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RESUMO

Este artigo analisa a Ouvidoria-Geral do Estado de Minas Gerais (OGE/MG) como instrumento de
controle social, com énfase nas inovagdes do Projeto Ouvidoria 4.0. O controle social, exercido
pela participagéo cidada, é fundamental para garantir transparéncia e integridade na Administragéo
Publica. Iniciado em 2019, o projeto promove avancos tecnoldgicos e processuais que qualificam o
tratamento das manifestacdes e ampliam a capacidade de analise e prevengao de irregularidades.
Por meio de abordagem qualitativa e bibliografica, o estudo examina a atuagdo da Ouvidoria no
Sistema Penitenciario e Socioeducativo, evidenciando como a padronizagao de processos € 0 uso
estratégico de dados fortalecem a governanca publica. Os resultados demonstram que a iniciativa
consolida uma atuagéo mais estratégica e proativa da OGE/MG.
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ABSTRACT

This article analyzes the General Ombudsman’s Office of the State of Minas Gerais (OGE/MG) as
an instrument of social control, emphasizing the innovations introduced by the Ouvidoria 4.0 Project.
Social control, exercised through citizen participation, is fundamental to transparency and integrity
in Public Administration. Developed since 2019, the project promotes technological and procedural
advances that improve the handling of citizen manifestations and expand the institution’s capacity
for analysis and prevention of irreqularities. Using a qualitative and bibliographic approach, the study
examines the Ombudsman’s Office of the Penitentiary and Socio-Educational System, showing how
process standardization and data use strengthen governance. The results indicate that the initiative
contributes to a more strategic and proactive role for OGE/MG.

Keywords: Ombudsman’s Office. Social control. Ouvidoria 4.0.
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INTRODUCAO

O debate sobre mecanismos de controle social e participagao
cidada intensificou-se nas administracdes publicas contemporaneas,
especialmente diante dos desafios de corrupcao, ineficiéncia e déficit
de transparéncia que comprometem a confianga social nas instituicbes
estatais. Nesse contexto, as ouvidorias publicas ocupam posigcao
estratégica ao funcionarem como canais institucionais de escuta,
mediacao e producao de informacgdes qualificadas para o aperfeicoamento
da gestao publica.

A Constituicdo Federal de 1988 estabeleceu bases normativas
para a participagcao social ao consagrar principios como publicidade,
moralidade e eficiéncia administrativa, além de legitimar instrumentos
de fiscalizagdo e acompanhamento da atuacgéo estatal pela sociedade.
Embora ndo mencionadas expressamente no texto constitucional, as
ouvidorias encontram respaldo nesse conjunto principiolégico, refor¢ado
posteriormente por legislagdo especifica sobre direitos dos usuarios dos
servigos publicos.

No ambito estadual, a Ouvidoria-Geral do Estado de Minas Gerais
(OGE/MG) foi instituida pela Lei estadual n°® 15.298/2004 e integrada a
estrutura orgénica do Poder Executivo pela Lei estadual n® 24.313/2023,
como 6rgao central da administracao direta estadual, cuja organizagao
foi regulamentada pelo Decreto estadual n°® 48.613/2023. Sua funcéo
é receber, analisar, encaminhar e acompanhar manifestacdes de
usuarios, atuando como elo entre a populacao e a administragao publica
e contribuindo para politicas de integridade, prevencao a corrupgéo e
aprimoramento dos servigos publicos.

Iniciado em 2019, o Projeto Ouvidoria 4.0 surgiu como resposta
a necessidade de modernizar processos, padronizar fluxos e utilizar
de modo mais estratégico os dados provenientes das manifestagdes
cidadas.

O presente trabalho analisa a OGE/MG, com foco na Ouvidoria
do Sistema Penitenciario e Socioeducativo, como instrumento de
controle social, examinando as inovag¢des do Projeto Ouvidoria 4.0 e sua
contribuicdo para a governancga publica, conformidade e gestao de riscos.

