tentativa de criacio de um
ConUs pelo tribunal, denominado "Comissdo de Relacionamento com os Usuarios":

"Foi longe de ser algo que possa se dizer que a gente atendeu a esse ponto da
lei. Ficou voltado muito mais para o cumprimento da lei no &mbito do tribunal.
Para a revisao de processos de trabalho e implementacgdo, assim, também dos
prazos, revisdo de modelos que atendessem a lei 13.460 e ndo tanto esse item
da lei, embora no inicio a gente tenha pensado que essa comissdo fosse fazer
um papel nesse sentido. De também trazer essa avaliagdo do usudrio, para
dentro do nosso servico." (Entrevistada do TJIDFT, 2024)

®Entrevista realizada em 26/07/2024, pelo aplicativo Teams.
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Os demais servidores de tribunais questionados sobre a viabilidade de criagdo dos
ConUs ressaltaram a necessidade de normativo do CNJ para que a instituicao seja efetivamente
executada. Nas entrevistas, os participantes enfatizaram que essa regulamentacao ¢ essencial
para priorizar estudos sobre o método de implantagao.

No SERPRO’, 6rgio do poder executivo que ja instituiu o ConUs, foi mencionado que
a motivagdo para sua implantacdo foi a conformidade com a lei, sem outras razdes como
“melhorar a comunica¢ao com usuarios” ou “decisao da alta administracao”.

No modelo de Cruz; Daroit (2023), a categoria Base Legal se aplica ao eixo
“instrumentos” e a dimensdo “normativa”, que atualmente estd ausente. Assim, esta categoria

se torna uma condicao necessaria para impulsionar as demais.

2. Cultura Organizacional

Ao analisar a histéria da criagdo dos ConUs nas instituigdes do poder executivo, dois
aspectos ficaram evidentes: a atuacdo da alta administracdo e a incorporagdo dos ConUs na

estrutura das ouvidorias. Os fatores impulsionadores mencionados foram:

1. “Criagdo de plano plurianual por parte da ouvidoria, priorizando os servigos com
mais volume de prestacdo, com criacdo de enquetes direcionadas por segmentos de usuarios
dos servigos” (Respondente do questionario da ANAC);

2. “Aplicacao da Lei 13.460/2017, seguindo o método da OGU, também no ambito
da ouvidoria” (Respondente do questionario da ANS);

3. Aplicagao da Lei 13.460/2017, na qual a ouvidoria “submeteu proposta de acao
para criacdo do conselho de usuarios da Agéncia a Diretoria Colegiada, que a aprovou por
unanimidade” (Respondente do questionario da ANCINE);

4. “Aplicacao da Lei n° 13.460/2017, do Decreto n°® 9.492/2018 e da Portaria n°
581/2021 da Controladoria-Geral da Unido (CGU), a institui¢do internalizou o regulamento,
por iniciativa da ouvidoria” (Respondente do questionario do SERPRO).

Nas institui¢des que ja implantaram o ConUs, o papel da alta administracdo parece

crucial, especialmente apos a determinagao legal. O engajamento da gestio superior ¢ essencial

"Entrevista realizada em 12/07/2024, pelo aplicativo Teams.
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para estimular a participagdo democratica, fortalecendo as ouvidorias e promovendo
maturidade institucional para dar continuidade aos resultados levantados pelos ConUs.

Nas entrevistas com os orgdos que nio possuem ConUs® (poder judiciario), ao serem
perguntados se a cultura organizacional permitiria sua cria¢do, foi possivel perceber um
otimismo por parte dos servidores de ouvidorias, que veem a criagdo do ConUs como uma
extensao natural de suas atividades. No entanto, como nao ha exigéncia legal, a questao ainda
nao foi debatida com a alta administracao dos tribunais.

A percepcao dos respondentes foram:

1. A Cultura organizacional oportuniza a cria¢do, mas o tema nao foi colocado em
debate.

2. Nao haveria empecilhos culturais, mas o assunto nao foi discutido.

3. A cultura organizacional seria receptiva, pois o conselho de usuarios

acrescentaria valor ao trabalho das ouvidorias.

4. A gestdo organizacional incentiva a inovagao.

5. Deve-se fazer um trabalho de sensibilizag¢do interna para criagdo de uma cultura
favoravel a estruturacdao do ConUs.

6. A Cultura organizacional ndo seria barreira para implanta¢ao, mas o tribunal ndo
encamparia esta inova¢ao por conta propria, como boa pratica. Menciona que o tribunal ja
realiza outras formas de participagdo democraticas, como consultas e audiéncias publicas.

Ao confrontar esses resultados com as reflexdes de Cruz; Daroit (2023), observa-se que
a obtengdo de resultados mais significativos para os usudrios, por meio de decisdes de
conselhos, também depende do contexto politico e da responsabilidade dos servidores na
interacdo com representantes da sociedade, aliado as capacidades institucionais que nao
apresentam resultados diretos nos servigos publicos. O fato de o tema nao ter sido debatido nos
tribunais pode ser um indicativo de que a cultura organizacional ndo incentiva a participagao
direta dos cidaddos para fornecer feedbacks sobre os servigos prestados. Mesmo com servidores
engajados e otimistas, a alta administracdo prioriza as regras de compliance, ao invés de se criar
um espago inovativo mais robusto.

A titulo de exemplo, no STJ, a maioria das demandas recebidas pela ouvidoria envolve
reclamagdes sobre a demora no andamento dos processos judiciais, o que estd diretamente
ligado ao servigo-fim do tribunal. Contudo, esses processos dependem exclusivamente da

organizagdo dos gabinetes dos ministros, que possuem autonomia em suas atividades.

8 TRE-PA, TRE-GO, TRT11, TST, TIGO e TIDFT, em entrevistas realizadas em julho e agosto/2024.
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Culturalmente, ndo ¢ aceito que a alta administracao interfira nesses processos de trabalho, e
apenas as metas de produtividade impostas pelo CNJ sdo monitoradas e geram alguma
preocupacao, especialmente nos gabinetes mais engajados. Essa autonomia dos gabinetes cria,
dentro das unidades, "subculturas organizacionais" proprias. Um conselho de usuarios que
sugerisse mudangas nesse ambito enfraqueceria o poder representado por esses gabinetes.

Ao aplicar a categoria cultura organizacional ao modelo de eixos e dimensodes de Cruz;
Daroit (2023), no eixo "significados" identifica-se a oportunidade da comunicacao dialdgica
com a sociedade para melhorar os servigos prestados. J4 na dimensdo "poder", dois fatores
criticos surgem para a sugestdo final deste projeto. Primeiro, mesmo que o ConUs seja
instituido, suas contribui¢des dependem da aceitagado e viabilizacao pela alta administragdo, sob
o risco de perda de funcionalidade. Segundo, hé o desafio da participagdo dos diferentes atores,
considerando que os perfis dos usudrios dos servicos judiciais variam significativamente em
aspectos como grau de instrugdo, acesso a informacao e formagao politica. Essa diferenca de

perfis ¢ especialmente relevante na Justica do Trabalho e na Justica Eleitoral, onde a

desigualdade de poder entre as partes ¢ marcante.

