UNIVERSIDADE FEDERAL DE RONDONIA — UNIR
'NUCLEO DE CIENCIAS SOCIAIS )
PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO MESTRADO EM ADMINISTRAGAO

PARTICIPAGAO DO CIDADAO NAS MUDANGAS INSTITUCIONAIS: UM
ESTUDO SOBRE A CONTRIBUIGAO DAS OUVIDORIAS DO MUNICIPIO DE
PORTO VELHO PARA A MELHORIA DAS PRATICAS DE ACCOUNTABILITY

Erivana Santos Rosa Penedo

PORTO VELHO
2009



Livros Gratis

http://www.livrosgratis.com.br

Milhares de livros gratis para download.



Erivana Santos Rosa Penedo

PARTICIPAGAO DO CIDADAO NAS MUDANGAS INSTITUCIONAIS: UM
ESTUDO SOBRE A CONTRIBUIGAO DAS OUVIDORIAS DO MUNICIPIO DE
PORTO VELHO PARA A MELHORIA DAS PRATICAS DE ACCOUNTABILITY

Dissertagao apresentada no Programa de
Pés-Graduagao Mestrado em Administragao
da Universidade Federal de Rondénia — UNIR.

Orientador: Prof. Dr. Jorge Luiz Coimbra de Oliveira

PORTO VELHO
2009



©2009 by Erivana Santos Rosa Penedo

Catalogacdo na Fonte elaborada pela

Bibliotecdria: Marta de Lucia Silva — CRB-119/335

PENEDO, Erivana Santos Rosa. Participagdo do Cidadao nas Mudancgas
Institucionais: Um Estudo sobre a Contribuicdo das Ouvidorias do Municipio de Porto
Velho para a Melhoria das Praticas de Accountability./Erivana Santos Rosa Penedo.
— Porto Velho. RO. 2009.

116f.

Dissertagdo (Mestrado) — Fundacao Universidade Federal de Rondénia — UNIR —
Nucleo de Ciéncias Sociais — Programa de Po6s-Graduacdo: Mestrado em
Administragao, 2009. Orientagao: Prof. Dr. Jorge Luiz Coimbra de Oliveira. Nucleo

de Ciéncias Sociais.

1. Ouvidoria. 2. Mudanca Institucional. 3. Cidad&o. 4. Accountability. I. Titulo

CDU 351

P397



PARTICIPACAO DO CIDADAO NAS MUDANGAS INSTITUCIONAIS: UM
ESTUDO SOBRE A CONTRIBUICAO DAS OUVIDORIAS DO MUNICIPIO DE
PORTO VELHO PARA A MELHORIA DAS PRATICAS DE ACCOUNTABILITY

Erivana Santos Rosa Penedo

Esta dissertagdo foi julgada adequada para obtencdo do Titulo de Mestre em
Administragado, na area de concentragao Controladoria de Organizagoes, e aprovada
em sua forma final pelo Curso de Mestrado, no Programa de Pdés-Graduagdo em
Administracdo — PPGMAD da Universidade eder

de ndoénia.Apresentada em 26
de agosto de 2009. [
Prof. Dr. g-

reira da Silva Neto
Coordenador go Curso de Mestrado

Apresentada a Comissdo Examinadora, integrada pelos professores:

A/
Prof. Dr. Jor(é‘e ;Mﬁbra Olivéira (Orientador)
F/’G‘MvsD/UNl

ria Berenice Alho da Costa Tourinho
PPGMAD/UNIR

/

Profa. Dra.




DEDICATORIA

Dedico este trabalho

a ltamar José, meu esposo,

e

a Profa. Dra. Maria Berenice Alho da Costa Tourinho



A empresa do terceiro milénio ndo podera estar
apenas preocupada com seu parque de
hardware e a adequacéo de seus softwares, que
estardo a disposi¢cao para processar e registrar
os atos e os fatos relativos aos seus negécios. A
empresa moderna devera estar muito mais
preocupada com o seu peopleware, ou seja, as

pessoas que darao vida a seu negocio.

GIANGRANDE e FIGUEIREDO



RESUMO

Este trabalho apresenta o resultado de uma pesquisa que buscou identificar as
ouvidorias do Municipio de Porto Velho e verificar se elas estdo servindo como
instrumento de introdugdo de mudancas institucionais. A pesquisa localizou quatorze
ouvidorias e buscou identificar: as suas principais caracteristicas; se vém
contribuindo para a adog¢ao de praticas de accountability; se vém se diferenciando
dos Servicos de Atendimento ao Cliente; as principais mudangas ocorridas a partir
da sua atuacao e; quais ouvidorias e ouvidores mais se aproximam do referencial
tedrico apresentado. A discusséao do referencial tedrico-empirico permitiu formular as
seguintes hipoteses: a ouvidoria aproxima o cidadao da organizacao e a atuacao da
ouvidoria gera mudancas institucionais. A pesquisa € qualitativa e descritiva. Para
delineamento do estudo foram utilizados os procedimentos de pesquisa bibliografica,
documental e levantamento. A coleta dos dados primarios deu-se a partir de
entrevistas em todas as ouvidorias, por respostas ao questionario oferecidas por
sete ouvidorias e por observacéo pessoal da pesquisadora nas visitas realizadas as
quatorze ouvidorias. A coleta dos dados secundarios deu-se a partir de relatérios
estatisticos e de atividades fornecidos por cinco ouvidorias. A problematica da
pesquisa pretendeu confirmar a fundamentacdo tedrica de que a ouvidoria € a
representante dos publicos com os quais a organizagao se relaciona e destina-se a
perceber a satisfacdo do usuario, buscar solugbes para as diversas questdes,
auxiliar no aprimoramento da prestagcdo do servico. A pesquisa constatou que,
dentre as quatorze ouvidorias identificadas em Porto Velho, apenas quatro tém
servido, de forma timida e incipiente, como instrumento de introdu¢cdo de mudancas
institucionais e contribuido para a introdugdo de praticas de accountability. Estas
poucas ouvidorias apresentam um maior numero de caracteristicas apontadas como
necessarias pelo referencial teérico, mas ndo déo énfase a sua atuagdo, pois
mantém registros essencialmente estatisticos, demonstrando td&o somente o seu
desempenho enquanto receptora de manifestagbes. A pesquisa permite afirmar que
as outras dez ouvidorias vém atuando apenas como Servigos de Atendimento ao
Consumidor.

Palavras-chaves: ouvidoria; mudanca institucional; cidadao; accountability.



ABSTRACT

This paper presents the results of a survey aimed at identifying the ouvidorias in the
city of Porto Velho and see if they are serving as a means of introducing institutional
changes. Research has found fourteen ombudsmen and sought to identify: the main
features; if they have been contributing to the adoption of practices of accountability;
if they come differentiating of the Services Customer Service; the main changes
resulting from its performance and; which ouvidorias and ouvidores are closer to the
theoretical framework presented. The discussion of referential theoretical-empirical
permits to make the following assumptions: the ouvidoria brings the citizen of the
organization and, the performance of the ouvidoria generates institutional changes.
The research is qualitative and descriptive. To delimitation of the study, were used
the procedures of research bibliographic, documentary and survey. The primary data
collection took place from interviews in all the ouvidorias, for the questionnaire
responses provided by seven ombudsmen and personal observation by the
researcher in the fourteen visits to ouvidorias. The secondary data collection took
place from statistical reports and activities furnished by five ouvidorias. The problem
of research intended to confirm the theoretical foundation of which the ouvidoria is a
representative of the public with which the organization relates to and is intended to
realize the User's satisfaction, seek solutions to various issues and assist in
improving the service. The survey found that among the fourteen ouvidorias identified
in Porto Velho, only four have served, of the way timid and begginer, as a means of
introducing institutional changes and contributed to the introduction of practices of
accountability. Only these ouvidorias have more features listed how necessary by the
referential theoretical, but not emphasizes its performance, mainly because they
keeps only statistical records, showing only their performance while receiver of
manifestations. The research permits to affirm that the other ten ouvidorias are acting
only as Services Customer Service.

Word-keys: ouvidoria; institucional change; citizen; accountability
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1 INTRODUCAO

Considerando que a responsabilidade do Programa de Pd&s-Graduagéo
Mestrado em Administragdo — PPGMAD da Universidade Federal de Rondénia vai
além da evolucgdo da ciéncia e envolve transformacéao e efetivagdo das organizacdes
em Rondoénia, buscou-se para a realizagao deste trabalho, um tema que, ao tempo
que atendesse a estas diretrizes, permitisse a divulgagcdo do programa perante a
sociedade. Assim, a pesquisa em todas as ouvidorias identificadas no Municipio de
Porto Velho, mostrou-se uma via de duas maos, pois enquanto, de um lado, permite
mostrar aos cidaddos daquele municipio o nivel de atuacdo das ouvidorias nele
identificadas, de outro lado, revela a sociedade a atuagdo do Programa de Pos-
Graduacgao Mestrado em Administracado — PPGMAD.

O conceito do instituto ouvidoria tem origem histérica na Suécia, em 26 de
outubro de 1713, com a criagcdo, pelo Rei Carlos Xll, do oficio de Hogsta
ombudsmdnem (Supremo Representante do Rei), a quem competia vigiar os
funcionarios do governo na execucao das ordens e leis por eles baixadas. Em 1809,
através de uma reforma constitucional, o poder do rei foi limitado e as prerrogativas
do parlamento foram aumentadas, cabendo a este eleger o ombudsman que era
definido como “o funcionario nomeado pelo governo para ouvir as queixas dos
cidad&os contra os servidores ineptos e os desmandos da burocracia” (COSTA, F.,
2006, p. 16). Aquele profissional representava, portanto, o cidadao perante o Estado.

Ao longo dos anos seguintes, segundo Gomes (2000), a instituicdo de
figuras com atribuicdes semelhantes, teve lugar em diferentes paises: Finlandia, em
1809; Noruega, em 1952; Dinamarca, em 1953; Alemanha, em 1957; Nova Zelandia
e Inglaterra, em 1962; Tanzania, em 1966; Israel, india e Franca, em 1971; Italia, em
1974; Australia, Portugal e Trinidad e Tobago, em 1976; Austria, em 1977; Espanha
e EUA, em 1978; Paises Baixos, em 1980; Guatemala, em 1985; México, em 1990;
El Salvador e Coldmbia, em 1991; Unido Européia, Costa Rica e Honduras, em
1992; Argentina, em 1993; Bolivia, em 1994; Nicaragua, em 1995, Peru, em 1996;
Panama, em 1997 e; Venezuela, em 1999.

Giangrande e Figueiredo (1997, p. 20) argumentam que a evolugéo da
instituicdo sueca deu-se de forma lenta e que ganhou respeitabilidade por ser

constantemente aprimorada. Os autores afirmam que apesar de o instituto sueco “ter
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sido sempre considerado o paradigma, o dinamarqués foi realmente o grande
propulsor de sua difusdo”. Amaral Filho (1993) apresenta o mesmo argumento e o
justifica pelo fato do parlamento sueco ndo poder destituir o Ministério mediante
mog¢ao de desconfianga.

O termo ombudsman foi adotado pelos paises de lingua inglesa sem
traducédo, ou seja, na forma original. Em diversos outros paises em que o instituto foi
adotado, inclusive o Brasil, varias tradugbes foram dadas ao termo. Leite (1975)
usou a traducdo “Corregedor Administrativo”. Braz (1992) usou “Fiscal da
Administracdo Publica”, mas reconhece que a tradugdo mais consagrada e
conhecida da populagao, decorrente de algumas experiéncias no Brasil é “ouvidor”.
Segundo Viana (2002) a tradugdo do termo ombudsman para ouvidor, na lingua
portuguesa, nao é literal. O termo ouvidor transmite a caracteristica mais importante
da fungao a ser percebida pelo cidadao: saber ouvir.

Neste trabalho sera utilizada tdo somente a denominagéo ouvidoria para o
instituto e ouvidor para o profissional que assume a sua titularidade.

As informagdes quanto a origem das primeiras unidades do instituto
ouvidoria, revelam que estas tinham tdo somente a incumbéncia de defender os
cidaddos que tivessem seus direitos desrespeitados pela administracdo publica.
Mas, conforme se podera constatar no referencial teérico, o instituto evoluiu e tem,
atualmente, o propdésito de perceber a satisfacao do cidadao, buscar solugdes para
as questdes trazidas por ele e oferecer informagdes que auxiliem no aprimoramento
da prestacéo do servigo. A ouvidoria passou a funcionar, dentro da instituicdo, como
representante de todos os publicos da organizagdo: usuarios, colaboradores e
fornecedores. Em decorréncia disto, devera contemplar os fatores internos e os
externos que compde e influenciam o ambiente de uma organizagdo, os quais
devem ser considerados quando da tomada de decisées (HALL, 1984).

A ouvidoria, portanto, é o instrumento adequado para captar o anseio destes
publicos e permitir a organizacdo antecipar-se as suas necessidades, evitando
analisar o problema apenas quando a sua dimensao esta evidente (VIANA, 2002).

A importancia da interagdo com as pessoas é ressaltada por Albrecht (1992)
diz que empresas campeéas sdo obcecadas em conhecer a interagdo do cliente com
a organizagao e argumenta que para se obter qualidade & necessario conhecer o
recebedor do servico e os seus funcionarios. Albrecht (2000, p. 7) aconselha que

toda organizagao tenha um radar corporativo, que € o processo ininterrupto para
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investigar, estudar, analisar e pensar nas varias dimensbes de seu ambiente de
negocio e; dispense atencao constante ao ambiente do consumidor, aquele que é a
razao da sua existéncia. O autor argumenta ainda que “a finalidade do radar dos
clientes/consumidores é entender o comportamento e as intengdes deles, as forgas
que os modelam”. (ALBRECHET, 2000, p. 65). Isto demonstra o grau de importancia
de uma unidade que desempenhe as fun¢des de captar o anseio do cidadao, fungéo
esta inerente a ouvidoria.

Estes argumentos levam ao entendimento de que as organizagdes estédo
buscando estreitar as relagbes com os cidadaos, tornando hoje inquestionavel a
importancia do ouvidor em qualquer organizagdo, embora os focos se apresentem
diferenciados: no setor privado a atuagcdo do ouvidor é mais voltada para a viséo
estratégica e mercadoldgica e é revestida de um forte relacionamento com os
clientes organizacionais (clientes e fornecedores) enquanto que, no setor publico, a
sua atuacao é mais voltada para a visédo social, enfatizando a defesa do interesse do
cidadao (VIANA, 2002).

