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RESUMO

Este artigo apresenta uma avaliagdo ex post da Ouvidoria Externa da Defensoria Publica do
Estado do Parana (DPE-PR), analisando sua trajetoria institucional desde a implementacao,
em 2013, até o ano de 2024. A pesquisa parte da compreensdo da Ouvidoria como uma
politica publica voltada a participacdo social, a escuta cidada e a proposicdo de melhorias
institucionais, conforme previsto na Lei Complementar Estadual n°® 136/2011. Com base em
abordagem qualitativa e analise de contetdo, o estudo se fundamenta em documentos
publicos disponibilizados pela Defensoria, como relatorios de atividades, resolugdes e
publicagbes em redes sociais. A metodologia adotada incluiu analise comparativa por ciclos
de gestdo, permitindo observar os padrées de continuidade, descontinuidade e impacto das
diferentes administragdes sobre a efetividade da Ouvidoria. Os resultados revelam avangos
significativos no periodo de 2019 a 2021, com maior institucionalizag&o e articulagdo com a
sociedade civil, seguidos de uma retracdo nas praticas de transparéncia e participacao apos
este periodo. Conclui-se que a efetividade da Ouvidoria Externa esta diretamente relacionada
ao modelo de gestdo adotado por seus Ouvidores(as), e que sua consolidacdo como politica
publica depende de maior estabilidade institucional, profissionalizacdo da equipe e
fortalecimento dos mecanismos de escuta e controle social.

Palavras-chave: Ouvidoria Externa. Defensoria Publica. Avaliacdo Ex Post. Politicas Publicas.
Participacdo Social.

INTRODUCAO

A Defensoria Publica do Estado do Parand, instituida pela Lei Complementar
Estadual n® 136/2011, é um 6rgéo essencial a fungéo jurisdicional do Estado e instrumento
do regime democratico. Tem como missao a defesa dos direitos humanos e a promocéao do
acesso a justica, especialmente para grupos em situacao de vulnerabilidade. A criacdo da
Ouvidoria Externa, prevista na referida lei, representou um marco na consolidacdo da
transparéncia, da escuta qualificada e da gestao participativa.

De acordo com Cyrillo (2021), a ouvidoria publica contribui para a criacdo de um

ecossistema integro e confiavel nas organizacdes governamentais, funcionando como
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mecanismo de controle interno e elemento fundamental para a integridade institucional e a
confianca publica.

Implantada em 2013, a Ouvidoria Externa contou com quatro gestores eleitos até
2024. As elei¢cdes ocorrem com a participacdo do Conselho Permanente de Direitos Humanos
do Estado do Parand, por intermédio da Comissdo Eleitoral para escolha da Lista Triplice
submetida ao Conselho da Defensoria Publica do Parana, conforme previsto na Lei
Complementar Estadual n°136/2011.

A legislagdo estadual atribui & Ouvidoria Externa a funcdo de 6rgdo auxiliar,
responsavel por fomentar a participagdo da sociedade na fiscalizacdo da instituicdo e por
coordenar pesquisas periddicas de satisfacdo, propondo melhorias continuas com base na
escuta dos(as) usuarios(as). Também é papel da Ouvidoria atuar de forma propositiva na
construcao de canais de didlogo entre a Defensoria e a populacdo, promovendo préticas
institucionais que reforcem os pilares da governanga democratica, a escuta ativa, o controle
social e a inclusédo de mdltiplas vozes nos processos decisorios (PEREIRA, 2016).

Compreende-se que a avaliagao de politicas publicas é fundamental para verificar se
0s objetivos pretendidos com a acado estatal estdo sendo alcancados (ARRETCHE, 2003, p.
25). Assim, a realizagdo de uma avaliacdo ex post da atuagdo da Ouvidoria Externa visa
identificar os resultados obtidos ao longo das gestdes, considerando a forma de atuagdo dos
Ouvidores, os avangos no controle social, da escuta cidada e da legitimidade institucional,
bem como os desafios enfrentados na consolidacdo da politica.