1. CONTROLE SOCIAL E OUVIDORIAS PUBLICAS: FUNDAMENTOS
TEORICOS E NORMATIVOS

1.1. O controle social na administragao publica

O controle social, em sentido lato, refere-se a capacidade da
sociedade de fiscalizar, questionar e avaliar as agdes da Administracao
Publica, buscando garantir que as politicas publicas atendam ao
interesse coletivo e respeitem os principios constitucionais de legalidade,
moralidade e eficiéncia (Rodrigues, 2018).

Na democracia participativa contemporanea, o controle social
constitui pilar fundamental para a accountability governamental,
permitindo que cidad&os contribuam diretamente para a identificacdo de
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problemas, formulacdo de demandas e monitoramento da implementagao
de solugdes. Saliente-se que a Lei federal n°® 13.460/2017, que dispde
sobre os direitos dos usuarios dos servigos publicos, reconheceu
formalmente essa importancia ao estabelecer multiplos mecanismos
de participacao social — como acesso a informacdes, apresentacéo de
reclamacdes e participagcdo em processos decisorios.

1.2 O papel das ouvidorias publicas

As ouvidorias publicas funcionam como instituicdes especializadas
em receber, processar e encaminhar manifestacdes cidadas, atuando
como ponte entre cidadaos e Estado (Pinho; Magalhaes, 2017). Mais
do que canais de denuncia, as ouvidorias modernas exercem fungao
estratégica de analise de dados, identificacdo de tendéncias de
inconformidade e formulagdo de recomendacgdes para melhoria de
processos e servigos.

Estudos internacionais sobre ouvidorias efetivas destacam
seis caracteristicas fundamentais: (1) independéncia institucional; (2)
acessibilidade por multiplos canais de manifestacao; (3) confidencialidade
e protecédo de denunciantes; (4) capacidade analitica para extragdo de
inteligéncia de dados; (5) poder recomendatorio junto a 6rgéaos publicos;
e (6) transparéncia na divulgacéo de resultados.

Observada a Constituicido Federal de 1988, os principios de
publicidade (art. 37, caput) e participagédo popular (art. 14 e seguintes)
constituem base legal para a existéncia e atua¢ao das ouvidorias (Silva;
Oliveira, 2020), sendo que, no Brasil, a Lei federal n® 13.460/2017
reconheceu institucionalmente a importancia dessas instancias de
controle social, incentivando estados € municipios a implementar e
fortalecer essas estruturas.

2.AOUVIDORIA-GERAL DO ESTADO DE MINAS GERAIS: ESTRUTURA
E FUNCIONAMENTO

2.1 O contexto institucional

A Ouvidoria-Geral de Minas Gerais (OGE/MG) é érgao autbnomo
que integra a estrutura do Poder Executivo estadual, vinculando-se
diretamente ao Governador e sendo responsavel pela formulagao de
politicas, normas e diretrizes a serem observadas pela administragao
publica estadual, no ambito de suas atribuicbes. Sua criagdo decorre
da Lei estadual n® 15.298/2004, que a instituiu como instancia de
articulacao entre cidadao e governo, sendo reafirmada pela Lei estadual
n°® 24.313/2023 como 6rgéo da administragéo direta estadual. O Decreto
estadual n°® 48.613/2023 regulamenta sua organizagédo e competéncias,
destacando o assessoramento ao Governador na fiscalizagéo e
aprimoramento de servicos publicos, além do apoio a prevencao e
combate a corrupg¢ao e ao assédio moral no ambito do Poder Executivo.

Nessa condicdo, a OGE/MG atua como canal institucional de
comunicagao entre usuarios dos servicos publicos e a administragao
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direta, autarquica e fundacional, inserindo-se em arranjo de governanga
orientado por transparéncia, participacao e controle social.

Sua estrutura organizacional compreende 10 Ouvidorias Tematicas
com status de Subsecretaria de Estado: Ambiental e Agropecuaria,
Educacional, Fazenda/Licitagdes/Patrimonio Publico, Sistema
Penitenciario e Socioeducativo, Policia, Saude, Prevencdo e Combate
ao Asseédio Moral e Sexual, Desenvolvimento Econémico/Infraestrutura/
Desenvolvimento Social, Prevencao e Combate a Corrupcéo e Assuntos
Institucionais.

