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La Ouwvidoria-General de la Unién (OGU) es responsable de la supervision de las més de 300 ouvidorias

federales y coordina la Rede Nacional de Ouvidorias con alrededor de 2.000 unidades, de mas de 800

organismos adherentes.

La Accidén tuvo como principal resultado la elaboracién de un Modelo de Madurez de las Ouvi-

Grado de contribucion al resultado
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dorias Publicas (MMOUP) que sirve a los propdsitos de (1) lograr la plena cohesién de una Red

Nacional de Ouvidorias; (2) consolidar una estrategia de diagndstico sistemético de las principales defi-
ciencias y conflictos que puedan existir en el organismo y (3) establecer un método estandarizado para
solucionar estos problemas, orientando los pasos necesarios para llegar a un modelo “Ideal” de Ouvi-

dorias Publicas.

Hoy dfa, el Modelo, ya en implementacidn, organiza las atribuciones estableciendo objetivos especi-
ficos y elementos de medicion para cada una de ellas, agregando un conjunto amplio de metodologias
de medicidn de capacidades estatales en linea con los principales modelos de madurez de procesos y
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Significativo: igualdad de oportunidades
entre mujeres y hombres es un objetivo
relevante pero no el principal.

proyectos. El modelo aporta una matriz de evaluacion del desempefio, cuyos resuftados son aplicables

para la elaboracion de los planes de accion de las unidades de ouvidoria, los cuales fijan metas que son
acompafiadas por los drganos de control en ciclos bienales que empiezan en 2021. El modelo es

obligatorio para todas las ouvidorias.
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Combo de herramientas metodoldgicas Productos estratégicos

1. Producto 1: MMOUP: Mapa das
dimensdes: creacion de un modelo ideal de
estandares estructurados en torno dos ejes de
actuacion y siete dimensiones.

2. Producto 2: MMOUP: Verificadores e guia
de implementacdo: criterios y preguntas para
cada uno de los ejes y dimensiones.

3. Producto 3: MMOUP: Diagndstico:
resultados y hallazgos del praceso de evaluacion
4. Producto 4: MMOUP: GUIA DE MEDICAO:
parametros y justificativos para definir el
grado de madurez de las auvidorias del Poder
Ejecutivo Federal.

5. Producto 5: MMOUP: Relatorio Final.
Hechos relevantes referentes a las etapas de
a Accidn, asi como sus principales resultados
y limitaciones.
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Fortalecimiento de la Ouvidoria-General de la Unién y su red de Ouvidorias Publicas mediante
el Modelo de Madurez Institucional

- (a8
@ AVANCES EN EL MARCO CONSTITUTIVO DE POLITICAS > (49

R1.2 Alineamiento de prioridades nacionales con agenda global/regional
En virtud de la presente iniciativa, las prioridades nacionales se alinean con la esencia de los principios del Gobierno Abierto.

R1.3 Avances en desarrollo legislativo

A pesar del importante acervo normativo y programatico desarrollado, en los dltimos afios, en torno a las competencias de las Ouvidorias, persisten, sin
embargo, vacios normativos que generan inseguridad juridica en relacién a los derechos del denunciante y proteccién de datos. Dichos temas, en ausencia de
reglamentacion especffica, deberfan tener tratamiento unificado en las diferentes unidades de Ouvidoria. Las Ouvidorias tienen un papel relevante que desempefiar
en la garantfa constitucional del acceso publico y universal a la informacién gubernamental (Ley de Acceso a la Informacidn - Ley 12.527 / 201 1). En este
sentido, el MMOP contribuye a reforzar la capacidad institucional de las OP para aplicar dichas garantias constitucionales y legales.

R1.4 Avances en diseno de politicas

El MMOUP incluye una matriz de evaluacién del desempefio, cuyos resuttados son aplicables para la elaboracién de los planes de accién de las unidades de
ouvidoria, los cuales fijan metas, que son acompafiadas por los drganos de control, en ciclos bienales que empiezan en 202 |. A partir del dia |6 de marzo (dia
de la ouvidoria en Brasil), el modelo serd obligatorio para las ouvidorias federales, y se abre a la adhesién de todas las otras ouvidorias de la federacién. En este
sentido, el MMOUP es una herramienta importante para la plena cohesién de una Red Nacional de Ouvidorias.

» Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pablica (MMOUP)

@ MEJORA DE LA ARQUITECTURA INSTITUCIONAL PARA LA COHERENCIA Y SOSTENIBILIDAD DE POLITICAS > @

R2.1 Articulacién intersectorial

El modelo de madurez de la ouvidorias publicas incluye, en su eje de Mejora de la gestidn, las dimensiones de:

* Desarrollo de capacidad institucional - autonomia, voz y calidad, la cual se centra en desarrollar voz y calidad en la interaccidn con otros sectores
de la Administracién Pdblica.

* Incentivo a la seguridad juridica de la gobernanza participativa, centrada en la mejora del espacio de didlogo entre Defensores del Pueblo y otros
sectores de la Administracion Publica con aportes sobre seguridad jurfdica, formalizando y pacificando entendimientos guiados por la legitimidad
de la gobernanza participativa.