Este artigo propbe, compreender quais agbes e omissdes dos Ouvidores, que
atuaram na execucdo desta politica publica, contribuiram para o desenvolvimento e
aprimoramento da instituicdo. No campo da avaliacdo de politicas publicas, a abordagem ex
post refere-se a analise realizada ap0s a implementacdo de uma politica, com o objetivo de
aferir seus efeitos, impactos, eficiéncia e sustentabilidade. Esta abordagem é essencial para
o aprendizado institucional, o aprimoramento da acéo estatal e a responsabilizacdo publica
(BRASIL, 2018). Segundo Faria (2005), esse tipo de avaliagdo permite compreender como 0s
resultados se alinham aos objetivos inicialmente propostos e em que medida as politicas
promovem transformacgdes concretas.

A relevancia do presente artigo, esta na nao localizacdo de registros oficiais que
demonstre que desde sua implementacao em 2013 o 6rgdo tenha tido a sua atuacao avaliada
de forma comparativa. A escolha por essa abordagem se justifica pela necessidade de
compreender 0s impactos institucionais, organizacionais e sociais da atuagdo da Ouvidoria
Externa da Defensoria Publica do Parana entre os anos de 2013 e 2024, e elucidar se tais

atuacOes atendem o proposto pela legislacdo vigente.
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O objetivo principal deste estudo € analisar a efetividade da Ouvidoria Externa da
Defensoria Publica do Estado do Parand no periodo de 2013 a 2024, por meio de um
comparativo analitico entre os diferentes ciclos de gestdo. A proposta € avaliar em que medida
cada gestdo contribuiu para o cumprimento das finalidades legais da Ouvidoria Externa da
DPE-PR, considerada aqui como uma politica publica institucionalizada voltada a promocéao
da participacdo social, a articulacdo com a sociedade civil e a proposicdo de melhorias

institucionais.

Este artigo apresenta uma avaliacdo ex post da trajetéria da Ouvidoria Externa da
Defensoria Publica do Estado do Parana desde sua implementagdo, em 2013 até 2024. A
pesquisa busca compreender de que modo a articulagdo de cada uma das gestbes dos
Ouvidores eleitos impactaram na estruturacdo do 6rgao e na implementacdo de mecanismos
que viabilize a promocgao da qualidade dos servigos prestados pela Defensoria Publica do
Estado do Parand e de participacdo da sociedade civil na sua gestao e fiscalizacéo.

REFERENCIAL TEORICO

Este referencial tedrico ancora-se nos campos da andlise de politicas publicas, da
avaliacdo ex post, da governanca institucional e da participacdo social, articulando teoria e
normativas legais para compreender o papel da Ouvidoria Externa enquanto politica publica
orientada a escuta, a transparéncia e a transformacao institucional.

No &mbito da Defensoria Publica, a criacdo da Ouvidoria Externa configura-se como
politica publica institucional. A Lei Complementar Estadual n® 136/2011, que estrutura a
Defensoria Publica do Estado do Parana, define a Ouvidoria-geral como 6rgao auxiliar voltado
a participacdo social, a escuta cidadd e a proposi¢cdo de melhorias institucionais. Suas
atribuicdes estao intrinsicamente ligadas aos principios da governanca publica, que conforme
Avritzer (2002), a governanca democratica amplia o papel da sociedade civil na formulacéo,
implementacéo e avaliacdo das politicas publicas, fortalecendo a legitimidade democratica

Politica Publica é tudo aquilo que o governo escolhe fazer ou nao fazer (DYE, 2013).
Trata-se, portanto, de um processo dindmico, permeado por disputas de interesses, recursos
e interpretacdes sobre o bem comum (FARIA, 2005). A Ouvidoria Externa da DPE-PR, como
toda politica publica implementada, é passivel de andlise. A analise de politicas publicas
constitui um campo interdisciplinar voltado a compreensdo de como o Estado identifica