Além disso, a OGE/MG disponibiliza multiplos canais de
atendimento, totalizando 11 portas de entrada para recebimento de
manifestacoes (Sistema MGOUYV, e-mail, Portal do Cidadao, MGapp,
atendimento presencial, WhatsApp, SEl, carta postal, oficio, telefone e
Ouvidor SUS).

2.2 Competéncias e fungoes

A OGE/MG tem como competéncias centrais receber, analisar,
encaminhar e acompanhar — até decisdo administrativa final — as
manifesta¢des de usuarios, incluindo denuncias, reclamacgdes, sugestoes,
elogios, sugestdes de simplificagcéo e solicitagdes relativas a prestacao
de servigos publicos e a conduta de agentes publicos. Compete-lhe
ainda elaborar e expedir atos normativos, diretrizes e orientacbes aos
orgéos e entidades da administragao estadual, além de propor — de
forma articulada — normas para prevengao e combate a corrupgao e
ao assédio moral.

Destacam-se, entre suas atribui¢cdes, a definicao de procedimentos
para integragdo e analise de dados das manifestagdes, implementacéo
de mecanismos de avaliacido da satisfacdo dos usuarios, promogao da
participagao social no acompanhamento e fiscalizagao dos servigos
e garantia dos direitos dos usuarios nos termos da Lei federal n°®
13.460/2017 (Piccini; Reis, 2023) e do Decreto estadual n°® 49.053/2025.

Adicionalmente, o Decreto estadual n°® 48.613/2023 confere
prerrogativas para expedir recomendacdes gerenciais aos 6rgaos e
entidades, requisitar informacdes e documentos necessarios ao exercicio
de suas atividades e propor medidas de responsabilizacao de agentes
publicos por descumprimento de prazos e procedimentos legais.

3. O PROJETO OUVIDORIA 4.0: INOVAGOES TECNOLOGICAS E
PROCESSUAIS

3.1 Diagnéstico inicial e motivagao do projeto

No contexto de modernizagdo administrativa que marcou a gestao
publica estadual desde 2019, identificou-se a necessidade de otimizar
a operacionalizagdo da OGE/MG. O diagndstico revelou limitagdes
criticas: sistema de informacéo obsoleto e pouco intuitivo; auséncia de
padronizacgao na classificagdo de manifestacdes; capacidade reduzida de
analise estratégica de dados; impossibilidade de previsdo de tendéncias
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de inconformidade; e dificuldades na comunicagao clara e acessivel dos
resultados aos gestores publicos.

Como resposta a esses desafios, concebeu-se em 2019 o Projeto
Ouvidoria 4.0, implementado sem aporte orcamentario significativo por
meio de recursos internos e parcerias institucionais. A iniciativa visou
transformar a OGE/MG de 6rgao predominantemente reativo — voltado
ao registro e encaminhamento de manifesta¢gdes — em instancia proativa,
capaz de analisar dados, produzir informacdes de inteligéncia e subsidiar
a prevencao de irregularidades e melhoria dos servigos publicos.

3.2 Principais inovagdes implementadas

A primeira inovagao substantiva consistiu na implementacéo
do Sistema MGOUYV, plataforma digital integrada que padronizou o
recebimento e o processamento das manifestagcdes. Em comparacao
ao sistema anteriormente utilizado, a nova solugao apresenta interface
mais intuitiva, multiplas portas de entrada de dados e, sobretudo, maior
capacidade de extragao estruturada e comparavel de informacoes.

O projeto também instituiu uma estrutura hierarquica padronizada
para a classificagdo das manifestagdes, organizada em macroassuntos,
assuntos especificos, subassuntos e qualificadores. Paralelamente, foi
elaborado um glossario de termos técnicos, com a finalidade de assegurar
consisténcia semantica entre os servidores e as Ouvidorias Tematicas.
Tal padronizagao viabiliza comparagdes longitudinais e transversais
dos dados, fundamentais para a identificagdo de padrdes e para o
aprimoramento da gestao.