2.1 Resisténcias Internas

Na entrevista com o SERPRO?, foi relatado que, ao final da execugdo do ciclo de agdes
dentro da metodologia, a baixa participacao de usudrios — incluindo a presenca de “ndo-
usuarios” diretos dos servigos avaliados — reforcou a resisténcia das areas de negocio as
contribui¢cdes registradas no ConUs e encaminhadas pela ouvidoria. A participagdo de
conselheiros que ndo utilizam diretamente os servigos analisados aumentou a rejeicdo as
propostas do ConUs, em comparacdo com as manifestacdes consideradas ‘“originarias” da
ouvidoria.

No segundo ano de aplicacao do ciclo, a ouvidoria do SERPRO tentou diferenciar o
envio dos resultados das participagdes que julgou relevantes para as areas de negécio, fazendo
uma filtragem das propostas antes do envio. Essa tentativa visava promover uma evolu¢ao no
aprendizado e realizar ajustes nos instrumentos para amadurecer o mecanismo dentro do 6rgéo.
No entanto, concluiu-se que o modelo adotado nao gerou resultados relevantes ou positivos

para a organizacao.

® Entrevista realizada em 12/07/2024, pelo aplicativo Teams.
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A percepcao final foi que ndo houve aprendizado significativo por parte das areas
internas, tornando a experiéncia com o ConUs frustrante para a instituicdo como um todo. Para
a ouvidoria, que executou o método, a experiéncia gerou aprendizados especificos, os quais

foram reportados 8 OGU juntamente com os resultados insatisfatorios.

3. Metodologia utilizada

A metodologia vigente esta explicada no Guia de Avaliagao de Servigos Publicos por
meio da Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos, elaborado e
revisado pela Controladoria-Geral da Unido, local onde fica instalada a OGU. O objetivo do
guia ¢ fornecer o passo a passo para o desenvolvimento de pesquisas e consultas por meio da
Plataforma Virtual dos ConUs, destacando que “[...] € relevante que o leitor avalie atentamente
a sua adequagdo a realidade de sua institui¢do, ndo existindo impedimento a utilizagdo de
metodologias alternativas sempre que as julgar mais adequadas, e atentando aos niveis de
maturidade definidos por sua instituigdo (...)” (CGU, 2021).

O modelo propde a criagao de um espago digital onde os conselhos de usuarios podem
se reunir para discutir, avaliar e propor melhorias nos servigos publicos. A plataforma virtual
facilita a participacao cidada ao permitir que usudrios expressem suas opinides, compartilhem
experiéncias e acompanhem o andamento das deliberacdes e sugestdes apresentadas. Também
oferece ferramentas para a gestdo dos conselhos, como a organizacdo de reunides virtuais,
consultas publicas e a sistematizacdo de feedbacks para aprimorar a qualidade dos servigos
publicos.

Nos questionarios e entrevistas foi constatado que a maioria dos servidores dos tribunais
ndo conhecem a metodologia de operagdo dos ConUs. Uma entrevistada, que conhece os
mecanismos de operacdo do ConUs, na forma da Lei 13.460/2017, acredita que sua
implementagao nos moldes previstos seja dificil. Outro entrevistado, do ramo eleitoral, acredita
que a instituicdo de ConUs seria incompativel com os servicos prestados pela justica eleitoral,
por se tratar de servigos personalissimos, “nao havendo motivo de criagao de uma coletividade
para esse fim”. Outros respondentes mencionaram a falta de equipe na ouvidoria para poderem

priorizar o estudo da metodologia.
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As ouvidorias que possuem ConUs implantado?® fizeram suas criticas a metodologia,

descritas nos quadros a seguir:

Quadro 6 - Percepc¢des de melhorias no mecanismo do ConUs, coletadas no questionario

“A plataforma também pode ter alguns ajustes no sentido de facilitar a comunicagdo entre o
orgdo e seus Conselheiros.” — respondente do questionario da ANS

“Maior divulgacdo como ferramenta de cidadania ampla e maior reconhecimento do
conselheiro (...). Faltam ferramentas para uma agregagao organica dos conselheiros de cada
servigo/orgdo. Seria interessante uma funcionalidade em que um conselheiro encontrasse
outros com 0s mesmos interesses para se articularem e elaborarem propostas melhores e
fortalecerem suas impressdes junto aos 0rgaos.” - respondente do questionario da ANAC
“Campanha de esclarecimento ao usuario.” — respondente do questionario do SERPRO
“Acreditamos que a unificagdo dos processos de avaliacdo dos servigos, de forma que esta se
dé ao final da jornada de efetiva utilizagdo dos servicos, oportunizando aos interessados (além
da avaliagdo do servigo ora utilizado) se registrarem como conselheiro da instituigdo ou
especificamente do servico utilizado, pode ser mais efetiva tanto em termos de engajamento
e participagdo ativa quanto em termos de acurdcia das manifestagdes.” — respondente do
questionario da ANCINE

Fonte: Elaboracao da autora (2025)

Quadro 7 - Percep¢des de melhorias no mecanismo do ConUs, coletadas na entrevista com

empregada do SERPRO.

A metodologia baseada na avaliagdo dos servicos da carta de servicos ndo € interessante
quando o 6rgdo possui quase uma centena de servigos

Melhor aceitagdo da organizacao nos resultados obtidos no ConUs, possibilitando possivel
evolugdo no aprendizado institucional.

Melhorar o mecanismo como um ciclo que se retroalimenta. A forma vigente ndo traz

resultados relevantes e positivos para a organizagao.

Fonte: elaboragdo da autora (2025)

A implantacdo de ConUs foi suspensa em 2023, conforme mencionado no item “Base

Legal”. A suspensdo ocorreu em razdo de um estudo realizado por um grupo de trabalho da

10 ANAC, ANS, ANCINE e SERPRO ao responderem pergunta aberta no questionario, disponibilizado para
participagdo entre os dias 03/06 e 05/07/2024
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Rede Nacional de Ouvidorias (ReNOuv), coordenado pela OGU, que investigou as iniciativas
adotadas na implementagao dos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos. Como resultado,

o estudo fez as seguintes recomendagdes pela CGU (2023, p.13):

“Além das propostas ora apresentadas para uma efetiva revisdo do atual
modelo de conselho de usudrios de Servigos Publicos - como capacitacdes e
oficinas sobre a Carta de Servicos; revisdao do guia metodolégico da CGU
voltado as ouvidorias das diferentes esferas; uso da Plataforma Virtual de
conselho de usuarios por diferentes ouvidorias, a exemplo do que € feito na
Plataforma Fala.BR- este Grupo de Trabalho, ao final, apresenta outras
recomendagdes. No grupo de novas propostas estdo: estudos por parte da
OGU/CGU junto a outros 6rgaos para verificacdo de formatos dos conselhos
e sua efetiva implementacdo e manutengio; ¢ elaboragdo de modelo(s) de
maturidade voltado(s) para a implementagdo do conselho de usuarios, em que
as ouvidorias possam alcancar diferentes estdgios considerados seus recursos
e realidades.” (grifos nosso)

Em entrevista com servidores da OGU*, a previsdo da revisdo do modelo em vigor esta
prevista para iniciar em 2025. A motivacdo da suspensdo foi a critica ao modelo atual, que se
aplica a todas as ouvidorias do Executivo de forma padronizada, sem considerar as
particularidades de cada 6rgao, suas estruturas e perfis de usudrios. O modelo vigente exige
grande esfor¢o das ouvidorias para convocar usuarios para os conselhos e realizar enquetes,
mas tem obtido baixa participacdo e resultados insatisfatorios. Em especial, as instituicdes
federais de ensino (IFES) criticaram o modelo por ja terem seus proprios mecanismos de
avaliacdo, via Ministério da Educacdao — MEC.