» La gobernanza democritica en Brasil pasa por la Ouvidoria Piblica

R2.2 Gobierno integrado (rectoria de politicas multisectoriales)
La Ley de Proteccion y Defensa del Usuario (2017), entrd en vigor en 2018, impone un rol central a las Ouwvidorias Pdblicas como instituciones garantes
de la efectividad de las acciones del estado. La OGU, drgano central del Poder Ejecutivo Federal, tiene un papel principal en el proceso de su
implementacién en el dmbito federal y de apoyo a los estados y municipios por medio de la Red.
* En el nivel del Poder Ejecutivo federal, el sistema hoy comporta 313 ouvidorias en todos los estados de la federacion.
* En el nivel municipal y estatal, la red de ouvidorias también se amplia sistemdticamente desde la vigencia de la Instruccion Normativa Conjunta
424/2016, que obligd a los entes federados que reciban recursos federales a crear sus unidades de Ouvidoria.
» Rede Nacional de Ouvidorias — Portugués (Brasil) (www.gov.br)
» Ouvidorias Federales:
— https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br
— https://www.gov.br/cgu/pt-br/assuntos/ouvidoria
» https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-58 | -de-9-de-marco-de-202-307510563 PORTARIA N° 581, DE 9 DE MARCO DE 2021 - DOU -
Imprensa Nacional (in.gov.br)

R2.3 Cambios en cultura organizativa

El MMOP dedica uno de sus pardmetros de verificacidn a definir y medir el impacto de la cultura organizativa dentro de las instituciones, que alcanza

las siguientes dimensiones:

I. Normas y valores, incluidos sistemas simbdlicos, esquemas cognitivos, modelos morales, etc., que no solo estipulan el funcionamiento de las
organizaciones, sino que determinan el comportamiento individual a través de una serie de categorfas de percepcidn que orientan la prdctica social;

2. Sistemas de reglas e incentivos (procedimientos) a partir de los cuales los individuos, siempre basados en cdlculos estratégicos sobre sus
conveniencias, definen preferencias y tratan de maximizar sus intereses.

3. Instituciones formales (u “organizaciones”), como, por ejemplo, instituciones polfticas, incluidos los procedimientos burocrdticos, las estructuras
gubernamentales, el aparato estatal, las normas constitucionales.

» La gobernanza democritica en Brasil pasa por la Ouvidoria Piblica

R2.6 Sistemas de monitoreo, medicion y rendicion de cuentas

EI MMOUP representa, la consolidacion de una estrategia de diagndstico sistemdtico de las principales deficiencias y conflictos que puedan existir en
el organismo y un método estandarizado para resolver estas cuestiones, orientando los pasos necesarios para llegar a un modelo “ideal” de ombudsman.
Modelo de Maturidade em Ouvidoria Piblica (MMOuP)

* Producto |: MMOUP - Mapa das dimensoes

* Producto 2: MMOUP: - Verificadores e guia de implementagdo

* Producto 3: MMOUP - Diagnostico

* Producto 4: MMOUP - Guia de Medicdo

* Producto 5: MMOUP - Relatorio Final

R2.7 Participacion de sociedad civil en la gestion publica

El MMOUP incluye el eje gobernanza participativa, al cual estdn vinculadas las siguientes cuatro dimensiones:

» Fomento de la participacidn y el control social: Fortalecimiento de las practicas de transparencia y rendicidn de cuentas, con una mayor participacion
de la sociedad en el uso de datos publicos.


https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica-2021
https://eurosocial.eu/bitacora/la-gobernanza-democratica-en-brasil-pasa-por-la-ouvidoria-publica/
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br
https://www.gov.br/cgu/pt-br/assuntos/ouvidoria
https://eurosocial.eu/bitacora/la-gobernanza-democratica-en-brasil-pasa-por-la-ouvidoria-publica/
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica-2021

» Defensa de los derechos de los usuarios: Fortaleciendo la voz del ciudadano y valorando los espacios de participacion de la sociedad, fortaleciendo
la democracia

* Proteccién y garantias de anonimato: Polftica de proteccién para quienes denuncian actos ilicitos

» Mejora del servicio y generacién de valor puiblico: Asegurar la generacidn (y percepcion) de valor publico en todas las fases de la atencidn, desde
el disefio de herramientas y procedimientos, dando centralidad a los marcadores sociales, como el género v la raza.

» Ouvidoria em Casa — Portugués (Brasil) (www.gov.br)

@ MEJORA Y CUALIFICACION DE SERVICIOS PUBLICOS >RPEJJP

R3.1 Mejoras de la eficacia de servicios existentes

La elaboracién de este Modelo de Madurez se gufa por el entendimiento de que las Ouvidorias Piblicas (OP) son instituciones auténomas, transparentes,
eficientes y efectivas, orientadas a resolver los problemas que surgen de la dindmica Estado-ciudadano. En este sentido, el modelo persigue el propdsito
de definir estdndares de gestion y calidad que se apliquen a los OP en cualquier nivel de gobierno, sin perjuicio de las posibles especificidades de cada
realidad territorial.