problemas, formula, implementa e avalia solu¢ces por meio de programas, acées e normas.
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Neste projeto optou-se pela avaliacdo ex post, por compreender que estd em
especial, se volta a analise da politica ap6s sua implementacdo, examinando seus efeitos
reais e sua efetividade (BRASIL, 2018). Para este estudo, adota-se como principal referencial
a abordagem de Avaliacdo de Governanca da Politica Publica, conforme descrita ho Guia
Pratico de Analise Ex Post (BRASIL, 2018), que propde a andlise de aspectos como a
coeréncia entre objetivos e préticas institucionais, a formalizacdo de procedimentos e a
articulacdo com a sociedade civil. Essa abordagem mostra-se adequada para avaliar A
Ouvidoria Externa da Defensoria Publica do Estado do Parand, considerando sua natureza
institucional, seu papel participativo e a centralidade da transparéncia em sua atuagao.

METODOLOGIA

Este artigo adota uma abordagem qualitativa, fundamentada na andlise exploratéria
de conteudo, conforme proposta por Bardin (2016). A escolha por essa técnica justifica-se
pelo caréater investigativo do estudo, voltado a compreensé@o da trajetéria institucional da
Ouvidoria Externa da Defensoria Publica do Estado do Parana.

A andlise concentrou-se em documentos publicos disponibilizados pela propria
Defensoria, como relatérios anuais da Ouvidoria (2013-2023), resolu¢fes internas, noticias
institucionais e publicacbes em redes sociais oficiais da Ouvidoria Externa da DPE-PR. A
etapa exploratéria envolveu leituras iniciais, identificacdo de temas recorrentes, analise dos
aspectos centrais e organizagdo cronolégica dos dados. Buscou-se evidenciar padrdes de
atuacao, descontinuidades administrativas e aderéncia as normativas legais.

Trata-se de um estudo de caso Unico, de natureza exploratéria e analitica, cujo
objetivo ndo é a generalizagdo estatistica, mas a construcdo de inferéncias que contribuam
para compreender a efetividade e os desafios da politica publica de ouvidoria no contexto da
Defensoria Publica do Estado do Parana. Conforme Yin (2015), o estudo de caso é
particularmente Gtil para investigar fenbmenos contemporaneos em profundidade e dentro de
seu contexto real.

Para a construcdo da analise, foram utilizados o0s seguintes documentos
institucionais publicos, disponiveis no site da Defensoria Publica do Estado do Parané:
Relatério de Atividades da Ouvidoria 2013-2014; Relat6rio de Atividades da Ouvidoria 2015—
2016; Relatorio de Atividades da Ouvidoria 2017-2018; Relatério de Atividades da Ouvidoria
2019-2020; Relatorio de Atividades da Ouvidoria 2020-2021; Resolucdo DPG n° 026/2019;

Publicagbes em redes sociais da Ouvidoria (Instagram oficial @ouvidoriadpepr).
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A pesquisa também ¢é orientada pelos pressupostos da avaliacdo de politicas
publicas, com foco na modalidade ex post, que se propde a aferir os impactos da politica, ou
programa, apos sua execuc¢do, considerando seus efeitos, sua eficacia e sua eficiéncia, além
de seu custo-beneficio (BRASIL, 2018, p. 21). A adocao por essa abordagem justifica-se pela
necessidade de compreender 0s impactos institucionais, organizacionais e sociais da atuacao
da Ouvidoria Externa entre os anos de 2013 e 2024.

Conforme Dunn (2018), a avaliagdo ex post busca aferir a eficacia, eficiéncia e
efetividade de politicas publicas, contribuindo para o aprendizado organizacional, o
aprimoramento institucional e a responsabilizacdo democratica. Faria (2005), refor¢ca que esse
tipo de avaliac@o permite compreender os resultados de uma politica a luz de seus objetivos,

bem como identificar distorgdes, limites e efeitos ndo previstos durante sua implementagao.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Inicia-se esta avaliacao ex post com a andlise das publica¢ges disponiveis na pagina
institucional da Defensoria Publica do Parana, em secao especifica da Ouvidoria, além de
documentos oficiais. No intuito de estruturar a analise de forma sistematizada, o recorte
temporal foi subdividido em quatro ciclos de gestdo da Ouvidoria Externa, com base nos
periodos em gestédo que cada Ouvidor (a) eleito (a) esteve a frente do 6rgao.