Outros fatores para as criticas apontam que o modelo fragmenta a participagdo cidada e
ndo permite nem uma interagdo dialdgica entre os usudrios e gestores, nem a construgao
conjunta ou cocriagdo de solucdes. Além disso, o modelo ¢ exclusivamente digital, o que exclui
usuarios sem familiaridade com plataformas digitais.

Como resposta, a OGU pensou em separar a fungdo dos ConUs da avaliagdo dos
servigos, desenvolvendo métodos de avaliagdo independentes e considerando os conselhos de
usudrios em outra perspectiva. Assim, hd um incentivo para inovar e experimentar novos
formatos de funcionamento dos conselhos, explorando as possibilidades legais para
desenvolver métodos mais eficazes e inclusivos.

Nas entrevistas com os tribunais, destacou-se que a possivel regulamentagao do ConUs
pelo CNJ deveria detalhar seu funcionamento. Isso inclui o direcionamento de como serd a
formacao do conselho; a defini¢cdo dos perfis de usuarios e a explicitacdo de quem pode ser

considerado como usuario (real ou potencial). Também seria necessario definir a forma de

11 Entrevista realizada em 10/07/2024, pelo aplicativo Teams.
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comunicagdo (sincrona ou assincrona), a plataforma de participagdo, as estratégias de
engajamento, o tratamento dos resultados dentro da instituicao e a periodicidade das rodadas de
participagdo. Além disso, duas questdes levantadas nas entrevistas merecem aten¢do: a
necessidade de especificar os perfis dos integrantes para cada ramo da Justica e a recomendagao
de uma equipe dedicada a operacao do ConUs.

A categoria Metodologia utilizada segue o modelo de Cruz; Daroit (2023), no eixo
"praticas", ao abordar a estratégia de trabalho e os meios de didlogo. Na dimensdo
“experiencial”, considera-se a necessidade de metodologias especificas para cada ramo da
Justica, a criacdo de indicadores para medir os resultados do ConUs e o desenvolvimento de
uma rede de apoio entre tribunais para troca de conhecimento e boas praticas. Esses fatores
ajudam a estruturar o processo, tornando a experiéncia mais legitima e enriquecedora para todos

os envolvidos.

4. Representatividade dos usuarios

Esta categoria diz respeito a participagao do usudrio, como conselheiro, e da pluralidade
de representantes dentro do espago do ConUs. E 0 momento crucial da participagdo democratica
direta do cidadao na arena de didlogo, que na plataforma virtual torna-se possivel via
comunicagdo assincrona. No Guia de Avaliacdo de servigos publicos (CGU, 2021),
correspondem ao 2° passo “engajando conselheiros” e ao 4° passo “criando consultas e
pesquisas e avaliando servigcos publicos”.

A participagdo dos usuarios, enquanto conselheiros voluntarios, ¢ direcionada da
seguinte forma no Guia:

a) Plano de engajamento de Conselheiros: definicdo do publico (quem?), da
mensagem (como o ConUs funciona?), do meio (ponto de contato com o usuério). Com isso
delimitado, iniciar uma campanha de divulgagdo do ConUs nos mais variados canais de
comunicagao institucionais; e

b) Realizacao das pesquisas e consultas: para avaliar a qualidade dos servigos
publicos, por meio de instrumentos de pesquisa claros, objetivos e acessiveis para a populacao,
garantindo que as perguntas sejam formuladas de maneira a capturar percepgdes reais sobre 0s
servicos oferecidos. A andlise dos dados coletados identifica pontos fortes e oportunidades de

melhoria nos servigos.
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O Guia sugere a realizagdo de oficinas de capacitagdo e debates que permitam aos
conselheiros compreender os objetivos, métodos e critérios de avaliacdo, além de fomentar a
colaboragdo e o compromisso com o processo de melhoria continua dos servigos oferecidos.

O envolvimento dos diferentes atores, como gestores, servidores e usuarios, €
fundamental para promover a transparéncia e a confianga no processo avaliativo. Com isso, 0s
ConUs alcangam seu proposito de garantir a participagdo do cidaddo, fornecendo insumos para
decisdes e politicas voltadas a melhoria da qualidade dos servigos prestados (Pateman, 1992;
Miguel, 2017; Gohn, 2019; Almeida et al., 2024).

Apesar da legitimidade e pertinéncia desses esforcos, identificamos percepgdes
desfavoraveis quanto ao fato de os conselheiros atuarem de forma voluntaria, conforme dados

coletados por meio de questionarios e entrevistas. As principais preocupagoes incluem:

Quadro 8 - Percepcdes desvantajosas sobre a representatividade dos usudrios nos questionarios
e entrevistas
Falta de pluralidade no debate: As ouvidorias nao t€ém acesso ao perfil dos conselheiros na
plataforma, dificultando o delineamento do perfil. No entanto, foi relatado que “pelo teor das
respostas a perguntas abertas nas consultas foi possivel perceber a heterogeneidade dos
conselheiros.” (Respondente do questionario da ANS).
Possibilidade de o conselheiro ndo ter utilizado o servigo: Algumas ouvidorias adotam a
pratica de condicionar a participagdo nas consultas ao uso prévio dos servigos do 6rgao.
(Respondente do questiondrio da ANCINE).
Baixa adesdo as consultas: Mesmo com ampla campanha de divulgacao, a participacao ainda
¢ reduzida, gerando frustragdo entre os servidores das ouvidorias e certo descrédito por parte
dos gestores quanto aos resultados do mecanismo de participagdo. (Respondentes do

questionario da ANAC e do SERPRO).

Fonte: Elaboragdo da autora (2025)

Apareceram sugestdes para melhorar a comunicagdo entre os conselheiros e entre estes
e os oOrgaos, utilizando a plataforma do ConUs. De forma geral, os respondentes reconhecem o
espago do ConUs como democratico e participativo, promovendo a aproximagdo entre os
orgaos e os conselheiros. Contudo, apontam a necessidade de informar melhor o cidaddo sobre
a finalidade do conselho, incentivando uma participacdo mais consciente, efetiva e produtiva.