» Modelo de Maturidade em Ouvidoria Piblica (MMOuP)

R3.2 Mejora de accesibilidad y/o atencion prioritaria

El MMOUR en su dimensién de mejora de la atencion y generacién de valor pdblico, establece que se debe tener en cuenta la diversidad de perfiles de los
usuarios de la Ouvidorias, en aspectos tales como accesibilidad, vulnerabilidad social, raza, género y otros marcadores sociales.

La metodologfa de recoleccién de datos que propone el modelo debe tener tales perspectivas consideradas, de manera que la informacién recolectada
exprese la diversidad de la poblacién de cara a la definicidn de la forma en que se prestardn los servicios. Igualmente, se advierte que determinados
datos pueden ser sexistas o racistas o sensibles a otras categorfas dependiendo de su proceso de obtencidn, procesado y presentacién.

R3.3 Innovacion en servicios publicos

En la medida en que las Ouvidorias Publicas representan el principal punto de contacto entre el Estado y el ciudadano; a través de esta interaccién
recopilan informacién sobre las demandas sociales y el funcionamiento y efectividad de las politicas publicas, e innovan y realizan esfuerzos, junto con
otras instancias, para resolver los problemas que surgen de la dindmica Estado-ciudadano.

R3.4 Educacion y cultura ciudadana
De acuerdo con el art. | 3 de la Lei de Defesa dos Usudrios de Servigos Pdblicos una de las obligaciones de las ouvidorias es la promocién de la participacién
del usuario. En el MMOUR esta dimensidn es clave y central de las mejoras a emprender a nivel institucional

@ FORTALECIMIENTO DE CAPACIDADES REGIONALES @

R4.1 Alianzas de politicas publicas entre paises y mejora de servicios prestados por redes regionales tematicas

En la elaboracién del MMOUP se toma como referencia el proyecto “Modelo de Gestién Documental y Administracién Archivistica para la Red de
Transparencia y Acceso a la Informacién (MGD)”, (EUROsociAL II, 2014) del cual se extraen insumos e inspiracién para construir la metodologfa, el
formato MMOUP y componentes; asi como los documentos resultantes del proceso de contratacidn de la consultoria.

Ver: REGIONAL RED DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

Espifio, B. e Alcdzar;, R. Modelo de Gestiéon de Documentos y Administracion de Archivos para la Red de Transparencia y Acceso a la Informacién.
Madrid: Programa EUROsociAL, 2014./Modelo de Gestidon Documental de la RTA: http://mgd.redrta.org/mgd/site/edic/base/port/inicio.html

R4.2 Aprovechamiento del expertise latinoamericano

En el marco de la Accidn, se contd con la expertise del consultor brasilefio Fabiano Angélico quien elabord, de forma colaborativa con las instituciones
implicadas, todos los productos derivados de esta Accidn. Ver BIO: https://www.pj.gov.py/descargas/ | 3FabianoAngelico.pdf

BRASIL

@ FORTALECIMIENTO DE CAPACIDADES NACIONALES PARA EL ABORDAJE ESTRATEGICO DE POLITICAS @

R6.2 Respuestas multidimensionales a desafios complejos

Las ouvidorias publicas, como canal principal de participacion y control social actdian no solo en las solicitudes individuales de los usuarios y denunciantes,
defendiendo sus derechos y mediando los conflictos entre Estado y Sociedad, sino que adicionalmente, atienden solicitudes colectivas y canalizan reclamos
de la sociedad civil organizada. Mediante la aplicacion del MMOu, se podrd avanzar hacia la agregacién y andlisis de los datos de percepcién de usuarios/
as generados acerca de las politicas y servicios publicos, generando asf informacién Util para la formulacién, planificacién y ejecucién de politicas publicas.

@ AVANCES EN COHESION SOCIAL (ACELERADORES DE AGENDA 2030) >@§E@

R7.2 Aumento de niveles de confianza

Las Ouvidorias Publicas (OP), como principal frente de contacto entre el Estado y el ciudadano, son un vehiculo para recabar las demandas sociales
respecto al funcionamiento y efectividad de las politicas publicas. Son, por tanto, érganos clave para la construccién de un Estado responsable y
receptivo en relacion con la sociedad. Mediante la implementacién de la MMPO, se fortalecen las capacidades de las OP para ejercer correctamente
sus atribuciones, y por tanto, se contribuye a mejorar los niveles de confianza entre la ciudadanfa.

R7.3 Sentido de pertenencia a la sociedad

El MMOUP parte de la premisa de que los servicios gubernamentales son fuentes de valor publico, es necesario que las OP tengan en cuenta esta
generacién de valor como estrategia central en su desempefio mas crucial: servicio al ciudadano, entendiendo aqui “‘servicio” en sentido amplio; es
decir, abarcando todas y cada una de las interacciones entre el Defensor del Pueblo y los ciudadanos.
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