E fato que, em decorréncia das pressdes trazidas pela globalizacdo e do
avanco exponencial ocorrido ha comunicagao, as organiza¢des vém testemunhando
que as barreiras econdmicas e comerciais estdo sendo removidas em todo o mundo.
E, em razédo disto, as organizagbes vém, desde os anos 90, passando por
transformagdes em suas estruturas e formas de gestédo, o que tem gerado a extingéo
de cargos e a criag&o de outros até ent&o inexistentes.

Estas transformacgdes criaram um novo cenario onde o cidad&o passou a ser
o foco da ateng¢ao das organizacgdes, que foram obrigadas a aprender a conhecé-lo
para poder atender as suas necessidades.

A comunicagdo com os diversos publicos ndo mais cabiam nos métodos
tradicionais. Era necessaria uma comunicagcao efetiva e urgia a adocédo de
instrumentos para valorizar o cidadao e as pessoas que formavam a forgca de
trabalho.

O cidadéo, detentor do poder de decisdao em relagdo ao que ira consumir,
passou a ser o grande agente de mudancgas: ele determina quais organizagdes
continuam atuando no mercado, uma vez que apenas aquelas que atendam as suas
necessidades conseguem sobreviver. Esse agente de mudancas se impés
inicialmente perante as organizagcbes privadas, mas, passou a exigir também

melhoria dos servigos oferecidos pelas organizagdes publicas.
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Estabeleceu-se assim a busca pela exceléncia do atendimento e oferta do
melhor servi¢o por parte de todas as organiza¢des, com a introducéo de praticas de
aproximagcdo com o cidaddo e mecanismos que permitiam ao cidaddo enxergar
melhor a organizagéo.

No Brasil, transparéncia e participagdo passaram a ser termos utilizados
com maior frequéncia. Experiéncias participativas passaram a inibir o surgimento de
corrupcdo e desperdicio e por aumentar a moralidade e a eficiéncia da
administragdo. Neste cenario, praticas de accountability — tema discutido no item
2.1 — passaram a ser adotadas, dentre elas a ado¢ao da ouvidoria.

Ouvidoria € uma unidade autdbnoma, integrante da organizacéo e, segundo
se constatara na fundamentagdo teérica apresentada posteriormente, deve ser
composta pelo ouvidor e mais uma equipe de apoio. Este instituto compde o tema a
ser tratado na presente dissertacdo, na qual serdo analisadas especificamente as
ouvidorias instaladas no Municipio de Porto Velho.

Embora o cidaddo tenha conseguido atuar como agente de mudancgas de
forma mais célere na iniciativa privada, os dados mostram que o instituto ouvidoria
surgiu primeiramente na esfera publica, sendo importante ressaltar que com a
criacdo de diversas ouvidorias, a administragao publica brasileira vem mostrando ser
receptiva as criticas e confirmando que considera a percepc¢ao do cidaddo como a
mais legitima e eficaz forma de promover melhorias. A importdncia dessa
receptividade é observada na afirmacao de Maximiano (2004, p. 57) que democracia
€ caracterizada “pela observancia aos principios de igualdade perante a lei, da
dignidade da pessoa humana, do respeito pelos direitos fundamentais dos cidadaos

e pela transparéncia”.

Para a conducado da pesquisa fez-se necessario o estabelecimento de um
problema. Segundo Gil (2002) na acepc¢éo cientifica, problema é a definicdo dada a
qualquer questao que nao tem sido solvida e que seja objeto de estudo e discussao.
Assim, o problema objeto de estudo é a atuacao da ouvidoria para fins de introdugéo

de mudanca institucionais, a partir da manifestagdo do cidadao.

Restrita ao Municipio de Porto Velho, a pesquisa foi conduzida buscando a

resposta ao seguinte questionamento:
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No Municipio de Porto Velho as ouvidorias estao
servindo como instrumento de introdugao de

mudancgas institucionais?

A partir do problema proposto, o objetivo desta pesquisa foi dividido em
objetivo geral e objetivos especificos. O objetivo geral consiste em analisar se, no
Municipio de Porto Velho, as Ouvidorias estdo servindo como instrumento de
introducdo de mudancgas institucionais. Os objetivos especificos estdo a seguir
listados:

e Identificar as principais caracteristicas das ouvidorias instaladas no
Municipio de Porto Velho;

o Verificar se as ouvidorias do Municipio de Porto Velho vém contribuindo
com a organizag¢ao na adogao de praticas de accountability;

e Verificar se as ouvidorias do Municipio de Porto Velho vém se
diferenciando dos Servigos de Atendimento ao Cliente;

e Identificar dentre as ouvidorias do Municipio de Porto Velho quais
apresentam caracteristicas mais proximas daquelas apresentadas pelo
referencial tedrico.

e |dentificar, dentre os ouvidores do Municipio de Porto Velho, quais
apresentam caracteristicas mais proximas as apresentadas no
referencial tedrico.

e Identificar as principais mudangas ocorridas nas organizacdes a partir

da atuacgéo das ouvidorias.

A relevancia da pesquisa pode ser analisada sob o prisma de a ouvidoria ser
0 6rgao que ouve, respeita e valoriza o cidadao e encurta a distancia entre ele e a
organizacdo. A ouvidoria, portanto, permite a organizagdo mapear o grau de
satisfacdo de seus publicos, sendo uma ferramenta estratégica na solugdo de
problemas organizacionais.

O tema é atual, uma vez que ¢ fato verificavel que o gradativo crescimento
do numero de ouvidorias nas organizagdes brasileiras, sendo importante analisar

como vém atuando aquelas unidades ja em funcionamento.
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A pesquisa, segundo as definicdes propostas por Gil (2002) e Siena (2006),
quanto a sua natureza, € aplicada; quanto a abordagem do problema, € uma
Pesquisa Qualitativa e; quanto aos fins, € uma Pesquisa descritiva. O delineamento
da pesquisa, a partir dos procedimentos e técnicas utilizadas pode ser definido como
uma Pesquisa Bibliografica, Documental, e de Levantamento.

A pesquisa foi desenvolvida a partir de duas hipoteses descritivas:

¢ A ouvidoria aproxima o cidadao da organizagéo.
e A participagcdo do cidaddo através da ouvidoria gera mudancas

institucionais.

A dissertacdo foi estruturada em cinco capitulos: no primeiro sao
apresentados o problema de pesquisa, o objetivo geral, os objetivos especificos, a
justificativa e a metodologia. O capitulo segundo traz a fundamentacéo teérica que
deu sustentacdo ao trabalho realizado, com a apresentacao de varios autores, cujas
ideias serviram para nortear a pesquisa e para analisar os dados obtidos junto as
ouvidorias identificadas no Municipio de Porto Velho. No capitulo terceiro estao
discriminados os procedimentos metodoldégicos utilizados durante a pesquisa,
apresentando os caminhos trilhados em todo o processo. O quarto capitulo &
dedicado a apresentacdo dos dados obtidos, os quais foram analisados a partir do
embasamento tedrico e; encerrando o trabalho, no quinto capitulo constam as

consideragdes finais com as conclusdes obtidas durante a pesquisa.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

A fundamentacéo teorica que deu sustentacdo a pesquisa apresentada
nesta dissertacdo estd estruturada em trés itens: (1) as praticas de accountability,
onde consta um breve relato sobre a obrigagdo de prestar contas nas organizagdes
brasileiras, através da introducdo de mecanismos para a participacdo popular,
destacando-se a ouvidoria; (2) as caracteristicas exigidas para o profissional que
exerce a funcdo de ouvidor e; (3) a caracterizacdo da ouvidoria, com a definicdo

para o instituto, sob a 6tica de varios autores.

2.1 As Praticas de Accountability no Brasil

Até bem pouco tempo atras, o desrespeito predominava a relagéo entre a
administragdo publica brasileira e o seu publico. De um lado, os agentes publicos,
além de atender mal os cidadaos, demonstravam total falta de zelo pelo erario. De
outro lado, o cidaddo adotava “uma atitude de aceitacdo passiva quanto ao
favoritismo, ao nepotismo e todo tipo de privilégios; tolerancia e passividade ante a
corrupcédo, a dupla tributacdo (o imposto mais a propina) e o desperdicio de
recursos” (CAMPOS, 1990, p. 31).

Oliveira, Gomes e Vismona (2002), Lyra (2005) e Torres (2007) lembram
que com o advento da Constituicdo de 1988, que tem por base a ideia da
representacéo popular, foi introduzido o principio democratico na administracao
publica brasileira. Mecanismos tipicos da democracia direta popular foram
introduzidos naquela Carta Magna e a participacdo popular foi resguardada em
varios dispositivos (consultas populares, orcamento participativo, conselhos gestores
de politicas publicas e ouvidorias). Posteriormente, com a reforma gerencial, deu-se
inicio ao uso de formas para responsabilizagado dos agentes publicos, buscando-se o
controle dos resultados e o controle social das politicas publicas. Teve inicio a
abertura a participacdo da sociedade, dividindo-se com esta a responsabilidade

pelas decisbes politicas.
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Apesar disto, a corrup¢do assolou o pais na década de 90, e somente no
final daquela década ocorreu a revitalizagdo dos mecanismos de controle, com a
adocgao de medidas preventivas visando o comportamento integro, o esclarecimento
e a educacgdo, focados em aumentar o comprometimento com o bem publico e
assentar o conceito de gestdo fiscal responsavel. Merece destaque a
regulamentacdo do artigo 163 da Constituicdo Federal com o advento da Lei
Complementar n° 101, de 22 de dezembro de 1999, denominada Lei de
Responsabilidade Fiscal.

Transparéncia, por transmitir a ideia de ser uma arma simples e eficiente,
passou a ser um vocabulo muito utilizado. Entretanto, o vocabulo por si sé nao é
suficiente para a ado¢ao de novas praticas, porque depende de uma comunicagao
eficaz e viabilidade de acesso a informagé&o e cidadania. Segundo Corbari (2004),
transparéncia é conquista e ndo surge sé por estar presente na legislagao, pois é
incorporada ao longo do tempo, a partir do amadurecimento politico da sociedade,
que vem a ser a agao como cidaddo acompanhando a gestéo publica.

Com este lento, mas progressivo, amadurecimento, valendo-se
principalmente da tecnologia da informacéo, o cidaddao vem se tornando mais
consciente e exigente frente aos servicos e produtos que lhes sdo oferecidos,
fazendo as organiza¢des adotarem mecanismos de controle, tornando-as cada vez
mais transparentes e acessiveis (TORRES, 2007), passando o Estado a ser mais
cobrado em seu papel de defensor da equidade social. Precisou comprometer-se
com a satisfacdo das necessidades do cidadao; aprender a ouvi-lo; a dialogar com
ele e; a ser avaliado, a partir de transparéncia, prestacdo de contas e
responsabilizagdo. Os 6rgaos publicos ja ndo podiam disponibilizar informagdes
somente quando a demanda exigir, devendo fazer disto uma pratica constante e
essencial para o servico publico. Este processo, no qual se destacam a
transparéncia, a prestacdo de contas e o didlogo, pode ser denominado de
accountability.

Embora sua utilizagdo seja mais comum quando se trata de organizag¢des
publicas, também se refere a iniciativa privada, inclusive no Brasil. O termo
accountability € de origem inglesa, sem traducdo equivalente para a lingua
portuguesa.

O sentido do vocabulo também nao tem um entendimento unénime, sendo

que varios autores afirmam que o significado do termo é complexo e n&o cabe em
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uma simples definicdo, mas, esta se aproxima da obrigacdo de prestar contas dos
resultados obtidos em funcao da responsabilidade delegada a uma pessoa.

Campos (1990) entende que falta aos brasileiros o proprio conceito, por isso
a impossibilidade de tradug&o para o termo e que a cultura politica brasileira e o
baixo nivel de desenvolvimento politico explicam porque outros paises
apresentavam o processo de accountability enquanto este inexistia no Brasil. Ela
afirma que o verdadeiro controle do governo s6 ocorrera se as suas acbes forem
fiscalizadas pelos cidadaos.

Accountability € muito mais que dar publicidade aos atos e demonstrar que
as determinagbes legais foram obedecidas e que os gestores sdo honestos.
Segundo Oliveira (2002) € a integragao de todos os meios de controle, aliada a uma
superexposicao da administragéo, que passa a exibir suas contas ndo mais uma vez
ao ano e em linguagem técnica, mas diariamente em linguagem acessivel ao
cidadao, visando ampliar cada vez mais o numero de controladores.

A necessidade de simplificacdo da linguagem na apresentagdo das contas
também é afirmada por Torres (2007).

Corbari (2004) afirma que a dificuldade para a traducdo do termo
aparentemente esta associada a sua pratica incipiente no Brasil e que quanto menos
amadurecida é a sociedade, menor € a probabilidade de preocupagdo com a
accountability, uma vez que isto exige participagéo e controle social. A autora define
accountability como a dupla responsabilidade de agir de maneira correta e prestar
de contas de desempenho e resultados, numa relacdo aonde governo e governados
partiiham informagdes num processo de mé&o dupla com o objetivo comum de
defender o erario e a eficiéncia na aplicagdo dos recursos publicos.

Segundo Pinto (2007) o controle social € um instrumento e uma expressao
da democracia e pressupde que o administrador responda por seus atos perante o
povo, baseando-se na participacdo do cidadao, seja pela fiscalizacdo da aplicacao
dos recursos publicos, seja pelo exercicio do direito de se fazer ouvir e contribuir
com a melhoria da prestacdo do servico publico. A utilizagdo de ouvidorias é
traduzida como exercicio desse controle.

Normalmente associado a gestdo publica, a accountability também diz
respeito as organizagdes privadas, ja ocorrendo em diversos paises, com empresas
buscando relacionamentos de confianga e obtencdo de éxito em uma economia

transparente. No Brasil este processo é pouco estudado, por existirem poucas
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experiéncias passiveis de analise. Na esfera publica qualquer cidaddo € parte
interessada e na iniciativa privada as partes interessadas sdo os grupos que mais
impactam ou sdo impactados pelas atividades da organizagao.

Dentre as ferramentas que podem contribuir para a elevagao do seu grau de
accountability as organizagdes podem langcar mao da ouvidoria. Oliveira, Gomes e
Vismona (2002) destacam que, ap6s mais de 20 anos de ditadura militar, ndo restam
duvidas que a transicdo para uma cidadania em uma democracia livre € um
processo complexo. Neste cenario esta a ouvidoria, que concede o devido espago

aos direitos do cidadao e estabelece caminhos eficientes a participagéo popular.