No modelo de Cruz; Daroit (2023), a categoria representatividade dos usuarios se

conecta aos eixos "praticas" e "significados", abordando a pluralidade dos participantes e a
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concretizacdo do nivel micro, como descrito por Vera; Lavallle (2012). Isso envolve a dindmica
situacional de atores especificos e o cuidado para que toda a diversidade de usuarios esteja
representada, ndo apenas "os maiores interessados". A falta de representatividade pode ser uma
fragilidade do modelo participativo, pois, se ndo refletir a diversidade da sociedade, o processo
pode perder legitimidade e atender apenas a grupos especificos.

Na andlise das dimensdes "experiencial" e "poder", retomam-se Vera; Lavallle (2012)
mais uma vez, que discorrem sobre arenas de conflito e disputa no nivel macro da interface
entre sociedade e Estado, como ocorre no ConUs. Para minimizar vieses no processo, €
fundamental adotar técnicas de mediag¢ao desses conflitos e manter uma postura de autocritica

em relacdo ao modelo de representagdo utilizado.

5. Recursos Humanos

O questionario ndo abordou este tema, sendo tratado somente nas entrevistas. Aos
tribunais foi perguntado se, na percepcao dos respondentes, haveria equipe na ouvidoria para
operacionalizar o ConUs. J& na instituicdo que ja possui o conselho, a questdo surgiu nas
narrativas sobre a implantagdo e a conducdo do ciclo, atendendo ao método vigente.

A falta de equipe nas ouvidorias dos tribunais para operacionalizar um possivel ConUs
foi unissono. Algumas ressalvas indicaram que, caso o CNJ instituisse os ConUs, as ouvidorias
teriam de operar com equipes ja reduzidas. Por outro lado, se o0 modelo fosse mais flexivel,
seria possivel adaptar a estrutura de recursos humanos existente para essa nova fungao. Houve
ainda destaque para a necessidade de aumentar o quadro de servidores para essa atividade,
mesmo que houvesse uma determinacao legal.

Na instituicdo que j& possui o ConUs, todo o trabalho envolvendo os ciclos e passos do
método foi operacionalizado pelo esfor¢o pessoal da ouvidora do 6rgao. Rodadas de avaliacao
foram realizadas em 2021 e 2022, mas desde entdo estdo suspensas, esperando melhorias no
método.

No modelo de Cruz; Daroit (2023), a categoria recursos humanos se aplica ao eixo
“contexto”, que corresponde ao ambiente onde o instrumento seria executado, ou seja, dentro
das ouvidorias judiciais. Também se insere na dimensao "operativa", ressaltando a importancia
de as instituigdes designarem equipes proprias, treinadas e multidisciplinares para conduzir

todas as etapas do ConUs. Adicionalmente, criar mecanismos que vinculem o ConUs a
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Estratégia Nacional do Judiciario fortaleceria a conexao entre os resultados operacionais e 0s
estratégicos, conferindo maior relevancia ao espago participativo.

Esses cinco fatores, ou categorias, foram levados em conta quanto a forma e contetdo
do Produto Técnico-Tecnologico que serd proposto neste trabalho.

Trazemos uma sintese da aplicacdo dos achados da pesquisa ao modelo de eixos e
dimensodes nos quadros a seguir.

Quadro 9 — Aplicagao dos eixos aos resultados da pesquisa

Eixo Descricao

Praticas Conselho de usuarios (sua metodologia e plataforma digital de

Instrumentos Auséncia de instrumento (resultado da pesquisa) — Proposta de criagao
- do ConUs.

Significados Espaco de atuacdo e comunicacdo dialdgica com a institui¢cao para
- melhoria dos servigos prestados.

Contexto ouvidoria, com equipe multidisciplinar destacada para operar o

Fonte: elaboragdo da autora, baseado em Cruz; Daroit (2023)

Quadro 10 — Aplicagdo das dimensdes aos resultados da pesquisa

Dimensao Descricao

Normativa - Propor a edicao de resolugdo para institui¢do dos ConUs (PTT deste

- Sensibilizar a alta administra¢do para a alocacgdo de equipe propria
na operacionalizacdo do ConUs, assim como as areas de negocio.

- Evitar barreiras institucionais as inovac¢des e melhorias propostas no
ConUs.

- Criar mecanismos de vinculagdo do ConUs com a Estratégia

Nacional do Judiciario.

estudo), para impulsionar a institui¢ao do espago no STJ, e todo poder
judiciario. O normativo deve conter as regras de funcionamento e
representatividade.

- Apos a institui¢do, cabe a cada tribunal obedecer a norma,

operacionalizando e alocando equipe para os ConUs.

- Definir metodologia para cada tipo de justica.
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- Criar indicadores para medir o impacto do ConUs.

- Fomentar uma rede de apoio entre tribunais para transmissao de
conhecimento, boas praticas e ligdes aprendidas.

- A cultura organizacional influencia diretamente a aceitagao e
viabilizagdo das contribui¢des do ConUs.

- O nivel de participagdo dos diferentes atores pode gerar conflitos de

influéncia dentro do Conselho.

Fonte: elaboragdo da autora, baseado em Cruz; Daroit (2023)

2.6 Conclusoes e recomendacoes

A participa¢ao da sociedade na gestdo publica foi fortalecida com a Constituicdo de
1988 e consolidada por leis como a de Prote¢do e Defesa do Usudrio do Servigo Publico (Lei
13.460/2017) e a de Acesso a Informacao (Lei 12.527/2011), que destacam as ouvidorias como
instancias de controle social e espagos de participacdo democratica. No Brasil, essas ouvidorias
atuam na mediagdo entre sociedade e Estado, sem poder de coercao, mas influenciando por
meio da persuasao e autoridade moral. Com seu amadurecimento, passaram a gerar inteligéncia
estratégica, transformando dados em indicadores que auxiliam a governanga e aprimoram
servigos publicos. Apesar do crescente interesse académico, ainda ha lacunas na relagdo entre
ouvidorias e exercicio da cidadania, embora estudos apontem seu potencial para fortalecer a
democracia participativa e incentivar a melhoria continua da administragao publica.

Assim, para atender ao objetivo geral da pesquisa, que foi analisar a viabilidade da
criacdo dos Conselhos de Usuarios (ConUs) como um mecanismo ativo de participacao cidada
nas ouvidorias publicas, analisamos o contexto normativo, organizacional e operacional desse
instrumento. A pesquisa identificou desafios estruturais e culturais que dificultam sua
implementagdo, especialmente no poder judiciario, assim como fatores que poderiam
impulsionar a criacdo. Com base nos achados, propomos diretrizes para a institucionalizagao
dos ConUs, demonstrando sua relevancia para fortalecer a governanca participativa e aprimorar
a qualidade dos servigos publicos. Com os ConUs instituidos haveria mais um canal de controle
social e mais uma interface socioestatal para o exercicio da democracia juntos aos usudrios dos

servicos dos tribunais.
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Ao realizarmos a pesquisa por meio de questionarios, entrevistas e analise documental,
constatamos que nenhum 6rgdo do Poder Judicidrio possui um ConUs e que, no Poder
Executivo, muitos 60rgdos ainda nao o implementaram. Esse achado redirecionou o foco da
pesquisa para investigar as razdes da ndo implantacio do modelo, com énfase nos Poderes
Judiciario e Executivo. A analise das percepgdes dos respondentes permitiu identificar os
principais obstaculos enfrentados pelo Judiciario e propor sugestdes de melhorias para o modelo
vigente no Executivo. Cabe ressaltar que essas mesmas percepgdes constituem a principal
limitagdo da investigagdo, exigindo cuidado quanto a generalizagoes.