Outro fator relevante para a construcdo desta pesquisa foi limitar a analise as
informagfes efetivamente publicizadas, permitindo avaliar diretamente a capacidade da
Ouvidoria de cumprir seu papel legal de transparéncia e prestacdo de contas a sociedade.
Segundo Ribeiro (2018), a efetividade das ouvidorias depende da capacidade institucional de
interpretar os dados recebidos e converté-los em agdes concretas que aprimorem 0S Servigos
publicos A andlise revelou que a efetividade da Ouvidoria Externa da Defensoria Publica do
Estado do Parana pode ser compreendida através da comparagéo entre os distintos ciclos de
gestdo, que revelam padrbes variaveis de transparéncia, formalizacdo e visibilidade
institucional. Conforme destaca Pires (2011), as ouvidorias publicas cumprem um papel
essencial como mediadores entre o Estado e a sociedade, atuando como canais de escuta
qualificada e de responsabilizagdo administrativa. A propria Lei Complementar Estadual n®
136/2011, que regula a estrutura da DPE-PR, estabelece a Ouvidoria-Geral como 6rgdo
auxiliar voltado a promocao da participacdo social e a qualificacdo dos servigos publicos, o
gue demanda continuidade, normatizacéo e prestacdo de contas sistematica.

Desde sua criacao legal até sua efetiva implementacdo em 2013, a Ouvidoria passou
por uma fase inicial marcada pela auséncia de normativas internas ou relatérios publicos. Este

periodo embrionario indicava baixa capacidade institucional de prestacao de contas.
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Essa limitacdo se estendeu e se aprofundou no ciclo subsequente, de 2015 a 2019,
marcado por estagnacao normativa e uma baixa visibilidade institucional. Durante esses anos,
a auséncia de producdo documental e de ac¢des publicas registradas evidenciou um desafio
persistente em cumprir seu papel conforme determina a legislagdo que ampara a criacdo do
orgao.

Em contraste com os ciclos anteriores, a Ouvidoria experimentou um periodo de
significativa consolidagéo institucional e formalizacéo de procedimentos entre 2019 e 2021. A
Resolucdo DPG n° 026/2019 foi crucial para institucionalizar o registro das manifestacdes, e
a publicacdo regular de relatérios semestrais, juntamente com a implantagéo da Pesquisa de
satisfacdo, demonstrou um avango substancial na transparéncia e na capacidade de aferir o
impacto de suas agbOes. O fortalecimento do Conselho Consultivo e a emissao de
recomendacdes a administragdo superior também evidenciaram maior influéncia e
engajamento com a sociedade civil.

Os relatorios desse periodo revelam uma atuagao proativa e um volume significativo
de recomendagdes em diversas frentes, com foco no fortalecimento da participagédo social,
aprimoramento da estrutura administrativa e ampliacédo de direitos. Notavelmente, destacam-
se iniciativas voltadas a promog¢éo da equidade e a inclusdo, com énfase na ampliacdo de
cotas raciais, na formulacdo de politicas de acessibilidade universal e na incorporagdo de
normativas para o tratamento adequado de populagbes indigenas e da comunidade
LGBTQIAPN+ em privacédo de liberdade.

Neste mesmo periodo a Ouvidoria também propds medidas importantes para
ampliara transparéncia institucional, como a disponibilizacdo de dados de atendimento por
sede e setor, a revisdo de canais de comunicacdo e a elaboracdo da Carta de Servigos ao
Usuério. Além disso, houve um foco recorrente no fortalecimento da participagdo popular,
sugerindo a implementacdo do orgamento participativo, a criacdo de um Conselho de
Usuéarios e a elaboracdo de planos de ac¢do dos Nucleos Especializados em dialogo com
movimentos sociais. Essas recomendacdes refletem um compromisso institucional com a
escuta ativa, a democratizagdo do acesso a justica e a continua qualificacdo dos servicos
prestados pela Defensoria Publica do Estado do Parana.