2.1.1 Histoérico da Ouvidoria no Brasil

No Brasil, embora a Histéria registre a existéncia de um ouvidor no Brasil
durante a colonizagdo portuguesa, em 1548, esta figura representava os interesses
do titular do poder e, portanto, ndo se confunde com o instituto sueco (Braz, 1992).

Segundo Gomes (2000), em 1823 o deputado constituinte José de Souza
Melo apresentou um projeto estabelecendo, em cada provincia, um Juizo do Povo,
com caracteristicas semelhantes ao instituto original. Segue-se entdo um lapso até
1961, com o Decreto n° 50.533, implantando sub-gabinetes da Presidéncia da
Republica, com caracteristicas de ouvidor. Ele foi revogado sem ser colocado em
pratica. Em 1977, o Decreto-Lei n°® 200, criou um cargo de ombudsman, que jamais
foi preenchido. Em 1986, o Decreto n°® 92.700 criou o cargo de Ouvidor-Geral da
Previdéncia Social, mas devido a problemas no 6rgao, a iniciativa ndo prosperou.

O primeiro instituto na esfera privada teve lugar na industria, em 1981, na
empresa Multinacional Rhodia, com atuagdo no Brasil desde 1919. A primeira
Ouvidoria publica brasileira foi criada em 21 de margo de 1986 pela Prefeitura do
Municipio de Curitiba. Nas entidades privadas, depois se seguiram as empresas
jornalisticas, iniciando-se pelo Jornal A Folha de S&o Paulo, em 1986 e na
sequéncia, segundo Giangrande e Figueiredo (1997), o setor bancéario. Em 15 de
marc¢o de 1991 o Estado do Parana criou a Ouvidoria Geral. Em 1999 o Estado de
Sao Paulo determinou a criagao de ouvidorias em todos os 6rgaos estaduais.

Segundo Lyra (2000), a nova sociabilidade politica gerada pelos embates

contra a ditadura produziu importantes repercussdes na esfera juridico-institucional,
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materializadas na Constituicdo de 1988, que apesar de ndo haver criado
contemplado especificamente o instituto ouvidoria, sua data de promulgagéo é o
marco divisor para o efetivo surgimento do instituto da ouvidoria na administracao
publica brasileira. A Carta Magna, em seu art. 37, § 3°, trouxe no texto original que
“As reclamacdes relativas a prestacéo de servigos publicos serédo disciplinadas em
lei”. Mas, isto somente foi consubstanciado pela Emenda Constitucional n® 19, de 04
de junho de 1998, que determina a Administragdo Publica que obedeca, dentre
outros, ao principio da eficiéncia e prevé a acado de unidades de atendimento ao
usuario, quanto as reclamacbes relativas a prestagdao dos servigos publicos,
garantindo-lhe a efetiva participagdo como cidadao.

Atendendo a necessidade de mudangas na administracdo publica
burocratica, uma vez que “a democracia devia ser aprimorada para se tornar mais
participativa ou mais direta” (PEREIRA, 1998, p. 25), a Administragcdo Publica
Federal submeteu-se a varias reformas governamentais, passando pela qualificacao
de seus agentes e pela renovacgao de sua estrutura funcional, revestidas do condéao
de melhorar a qualidade dos servigos oferecidos a sociedade.

Embora a Carta Magna de 1988 tenha sido um marco no surgimento das
ouvidorias no Brasil, a n&do incorporacédo da figura do “defensor do povo” no seu
texto, conforme apresentado no texto proposto inicialmente, deixou o ordenamento
juridico brasileiro sem um referencial para servir de modelo a criacao de ouvidorias
no pais (Lyra, 2005). Assim, segundo Gomes (2000), apesar de a doutrina ter
tentado constituir um conceito unico para as ouvidorias publicas brasileiras, a pratica
mostrou-se diferente, culminando com o surgimento de inumeros modelos de
ouvidorias (federais, estaduais e municipais) em todo o territorio brasileiro.

Lyra (2005) aponta como consequéncia disto a existéncia de ouvidorias que,
apesar de reais, n&do constam no organograma das instituicbes, em razdo de
haverem sido criadas por portarias ou outros atos internos. Este autor identifica dois
paradigmas na criacao de ouvidorias brasileiras: um “modernizador”’, com a escolha
de cima para baixo, com auséncia da autonomia do ouvidor e com objetivos voltados
para a modernizagao e eficacia do servigo publico. O outro, “democratico-popular”,
surge de baixo para cima, confere mandado certo e independente ao ouvidor e tem
como objetivo, primeiramente, a justica e a cidadania. Ele destaca que muitas

ouvidorias sao hibridas, incorporando elementos de ambos os paradigmas.
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Gomes (2000), explica que a adogéo da figura do ouvidor no Brasil enfrentou
alguns obstaculos e afirma que a inser¢cao do dispositivo na Constituicdo de 1988
para a criacdo de espacgos estruturais de controle para a participagdo direta do
cidadao, decorreu da pressao popular frente a insatisfagdo com os meios de controle
até entdo existente.

Segundo Gomes (2000), a expansao irrefreavel do instituto, que tém
natureza estritamente administrativa, trouxe consigo um nivel de diferenciacéo
empirica e normativa, incapaz de ser albergada no modelo tedrico do instituto
tradicional. Essa diferenciacao da-se em relagédo a natureza; a previséo juridica; ao
bem juridico tutelado; a racionalidade preponderante; ao nivel hierarquico; a
autonomia; aos poderes e instrumentos de atuacao; as garantias e aos requisitos do
titular do cargo.

Importante destacar que, apesar das denominag¢des distintas para as
organizagdes privadas e publicas, o instituto ndo tem distincdo pratica, tendo isto
sido demonstrado no Brasil, em 16 de mar¢o de 1995, com a criacao da Associagao
Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (ABO), que, segundo consta no art. 2° de seu
Estatuto Social, disponivel no sitio eletrbnico da instituicdo, tem por objetivo
“estimular e promover o congracamento e o relacionamento entre todos aqueles que
exercam a fungdo de Ouvidor/Ombudsman no Brasil, como também os que atuam
em atividades de defesa da cidadania, dos direitos individuais e do meio ambiente”.

Um dado interessante é apontado por Costa, C. (2006): a credibilidade da
imprensa jornalistica brasileira, que por muito tempo esteve abaixo da credibilidade
das emissoras de radio, passou por transformagdes positivas apos a adog¢ao da
ouvidoria jornalistica, e mudou radicalmente a partir de 2005, conforme pesquisa de
opinidao publica realizada pelo Ibope. O autor atribui a mudanga a participagéo
consistente e isenta da imprensa na crise politica, com denuncias de corrupgéo
entre politicos. Ele afirma que “ter alguém cuidando especificamente da acuidade da
informacgéo nos jornais deixou de ser luxo e virou necessidade” (COSTA, C., 2006,
P. 19).

Oliveira, Gomes e Vismona (2002) esclarecem que existem distin¢cdes entre
ombudsman e ouvidoria. O primeiro atua como controle externo, autbnomo,
separado da administracdo, é eleito pelo Parlamento e defende os direitos do
cidaddo. O segundo apresentam caracteristicas de controle interno. Mas, ambas

foram inspiradas no instituto escandinavo e essas diferencas n&o as impedem de
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seguirem as dire¢des para as quais foram criadas. Isto mostra que, muito maior que
eventuais diferengas conceituais, as ouvidorias brasileiras, publicas ou n&o, poderao
ser um excelente instrumento de aprimoramento, modernizagdo e humanizacdo da

relacéo organizagao-cidadao.

2.2 Caracteristicas Exigidas do Ouvidor

O Ouvidor é o representante do cidadao junto a organizacédo, e deve
respeitar os direitos humanos, o codigo de defesa do consumidor e representar os
interesses do cidaddo com democracia, comprometimento e empatia.

Centurido (2003) destaca a importancia em se manter um ouvidor a frente da
ouvidoria e que a sua escolha € decisiva para o sucesso desta, uma vez que além
de atributos técnicos e habilidade pessoal, a pessoa deve apresentar vocagao para
aceitar tdo desafiadora tarefa. O autor informa que algumas organizagdes tentaram
inovar o conceito de ouvidoria, criando uma unidade virtual, sem uma pessoa fisica
responsavel a frente, contando apenas com uma equipe para tratar de casos mais
complicados e afirma que os resultados “tém sido pifios, pois tais ouvidorias virtuais
sdo voltadas apenas para a preservacdo da imagem externa, com pouca ou
nenhuma transformacéo dos processos internos” (CENTURIAO, 2003, p. 91).

O ouvidor deve ter livre transito na organizagéo e estar subordinado a alta
direcdo, uma vez que sua atuacao influenciard todos os setores e um “fator
relevante € que o ouvidor ndo deve acumular fungdes, para que possa dedicar-se
com exclusividade as tarefas da ouvidoria” (CENTURIAO, 2003, p. 66).

Centurido (2003) apresenta como caracteristicas inerentes ao ouvidor:
capacidade de lideranca; coragem moral; integridade; proatividade; criatividade,
objetividade e versatilidade; visdo sistémica; capacidade de organizacéo;
capacidade de agir com sinergia; disciplina, determinacéo e espirito empreendedor;
perspicacia e habilidade de negociagao; flexibilidade e espirito conciliador; empatia e
habilidade de comunicacédo e relacionamento; saber ouvir antes de agir; agir com
paciéncia e firmeza; discricdo; ética e comprometimento com os clientes, a
organizacado e a comunidade; senso de cidadania; conhecer a organizagao, 0s

servicos e os processos internos; conhecer os direitos e deveres do cliente e da
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empresa; conhecer a natureza humana; ter conhecimentos de comunicagéo
interpessoal e ter conhecimentos gerais.

A importancia do ouvidor na estrutura organizacional fica demonstrada na
fala de Costa, C. (2006, p. 32) que destaca que o ouvidor deve “ser independente e
esta independéncia deve ser real. Ele deve responder apenas a pessoa com a mais
alta autoridade...”

Giangrande e Figueiredo (1997, p. 14), argumentam que o cenario mundial
que se construiu com as mudancas ocorridas decorrentes da globalizac&o, exige
muito mais que o desenvolvimento de habilidades profissionais e que “os novos
tempos pedem pessoas de sensibilidade, equilibrio emocional, empreendedoras e
dispostas a integrar equipes de trabalho”. Segundo estes autores o ouvidor devera
medir continuamente o clima organizacional, bem como a imagem que a
organizacao desfruta perante a comunidade e perante os seus diversos publicos.

Demonstrando que a grandeza do instituto exige um perfil diferenciado para
o seu titular, Giangrande e Figueiredo (1997) trazem uma lista de caracteristicas
inerentes ao ouvidor: equilibrio emocional, para saber agir em situa¢des de alta
presséo; proatividade, para ser capaz de antever os fatos e agir rapidamente;
persuasdo, sendo capaz de organizar suas ideias, apresenta-las e transmiti-las
convincentemente; cooperagao, para conseguir criar sinergia e receber colaboracgéo
de sua equipe na resolugao de problemas; tenacidade, para n&o desistir diante de
empecilhos; espirito empreendedor, que o permita gostar de desafios e ser
habilidoso e inovador na solugdo de problemas; adaptabilidade, para saber atuar
conforme a ocasido, para saber ser inflexivel ou maleavel, ouvir e dar respostas
seguras; empatia, sabendo ser humilde e colocar-se no lugar de quem faz a queixa;
analise critica, para ter capacidade de analisar o fato de forma global e ter facilidade
de analisar as multiplas possibilidades de solugdo dos problemas;
autodesenvolvimento, a partir do constante processo de crescimento profissional,
mantendo-se informado sobre os mais variados assuntos relacionados a
organizagdo e; conhecimento do negdcio, ou seja, procurar conhecer com
profundidade os produtos ou servigos oferecidos pela organizagdo, procurar
perceber o clima organizacional e conhecer os objetivos organizacionais. Os autores
destacam ainda que este profissional deva ser um catalisador das mudancgas e que
nao deve hesitar em se colocar no lugar do cidadado que o procura para apresentar

suas manifestacgoes.
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Lyra (2005) elenca cinco elementos necessarios ao ouvidor, para
caracterizagao da ouvidoria. O primeiro é a unipessoalidade, que é a impossibilidade
de diluicdo da titularidade do instituto em varios ouvidores ou um colegiado. O
segundo € a magistratura da persuasao, que o autor explica pelo fato do ouvidor ser
um poder sem poderes e atuar movido pela sua forga moral, uma vez que n&o tem
poderes administrativos, nem legislativos e tampouco pode ajuizar agdes na justica,
portanto necessita de credibilidade, assentada em uma reputacédo ilibada,
competéncia técnica, equilibrio e senso de justica. O terceiro elemento é a
desvinculacdo do poder institucional. O quarto elemento é a desvinculagao politico-
partidaria, para dar sustentabilidade a credibilidade do ouvidor e o quinto € a
existéncia de mandato e atribuicbes especificas, necessarios para diferenciar a
ouvidoria do Servigo de Atendimento ao Consumidor.

Costa, C. (2006) aponta a paciéncia como uma qualidade fundamental ao
ouvidor e exemplifica a necessidade do exercicio da paciéncia em uma situagdo em
que um leitor que telefona ao ouvidor para solicitar que resolva o seu problema, que
consistia no recebimento de um exemplar do jornal que chegou molhado de chuva.

Pinto (2007) lista como requisitos essenciais ao ouvidor: conhecer
profundamente o segmento em que atuara; preferencialmente nao integrar os
quadros da organizacéo; ter sensibilidade e paciéncia; ter capacidade de escuta; ser
probo; ser tecnicamente capacitado, ou seja, possuir conhecimento técnico em
ouvidoria: ser pro-ativo; ter maturidade para atuar na prevencédo e solugdo de
conflitos. A autora reforca a necessidade de o ouvidor possuir estas caracteristicas,
que correspondem ao perfil inerente a fungdo, uma vez que, quando o ouvidor atua
acertadamente, demonstrando imparcialidade, a credibilidade na ouvidoria e,
consequentemente, na organizacao sera solidificada.

Menandro (2007) alerta para a importancia de que a funcdo de ouvidor
recaia sobre alguém realmente preparado e adequado a instituicdo. No caso da
ouvidoria universitaria, area tratada pelo autor, considerando todos os publicos com
0s quais mantera relacionamentos, o ouvidor devera ser alguém com vida
universitaria plena: docéncia, pesquisa, experiéncia administrativa.