Dessa forma, estabelecemos cinco condi¢des de implementacao dos conselhos - dentro
de cada uma das categorias de analise - com caracteristicas especificas que podem vir a apoiar
ou nao a criacao dos ConUs. Sao elas: base legal, cultura organizacional, metodologia utilizada,
representatividade dos usuarios e recursos humanos. As classificagdes tentaram responder as
criticas ao modelo vigente, enfrentar o desafio de ampliar os espacos democraticos em
plataformas digitais, incentivar o engajamento da populagdo, tornar o ConUs um espago de
cocriacao para solugcdo de problemas e garantir a responsabilidade da alta administragdao de
forma eficiente, transparente e legitima.

Foi utilizado o modelo de eixos e dimensdes da pratica da agdo publica para atuagao dos
atores de Cruz; Daroit (2023), no qual os achados da pesquisa foram sistematizados conforme
o modelo, demonstrados nos quadros 9 e 10.

Como uma ultima reflexdo sobre os achados da pesquisa, retoma-se o conceito de
“feedback do output para o input” no modelo participativo, mencionado por Pateman (1992). A
auséncia desse retorno pode ser uma das causas da frustracdo com os resultados observada nos
ConUs em operacao. Para os cidaddos que participam do processo (inputs), a percepcao de que
a participagdo ¢ um aprendizado continuo ¢ fundamental — quanto mais atuam, mais
desenvolvem suas habilidades politicas, tornando os resultados mais qualificados (outputs). No
entanto, ¢ essencial que fique claro que esse amadurecimento demanda tempo. A participacao
ndo deve ser vista como um fim em si mesma, mas como um meio pedagogico para a obtencao
de outputs mais efetivos. Quando ndo hé continuidade nas interacdes dentro dos ConUs ou
quando os participantes ndo percebem resultados concretos, a falta de visibilidade sobre seu
proprio desenvolvimento e contribuigdo pode gerar, ocasionalmente, desmotivagao e frustragao.

Neste bojo, apresentamos como PTT uma minuta de resolu¢do para a criacdo dos

ConUs. No momento das andlises ficou evidenciado que o normativo deveria extrapolar o
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ambito do STJ, e teria de ser de iniciativa do CNJ, érgdo responsavel por regulamentar todo o
poder judiciario.

Como sugestdo para pesquisas futuras, destacamos que ha um vasto campo de
investigacdo sobre ouvidorias em diferentes esferas de poder. Os dados que ela detém podem
ser trabalhados e ressignificados estrategicamente pela alta administragdo dos tribunais e
conselhos. A comunicacao direta com a sociedade, tanto sincrona quanto assincrona, mostra-se
uma fonte de insumos estratégicos para a melhoria e calibragdes dos servigos publicos. Estudos
voltados para prototipagem de mediagdo, conciliacdo e atuagdo nas transparéncias passiva e

ativa representariam inovagdes relevantes na gestao judicidria.
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Capitulo 3 -Produto Técnico-Tecnologico (PTT)

3. Nome do Produto Técnico-Tecnoldgico

Normativo para instituicdo de conselhos de usuarios no poder judicidrio.

3.1 Introducao

Apresentaremos como PTT um normativo para instituicao de conselho de usuarios para
o Poder judiciario, como um todo. A principio, vislumbrou-se fazer um normativo somente para
o STJ. Entretanto, como foi visto nas evidéncias coletadas, a falta de uma base legal proveniente
do CNJ e somente o engajamento da alta administracdo ndo seriam suficientes para o
favorecimento da instalagcao de ConUs nos tribunais.

Assim, este normativo teria de ser de iniciativa legislativa do CNJ, para fins de regulacao
de todo o poder judiciario, sendo o STJ parte deste conjunto. Somente o STF ndo seria obrigado

a seguir o normativo.

3.2 Descricao geral do produto

A partir de todos os resultados da pesquisa, propde-se diretrizes para a minuta de criacao
de normativo, do tipo Resolugdo (CNJ, 2015), para institui¢io de ConUs no judiciario®?.

Fatores importantes para a qualidade e a efetividade deste normativo incluem a
construcdo coletiva do texto, por meio de um grupo de estudos instituido pelo CNJ, com a
participagdo de representantes de todos os ramos da Justica. Nesse contexto, a minuta seria um
primeiro texto para discussdo, evitando que o grupo de trabalho comece do zero em uma tarefa

desafiadora como a cocriagao. O mais importante ¢ que a versao final do normativo contenha

as seguintes partes:

e Instituicdo de conselho de usuarios no Poder judicidrio pelo CNJ, descrevendo seu

objetivo, sua missdo, atribui¢cdes e natureza consultiva;

12 Art. 22. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispord sobre a organizagdo e funcionamento
dos conselhos de usuarios. (Lei 13.460/2017)
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e Descri¢do das defini¢des de usudrio, conselheiros (enumerar a pluralidade e formas
de representatividade para cada ramo da justica), formas de engajamento, formas
de participagao (diferenciados para cada ramo de justiga);

e Definicdo de uma periodicidade minima de reunido (ou encontros) para discussao
dos servigos dos tribunais. Pode ser baseado nos servigos das Cartas de Servigos
dos tribunais, porém mantendo um percentual em relagdo ao total, com o avangar
dos anos (por exemplo: 20% dos servigos no primeiro ano até chegar em 100% dos
servigos no quinto ano de aplicacdo).

e Dar prazo para iniciar o funcionamento dos ConUs, com o percentual minimo de
servigos a serem “debatidos’;

e Dar feedback dos resultados aos conselheiros e a sociedade;

e Determinar o destacamento de colegiado multidisciplinar, do tipo consultivo, para
atuar junto a ouvidoria;

e Determinar a designagdo de servidores para trabalho exclusivo na opera¢do dos
ConUs, com formag¢ao na metodologia do funcionamento do ConUs e trabalhos em
redes transdisciplinares;

e O ConUs terd apoio das Presidéncias dos Tribunais, que tera de planejar e executar
acoOes para melhorias dos servicos de acordo com o debatido, com prazo definido
para execugao, salvo se nao for viavel;

e Instituir a rede de colaboracdo dos ConUs do poder judiciario, para troca de

experiéncias e boas praticas.

Minuta de resolucao

RESOLUCAO CNJ N° XX/2025

Institui os Conselhos de Usudrios do Poder Judicidrio
(ConUs), define sua missdo, atribui¢cdes, formas de
participacdo ¢ estabelece normas de funcionamento e

estrutura.