Outra dimenséo relevante do projeto refere-se a matriz de
indicadores de gestdo, estruturada em quatro eixos estratégicos:
risco, governanga, compliance e controle social. Os indicadores de
risco permitem identificar vulnerabilidades e ameacas em processos
governamentais; os de governanga mensuram a efetividade das estruturas
decisorias; os de compliance avaliam a conformidade com normas e
procedimentos; e os de controle social quantificam a participacao cidada
e seus impactos. O monitoramento continuo desses indicadores favorece
ajustes mais céleres nas estratégias da ouvidoria.

Outro avanco significativo foi a incorporacao de ferramentas
de inteligéncia de dados, com destaque para o Power B, utilizado
na elaboracao de painéis dindmicos. Foram desenvolvidos trés tipos
de painéis: boletins, destinados a divulgacéo periddica do volume, da
classificacdo e do status das manifestacdes; painéis de monitoramento
interno, voltados ao acompanhamento do desempenho institucional;
e painéis de monitoramento externo, direcionados a identificacao de
tendéncias e areas criticas. Esses instrumentos operam em légica de
self-service analytics, ampliando a autonomia dos gestores e contribuindo
para maior agilidade na tomada de decisao.

O projeto passou a incorporar, ainda, a perspectiva de gestao de
riscos, mediante a classificagdo das manifesta¢cdes segundo seu potencial
de impacto em riscos ético-normativos, estratégicos e financeiros.
Além disso, o georreferenciamento permite a visualizagdo espacial
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das inconformidades, possibilitando a identificagdo de concentragdes
territoriais de problemas e subsidiando intervengdes mais direcionadas.

Também foi implementado um sistema de detec¢ao de anomalias,
destinado a identificagcao de padrdes atipicos e a emissao de alertas
automaticos. Essa funcionalidade contribui para acelerar respostas a
situagdes emergenciais, aperfeicoar mecanismos de monitoramento e
converter grandes volumes de dados em informagdes acionaveis para
a gestao.

Destaca-se, igualmente, a modernizagdo da OGE/MG, evidenciada
pela incorporacgao progressiva da inteligéncia artificial as suas rotinas
institucionais. Esse movimento alcangou novo patamar com a publicagao
da Resolu¢ado OGE n° 10/2025, que regulamentou o uso da inteligéncia
artificial no a&mbito do 6rgao e tornou a OGE/MG uma das primeiras
ouvidorias publicas do pais a estabelecer normas especificas sobre o
tema, com previsao de aplicacado da tecnologia a partir de fevereiro de
2026. A norma estabelece parametros éticos, técnicos e juridicos para
o emprego da inteligéncia artificial como instrumento de apoio analitico,
orientando sua utilizacdo com base em principios como transparéncia,
segurancga da informacéo, protegao de direitos e valorizagdo da atuacao
humana nas etapas decisorias.

No plano operacional, a inteligéncia artificial passou a apoiar
especialmente o registro e a analise das manifestagdes recebidas pela
Ouvidoria. Além disso, a regulamentag&o delimitou o uso da tecnologia em
atividades de apoio a compreensao, a classificacao e ao encaminhamento
das demandas, preservando a mediacdo humana como elemento central
da relagao entre Estado e cidaddao. Com isso, a OGE/MG avanca para
um modelo de escuta publica mais orientado por dados, mais responsivo
e mais consistente, sem abdicar da responsabilidade institucional sobre
as decisdes e as providéncias adotadas.

Cumpre ressaltar que, desde 2021, a OGE/MG vem estruturando
uma frente de transformacao digital no atendimento ao cidadao, com
o langamento da assistente virtual Bel, disponibilizada via WhatsApp
para atendimento e registro de denuncias, reclamacgdes, sugestdes e
elogios relativos aos servigos estaduais. Operando 24 horas por dia,
a ferramenta foi concebida para oferecer resposta imediata, ampliar a
acessibilidade aos canais da Ouvidoria e conferir maior celeridade ao
registro e ao acompanhamento das manifestagdes, contribuindo para a
desburocratizagdo do atendimento e para a ampliagdo do didlogo com
a sociedade.

Esse percurso evidencia que a atual agenda de inteligéncia
artificial da OGE/MG n&o constitui iniciativa isolada, mas desdobramento
de uma estratégia continua de modernizacéo institucional, voltada a
ampliacédo da eficiéncia, da agilidade e da capacidade analitica na
prestacao do servico publico.