Lyra (2005) ressalta a importancia de que seja garantida a autonomia ao
ouvidor e, para tanto, ele elenca quatro requisitos: (1) autonomia de carater politico,
ou seja, que seja dispensada a devida atencéo a relacéo de poder entre o ouvidor e

o titular da organizacdo, a fim de que seja garantida a liberdade de atuacdo do
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ouvidor; (2) autonomia administrativa, traduzida na garantia de que o ouvidor
recebera, nos prazos estabelecidos, as informagdes que solicitar; (3) garantia de
sigilo em relacdo as manifestagbes, deixando bem clara a diferenga entre sigilo e
anonimato, ou seja, as manifestacbes terdo seus autores identificados, sendo esta
uma informacéo restrita ao ouvidor e; (4) autonomia financeira, se possivel. O autor
destaca também a essencial necessidade de a ouvidoria divulgar suas agdes nos
veiculos de maior circulacdo da organizacdo. Segundo este autor, o papel do
ouvidor dentro da organizagao n&o é o de atuar contra a ma administragdo, mas sim
em prol de uma nova administragdo regida pela otica do universal e ndo do
particular.

Os autores consultados ndo apontam quaisquer exigéncias quanto a
graduacéo ou especialidade necessarias ao profissional que desempenha a fungéo
de ouvidor. Lyra (2005) faz uma ressalva em relagéo a essa questao, afirmando tao
somente que o ouvidor ndo necessita ser um jurista, diferenciando-o do ombudsman
por essa razao.

Depreende-se pela leitura desses autores que o ouvidor pode ter qualquer
formacéo profissional, desde que observe os valores precipuos que norteiam o
exercicio dessa funcao: inquestionavel compromisso ético, respeito as diversidades
humanas, integridade, justica e dignidade, pois no dia-a-dia de sua missdo
encontrara, muitas vezes, desafios imensuraveis, grandes adversidades e situacdes

imprevisiveis.

2.3 Caracteristicas e Finalidade da Ouvidoria

A ouvidoria serve para ouvir o cidaddo e é a representante dos legitimos
interesses dos diversos publicos com o0s quais a organizagdo mantém qualquer
relacionamento. Mas, os autores elencados a seguir, mostram que a finalidade da
ouvidoria transcende ao papel de simplesmente ouvir pessoas e resolver seus
problemas e demonstram também o quanto € imprescindivel que a ouvidoria seja
subordinada diretamente ao dirigente maximo da organizagdo, para que possa
usufruir de absoluta imparcialidade e autonomia.

Amaral Filho (1993), ao lembrar a inseguranca juridica que assolava o Brasil,

afirma que a ouvidoria poderia tornar-se um importante instrumento a ser usado em
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prol da recuperacdo da credibilidade do Poder Publico. Para o autor, o controle
eficaz e desburocratizado da ouvidoria atende a necessidade de controle que a
administragdo publica demanda e que €& fundamental que seja assegurado ao
ouvidor condi¢cbes para o controle da burocracia, com auxilio de uma equipe
pequena e especializada, dispensando-se as formalidades excessivas.

A missdo da ouvidoria, para Giangrande e Figueiredo (1997, p. 66), é
“fornecer a empresa informagdes verdadeiramente estratégicas para a tomada de
decis&o da cupula, atuando como catalisador e acelerando o processo de mudancga
ou ajuste da organizagdo”. Para estabelecer credibilidade junto a seus
representados, o ouvidor necessita de liberdade de atuagédo e suporte, o que pode
ser traduzido por uma estrutura de apoio formada por profissionais qualificados e
todos os equipamentos necessarios ao desempenho de suas atividades. Os autores
afirmam ainda que o melhor atendimento as queixas recebidas nao sintetiza a
importancia da ouvidoria, que deve atuar preventivamente, antevendo-se as
possiveis reclamacgdes, para ameniza-las ou elimina-las.

Costa (1998) afirma que a ouvidoria € um instrumento individualizado de
defesa dos direitos do usuario, sem perder de vista o principio da isonomia. Na
opinido do autor, o instituto pode atuar como um sistema de controle externo de
qualidade e é a instancia capaz de escutar a demanda.

Reforcando a ideia de necessidade de um espago que possibilite o controle
e a participacao direta, Gomes (2000, p. 76) afirma que com o sentido de ampliar o
processo politico e dar maior importéncia institucional a esses espacos, o0s
dispositivos previstos no artigo 37 da Constituicdo Federal prevéem a possibilidade
de que sejam instituidas “figuras voltadas ao controle das politicas publicas, como é
o caso do ombudsman’. Este autor afirma ser possivel supor que um mecanismo de
controle como a ouvidoria tem significativo impacto sobre os processos de
formulacao e execugao de politicas publicas.

Referindo-se a ouvidoria universitaria, Lyra (2000) apresenta o ouvidor como
um mediador que coloca em pratica o processo de resgate da cidadania. Afirmando
que o a ouvidoria situa-se no contexto da democracia participativa, o autor traz como
finalidade do instituto o controle e a participacéo do cidadao e diz que “a Ouvidoria é,
precisamente, um instrumento de transparéncia e, como tal, indispensavel a garantia
da lisura, impessoalidade e eficacia do exercicio da funcao publica” (LYRA, 2000, p.
129).
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Ressalta o autor que a ouvidoria € o canal para que a administragéo publica
obtenha mais que um desempenho correto, mas sim, conte com a co-gestdo da
sociedade, pela sua participagédo. Afirma, referindo-se especificamente a ouvidoria
universitaria, que a ouvidoria é “Agente de mudancga, também através da realizacéo
de mais justi¢a, mais eficacia e de maior participagdo da comunidade universitaria e
da sociedade nos destinos da instituicdo universitaria” (LYRA, 2000, 130). Este
posicionamento aponta que a ouvidoria pode atuar como agente de mudanca,
ajudando a identificar problemas sistémicos, a corrigir injusticas e a propor novos
procedimentos.

O mesmo autor lembra que a sociedade civil, embora em ritmo lento, vem
demonstrando protagonismo a cada dia, impondo progressivamente, a partir de seus
anseios de participagao, um novo relacionamento entre o usuario e o Estado (LYRA,
2004) e, como consequéncia, tem-se na Administracdo Publica a busca pela
transparéncia, ocasionando o surgimento de varios instrumentos de participacgéo,
tais como o orgamento participativo, os conselhos gestores de politicas publicas e as
ouvidorias.

Lyra (2005) afirma que a ouvidoria € um instrumento de defesa e de
promoc¢ao de direitos e apresenta quatro atribuicbes da ouvidoria: a primeira — e
principal — é a agao critica e propositiva, o0 que pode levar a mudancgas institucionais.
A segunda é a reparagao do dano, ou seja, a promocé&o do direito pela aplicagao das
normas e pela mediagdo. A terceira € o acesso a administragdo, servindo de fonte
de informagdes ao cidadao e orientando-o na instituicdo. A quarta é a promocgéao da
democracia e interacdo com a sociedade, mediante contatos com diversas
entidades.

Argumentando que o usuario passou a ser mais consciente de seu papel de
formador de opinido e de seus direitos, Centurido (2003) discorre sobre como as
organizagbes devem, através da ouvidoria, transformar reclamagdes em
oportunidades de melhoria. O autor dedica um capitulo especial para listar o que a
ouvidoria €, bem como o que a ouvidoria ndo é. Dentre as afirmativas, encontra-se
que o ouvidor é “agente de mudancgas internas e melhoria das relagdes externas”
(CENTURIAOQ, 2003, p. 78) e que a ouvidoria & “um centro de defesa e promogéo da
cidadania e a face da empresa cidada” (CENTURIAO, 2003, p. 80).

O autor define as atribuigdes da ouvidoria como: dar e receber feedback aos

publicos, as geréncias e a alta direcdo; identificar oportunidades de melhoria;
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prevenir novas ocorréncias; propor mudancas; agir como formador da cultura
organizacional; acompanhar os processos até sua concluséo; reportar-se a alta
direcdo; manter bom relacionamento com os publicos; garantir a satisfacdo do
publico externo; conquistar o comprometimento do publico interno; preservar e
valorizar a imagem da organizagao; ser um elo entre a empresa e o cidad&o; garantir
o respeito ao Codigo de Defesa do Consumidor e garantir o respeito a cidadania.

Na opinido de Oliveira (2005), a ouvidoria € um canal de dialogo, aberto a
participacdo da populagdo e constitui-se em um celeiro de recomendagdes para a
melhoria dos servicos oferecidos e representa uma esfera de respeito ao ser
humano, pois o cidaddo nao se contenta somente em saber o que 0s governos
fazem e como agem e quer contribuir para o surgimento de uma sociedade mais
participativa e atuante. Segundo este autor, ao contrario do ombudsman - que
transita do lado externo da administracdo — a ouvidoria € uma garantia de controle
interno das instituicdes.

Segundo Abramo e Petridis (2005), ouvidoria — que deve ser de facil acesso
ao cidadao — é o organismo de controle que propicia um canal de comunicagao entre
cidadaos e a organizacao para processar reclamacdes. Os autores explicam que
processar reclamacdes significa recebé-las, encaminha-las internamente e
acompanhar a evolugédo das providéncias tomadas. Eles enfatizam que o papel da
ouvidoria ndo € apenas conduzir as manifestagdes, pois ela deve agregar e analisar
essas manifestacdes, para oportunizar a estrutura gerencial a introdugédo de
alteragbes destinadas a evitar a repeticdo daqueles tipos de reclamagbes. A
ouvidoria deve também informar o publico sobre as mudangas introduzidas na
estrutura como resultado de sua atividade.

Referindo-se ao instituto nas empresas jornalisticas, (COSTA, C., 2006, p.
55), alerta que o leitor ndo tem sempre razédo e que “0 ombudsman nao é daqueles
advogados que fazem a defesa do cliente mesmo sabendo que ele n&o tem razao”,
ou seja, apesar da ouvidoria servir como um canal aberto a participacao do usuario,
reclamar n&o é sinénimo de defesa, pois as causas precisam ser corretas.

Costa, F. (2006) destaca como ponto mais marcante da ouvidoria ela ser um
instrumento individualizado de defesa do cidadao, pois, enquanto a administracéo
burocratica € impessoal e universalista, a ouvidoria € parcial e casuistica, contudo

observando o principio da isonomia.
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No entendimento de Vilanova (2007) a ouvidoria é o desaguadouro das
insatisfacbes da comunidade e permite identificar os gargalos, os obstaculos e os
interesses que sao a mola propulsora das praticas cotidianas. Através dela os
privilégios, as injusticas, a inoperancia sao desnudados. Constitui, portanto, espaco
para o cidadao contribuir para que a organizagéo aperfeigcoe suas praticas e valores.
Assim, as manifestacbes deveréo, de fato, ser levadas em conta pelos dirigentes.

Tratando de ouvidoria universitaria, Menandro (2007) diz que a ouvidoria n&o
corresponde a uma instancia juridica na vida universitaria e, assim, ndo deve possuir
poderes investigativos e de puni¢do, devendo atuar pautado em esclarecer, educar e
dirimir duvidas. Quando suas ag¢bes suscitarem investigacdes e punigbes, estas
deverao ser conduzidas por setores criados para estes fins.

Reportando-se a ouvidorias da administragédo publica, Pinto (2007) diz que o
grande desafio que as ouvidorias tém pela frente & viabilizar o direito de peticéo,
ouvir e examinar aquilo que o cidadado diz sobre os procedimentos e acdes dos
agentes e entidades publicas. Cumprido isto, o resultado sera a obtencédo de um
comportamento ético dos agentes publicos e as ouvidorias findaréo por tornar-se um
espaco querido e reconhecido pelo cidadéo.

As informacdes trazidas mostram que o instituto objeto da pesquisa teve
origem na esfera publica. A ouvidoria surge em qualquer organizagdo como um
canal direto entre as pessoas e a organizagdo — publica ou privada. E a partir da
utilizacdo da ouvidoria que o cidaddo se manifesta para todos os fins que julgar
necessarios: reclamar de ma administracado publica, reclamar de produtos que n&o
atendem as suas necessidades, sugerir modificagdes nos produtos, sugerir
modificacdes na forma de atendimento ao cidaddo, denunciar abusos da funcao
publica, validar boas praticas adotadas pela organizagao.

Em relagdo a administragao publica, a ouvidoria permite identificar os pontos
de estrangulamento da sua atuacédo e corrigi-los, a estabelecer prioridades e,
sobretudo, incentiva a pratica da responsabilizacdo, contribuindo para a
transparéncia da gestao publica e pela accountability.

Esses argumentos mostram que a ouvidoria é um importante instrumento de
introdugdo de mudancgas institucionais, contribuindo para o desenvolvimento das
estratégias da organizacgdo, a partir do conhecimento obtido sobre os anseios do

cidadao que usufrui os servicos que ela oferece.
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Tendo sido demonstrada a finalidade da ouvidoria, faz-se necessario apontar
as diferencas entre este e outro instituto que também se presta a atender os
cidadaos enquanto consumidores de produtos ou servigos oferecidos pelas

organizagdes: o Servigo de Atendimento ao Consumidor.

2.3.1 Diferenciando Ouvidoria e Servigo de Atendimento ao Consumidor/Cliente

O Servigco de Atendimento ao Cliente, segundo Kunsch (1997, apud Viana,
2002), surgiu em varios paises na década de 20, devido a necessidade das grandes
empresas orientarem os consumidores a utilizarem os bens por elas produzidos.

No Brasil surgiu na década de 70, com a abertura de mercado e a entrada
de empresas estrangeiras no pais. “A fartura de produtos importados — alguns de
evidente superioridade de qualidade e preco ante os similares nacionais —, criou a
possibilidade de comparacéo” (GIANGRANDE e FIGUEIREDO, 1997, p. 67). Esta
situacdo decorrida decorria do fato dos custos de producdo dessas empresas
internacionais serem muito menores que 0s nacionais.

Para fazer frente a produtos estrangeiros as organizagdes brasileiras se
viram obrigadas a dispor de mecanismos para se aproximarem do cidadao e buscar
entender suas reais necessidades, solucionar suas duvidas e resolver os problemas
existentes em relagdo ao produto ou servigo adquirido.