CONSIDERANDO o contido no Art. 22 da Lei n°® 13.460/2017 e no Decreto n® 9.492/2018;
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CONSIDERANDO o incentivo a participacdo democratica das cidadas e cidaddos, usuarios
dos servigos judiciais;
CONSIDERANDO a necessidade de se instituirem regras e procedimentos uniformes nos

diversos ramos do poder judiciario;

RESOLVE:

CAPITULO I — Das Disposicdes Preliminares

Art. 1° Ficam instituidos os Conselhos de Usuarios do Poder Judiciario (ConUs), sob a
coordenacdo do Conselho Nacional de Justica (CNJ), com o objetivo de promover a
participagdo ativa dos usudrios nos processos de avaliacdo e aprimoramento dos servigos
prestados pelos tribunais e demais 6rgaos do poder judiciério.

Paragrafo Unico. O ConUs funcionara sem prejuizo de outros meios de participagio dos

usuarios no acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo dos servigos publicos.

Art. 2° Os Conselhos de Usuarios do Poder Judiciario terdo natureza consultiva, sem
carater decisorio, e funcionardo como instancias de debate e coleta de sugestdes sobre a
qualidade dos servigos judiciais, com a missdao de propor melhorias na prestagao jurisdicional

e ampliar a transparéncia e a eficiéncia no atendimento ao publico.

CAPITULO II — Dos Conceitos e Definicdes

Art. 3° Para os fins desta Resolucao, consideram-se:

I. Usuarios: Pessoas fisicas ou juridicas que utilizam, de forma direta ou indireta, os
servicos prestados pelos tribunais e 6rgaos do poder judiciario, em suas diversas esferas e
ramos.

I1. Conselheiros: Integrantes dos Conselhos de Usudrios, compostos por representantes
de diferentes categorias de usuarios dos servigos dos tribunais, de forma plural e representativa
de acordo com os diversos ramos da Justica, incluindo Justica Federal, Estadual, Trabalhista,

Eleitoral e Militar.
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III. Plataformas digitais: s3o ambientes virtuais que facilitam interagdes e
compartilhamento de informagdes entre individuos e instituigdes. Elas permitem a criacao,
distribui¢ao e consumo de contetudo online.

IV. ramos da justica: sdo os segmentos do poder judicidrio, Justica Estadual, Justica
Federal, Justi¢a do Trabalho, Justi¢a Eleitoral e Justica Militar.

Art. 4° A representatividade dos conselheiros serd garantida pela composi¢ao plural dos
usudrios, por raca, gé€nero e regido geografica, preferencialmente, e obrigatoriamente conforme
as seguintes diretrizes:

§ 1° Para cada ramo da Justica, a composicdo se dara por adesdo de candidatos
voluntérios, selecionados dentre os inscritos em numero adequado para refletir a diversidade
de seus usuarios;

§ 2° Havera chamamento publico para engajamento de potenciais conselheiros, com
ampla publicidade, que seja apto a alcangar uma representatividade dos usuarios de servigos
oferecidos pelos tribunais.

§ 3° O usuario que quiser se candidatar informara os servigos publicos cujo conselho
tenha interesse em participar.

§ 4° A selecao dos conselheiros se dara por meio de processos publicos de indicagdo,
observando-se critérios de pluralidade, equidade de género e diversidade social e economica

e sera ratificada pela colegiado multidisciplinar referido no art. 9°.

CAPITULO III — Das Atribuicdes e Funcionamento dos ConUs

Art. 5° Os Conselhos de Usuarios do Poder Judicidrio tém como principais atribui¢des:
I. Avaliar os servigos prestados pelos tribunais com base nas Cartas de Servigos de cada
orgao;
I1. Propor melhorias na qualidade, acessibilidade e eficiéncia dos servigos;
ITI. Acompanhar a execugao de planos de melhoria dos servigos, conforme debates e

deliberagdes realizadas em reunides.
Art. 6° As interagdes dos ConUs ocorrerao com periodicidade minima anual, sendo

pautada a avaliagdo de, no minimo, 20% dos servicos descritos nas Cartas de Servi¢os dos

tribunais no primeiro ano de funcionamento. Nos anos subsequentes, o percentual de servigos
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avaliados devera aumentar progressivamente até alcancar 100% no quinto ano de aplicagdo

desta Lei.

Art. 7° Os Conselhos de Usuarios do Poder Judiciario deverdo iniciar suas atividades no

prazo maximo de 180 (cento e oitenta) dias, contados da publicagdo desta Resolucao.

Art. 8° A Ouvidoria do CNJ disponibilizara, em sitio eletronico:

[ - a metodologia e os meios de consolidacdao dos dados coletados pela plataforma digital
de operacao dos ConUs, incluidos os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos
dados;

IT — as informagdes consolidadas das avaliagdes e das sugestdes coletadas plataforma
digital de operacdo dos ConUs, por meio de relatdrios ou painéis digitais; e

IIT — a metodologia e os critérios adicionais de selecdo de que trata o art. 4° para

convocacao dos candidatos a conselheiros cadastrados, quando for o caso.

CAPITULO IV — Da Estrutura Operacional e do Apoio Administrativo

Art. 9° Cada conselho de usudrios contara com um colegiado multidisciplinar, de
natureza consultiva, para atuar junto as ouvidorias dos tribunais, oferecendo suporte técnico e

analitico as delibera¢des dos Conselhos.

Art. 10° Os tribunais deverao designar servidores para atuar exclusivamente na operacao
dos ConUs, que receberdo formacdo especifica na metodologia de funcionamento dos

Conselhos e em trabalhos de redes transdisciplinares.

Art. 11 As Presidéncias dos Tribunais ficam incumbidas de planejar e executar as acoes
de melhoria dos servigos com base nas discussdes e recomendacdes formuladas pelos
Conselhos de Usudrios, no prazo estabelecido pelas reunides, salvo nos casos devidamente

justificados em que a implementagdo nao for viavel.

Art. 12 A Ouvidorias de cada tribunal devera publicar relatorios das atividades

realizadas, monitoramento e resultados das questdes debatidas no Conselho de Usuarios.
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CAPITULO V — Da Rede de Colaboragio e Troca de Experiéncias

Art. 13 Fica instituida a Rede de Colaboracao dos Conselhos de Usuarios do Poder
Judiciario, com o objetivo de promover a troca de experiéncias, boas praticas e informagdes
entre os diversos Conselhos e 6rgaos do Judiciario, visando a constante melhoria dos servigos

prestados.

Art. 14 O CNJ sera responsavel pela criacdo e manuten¢do de uma plataforma digital
que permita a comunicagdo, troca de informagdes e divulgacdo de boas praticas entre os

Conselhos de Usuarios e os tribunais.

CAPITULO VI — Das Disposi¢des Finais

Art. 15 Esta Resolucao entra em vigor na data de sua publicagao.