3.3 Resultados alcangados

A adocédo de ferramentas de IA, inteligéncia de negécios e
padronizagdo de processos consolidou modelo de gestéo orientado por
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evidéncias, ampliando a capacidade de resposta institucional e precisao
no atendimento ao cidadao.

Os dados quantitativos da Tabela 1 evidenciam a efetividade
progressiva do Projeto Ouvidoria 4.0, especialmente no aumento do
volume de manifestacdes recebidas e concluidas, aliado a redugao do
tempo médio de processamento.

Tabela 1 — Evolugéo das manifestagées na OGE/MG (2020-2025)

Ano Manifestacoes recebidas | Manifestacdes encerradas '(I':ir:sp)o Eedioliclenceliamento
2020 68.095 73.110 41
2021 100.433 98.349 40
2022 112.294 114.836 36
2023 124.814 123.486 27
2024 136.667 133.764 28
2025 165.471 145.543 30

Fonte: OGE/MG (2026).

A analise longitudinal dos dados indica que a OGE/MG foi capaz
de absorver o aumento da demanda sem prejuizo a celeridade das
respostas. Esse desempenho sugere ganhos de eficiéncia operacional
associados a padronizagao de procedimentos e a automacgao dos fluxos
de trabalho.

Observa-se reducao sustentada do tempo médio de encerramento,
que passou de 41 dias, em 2020, para 30 dias, em 2025, o que representa
queda de aproximadamente 27%. Esse movimento se intensifica a partir
de 2023, periodo que pode ser associado a consolidagao da Ouvidoria
4.0, sugerindo efeitos positivos das inovagdes tecnoldgicas sobre o fluxo
processual e a eficiéncia operacional.

Paralelamente, a capacidade de atendimento apresentou
crescimento expressivo, uma vez que o volume de manifestacdes
aumentou cerca de 143% no periodo, passando de 68.095 para 165.471
registros. Esse resultado aponta para maior escalabilidade do MGOUV
e para o fortalecimento da padronizagao processual.

A evolugcao do numero de manifestagdes encerradas acompanhou
essa expansao, alcangando 145.543 registros em 2025. Mesmo diante
do maior volume de demandas da série histérica e de crescimento de
aproximadamente 21% em relacédo a 2024, a manutencéo de patamar
reduzido no tempo médio de encerramento evidencia maior capacidade
institucional de absorgao da demanda, possivelmente favorecida pela
automacéo e pelo uso de inteligéncia analitica.

3.4 Impactos qualitativos
Os resultados quantitativos sdo acompanhados por avangos
qualitativos igualmente relevantes. A implementagcao do MGOUV

possibilitou a ampliacdo do volume de demandas sem geragao
proporcional de sobrecarga operacional, enquanto os painéis em Power
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Bl e a matriz de indicadores favoreceram a priorizagao estratégica das
manifestacdes e contribuiram para a reducao dos prazos de atendimento.
Além disso, a assistente virtual Bel ampliou o acesso ao
servigo, reduziu barreiras de entrada e promoveu maior agilidade e
desburocratizagdo no atendimento ao cidaddo. De modo complementar,
o radar de alertas e os mecanismos de analise de dados fortaleceram
a gestao proativa do backlog, ao passo que a padronizagdo das
classificagcdes favoreceu a integracéo entre as ouvidorias tematicas.

A automacéo dos fluxos de trabalho, associada ao redirecionamento
dos servidores para atividades analiticas mais complexas, contribuiu
para a elevacao da eficiéncia operacional e para o aprimoramento da
qualidade das decisdes estratégicas. Ademais, a disponibilizacdo de
dados em tempo real ampliou a transparéncia institucional, fortaleceu o
monitoramento das demandas e contribuiu para o aumento da confianca
cidada.

A digitalizagdo dos processos também resultou em reducdo de
custos operacionais, maior precisao analitica e melhor identificagao de
padrdes de inconformidade, tornando mais consistente a formulagao de
recomendacdes preventivas. Nesse cenario, o ecossistema integrado de
dados impulsionou a governanga digital, aprimorou a coordenagao entre
areas, ampliou a capacidade analitica e favoreceu a correcao tempestiva
de falhas e disfungdes.