No mesmo compasso, o servi¢co publico também comecou a adotar medidas
para proteger o cidaddo enquanto consumidor, pagina esta que comecou a ser
escrita pelo Governo do Estado de S&do Paulo, que adotou uma agéo administrativa
governamental, através do Decreto n° 7.890, de 06 de maio de 1976, criando o
Sistema Estadual de Prote¢cao ao Consumidor — que atendia pela sigla PROCON.

Com a criagéo do Codigo de Defesa do Consumidor, pela Lei n° 8078, de 11
de setembro de 1990, a Unido definiu como consumidor “toda pessoa fisica ou
juridica que adquire ou utiliza produto ou servigo como destinatario final” e
estabeleceu os seus direitos basicos. Referida lei determinou ainda que todos os
produtos e servigos oferecessem protecao e seguranga aos consumidores, ou seja,
nao poderiam acarretar riscos a saude ou seguranga dos mesmos, bem como
estabeleceu os procedimentos a serem adotadas pelas organizagbes ao tomar

conhecimento de problemas com seus produtos ou servigos.
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A Lei n° 8078/90 criou também o Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor, o que obrigou todos os Estados da Federacdo a criar um 6rgéao
especializado para atuar na defesa do consumidor, para integrar o referido sistema.
Além das unidades estaduais, localizadas em todas as capitais do pais, muitos
municipios também criaram seus 6rgaos de defesa do consumidor, os quais também
integram o supracitado sistema nacional.

Apesar de receberem denominagdes e estruturas diferenciadas, bem como
de serem subordinadas a 6rgaos diferentes, estas entidades municipais e estaduais
sdo conhecidos pela sigla PROCON, que se popularizou ao longo dos anos e
tornou-se usual.

Continuando a demonstragéo de preocupagé&o com a seguranga e protegao
do consumidor a Unido regulamentou a Lei n° 8.078/90, expedindo em 31 de julho
de 2008 o Decreto n° 6.523, que trata especificamente do Servico de Atendimento
ao Consumidor e busca garantir a “observancia dos direitos basicos do consumidor
de obter informacao adequada e clara sobre os servigos que contratar e de manter-
se protegido contra praticas abusivas ou ilegais impostas no fornecimento desses
servigos”.

Em razao, de tal como a ouvidoria, o Servico de Atendimento ao Cliente ter
como finalidade ouvir as pessoas, muitas vezes os dois institutos sdo confundidos,
sendo importante apontar as principais diferencas entre eles.

Centurido (2003) discorre sobre o foco de atuagcdo da ouvidoria,
diferenciando-a do Servigo de Atendimento ao Cliente ou de Call Center (Central de

Atendimento):

Enquanto o SAC e o call Center existem para tratar do dia-a-dia,
solucionando casos rotineiros da comunicagdo com os clientes, a ouvidoria
se volta para os casos excepcionais, tratando daquelas situa¢des que n&o
foram satisfatoriamente solucionadas pelo atendimento habitual. [...] Ao
ouvidor cabe investigar cada caso mal resolvido [...] buscar a solugdo mais
adequada para aquela situagdo especifica, procurando extrair dela uma
sugestdo de melhoria que venha prevenir a sua repeticdo. [...] &€ gerar
informagdes U(teis para o processo de aprimoramento continuo da
organizagdo. Enquanto o SAC e o call center geram dados [...] o ouvidor
traz a referéncia viva, carregada de emogdo, de casos especiais que
sinalizam oportunidades de melhoria para todas as areas da organizagéo
[...] antecipando-se aos problemas e prevenindo erros. Ouvidoria ndo é
instancia paralela de atendimento, é instancia superior [...] ndo deve anular,
mas orientar [...] para que o conjunto seja harmonioso e eliminem-se as
contradigbes internas (CENTURIAO, 2003, p. 64).
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Costa, C. (2006, p. 23) ao mostrar a diferenca entre ouvidoria e Servigo de
Atendimento ao Cliente argumenta que o ouvidor “ndo realiza um mero servigo de
anotacao de reclamacgdes para passa-las a frente via canais normais da burocracia
da empresa” e que, a atuagcdo da ouvidoria ndo resulta numa satisfacdo ao
consumidor no estilo “agradecemos sua colaboragdo, sua intervencao evitara
problemas semelhantes no futuro”.

E possivel verificar que, apesar de ambos destinaram-se a atender ao
cidadao, Ouvidoria e Servico de Atendimento ao Cliente s&o institutos diferentes.
Abramo e Petridis (2005) trazem como principal diferenca entre o Servico de
Atendimento ao Cliente e a Ouvidoria, a especificidade que o primeiro apresenta em
existir para concentrar-se nas atividades fins da organizagdo, enquanto que a
Ouvidoria ndo deve ser voltada para a atividade fim, mas para o funcionamento da
organizagado na consecucgdo dessa atividade fim. A Ouvidoria representa o publico
externo e o publico interno, ou seja, todos os publicos que a organizagéo pode ter. O
Servigo de Atendimento ao Cliente atende apenas ao publico externo consumidor
(especificamente os consumidores de seus produtos ou servigos, excluindo-se, por
exemplo, os fornecedores).

A partir dessa diferenca fundamental, resguardada a importancia de ambos
os institutos, sao verificadas outras peculiaridades a cada um deles, que permite
distingui-los, bem como demonstram que os dois podem co-existir em uma mesma
organizagéo, atuando em prol da satisfagéo do cidadao:

I. A ouvidoria localiza-se na estrutura organizacional diretamente ligada
ao 6rgdo maxima da organizagdo, enquanto que o Servico de
Atendimento ao Cliente subordina-se a uma geréncia voltada a area
fim da organizagao.

II. A ouvidoria atua estrategicamente e envolve-se em situacdes de
grande complexidade, enquanto que o Servico de Atendimento ao
Cliente atua operacionalmente e envolve-se em situacbes rotineiras,
destituidas de qualquer complexidade.

[ll. A ouvidoria desempenha funcéo institucional e de marketing e
apresenta solugbes personalizadas, enquanto que o Servico de
Atendimento ao Cliente desempenha fungédo exclusivamente de

marketing e apresenta solugdes padronizadas.
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IV. A ouvidoria gerencia conflitos e auxilia a organizagcéo na avaliagédo de
seu desempenho perante a sociedade, enquanto que o Servigo de

Atendimento ao Cliente atua como auxiliar da ouvidoria.

2.3.2Cultura Organizacional e a Ouvidoria

Na opinido de Giangrande e Figueiredo (1997), toda organizagao deve estar
preparada para manter canais de comunicagdo com todos os seus publicos, para
obter integracdo com estes publicos. Para ser exitosa nessa tarefa, a organizagao
deve estar, de fato, decidida e convencida e, principalmente, conseguir o
envolvimento de todos os seus integrantes, caso contrario, o desempenho dos
canais de comunicagdo sera in6cuo. Somente apdés a organizacdo haver se
‘vendido’ para o seu publico interno, estara apta a criar a ouvidoria. Em relagédo a
importancia em ouvir o publico interno, os autores ressaltam que a organizagédo que
ouve o0s seus colaboradores podera contar “com sua fidelidade e motivagdo para
trabalhar em prol de seu crescimento e da manutencdo de bons resultados”
(GIANGRANDE e FIGUEIREDO, 1997, p. 76).

Segundo Barlow e Moller (1996), se uma instituicdo estiver de fato
interessada em desenvolver uma cultura voltada para o cidadao, devera fazer deste
o seu principal foco de interesse. Eles sugerem que as organizagbes facilitem a
manifestacdo do cidadao, oferecendo canais adequados, adotando politicas que
serao a base de uma “cultura receptiva a reclamacgdes e permitirdo que também os
empregados possam reclamar e ser ouvidos” (BARLOW & MOLLER, 1996, p. 17) e
afirmam que reclamacdes que as pessoas trazem diretamente para as organizacdes
‘constituem a maneira mais eficiente e menos dispendiosa de obter informagbes”
propiciando a organizagéo entender a expectativa das pessoas.

Embora estes autores ndo mencionem o termo ouvidoria ou qualquer outra
unidade especifica, trazem, em todos os argumentos quanto a importancia de a
organizagao ouvir os cidadaos, aspectos que caracterizam a ouvidoria, como, por
exemplo, quando mostram a necessidade da organizagéo preparar-se para ouvir as
pessoas. Eles argumentam que as ideias s&o tdo somente o primeiro passo e que
constituem a parte mais facil, afinal a concretizagcéo das ideias € que faz as coisas

acontecerem. Por isso, se uma organizagdo quer realmente abragar as
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manifestacbes de seus diversos publicos e utiliza-las como estratégia, “precisam
gastar um tempo consideravel focalizando os detalhes ou as taticas de
implementacéo” (BARLOW & MOLLER, 1996, p. 203).

As organizagdes precisam favorecer o surgimento da aceitacdo as
reclamacgdes na cultura organizacional, pois da mesma forma que os colaboradores
nao gostam de receber reclamagdes quanto ao seu trabalho realizado, os cidadaos
também n&do gostam de apresentar reclamacdes e a razdo desse sentimento,
segundo Whiteley (1999) é que as pessoas pensam que apresentar queixas nao vai
resolver nada, porque reclamar € dificil e porque ndo se sentem bem reclamando.
Segundo o mesmo autor, a cultura organizacional adequada é aquela onde toda a
organizacao facilita as reclamagdes para depois, a partir delas, atacar as causas até
entdo n&o conhecidas.

Centurido (2003) ressalta que a Ouvidoria disponibiliza um canal de
comunicagao para o publico interno, objetivando capitalizar as boas ideias e garantir
um bom ambiente de trabalho, conquistando assim o “comprometimento de todos os
setores da organizagéo com a satisfacéo dos clientes externos” (CENTURIAO, 2003,
p. 64). Este autor aponta como tarefa da Ouvidoria conquistar o comprometimento
do publico interno, que inicialmente podera sentir-se inseguro e apresentar
resisténcia a atuacdo da ouvidoria, “mas a medida que o processo em andamento
mostrar resultados positivos, a tendéncia € que todos se engajem no processo
transformador” (CENTURIAO, 2003, p. 101). Para que isso aconteca, o autor
ressalta que a organizagdo deve providenciar uma fase preparatéria — anterior a

instalagdo — para que a organizacao receba a Ouvidoria.

2.3.30 Relacionamento entre a Ouvidoria e o Cidadao

A razao da existéncia de qualquer organizagao € sempre uma necessidade
de pessoas a ser atendida — no caso das organizagdes publicas a necessidade por
servicos. Assim, as organizagbes existem para servir aos cidaddos. Este é o
entendimento a ser extraido do argumento oferecido por Anderson e Zemke (1995)
quando dizem que as palavras ‘servir clientes’ envolvem inUmeras coisas que ao

final das contas podem ser traduzidas em “proporcionar aqueles com quem faz
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negocios, produtos e servicos que sejam exatamente adequados”. (ANDERSON E
ZEMKE, 1995, p. XI).

O pensamento dos autores, expresso na linguagem do cidadao, apresenta
uma excelente argumentacdo para justificar a necessidade da existéncia de
ouvidoria em qualquer organizacao. Se o cidadao é a razdo de ser da organizacéo,
este devera ser ouvido, no sentido mais amplo da significacdo desta palavra, porque
‘bons servigos envolvem ouvir com atencéo, entender e responder aos clientes”
(ANDERSON e ZEMKE, 1995, p. 55).

A importancia de qualquer organizagdo — publica ou privada, com ou sem
fins lucrativos — manter estreito contato com os seus publicos, € muito bem ilustrada
por Barlow & Moller (1996) que afirma que o conceito de cliente se expandiu e que
nao significa apenas a pessoa que paga por algo, mas qualquer um que recebe os
bens ou servigos ofertados, inclusive pacientes em hospitais, alunos na escola, e os
colaboradores internos e os colegas de trabalho.

Ouvir o cidadéao né&o significa tdo somente estar aberto a receber
reclamacgdes ou criticas. Sugestdes, elogios ou pedidos de informagédo também sao
partes integrantes deste contexto. Entretanto, as reclamacgdes s&o consideradas por
muitos autores como as maiores oportunidades de crescimento organizacional.

Bloch, Hababou e Xardel (1990, p. 101) destacam a importancia do
tratamento dispensado as reclamacgdes recebidas, pois ao reclamar, o cidad&o, sem
saber, envia sinais de alarme que ndao podem ser ignorados: “quando um cliente
tiver um problema e |he der a ‘honra’ de |ho dizer, é preciso agarrar essa
oportunidade para o satisfazer”. Afirmam ainda que é “impossivel atingir um bom
nivel de qualidade do servico sem o dominio perfeito da comunicacdo com os
clientes”. (BLOCH, HABABOU e XARDEL, 1990, p. 101)

Barlow e Moller (1996) alegam que toda reclamacdo se constitui em um
presente e fazem uma interessante analogia desta situagdo com a atitude adotada
pelos pioneiros americanos, “que colocavam os ouvidos no chao para ouvir
cavalgadas ainda distantes. Os sons ouvidos ou o siléncio proporcionavam dicas
valiosas de que atitudes tomar...” (BARLOW & MOLLER, 1996, p. 16).

Discorrendo sobre o termo reclamacado, Barlow e Moller (1996, p. 22)
buscam defini-lo: “Nos termos mais simples possiveis, uma reclamacéo é uma
declaracédo de expectativas néo-satisfeitas”. Segundo os autores, cada cidadéao que

reclama traz uma importante mensagem em um nivel mais profundo: ele esta
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testando a organizacgao, pois ele esta oferecendo uma oportunidade para ela reparar
0 seu erro e satisfazer melhor a sua necessidade e, nos caso das organiza¢des da
iniciativa privada, se isto ndo ocorrer, certamente acarretara na perda de um cliente.
No caso das organizagbes publicas, certamente serd um cidaddao que somente
podera contribuir negativamente para a imagem da instituicao.

Na opinido destes autores, os cidadaos que reclamam ainda tém alguma
confianga na organizacdo. E esta €, sem duvida, uma enorme razdo para serem
ouvidos, pois, a maioria daqueles que nao reclamam é porque ja trocaram de
fornecedor e, portanto, “aqueles que reclamam estdo demonstrando um certo grau
de lealdade” (BARLOW e MOLLER, 1996, p. 25). Eles afirmam que as organizacdes
devem estar preparadas para pedir a informacdo de forma completa e correta,
suficientes para que o cliente ndo tenha que fornecer novos dados posteriormente.
Alertam, entretanto, que apenas com os elementos necessarios devem ser
solicitados ao cidadédo que se manifesta. Afirma ainda que o erro seja corrigido
imediatamente e que a organizagcdo sempre cumpra o que prometeu ao cliente e,
principalmente, que verifique se o cliente esta satisfeito. Concluem que, com tudo
isto, a organizacao podera prever erros futuros.