Ministro Presidente do CNJ

3.3 Base teorica utilizada

A democracia participativa surgiu como uma critica aos modelos tradicionais de
democracia liberal-representativa, destacando a importancia da participagao direta dos cidaddos
nos processos decisorios. Buscamos em Pateman (1992) as bases argumentativas de que a
participagdo direta fortalece a legitimidade das decisdes politicas e promove uma educagdo
politica continua. Ao contrdrio da visdo elitista de Schumpeter, que considera a participagao
ampla inviavel, Pateman acredita que a falta de oportunidades limita o envolvimento cidadao.
No Brasil, a Constituigao de 1988 trouxe instrumentos como referendos, plebiscitos e leis de
iniciativa popular, abrindo caminho para novas formas de participagdo. Contudo, a evolugao
dessas praticas tem enfrentado desafios e retrocessos ao longo das décadas, com

questionamentos sobre a representatividade e a eficacia das instituigdes participativas.
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A democracia digital utiliza a tecnologia para ampliar o engajamento dos cidadaos nas
decisdes politicas, oferecendo novos espagos de participagdo. No Brasil, destacam-se
plataformas como Brasil Participativo, e-Democracia e e-Cidadania, que permitem a interagao
direta com politicas publicas e debates legislativos (LAAN et al., 2019). Embora essas
ferramentas agilizem processos e aumentem a participagdo, ndo garantem necessariamente a
emancipagdo politica defendida por tedricos como Pateman. Criticas apontam que as redes
sociais, embora criem espagos de debate publico, também amplificam a desinformacao ¢ a
polarizagdo politica, exigindo regulamentacao e transparéncia. A democracia digital, portanto,
¢ um campo em constante evolugdo, com potencial tanto para fortalecer quanto para ameagar
os principios democraticos (Moore, 2018).

O conceito de “interface socioestatal” de Pires; Vaz (2012) se refere a criagao de espagos
onde atores sociais e estatais interagem em ambientes assimétricos, como conselhos de
politicas, audiéncias publicas e ouvidorias, para negociar e resolver conflitos. Essas interfaces
sdo essenciais para a efetividade da acao publica, pois vao além de alcangar metas, incluindo a
resolucao qualitativa de problemas publicos. Ouvidorias, especificamente, t€m um papel central
na implementacdo de politicas, ajudando gestores a compreender a percepgdo dos cidadaos,
como aponta Liichmann et. al. (2019). No entanto, a articulagdo dessas interfaces ainda ¢
fragmentada, exigindo uma melhor organiza¢do para atingir os objetivos estratégicos da
democracia participativa.

A integracdo da tecnologia, observada com as plataformas e servigos digitais, ¢ um
avanco na ampliagdo da participacdo democratica. As ferramentas digitais possibilitam a
deliberagao e o engajamento de forma mais acessivel e ampla.

Neste sentido, Cruz; Daroit (2023) alertou que para que as politicas publicas sejam
eficazes, ¢ fundamental integrar diversos instrumentos e dispor de capacidades analiticas,
gerenciais e politicas. Nesse contexto, as dimensdes e os eixos, examinados como vetores
transversais das interacdes entre sociedade e Estado, oferecem um modelo para avaliar a
efetividade dos espacos de decisao.

As ouvidorias e os conselhos de usudrios, quando combinados com as interfaces
digitais, reforcam a participacdo cidada, oferecendo mecanismos para que a sociedade
influencie diretamente na formulagdo e avaliacao de politicas publicas. Essas institui¢des, ao
atuarem de maneira transparente e inclusiva, podem ajudar a mitigar as desigualdades sociais

ao dar voz a grupos marginalizados. No entanto, desafios como a exclusdo digital e a baixa
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adesdo popular ainda precisam ser enfrentados para que esses espacos realmente promovam a
democracia participativa.

Em conclusado, a democracia participativa no Brasil depende de uma rede complexa de
interfaces socioestatais que envolvem conselhos, ouvidorias e plataformas digitais. O conselho
de usuarios pode ser mais um instrumento robusto, uma arena que proporcione estas interagdes
e ainda nao foi instituido sua implantagdo pelo poder judiciario. Com as pesquisas realizadas,
vimos que um fator determinante para a implementagao deste espago € a sua regulamentacgao,

via CNJ.

3.4 Relevancia do Produto

a) Complexidade e Aderéncia.

O produto esta aderente ao programa de pds-graduagdo em Governanga e Inovacao em
Politicas Publicas, pois trata-se de melhoria no mecanismo de operacao dos ConUs, baseado
nas evidéncias levantadas na investigacdo. Com isso, propdem-se uma nova forma de interface

socioestatal para levantamento de agdes publicas.

b) Potencial inovador:

Tendo em vista que a metodologia Unica para ouvidorias de vérios ramos do poder
executivo foi o fator crucial para a critica ao modelo vigente para a implantagcdo de ConUs, a
proposi¢ao deste PTT se mostra inovadora por recomendar regras especificas para cada ramo
da justica, na instituicdio dos ConUs. Além disso, o normativo contém regras para
acompanhamento e gestao deste espago pela alta administragao, que contribui com o elemento
Governanga; assim como as defini¢des de usuarios que podem ser conselheiros, que foi alvo de
questionamentos durante a investigagdo. A minuta traz no texto a forma escalona de quantidade
de servigos a serem avaliados. Como sugestdoes adicionais ao mecanismo de operagao,
registramos a indicagdo de servidor com dedicagdo exclusiva para operagdo do ConUs; as
revisdes periddicas pelo colegiado consultivo; e a formacdo de rede de apoio oficial para

debates sobre o que esta sendo feito e proposi¢do de melhorias do proprio modelo.

¢) Aplicabilidade
O grande desafio de aplicag@o, que no inicio da pesquisa pensava-se ser no ambito do
STJ, ¢é levar o projeto de resolugdo para o CNJ. Uma vez vencido este desafio, ela deve ser

incluida na pauta de debates pela presidéncia e conselheiros do CNJ. Deve-se atentar para a
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construcdo coletiva dos termos da norma, no formato de grupo de trabalho, pois uma palavra
ou virgula (ex. “preferencialmente”) podera desvirtuar o mecanismo ¢ empobrecer seu
funcionamento. Além disso, a construcao coletiva € mais interessante pois as necessidades de
todos serdo contempladas. O desafio, ao final, serd desvirtuar o minimo possivel o objetivo e

estabelecer uma metodologia de fortalecimento do ConUs.

d) Impacto Potencial.
Impacto realizado: Oportunizando mais um espaco para didlogo, sincrono ou assincrono, da
sociedade com os tribunais. Com isso, a compreensdo das dores e necessidade dos usudrios
ficam mais evidentes, para propostas de melhorias.

Impacto potencial: Melhoria na imagem das institui¢cdes, na transparéncia e controle social.

3.5 Documentos comprobatorios e evidéncias.

Constam nos apéndices 1 a 3.
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Apéndices

Apéndice 1 — Questionario para investigagdo de conselho de usuarios

Questionario para investigacio de Conselhos de Usuario

Meu nome ¢ Valéria Ferraz Guimaraes, trabalho na Ouvidoria do Superior Tribunal de
Justi¢a e estou fazendo mestrado em Governanca e Inovagao em Politicas Publicas na
Universidade de Brasilia.