Por fim, iniciativas como o Observatério OGE/MG e a ampliagao
do acesso a informacgdes qualificadas reforcam mecanismos de
accountability e fortalecem uma cultura de controle social colaborativo,
com efeitos positivos sobre a melhoria das politicas publicas.

4. DISCUSSAO: IMPACTOS E PERSPECTIVAS PARA CONTROLE
SOCIAL E COMPLIANCE

4.1 Efetividade do controle social ampliado

O Projeto Ouvidoria 4.0 representa um avango significativo na
compreensao e na operacionalizagao do controle social, ao transformar
a ouvidoria de uma instancia predominantemente reativa em uma
estrutura analitica e proativa. Essa mudanca é especialmente relevante
no contexto do sistema penitenciario e socioeducativo, em que as
manifesta¢des frequentemente revelam riscos institucionais e demandas
por intervencdes estatais mais qualificadas.

Na dimensé&o preventiva, a andlise de dados e o uso de
ferramentas preditivas permitem identificar padrées de inconformidade
antes da ocorréncia de danos mais significativos, favorecendo a adogao
de medidas antecipadas. Na dimensao participativa, a disponibilizacao
de painéis acessiveis e de informagdes qualificadas fortalece a
transparéncia, estimula o engajamento da sociedade civil e dos gestores
publicos e amplia a capacidade coletiva de identificacdo e enfrentamento
de problemas.

A dimenséao inovadora do projeto evidencia, ainda, o potencial
da integracdo entre inteligéncia artificial e business intelligence para o
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fortalecimento do controle social. A incorporagéo dessas tecnologias,
orientada por principios democraticos, amplia a capacidade de
monitoramento, qualifica a tomada de decisao e eleva a efetividade das
acdes institucionais.

4.2 Sinergia entre compliance, integridade e controle social

O Projeto Ouvidoria 4.0 demonstra que o compliance transcende
a atuacao de 6rgaos reguladores especializados, configurando-se como
principio transversal da administracao publica. Nesse contexto, a atuacao
da OGE/MG, apoiada por ferramentas analiticas, articula-se com outros
orgaos e com a sociedade civil, potencializando resultados e contribuindo
para a reducao dos custos de conformidade.

Essa abordagem fortalece uma cultura organizacional orientada
pela ética e pela transparéncia, convertendo a integridade de uma
imposicao externa em um compromisso compartilhado entre os
agentes publicos. A ampliagdo da transparéncia ativa e do acesso a
dados governamentais refor¢ca esse processo, ao promover maior
empoderamento cidadao e intensificar o controle social sobre a gestao
publica.

Desse modo, o compliance adquire carater difuso e colaborativo, e
a ouvidoria passa a exercer fungao catalisadora na promoc¢ao de praticas
de integridade. A atuagdo da OGE/MG, assim, transcende a dimensao
correcional tradicional e se consolida como instrumento estratégico de
articulagéo entre Estado e sociedade, em favor de uma gestéo publica
mais eficiente, transparente e orientada ao interesse coletivo.

4.3 Aplicagdo no sistema penitenciario e socioeducativo

A Ouvidoria do Sistema Penitenciario e Socioeducativo, unidade
tematica com status de Subsecretaria de Estado, vinculada a Ouvidoria-
Geral do Estado de Minas Gerais (OGE/MG) e instituida pela Lei estadual
n° 15.298/2004, art. 14, § 1°, exerce a fungédo de mediagao entre os
cidadaos e a administragcdo publica em matérias relacionadas aos
sistemas prisional e socioeducativo, a seguranca integrada, a prevengao
a criminalidade e as politicas sobre drogas. Suas competéncias, definidas
pelo Decreto estadual n°® 48.613/2023, estruturam os procedimentos
de recebimento, analise, encaminhamento e acompanhamento das
manifestagdes. A relevancia institucional dessa atuacao foi ampliada pela
Lei estadual n°® 25.605/2025, que incluiu a Ouvidoria-Geral do Estado, por
intermédio da referida ouvidoria tematica, no rol dos érgaos da execugao
penal previsto na Lei estadual n° 11.404/1994, com redacgéo dada pela
referida lei, conferindo maior densidade normativa a sua insercao no
sistema de protecao de direitos.