Barlow e Moller (1996) afirmam que os cidaddos somente adotam a atitude
de apresentar reclamacgdes, por que acreditam que algum resultado surgira a partir
da reclamacéo apresentada.

Reforcando as argumentagdes dos autores anteriormente citados, quanto a
existéncia de alguma lealdade por parte daqueles que reclamam, Whiteley (1999)
diz que a auséncia de reclamacao por parte das pessoas € uma péssima noticia,
pois, “de 65 a 95% dos clientes insatisfeitos, mas que ndo reclamavam, jamais
voltariam a comprar da companhia pela qual se sentiram prejudicados.
Discretamente, sem proferir uma palavra eles a abandonavam.” (WHITELEY, 1999,
p. 20).

Em se tratando de organizacbes publicas, o cidaddo ndo tem a opcgao de
trocar de prestador de servico ou de substituir o servigo por outro, entdo, cabera a
essas organizagobes, através de suas ouvidorias, conhecerem o usuario final de seus
servicos e saber o que ele sente e, a partir dai, melhorar continuamente o servigo
oferecido.

Whiteley (1999) frisa a importancia de conhecer o cidaddo ao argumentar

que a empresa devera descobrir quais sdo as suas necessidades e expectativas e
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quao bem a organizacgao esta satisfazendo estas necessidades e mais: como fazer
para ultrapassar o minimo que os satisfara e que os empolgara. Ele conclui que a
organizagado deve, ndo somente proporcionar uma alta qualidade naquilo que faz,
mas que essa alta qualidade seja definida pelo cidaddo e apresenta como passo
basico perguntar aos cidaddos quao bem a organizagcéo os esta servindo, dando-
Ihes a oportunidade de se manifestarem e dizerem o que realmente desejam, bem
como a oportunidade de apontarem as falhas e éxitos da organizagdo. Os autores
afirmam que as organizagdes que agem sistematicamente desta forma e agem
baseadas nas respostas resultantes conseguem amealhar imensos beneficios.

Embasando-se na ideia que a medida da qualidade é a opiniao do cidadao,
este autor argumenta sobre a pratica da mensuracdo. Ele afirma que toda
organizagdo deve medir, pois “toda medicdo e uma oportunidade de enfocar e
atender as necessidades dos clientes” (WHITELEY, 1999, p. 123) e por isso, a
organizacgao deve deixar que o cidadao Ihe mostre o que deve ser medido.

Whiteley (1999) n&o atribui a fungédo de medir a necessidade dos cidadaos a
ouvidoria ou a uma unidade especifica dentro da organizacédo. Ele atribui a
organizagcdo, de uma maneira geral, e argumenta que a “chave €& que todos na
organizagcdo, a comecar pelo lider, precisam calibrar suas acbes conforme as
necessidades, as expectativas e os desejos dos clientes.” (WHITELEY, 1999, p. 21).

Na mesma esteira de raciocinio, Tanure, Evans e Pucik (2007) argumentam
que conhecer o sentimento de seu publico externo e interno é de fundamental
importancia para qualquer organizagdo, que deve procurar conhecer e superar suas
fraquezas, pois “mesmo que de forma ndo facilmente perceptivel, certos vicios
podem atuar contra o tdo desejado crescimento de desempenho nas organizagdes
brasileiras...” (TANURE, EVANS e PUCIK, 2007, p. V).

2.3.4 Ouvidoria como Relagées Publicas

Os constantes avangos tecnoldgicos vém tornando os publicos cada vez
mais cientes de seus direitos e mais exigentes. Isto obriga as organizacbes a se
adaptarem a nova realidade e a manterem um foco de atuagcdo voltado
principalmente para as pessoas que constituem os seus publicos interno e externo.

Nesse contexto, Marchiori (2006) afirma que as organiza¢cdes devem monitorar
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constantemente as informacdes, razéo pela qual as unidades de relagdes publicas
merecem destaque, pois sdo elas quem zela pela abertura do didlogo com os
diferentes publicos. Considerando que a comunicagdo adquiriu notoriedade e
adquiriu carater estratégico, devera ser reconhecida como parte fundamental da
gestdo organizacional. Assim, as relagdes publicas devem abrir suas portas para os
publicos e filtrar as informacoes.

Marchiori (2006) argumenta que a comunicagcao é 0 processo responsavel
pela sustentacdo de uma organizacdo e que O sucesso de uma organizagao
dependera da sua habilidade em processar dados, transforma-los em informacgdes e
distribui-las adequadamente para auxiliar na tomada de decisbes. O sucesso
dependera ainda da capacidade de mudanga nas decisbes frente a novas
informacdes.

Demonstrada a importadncia do recebimento de informagdes é oportuno
registrar que, da mesma forma que relagdes publicas, a ouvidoria atua diretamente
nos relacionamentos entre a empresa e seus publicos. Marchiori (2006, p. 29) afirma
que esses relacionamentos s&o traduzidos em “expectativas, informacéo,
comunicacao, verdade, ética, transparéncia”. Segundo Marchiori (2006, p. 29),
relagdes publicas é a “atividade que analisa, interpreta e avalia opinides e
expectativas, além de estimular o desenvolvimento de processos de mudancga dos
publicos e também da prépria organizagédo”. Esses argumentos demonstram que a
atuacao da ouvidoria guarda estreita ligagdo com relagdes publicas.

Tratando especificamente de como tornar eficazes a comunicagcdo e as
relagcbes publicas, Marchiori (2006) argumenta que a organizacado deve falar a
linguagem dos seus publicos e para isso precisa conhecé-los para construir
credibilidade junto a eles. A licdo pode ser estendida para o instituto Ouvidoria, pois,
na opinido da autora, faz-se necessaria a criagdo de mecanismos e de processos
efetivos para conhecer e envolver os diferentes publicos e buscar sua compreensao,
identificando a organizacgéo perante seus publicos.

Harlow (1976, apud MARCHIORI, p. 161) define relagbes publicas como
auxiliar no estabelecimento e manutengcdo dos canais de comunicagéo,
entendimento, aceitacdo e cooperagdo entre a organizagédo e os seus publicos. O
autor afirma que relagdes publicas “envolve a administracdo de problemas; auxilia a
administragdo a manter a opinido publica informada e receptiva; define e enfatiza a

responsabilidade da administragdo em servir os interesses publicos” e que “auxilia a
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administragdo a caminhar ao lado de mudangas como uma forma de antecipar
tendéncias”. Essas definigbes apontam que a ouvidoria desempenha fungdes de
relagbes publicas, pela similitude na atuagao.

Marchiori (2006) diz ainda que a organizagédo nao € um ser isolado, pois
pertence a uma sociedade, que por sua vez, € criada pela interacdo de conflitos e
revelam uma estrutura social. Deve, portanto, a organizagao interagir nesse meio e
trazer para sua realidade interna as informag¢des que proporcionem o aprendizado e
o amadurecimento organizacional, sendo relagdes publicas a responsavel em
gerenciar relacionamentos e trabalhar “na modificacdo do espirito e das atitudes das
organizagbes” e sao fundamentais para apresentar caminhos na solugdo de

diferentes situacoes.

2.3.5A Relagao da Ouvidoria com a Imagem Organizacional

Giangrande e Figueiredo (1997) listam como competéncia da ouvidoria
trabalhar de forma clara e transparente, visando manter a imagem da empresa livre
de maculas e, para isto, devera a ouvidoria atuar como instrumento de marketing de
relacionamento, para ser capaz de envolver todos os colaboradores, transformando-
0os em agentes propulsores da atividade da organizagdo, fazendo-os utilizar a
potencialidade de seus cérebros, para apresentar suas ideias e propor solucoes.

A imagem organizacional € muito importante e toda organizagado busca
manter uma imagem favoravel. Na opinido de Kotler e Fox (1994 apud VIANA, 2002)
a imagem institucional é formada pelo histérico da instituicdo e nao pode ser
mudada rapidamente apenas com o uso de técnicas de propaganda e relagdes
publicas, pois decorre de agbes e comunicagéo.

A ouvidoria — enquanto canal de comunicagao direta com o cidad&do — se
presta a auxiliar nessa busca, pois, € a unidade capaz de fornecer a organizagéo as
manifestagbes dos cidadéos, as quais, principalmente as reclamacgdes, deverdo ser
tratadas como ferramenta estratégica, afinal, as reclamacgdes sado “uma oportunidade
para aprender coisas ainda ignoradas sobre seus préprios produtos ou servicos — e
como um ativo de marketing” (BARLOW & MOLLER, 1996, p. 13) e sao, também,
‘um dos principais meios de comunicagdo direta com os clientes” (BARLOW &
MOLLER, 1996, p. 14).
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A imagem organizacional é resultante de todas as opinides emitidas sobre
ela ao longo do tempo. Credibilidade, respeitabilidade e confiabilidade s&o valores
essenciais para toda organizagdo e cada opinido ajuda a construir uma reputacgéo.
Ocorre que as coisas ruins sdo noticias. “Basta cair um avido para neutralizar o
efeito positivo de milhares de voos bem-sucedidos” (CENTURIAO, 2003, p. 43). Na
opiniao do autor, o objetivo de toda instituicdo é conquistar um lugar no coragéo das
pessoas, o que |he permitira desenvolver relacionamentos de longo prazo com elas;
e para isto, a organizagdo deve ser consistente, marcando posi¢ao ao lado do
cidaddo em todas as situagdes, fornecendo-lhe respostas. A ouvidoria € o
instrumento habil para alcancgar este objetivo.

E muito importante para qualquer organizagdo a maneira como ela é vista
pela sociedade. Essa imagem € o reflexo do seu posicionamento e, apés ter obtido
uma imagem negativa, qualquer organizacado enfrentara muitas adversidades para
modifica-la para uma imagem positiva. Neste contexto, a ouvidoria é o canal para
que a organizagédo conhec¢a a imagem que desfruta. Ressalta-se que a opinido de
todos os publicos € de suma importancia, pois, a imagem da organizagdo é
resultante de todas as opinides emitidas e nao esta restrita ao sentimento do publico
externo.

Destacando a importancia do publico interno na formagdo da imagem
organizacional, Marchiori (2006) afirma que muitas organizagbes entendem que os
problemas internos transmitem uma forte mensagem para o publico externo,

portanto, essa imagem depende de que o conceito interno seja fortalecido.

Todas as informagdes e argumentos apresentados neste capitulo 2,
inteiramente dedicado a fundamentacao teoérica, deixam demonstrada a importancia
da atuacdo da ouvidoria, uma vez que a participagado do cidadao devera ser cada
vez mais incentivada, intensificada e favorecida, principalmente na administracédo
publica. Moreira Neto (2000, apud Santos, 2003) afirma que as pessoas, enquanto
administradas, devem deixar ser vistos pelo Estado Tutor como suditos para
passarem a ser vistos pelo Estado Instrumento como cidaddos. Assim, a
Administracdo Publica necessita da presenca ativa do cidaddo auxiliando na

conducgao da coisa publica.
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Da mesma forma, Torres (2007), destacando a criacdo do Ministério da
Desburocratizacédo em 1979, argumenta que daquela data até 1983 foram adotadas
medidas inovadoras no sentido de ndo mais tratar o cidaddao como um contribuinte e
sudito do Estado e sim como um cliente que deve receber uma boa prestacao de
servigos publicos e como o centro e destino principal das a¢des estatais.

A argumentacdo dos autores trazidos neste capitulo aponta que o
fortalecimento do instituto ouvidoria na Administracdo Publica Brasileira € um sinal
que evidencia a busca dessa administracdo pela modernizacdo da gestdo e a
promog¢ao da qualidade no servigo publico. Embora sem deixarem expressamente
assentado, os argumentos de todo os autores demonstram a transigdo da
“administrac&o publica burocratica (rigida e ineficiente, voltada para si propria e para
o controle interno) para uma administragao gerencial (flexivel e eficiente, voltada ao
atendimento da cidadania)” (SANTOS, 2003, p. 164).

A criacao de ouvidorias corresponde a um dos fundamentos da nova gestéao
publica, aberta a participacéo do cidadao, afinal, algo precisava ser feito para dar a
administragdo publica brasileira “instrumentos eficientes que assegurassem algum
éxito nas imensas tarefas e desafios colocados pelo processo de globalizagéo e pela
redefinicdo da maneira de atuacéo do Estado” (TORRES, 2007, p. 171).

Tendo sido demonstrada a finalidade e a importancia da ouvidoria,
passaremos nos capitulos seguintes, a apresentagdo da pesquisa realizada nas

ouvidorias do Municipio de Porto Velho.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

As analises aqui apresentadas buscam identificar as caracteristicas das
ouvidorias do Municipio de Porto Velho. Buscam, ainda, analisar se estas ouvidorias
de estdo servindo como instrumento de introdugéo de mudancas institucionais.

A metodologia utilizada possibilitou a realizagcdo desta analise, a partir da
comparagao entre a atuacdo das ouvidorias do Municipio de Porto Velho e a
atuacao apresentada como ideal para uma unidade de ouvidoria na percepg¢ao dos
autores que foram utilizados na fundamentacao teorica constante do capitulo 2.

O projeto inicial apresentado como requisito obrigatério para ingresso no
Programa de Po6s-Graduacao Mestrado em Administracdo da Universidade Federal
de Rondbénia contemplava uma pesquisa sobre a atuagdo da ouvidoria nas
organizagdes integrantes do Poder Judiciario no Estado de Rondbnia, quais sejam:
Tribunal de Justiga do Estado; Tribunal Regional do Trabalho; Sec¢ao Judiciaria do
Tribunal Regional Federal e Tribunal Regional Eleitoral

Ao ser iniciado o trabalho constatou-se que apenas os dois primeiros 6rgaos
acima listados dispéem de ouvidorias instaladas na Cidade de Porto Velho. O
terceiro dispde de ouvidoria em sua Sede, no Distrito Federal e conta, em Porto
Velho, apenas com urnas coletoras, formulario eletrbnico no sitio eletrénico e
contato telefénico com a equipe de pessoal da ouvidoria localizada em Brasilia. O
quarto 6rgao da lista ndo dispde de ouvidoria.