A partir dos documentos estudados, no entanto, a partir de 2021, a Ouvidoria tem
enfrentado um ciclo de reducdo de Vvisibilidade. Praticas essenciais estabelecidas
anteriormente, como a publicacdo de relatérios e a pesquisa de satisfacdo, foram
interrompidas. A diminuigdo da articulagdo com a sociedade civil também é evidente, o que

demonstra ndo s6 uma retracdo, mas um retrocesso na consolidacao institucional, afetando
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diretamente a capacidade da Ouvidoria de atender adequadamente a seu proposito
institucional.

Para complementar essa analise, examinou-se a presenca da Ouvidoria Externa da
DPE-PR no Instagram oficial (@ouvidoriadpepr). A analise foi exploratoria, baseada em
observacdo direta, considerando o volume total de 706 postagens e a inviabilidade de
categorizacdo manual exaustiva. O foco foi identificar tendéncias gerais de comunicac¢éo nos
diferentes ciclos:

e Ciclo 1 (2013-2015): Nao foram encontradas postagens no Instagram da
Ouvidoria durante este periodo, indicando auséncia de presenca digital na
plataforma,

e Ciclo 2 (2015-2019): As postagens ainda eram escassas, com foco em
contetdos institucionais e informativos, sem uma estratégia clara de
engajamento com o publico.

e Ciclo 3 (2019-2021): Observa-se um aumento significativo na frequéncia de
postagens, com destaque para campanhas de conscientizacdo, divulgagédo
de direitos e eventos promovidos pela Ouvidoria. A linguagem utilizada
tornou-se mais acessivel e proxima do publico, buscando maior interagéo e
participacdo social.

e Ciclo 4 (2021-2025): A presenca digital da Ouvidoria no Instagram tenta
manter a regularidade, mas as postagens, embora abordem temas
relevantes, sdo em sua maioria de carater informativo institucional. Este foco
pode ter contribuido para uma reducédo da visibilidade e engajamento efetivo
da péagina, refletindo a diminuicdo da articulagdo com a sociedade civil e a
interrupgdo de outras praticas de transparéncia observadas neste ciclo.

Em sintese, a andlise da presenca da Ouvidoria nas redes sociais corrobora as
tendéncias observadas nos diferentes ciclos de gestdo. A auséncia de postagens nos
primeiros ciclos (2013-2019) reflete a limitada estruturagdo e visibilidade institucional
discutida. O periodo de consolidagdo (2019-2021) é notavelmente espelhado pelo aumento
significativo na frequéncia e diversidade de contetdos no Instagram, demonstrando um
esfor¢co de aproximacgéo e engajamento. Ja o ciclo de 2021 a2025, embora mantenha certa
regularidade nas postagens informativas, mostra sinal de retracdo, alinhando-se ao
enfraguecimento de outras praticas essenciais de transparéncia e participacao anteriormente

consolidadas.

CONCLUSOES
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Este artigo buscou realizar uma avaliagdo ex post da efetividade da Ouvidoria
Externa da Defensoria Publica do Estado do Parana entre 2013 e 2024, analisando como os
diferentes ciclos de gestdo impactaram a estruturacdo do 6rgdo e a promoc¢ado de seus
objetivos legais.

A andlise revelou uma trajetéria néo linear, marcada por fases distintas que
impactaram diretamente a capacidade da Ouvidoria de cumprir plenamente seu mandato
institucional. Os primeiros anos (2013-2019) caracterizam-se como uma fase embrionéria,
com pouca formalizagdo, visibilidade reduzida e presenca digital quase inexistente. Em
contraste, o periodo de 2019 a 2021 representou um marco de consolidagéo institucional, com
a implementagdo de normativas e relatérios que fortaleceram a transparéncia e a
institucionaliza¢éo da Ouvidoria. Este avanco foi espelhado nas redes sociais, com um notavel
aumento na frequéncia e diversidade das postagens, sinalizando um esforco de maior
aproximacao com a sociedade civil.