Nesse contexto, o Projeto Ouvidoria 4.0 produziu efeitos
relevantes sobre a capacidade operacional e analitica da Ouvidoria do
Sistema Penitenciario e Socioeducativo. A digitalizacdo dos fluxos, a
padronizacéao classificatoria das manifestacdes e a utilizacdo de painéis
gerenciais e instrumentos analiticos favoreceram maior celeridade no
tratamento das demandas, incremento da consisténcia dos registros e
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ampliacao da capacidade de identificagcdo de padrbes de inconformidade.
Em um campo caracterizado por elevada complexidade institucional,
sensibilidade social e recorréncia de situacdes que envolvem direitos
fundamentais, tais inovagdes contribuiram para qualificar a triagem, o
encaminhamento e o monitoramento das manifestacoes.

Para além dos ganhos operacionais, o projeto favoreceu a
transicdo de uma atuacao predominantemente reativa para uma logica
de inteligéncia institucional. A sistematizagcdo dos dados passou a
permitir o reconhecimento de tendéncias, o mapeamento de fragilidades
recorrentes e o subsidio a medidas preventivas e corretivas com maior
grau de fundamentagéo. Desse modo, a ouvidoria passa a desempenhar
nao apenas funcao responsiva diante de casos individuais, mas também
papel estratégico no apoio a gestao publica, na producao de informacéao
qualificada e no fortalecimento do controle social em um ambiente de
elevada complexidade.

4.4 Desafios remanescentes e perspectivas futuras

A transigao para uma cultura proativa nas instituicdes publicas
constitui um processo gradual, marcado por resisténcias organizacionais
que ainda limitam a adogao plena de novas ferramentas e metodologias.

Entre as perspectivas futuras, destacam-se a ampliagcado do uso
de analise preditiva e de técnicas de machine learning, com vistas ao
aprimoramento da deteccédo de anomalias e da identificacdo de padroes
criticos. A integracdo com plataformas digitais de participacéo cidada
também podera viabilizar fluxos continuos de feedback em tempo real,
fortalecendo o dialogo entre Estado e sociedade.

Além disso, modelos de recomendacao poderao orientar os
gestores na adogao de acgdes corretivas baseadas em evidéncias
produzidas pelo sistema. A replicacdo desse modelo em outras
instituicbes publicas estaduais e municipais tende a favorecer a
disseminacgao de praticas inovadoras de governancga orientada por dados
e de fortalecimento do controle social.

CONSIDERAGOES FINAIS

A analise desenvolvida demonstra que a Ouvidoria-Geral do
Estado de Minas Gerais (OGE/MG) consolida-se como instrumento
de controle social, especialmente quando articulada a processos de
inovacao institucional e uso estratégico da informag&o. No recorte da
Ouvidoria do Sistema Penitenciario e Socioeducativo, o Projeto Ouvidoria
4.0 evidencia como a escuta cidada pode ser convertida em insumo
para aperfeicoamento da gestdo, prevencao de inconformidades e
fortalecimento da integridade publica.

Os resultados examinados indicam que a modernizagao promovida
pelo projeto amplia o carater estratégico e proativo da OGE/MG,
deslocando a atuagdo da ouvidoria de uma légica predominantemente
reativa para uma perspectiva orientada por analise, prevencao e
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governanga. Esse processo contribui para consolidar a ouvidoria publica
como espacgo de mediagdo democratica e de produgao de inteligéncia
institucional.

O fortalecimento desse modelo depende da continuidade dos
investimentos em sistemas de informacéao, da qualificacdo das equipes,
da padronizacao de procedimentos e da incorporacao sistematica dos
dados das manifestagdes ao processo decisorio. As recomendacdes
apresentadas neste trabalho decorrem da analise do Projeto Ouvidoria
4.0 e dialogam com a literatura que defende ouvidorias mais analiticas,
proativas e integradas a gestao de riscos, ndo se confundindo com mera
reproducao de formulagdes atribuidas a um unico autor.
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