Em razdo do campo de pesquisa delimitado inicialmente haver se mostrado
muito restrito, optou-se em pesquisar as ouvidorias dos 6rgdos da administracéo
publica sediados em Porto Velho. Entretanto, constatou-se que esse numero de
ouvidorias também era insuficiente para a realizagdo da pesquisa. Assim, optou-se
em pesquisar todas as ouvidorias de Porto Velho.

Para esta identificacdo, realizou-se inicialmente uma busca na internet,

através do sitio eletrbnico www.google.com.br. Tendo sido identificadas poucas

ouvidorias, a busca foi complementada através de contatos telefénicos a varias
organizagdes, tendo sido detectadas ouvidorias em funcionamento, mas cuja
existéncia ainda nao esta divulgada no sitio eletrbnico da instituic&o.

Ao final da busca, foi possivel a formagédo de trés grupos no Municipio de

Porto Velho, em relagéo a existéncia de ouvidoria, conforme quadros n° 01, 02 e 03:
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GRUPO 01 - Organiza¢g6es em Porto Velho que nao disp6em de ouvidoria.

Advocacia Geral da Unido

Assembléia Legislativa do Estado

Banco BRADESCO

Camara Municipal de Porto Velho

Companhia de Aguas e Esgotos de Rondénia — CAERD

Controladoria Geral do Estado de Rondonia

Defensoria Publica do Estado

Departamento Estadual de Transito —- DETRAN

© of N of & A W N =

Empresa de Telefonia CLARO

-
o

.| Empresa de Telefonia Ol

-_—
-—

Empresa de Telefonia TIM

-
N

.| Empresa de Telefonia VIVO

-_—
[S%)

Grupo AMERON Planos de Saude

-
f Y

.| Instituto de Previdéncia dos Servidores do Estado de Rondo6nia — IPERON

-_—
(3 ]

Jornal Alto Madeira

-
(=2]

.| Jornal Diario da Amazonia

-_—
~

Jornal O Estadéao

-
oo

.| Ministério Publico do Estado

-
({o]

Ordem dos Advogados do Brasil - OAB

N
o

.| Policia Civil do Estado de Rondonia

N
-

Policia Federal

N
N

.| Policia Rodoviaria Federal

N
w

Prefeitura do Municipio de Porto Velho

N
IS

.| Procuradoria Regional do Trabalho

N
(3]

Procuradoria Regional Federal

N
(=]

.| Tribunal Regional Eleitoral de Rondénia

N
~

Universidade Federal de Rondonia

Quadro n° 01. Organizagdes do Municipio de Porto Velho que ndo contam com ouvidoria.
Elaborado pelo autor.
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Algumas peculiaridades observadas em algumas instituicdes que compdem
o Grupo 01 merecem destaque:

Em relagdo aos 6rgéos Assembléia Legislativa do Estado de Rondénia,
Departamento Estadual de Transito — DETRAN, Defensoria Publica do Estado e
Policia Federal: A consulta aos seus sitios eletronicos ndo detectou a existéncia de
ouvidoria. Através de contato telefénico obteve-se a informacdo da existéncia de
ouvidoria. Entretanto, uma visita aos 6rgéos constatou a inexisténcia de ouvidoria
nestes orgaos. Esta situacdo denota que os colaboradores ndo conhecem o termo
ouvidoria.

Em relacdo ao Instituto de Previdéncia dos Servidores do Estado de
Rondénia — IPERON: A consulta ao sitio eletronico do érgao detectou a existéncia
de ouvidoria, que disponibilizava um formulario eletrénico para contato, tendo este
formulario sido utilizado pela pesquisadora. A visita constatou que a ouvidoria
resumia-se tdo somente ao formulario disponibilizado na pagina da internet.
Entretanto, as mensagens ali depositadas eram encaminhadas diretamente ao
presidente da instituicdo, que mantém um contato direto com o cidaddao. Naquele
orgao nao existe a figura do ouvidor, tampouco uma unidade ou equipe de ouvidoria.
Via e-mail, o presidente do 6rgdo informou da impossibilidade de participar da
pesquisa, uma vez que a unidade de ouvidoria ainda ndo havia sido implantada.
Informou também que no sitio eletrbnico o termo ‘ouvidoria’ seria alterado para
‘sugestao/critica’. De fato, em nova consulta ao sitio eletrénico constatou-se essa
alteracdo. Importante registrar que a ouvidoria do Governo do Estado recebe
algumas manifestagcbes referentes a atuacdo do IPERON, as quais s&do para ali
remetidas, para conhecimento e providéncias.

Em relacdo a Ordem dos Advogados do Brasil: a consulta ao sitio eletrénico
da instituicdo constatou a existéncia de ouvidoria, a qual disponibiliza apenas um
chat, ou seja, um canal de comunicacgéo on-line, através do qual o cidaddo manteria
contato instantaneo com a instituicdo. Entretanto, apesar de cinco tentativas — em
datas e horarios diferentes —, de contato através do chat nenhum sucesso foi obtido,
0 que aparentemente demonstrava funcionamento incorreto do sitio eletrénico.
Entretanto, a visita a instituicdo constatou a inexisténcia da unidade de ouvidoria e

qgue o chat disponibilizado no sitio eletrbnico ainda ndo esta em funcionamento.
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GRUPO 02 - Organizagées com ouvidorias em outras Unidades da Federagéao

Banco Cruzeiro do Sul

Banco da Amazo6nia

Banco do Brasil

Banco HSBC

Banco Itau

Banco REAL

Banco UNIBANCO

Caixa Economica Federal

©f o N o O & O M=

Empresa Brasileira de Correios

-
e

Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria — EMBRAPA

-_—
-—

Empresa Brasileira de Infra-estrutura Aeroportuaria — INFRAERO

-
g

Instituto Nacional do Seguro Social — INSS

-
e

Ministério da Fazenda

N
»

Secao Judiciaria da Justica Federal

-
-

Sistema Unico de Saude — SUS

16.

Tribunal de Contas da Unido

Quadro n° 02. Organizagdes do Municipio de Porto Velho que contam com ouvidoria de dmbito

nacional, localizadas em outras Unidades da Federacgéo. Elaborado pelo autor.

instituicbes do grupo 02 tém ouvidoria em ambito nacional

e

disponibilizam em Porto Velho uma ou mais destas formas de contatos: contato

virtual, através de formularios no sitio eletrbnico; urnas de coletas em suas

instalagcdes cujo conteudo é recolhido pelo dirigente maximo da unidade regional e

remetido a ouvidoria; posto de atendimento setorial da ouvidoria, com equipe de

pessoal realizando atendimento pessoal; atendimento telefénico local ndo gratuito;

atendimento telefénico nacional gratuito, que se da diretamente pela equipe da

ouvidoria.

Em relacao a Empresa Brasileira de Correios e ao Sistema Unico de Saude,

embora suas ouvidorias estejam localizadas no Distrito Federal, ambas mantém em

Porto Velho, o atendimento telefénico, o contato virtual e atendimento pessoal,
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através de uma unidade setorial da ouvidoria que oferece atendimento

personalizado aos cidadéos que as procurem.

GRUPO 03 - Organizagdes que dispéem de ouvidoria em Porto Velho

1. | Centrais Elétricas de Ronddnia — CERON

2. | Cooperativa de Trabalho Médico de Rondénia — UNIMED

3. | Faculdade de Ciéncias Administrativa e de Tecnologia — FATEC
4. | Faculdade de Ciéncias Humanas, Exatas e Letras de Rondénia — FARO
5. | Faculdade Interamericana de Porto Velho — UNIPEC/UNIRON
6. | Faculdade Porto Velho — FIP

7. | Faculdade S&o Lucas — FSL

8. | Faculdades Integradas Aparicio Carvalho — FIMCA

9. | Governo do Estado de Rondénia

10.| Instituto Luterano de Ensino Superior — ULBRA

11 | Policia Militar do Estado de Rondonia

12.| Tribunal de Contas do Estado de Rond6nia — TCER

13 | Tribunal de Justiga do Estado de Rondénia — TJRO

14.| Tribunal Regional do Trabalho da 142 Regido — TRT

Quadro n° 03. Organizagdes do Municipio de Porto Velho que contam com ouvidoria.
Elaborado pelo autor.

Apesar das instituicbes do Grupo 02 contar com ouvidorias, estas estao

localizadas em outras unidades da Federacgéao e, por esta raz&o, ndo foram incluidas

na pesquisa ora apresentada. Assim, a pesquisa foi realizada exclusivamente com

as organizacgoes listadas no grupo 03, por serem estas as ouvidorias cujo ouvidores

sdo encontrados no Municipio de Porto Velho.
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3.1 Métodos de Procedimento

Segundo Marconi e Lakatos (2007) métodos de procedimento correspondem
a etapas mais concretas de uma pesquisa, limitadas a um dominio particular e
pressupondo especifica em relagdao ao fendmeno estudado. Nesta pesquisa foram
utilizados os métodos comparativo e monografico.

De acordo Marconi e Lakatos (2007), o método comparativo, através do qual
se efetuam comparagbes verticais (no tempo) e horizontais (no espaco) com a
finalidade de verificar similitudes bem como explicar divergéncias. Este método é
utilizado quando se busca identificar as caracteristicas das ouvidorias do Municipio
de Porto Velho a partir das caracteristicas apresentadas como necessarias a uma
ouvidoria pelos autores em que se buscou sustentacao tedrica.

Ainda segundo as mesmas autoras, o método monografico propicia o estudo
de determinados individuos, profissdes, instituicbes etc., para se obter
generalizagdes. Este método se faz presente nesta pesquisa uma vez que a partir
dos estudos individualizado nas ouvidorias de Porto Velho se buscou identificar se
as ouvidorias tém servido como instrumento de introducdo de mudancas

institucionais.

3.2 A Coleta dos Dados

Todas as instituigdes listadas no Grupo 03, ou seja, 100% (cem por cento)
do universo de ouvidorias identificadas no Municipio de Porto Velho foram utilizadas
para a pesquisa apresentada neste trabalho.

Cada ouvidoria foi visitada pessoalmente pela pesquisadora. Ao chegar a
instituicdo, a pesquisadora informava aos recepcionistas que desejava falar com o
ouvidor, sem informar inicialmente que se tratava de uma pesquisa. A visita, além da
realizacdo de entrevistas, serviu para verificar as instalagdes das ouvidorias, o
comportamento dos atendentes a uma pessoa que solicita ser atendida pelo ouvidor,

a sinalizagéo do local de funcionamento das ouvidorias e acessibilidade a ouvidoria.
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As observacdes feitas pela pesquisadora consistem numa importante fonte de
obtencgao de dados, e foram analisadas junto com aqueles obtidos por outras fontes.

Foram realizadas entrevistas em toda a amostra e o roteiro das entrevistas é
parte integrante deste trabalho, conforme apéndice A.

Foi entregue um questionario a cada ouvidoria. O questionario, constante do
apéndice B, foi elaborado de acordo com as orientagcbes de Chagas (2000) e
contém: orientacbes para o preenchimento; identificacdo da ouvidoria; trinta
questdes dicotémicas, com opgdes SIM ou NAO e opgéo ‘comentarios que julgar
necessarios’ e; oito questdes abertas destinadas a informar (1) os canais de contato,
(2) a quantidade de urnas coletoras, (3) as formas de publicacédo das acgbes da
ouvidoria, (4) o tratamento as manifestagcdes anénimas, (5) o substituto do ouvidor,
(6) as caracteristicas exigidas do ouvidor, (7) as mudancgas institucionais decorrentes
da sua atuagéao e (8) qualquer outra questao nao abordada no questionario.

Sete ouvidorias responderam ao questionario e, dentre elas, cinco
apresentaram relatérios de atividades. O questionario destinava-se a analisar os
seguintes aspectos da ouvidoria: estrutura, canais de comunicagéao, relacdo com a
cultura, imagem organizacional e com o cidadao, perfil do ouvidor e contribuigcdo ao
accountability da organizacdo. A opcédo ‘comentarios que julgar necessario’ foi
inserida para verificar se os ouvidores tém consciéncia de sua atuagao.

Os dados coletados sao classificados como primarios e secundarios, cujas
fontes discriminamos a seguir.

Segundo Money, Babin e Samouel (2007) os dados primarios destinam-se a
completar o projeto de pesquisa, e a partir deles o pesquisador esta diretamente
envolvido na transformagao de dados em conhecimento. Estes dados foram obtidos
a partir da realizagc&do de entrevistas com os ouvidores ou com um dos membros da
equipe de pessoal da ouvidoria. Em trés Instituicdes de Ensino Superior, em razéo
da impossibilidade do ouvidor prestar o atendimento e da inexisténcia de equipe de
pessoal propria, a entrevista foi realizada com profissional de outra area. Os dados
primarios foram obtidos ainda a partir das respostas oferecidas ao questionario e
pelas observagdes pessoais da pesquisadora.

Os dados secundarios foram obtidos a partir de fontes internas e externas.
As fontes internas utilizadas foram os relatérios estatisticos e relatorios de atividades
expedidos pelas ouvidorias e informac¢des publicadas nos sitios eletrénicos das

instituicbes. As fontes externas foram artigos cientificos sobre a atuagcdo da
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ouvidoria no Brasil e analises bibliograficas. Alguns destes artigos foram obtidos
mediante busca eletrdnica na internet.

A estruturacdo dos dados secundarios deu-se em maior parte na pesquisa
documental, com a andlise das informacgdes registradas nos relatorios emitidos pelas
ouvidorias e que serviram também de fonte para a extracdo dos dados quantitativos
aqui apresentados. Segundo Money, Babin e Samouel (2007) devido a facilidade de
obtencdo e a sua gratuidade, o uso de dados secundarios tem crescido
constantemente. Ressaltam estes autores que se deve, entretanto, levar em conta a
confiabilidade da origem dos dados, uma vez que estes dados devem ser mantidos

em um padrao de julgamento tdo alto quanto os dados primarios.