Estou investigando quais ouvidorias publicas possui um conselho de usudrios instituido,
como estes espagos estdo sendo utilizados para melhorar os servigos de suas instituicdes e
aprimorar a comunicac¢do com a sociedade.

Vocé pode me ajudar preenchendo esse questionario? Se sua ouvidoria possui Conselho de
usuarios, os questionamentos poderao levar até 9 minutos para serem preenchidos. Se ndo
possuir, serd importante o preenchimento para que possamos ter um desenho de como
estamos atualmente, e vocé levard apenas 1 minuto para nos ajudar!

’

E uma oportunidade para aprimorar nosso trabalho em ouvidorias e ampliar o
conhecimento cientifico nesta area.

#** NAO COLETAMOS DADOS PESSOAIS NESTE FORMULARIOS ***

Muito Obrigada pelo apoio!
* Obrigatoria

Ouvidoria

1. Sua ouvidoria ¢é de qual 6rgdo? *

2. Quando a ouvidoria foi instituida? (indicar normativo que a instituiu) *

3. Quais sdo os canais de comunicagdo com a ouvidoria? *

r Formulario proprio (Ex: SEI, Fala.br, entre outros)

r D e-mail

I D Telefone
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~ D WhatsApp

- D Presencial

- D Carta
B Outra

4. A sua ouvidoria gerencia ou possui um conselho de usuarios? *
N .
I Sim

D) Nao
L/

5. Vocé acha possivel e viavel a implantacdo de Conselho de usuério na sua institui¢do? Por qual motivo?

Ouvidorias que possuem conselho de usuarios

6. Como o Conselho de usuarios foi constituido? (descreva como foi o processo de criagdo, por inciativa de quem, entre
outras informagdes)

7. Quando o Conselho de usuarios foi instituido? (indicar normativo)

8. O Conselho de usudrios opera de forma presencial ou virtual?

Somente presencial (responder somente a pergunta "8. Local das reunides presenciais')

OSomente por plataforma virtual

( _) Presencial e plataforma virtual

9. Local das reunides presenciais:

10. Quando o Conselho de usuarios em plataforma virtual foi implantado?

11. Enderego da plataforma virtual do Conselho de usuarios (link):
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Conselheiros - escolha e atuacao

12. Como ¢ feita a escolha dos conselheiros/delegados? Existe um normativo em que hé a defini¢ao desta
escolha?

13. A participag@o dos conselheiros ¢ ampla ou se concentra em alguns atores? Como vocé percebe o
engajamento?

14. Existe um perfil de conselheiro que tém mais destaque ou engajamento? Pode descrever?

15. Vocé acredita que ha pluralidade na formag@o do Conselho? Por qué? (Pluralidade é empregado aqui
como a presenga de muitas pessoas, opinides, culturas ou caracteristicas diferentes dentro do grupo ou contexto)

16. Ha diferenga no nimero de conselheiros conforme a operagao seja somente presencial ou em plataforma
mista ou somente virtual? Qual sua impressdo?

17. Vocé acredita que o Conselho de usuarios ¢ uma boa forma de participagdo democratica? Por qué?

Servicos que compéem o conselho de usuarios

18. Quais servigos que o Conselho de usuarios atua? (pode ser enviado link com a descrigdo dos servicos).

19. Ja houve mudanca nos servicos do seu 6rgdo por conta de deliberagdo no Conselho de usuérios?
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20.

21.

() sini_)Nao

Em quais servigos houve mudanga? Poderia escrever uma breve descrigdo.

Na sua percepgao o que poderia ser melhorado dentro dos mecanismos do Conselho de usuarios?
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Apéndice 2 — Roteiros semiestruturados das entrevistas

I.  Para quem tem Conselho de usudrios: (OGU e SERPRO)
a) verificar as acdes desenvolvidas dentro dos Conselhos
b) Desafios encontrados
c) Estratégias de trabalho
d) Solugdes adotadas

II.  Para quem respondeu quem ndo tem conselho de usuérios, temos:
a. os que acham possivel e viavel e ( TIGO, TREPA, TRT11)
b. os que ndo acham possivel e nem vidvel. (TJIDFT e TREGO, TST)

Retomando a pergunta: VVocé acha possivel e viavel a implantagdo de Conselho de usuario
na sua instituicdo? Por qual motivo?

Inicial: Nome, cargo e quantos anos atua na ouvidoria

1. (SIM -1l a) o que falta para implantar na sua institui¢do, na sua percepcao?
a. Quais fatores incentivariam a criacao?
b. A sua instituicdo ja pensou em criar? Quem levantou o assunto?
c. E oque falta para o impulsionamento para a criagcdo do conselho?
d. Vocé acha que a continuidade depende da gestdo, ou do gestor da ouvidoria, ou
seria perene/continua?
e. Haveria equipe para se dedicar a este colegiado, como seria a gestao?

2. (N&o - Il b) na sua percepcéo, qual o motivo de ndo ter este espaco?
a. quais barreiras vocé enxerga?
b. A cultura organizacional limita ou cria obstaculos a implanta¢ao?
c. Asuainstituicdo ja pensou em criar?
d. Alguém ja levou o assunto para a Alta administracao?
i. (N&o) na sua percepc¢ao, vocé acha que a instituicdo seria flexivel para
criar o conselho?
ii. (SIM) E qual foi a resposta da institui¢ao?
e. Haveria equipe para se dedicar a este colegiado, como seria a gestao?
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Apéndice 3 - quadro sintese de como cada categoria foi mencionada pelos entrevistados, separando as informacdes por ramo

da justica.

Categoria/ Base Legal Representativida Resisténcia Viabilidade de Metodologia Equipe na

Fala do de do usuario: internas/Cultura criacio dos disponivel ouvidoria para
entrevistado que Organizacional/ ConUs atualmente operacionalizar o
baseia a maturidade ConUs

categoria institucional/

TREPA IIIIII

Acredita que seria Nao haveria Nao acredita que  Nao conhece a Nao ha equipe
bem dificil o empecilhos o ConUs teria metodologia, para implantar,
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culturais, mas nao
houve o debate
sobre o assunto.

engajamento dos
usuarios que nao
tivessem uma
certa
imparcialidade
partidéria (medo
de que a
polarizagdo
partidaria afete a
discussdo acerca
dos servigos
prestados).
Associacao/confu
sdo entre debate
sobre o0 servigo
em si mesmo e
sobre as posigdes
partidarias

utilidade , pois os  somente a letra da
servicos da justica Lei.

eleitoral sdao

muitos voltados

para o individuo

(personalissimo).

A coletividade

nao traria

beneficios para o

individuo.

mas se houvesse
uma determinagao
legal, eles iriam
iniciar as agoes
para que tal tarefa
fosse executada.
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Categoria/

Fala do
entrevistado que
baseia a
categoria

TJDFT







Categoria/

Fala do
entrevistado que
baseia a
categoria

TRT11







Categoria/
Fala do
entrevistado que
baseia a
categoria

SERPRO
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