Contudo, a partir de 2021, observou-se uma retracdo em praticas essenciais de
transparéncia e articulacdo com a sociedade civil, como a interrupcdo da publicacdo de
relatérios e pesquisas de satisfacdo. Embora a presenca digital no Instagram tenha mantido
certa regularidade, a predominancia de conteddo informativo institucional pode sinalizar um
menor foco no engajamento ativo, corroborando a percepc¢ao de uma reducgéo na visibilidade
e no fortalecimento institucional do 6rgao.

Os resultados indicam que a articulagdo e o modelo de gestdo impactam a
estruturacdo e a efetividade da Ouvidoria Externa. Enquanto certas gestfes priorizaram a
formalizag&o e a busca por maior engajamento social, impulsionando a participacdo e a escuta
gualificada, outras enfrentaram desafios na manutencdo da continuidade dessas praticas.
Essa variacdo impactou diretamente a consolidacdo da Ouvidoria como mecanismo de
controle social e de aprimoramento dos servicos prestados pela Defensoria Publica,
evidenciando que a efetividade desta politica publica esta intrinsecamente ligada a visao e ao
impeto de seus lideres.

A principal contribuicdo deste artigo reside na realizacdo da primeira avaliagcdo ex
post comparativa da atuacdo da Ouvidoria Externa da DPE-PR, suprindo a auséncia de
registros oficiais sobre sua trajetéria. Ao analisar os ciclos de gestdo em perspectiva temporal,
o estudo oferece subsidios relevantes sobre os desafios e as oportunidades na
institucionalizacdo de mecanismos de participacdo social em instituicbes publicas,
contribuindo para futuras politicas e aprimoramentos na gestéo de ouvidorias.

Por fim, é importante reconhecer as limitacdes deste estudo, especialmente no que

se refere a andlise das redes sociais, que teve carater indicativo devido a inviabilidade de
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ferramentas automatizadas e a impossibilidade de categorizar exaustivamente o histdrico

completo de postagens.

RECOMENDACOES

A Ouvidoria Externa, para além de um 6rgdo auxiliar da Defensoria Publica do
Parand, é uma ferramenta essencial para promover o intercdmbio entre a sociedade e a
instituicdo. Para que a mesma possa cumprir com sua missdo institucional é essencial
priorizar a alocagéo de servidores estatutarios para compor a equipe permanente da Ouvidoria
Externa. A presenca de um quadro técnico estavel é fundamental para garantir a memoria
institucional, a continuidade das ac¢fes, o0 desenvolvimento de expertise e a menor
dependéncia das caracteristicas e prioridades de cada gestao do Ouvidor, contribuindo para
a perenidade e profissionaliza¢éo do 6rgao.

Enquanto politica publica orientada a escuta, a transparéncia e a transformacao
institucional, é primordial que a Ouvidoria normatize as regras de publicacdo periddica de
relatorios de gestdo e de desempenho. Também se recomenda o restabelecimento e a
sistematizacdo das pesquisas de satisfacdo dos usudrios, utilizando seus resultados para
gerar diagndsticos e propor melhorias qualificadas aos servicos da DPE-PR. Além disso, é
essencial, aprimorar a articulagdo e participacdo social, intensificando a articulagdo com
conselhos, entidades da sociedade civil e movimentos sociais. Para isso, devem ser
promovidas reunides periddicas e canais de escuta ativa que subsidiem a atuagdo da
Ouvidoria e qualifiquem a pauta de reivindicacoes.

Adicionalmente, considerando o disposto na Lei Complementar Estadual n°
136/2011, que determina a apresentacao de relatério anual de atividades pelo(a) Ouvidor(a)
ao Conselho Superior da Defensoria Publica, recomenda-se que este Conselho normatize, de
forma clara e objetiva, o contetido minimo, a periodicidade e o formato do referido relatorio. E
igualmente importante que se prevejam as sancdes cabiveis em caso de descumprimento
dessa obrigagcdo legal, de modo a garantir a efetividade do controle institucional e a
transparéncia do cargo de Ouvidor(a). Por fim, recomenda-se que a Defensoria Publica do
Estado do Parana articule a participacéo ativa da sociedade na formulacéo e avaliacao das
acdes da Ouvidoria, por meio de audiéncias publicas, consultas ou grupos de trabalho

voltados a temas relevantes.
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