3.3 Metodologia para cumprimento dos objetivos especificos

Visando confirmar ou refutar as hipoteses descritivas, bem como encontrar
as respostas as questdes estabelecidas nos objetivos especificos, foram utilizadas

as seguintes categorias de dados para a analise:

o A ouvidoria e o cidadao
o Estrutura fisica e de pessoal das ouvidorias
o Os ouvidores
o Ouvidoria e cultura organizacional
o Ouvidoria e a imagem organizacional
o A comunicagdo com o cidadao
o A ouvidoria e as mudancas institucionais
o Os meios de contato disponibilizados
o Os meios de contato mais utilizados
o Tipos de manifestacdes recebidas
o A contribuicdo para as praticas de accountability
o Mudangas institucionais registradas pelas ouvidorias

. Proximidade das ouvidorias com o referencial tebrico
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4 APRESENTAGAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Aqui trataremos da apresentacdo dos resultados obtidos na pesquisa, a
partir da analise dos dados primarios e secundarios extraidos junto as ouvidorias.
Com base na fundamentagéo teorica, a analise dos dados € o resultado de cinco
fatores:

e Da observagao pessoal feita pela pesquisadora quando da visita as
ouvidorias, levando-se em conta o atendimento recebido na recepcao do 6rgao,
momento em que foi registrado se os atendentes tinham familiaridade com o termo
‘ouvidoria’, se sabiam informar a localizacdo da unidade, se nos quadros de
identificacdo da estrutura organizacional disponiveis na entrada da organizacdo
consta a ouvidoria, se a sala onde a ouvidoria funciona é identificada por placas, se
0 acesso fisico a ouvidoria da-se facilmente;

e Do acesso ao sitio eletrdbnico de cada uma das ouvidorias para
verificacdo das informagdes ali disponibilizadas ao cidadéo;

e Das informagdes prestadas durante as entrevistas em cada ouvidoria;

¢ Das respostas oferecidas por sete ouvidorias ao questionario e;

e De relatérios oferecidos por cinco das sete ouvidorias que

responderam ao questionario.

A realizacédo da pesquisa, aliada a literatura utilizada no referencial tedrico,
permitiu a verificagdo de que o termo ouvidoria é usado por toda a administracao
publica e pela grande maioria das organizagbes privadas. Todas as ouvidorias

pesquisadas utilizam o termo ouvidoria.

4.1 A Ouvidoria e o Cidadao

Considerando-se que a partir da observacao pessoal da pesquisadora foi
possivel a captacao de varias informag¢des, bem como para a sua percepgdo em
relacdo a atuacao das ouvidorias, apresenta-se a seguir um breve relato sobre as

ouvidorias identificadas e visitadas.
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Centrais Elétricas de Rondénia — CERON: A pesquisadora foi atendida
pela prépria ouvidora. A ouvidoria dispde de instalagdes préprias, de facil acesso,
devidamente identificadas, proximas a entrada da instituicido. Na recepcado, os
atendentes demonstram familiaridade com a denominagcdo e sabem informar
prontamente a localizacdo da mesma. Essa ouvidoria destina-se a atender
exclusivamente o publico externo. Nao recebe queixas ou reclamacgdes, porque a
organizagédo disponibiliza um Servico de Atendimento ao Consumidor com esta
finalidade especifica. A ouvidoria atua como uma instancia superior, para solucionar
problemas n&o resolvidos no primeiro atendimento. Esta ouvidoria respondeu ao
questionario, entretanto, apesar de solicitado (pessoalmente, via requerimento e via
e-mail) ndo forneceu quaisquer relatérios. No sitio eletrénico da organizagao, na
pagina destinada a ouvidoria n&o constam publicados quaisquer relatérios que
demonstrem a sua atuagdo. Nao foi informado se esses relatorios existem. Esta

ouvidoria € a unica cujo titular ndo acumula outra funcgéo.

Cooperativa de Trabalho Médico de Rondénia — UNIMED: Dois
profissionais respondem pela ouvidoria: um da area médica e outro da area
administrativa. Para ambos, a fungao de ouvidor € mais uma atribuicdo do cargo que
exercem na instituicdo. Na recepg¢do, os atendentes informaram a existéncia do
ouvidor da area administrativa e tiveram dificuldade em informar a localizagéo da
ouvidoria, o que sugere nao existir uma sala especifica para este fim. Nao foram
encontradas quaisquer placas indicativas da ouvidoria ou placa de identificacdo na
porta da sala onde a pesquisadora foi atendida pela ouvidora da area administrativa.
N&o existe equipe de apoio. A ouvidora da area administrativa informou que a
unidade dispde de relatérios estatisticos, mas que seria necessario que o ouvidor da
area médica autorizasse a disponibilizacdo dos mesmos. Apesar de reiteradas
solicitagdes, esta ouvidoria ndo respondeu ao questionario, tampouco forneceu
quaisquer relatorios. No sitio eletrénico da instituicdo n&o constam publicados

quaisquer relatérios referentes a atuagéo da ouvidoria.

Faculdade de Ciéncias Administrativa e de Tecnologia — FATEC: O
ouvidor trabalha na instituicdo apenas no periodo noturno e acumula as fung¢des de

coordenador da Comissao Prépria de Analises e de professor em duas disciplinas. O
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ouvidor cumpre jornada diaria em outro 6rgdo. A ouvidoria ndo conta com equipe de
pessoal e compartilha uma sala com a Comisséao Propria de Analises. Esta sala é
devidamente identificada e de facil acesso aos cidadaos. Na recep¢ao os atendentes
sabem informar a localizagdo da ouvidoria. A pesquisadora foi atendida pela
Coordenadora Pedagdgica que prestou as informacgdes solicitadas, uma vez que, em
trés visitas a instituicdo (uma diurna e duas noturnas) nao foi possivel localizar o
ouvidor. Esta ouvidoria n&o respondeu ao questionario, apesar de haver sido
entregue o documento fisico, disponibilizado o arquivo e sido reiterado o pedido
através do formulario virtual disponibilizado na internet, com o reenvio do arquivo.
Também n&o forneceu quaisquer relatérios. Foi informado que, em razdo da

instalagao da ouvidoria ha poucos meses, ainda ndo haviam sido gerados relatérios.

Faculdade de Ciéncias Humanas, Exatas e Letras de Rondoénia — FARO:
A pesquisadora foi atendida pelo ouvidor, que desempenha também a fungéo de
Coordenador Pedagogico. A ouvidoria ndo conta com equipe de pessoal e
compartilha uma sala com outra unidade. A sala ndo tem qualquer placa de
identificacdo, mas o acesso foi facil, por que varios alunos indagados nos corredores
souberam informar a sua localizagdo. Isto sugere que a existéncia da ouvidoria é
conhecida pelos alunos. Esta ouvidoria ndo respondeu ao questionario, apesar da
entrega do documento fisico e do envio por e-mail ao préprio ouvidor. Também nao
forneceu quaisquer relatérios. Foi informado que, em razdo da instalacdo da

ouvidoria ha poucos meses, ainda ndo haviam sido gerados relatoérios.

Faculdade Interamericana de Porto Velho — UNIPEC/UNIRON: O acesso
a ouvidoria é muito dificil, pois ndo existem placas indicativas para orientar o
cidadao. Ao pedir informacées em alguns setores da instituicdo, a pesquisadora
obteve respostas imprecisas, que a levaram ao gerente de marketing, indicado por
alguns como o ouvidor da instituicdo. A pesquisadora foi atendida pelo gerente de
marketing e este informou que o ouvidor acumula outra fungcdo na instituicdo. A
organizacao néo dispde de uma sala propria para a ouvidoria e esta ndo conta com
uma equipe de pessoal especifica. Esta ouvidoria ndo respondeu ao questionario,
apesar de reiterado o pedido através do formulario virtual disponibilizado na internet,

com o reenvio do arquivo. Também nao forneceu quaisquer relatérios e néo foi
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informado se esses relatérios existem. No sitio eletronico da instituicdo ndo constam

publicados quaisquer relatérios quanto a atuagcéo da ouvidoria.

Faculdade Porto Velho — FIP: A ouvidora desempenha também a funcgéo
de Assessora da Diretoria. A ouvidoria ndo conta com equipe de pessoal, ndo dispde
de sala propria e tampouco existem placas indicativas da ouvidoria. O acesso &
dificil, porque, na recepcédo os atendentes ndo sabem informar a localizagdo da
ouvidoria. A ouvidora informou que apenas recebe as manifestacdes e as
encaminha aos setores competentes, sem efetuar registros das mesmas. As
manifestagbes ficam sob responsabilidade dos setores aos quais dizem respeito,
inclusive o acompanhamento da questdo apresentada até a sua solugdo. Esta
ouvidoria respondeu ao questionario, mas nao forneceu quaisquer relatérios, uma

vez que estes nao existem.

Faculdade Sao Lucas — FSL: A acessibilidade do cidadao a ouvidoria é
extremamente dificil. O sitio eletrénico apresenta a ouvidoria e disponibiliza um
formulario para contato, mas a pesquisadora encontrou extrema dificuldade para
localizar a ouvidoria, pois, na recepc¢ao do prédio, os atendentes afirmavam, com
veemeéncia, ndo existir um setor com essa denominagao naquela instituicdo. Coube
a pesquisadora solicitasse aos atendentes que informassem a dire¢cao do érgao que
um cidadao gostaria de ser atendido pelo ouvidor. A assessora da diretoria solicitou
que a pesquisadora fosse encaminhada ao seu gabinete. A ouvidora/assessora da
diretoria atendeu a pesquisadora e informou que ela propria responde pela ouvidoria
e que nao conta com equipe de pessoal. O questionario foi disponibilizado
fisicamente e via e-mail. Apesar de reiterado o pedido a propria ouvidora, via
telefone, o questionario ndo foi respondido, tampouco foram fornecidos quaisquer
relatorios estatisticos ou gerenciais. No sitio eletrbnico ndo constam quaisquer
relatérios divulgados. A ouvidora informou, quando reiterado o pedido de
fornecimento de respostas ao questionario, que o estaria providenciando nos
proximos dias, mas que estava com dificuldade em fornecer os relatérios, sem
informar qual era a dificuldade. Essa informacéo fez crer a pesquisadora que aquela
ouvidoria teve dificuldades em atender a solicitacdo em razdo da inexisténcia de

quaisquer relatorios referentes a sua atuacéo.
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Faculdades Integradas Aparicio Carvalho — FIMCA: A fungédo de ouvidor
€ compartilhada por trés profissionais, que acumulam com outras funcdes
pedagogicas e administrativas. A pesquisadora foi atendida por uma coordenadora
pedagogica/ouvidora. Nao existe equipe de pessoal especifico para a ouvidoria, bem
como ndo existe uma sala destinada especificamente a esta unidade. Nao existem
quaisquer placas indicativas da ouvidoria, apesar disto, 0 acesso a ouvidoria é facil,
porque, na recepc¢ao os atendentes ao serem indagados quanto a localizagc&o da
ouvidoria, prontamente encaminham o cidadédo a um dos trés ouvidores. Esta
ouvidoria apesar de haver recebido o questionario (fisicamente e em arquivo) néo
respondeu ao questionario. Também nao forneceu quaisquer relatérios e nao
informou se tais relatorios existem. No sitio eletrbnico ndo constam quaisquer

relatorios divulgados.

Governo do Estado de Rondénia: A ouvidoria estd localizada no
“Shopping Cidadao”, que consiste em um local que reune a expedi¢cédo de diferentes
documentos. O ouvidor, formalmente designado, acumula ainda as fungbes de
administrador do Shopping Cidaddo de Porto Velho, do Shopping Cidaddo do
Municipio de Ji-Parana, do Shopping Cidaddo Mével e de administrador do 6érgédo do
PROCON. Esta ouvidoria conta com uma equipe composta por noves pessoas, além
do ouvidor, sendo esta a maior estrutura de pessoal dentre as ouvidorias
pesquisadas. Na recepc¢éo os atendentes sabem informar a localizagao da ouvidoria
e existem placas indicativas, tornando facil a acessibilidade. Apesar disto, a
pesquisadora foi encaminhada primeiramente a uma longa fila de atendimento do
Shopping Cidaddo para triagem do servigo buscado, sendo dispensada da fila ao
informar que se tratava de uma pesquisa. A pesquisadora foi atendida pela
coordenadora da equipe de apoio. A ouvidoria dispde de amplo espaco proprio. Esta
ouvidoria respondeu ao questionario, mas deixou de fornecer respostas a todos os
quesitos que tratavam do publico interno e ao quesito que solicitava a listagem das
principais mudancgas institucionais decorrentes de sua atuagdo. Os relatérios
fornecidos sdo meras listagens de recebimento de denuncias nos exercicios de
2007, 2008 e 20009.

Instituto Luterano de Ensino Superior — ULBRA: O acesso do cidadao a

ouvidoria é dificilimo. Na recepcdo, os atendentes desconhecem a existéncia da
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ouvidoria. A pesquisadora foi encaminhada a quatro setores diferentes. Na recepgéo
do gabinete da Diretoria, recebeu a informagcdo de que nado existia ouvidoria. A
pesquisadora solicitou que fosse consultado junto a direcdo da organizagéo. Esta
consulta resultou na informacado de que uma coordenadora pedagdgica acumulava
também a funcéo de ouvidora. A pesquisadora solicitou ser recebida pela ouvidoria,
nao tendo logrado éxito, uma vez que a mesma encontrava-se em reunido. Solicitou
ser encaminhada a sala da ouvidoria, o que também foi negado. Foi atendida pela
assistente da coordenadora/ouvidora, na recepcdo da diretoria. A assistente
informou que a ouvidoria ndo conta com equipe de pessoal e ndo dispde de sala
propria. A assistente da coordenadora/ouvidora respondeu algumas perguntas e
recebeu o questionario, solicitando o prazo de 5 dias para o fornecimento das
respostas. Apesar de varias tentativas, via contato telefénico, o questionario nao foi
respondido, bem como n&o foram fornecidos quaisquer relatérios sobre a atuacao
dessa ouvidoria. No sitio eletronico da instituicdo ndo constam publicados quaisquer

relatérios. Nao foi informado se tais relatérios existem.

Policia Militar do Estado de Rondénia: O sitio eletrénico ndo informa a
existéncia da ouvidoria. O contato telefénico contatou-se essa existéncia. Na visita
verificou-se que ouvidoria € 0 nome dado a uma das unidades integrantes da
corregedoria. Nao existe a figura do Ouvidor. Restrita ao publico externo, a
ouvidoria, através dos servidores ali lotados, destina-se exclusivamente a receber
queixas, reclamacgdes e denuncias contra conduta inadequada de policiais militares.
As manifestagdes séo registradas e sdo encaminhadas ao corregedor. O acesso é
muito facil, pois, na recepc¢ao todos sabem informar a sua localizagdo, bem como
existe placa que identifica a sala. Esta ouvidoria respondeu ao questionario e
forneceu relatérios estatisticos que demonstram a quantidade de denuncias

recebidas no exercicio de 2007 e 2008.

Tribunal de Contas do Estado de Ronddnia — TCER: A func¢ao de ouvidor
€ exercida cumulativamente por um Conselheiro da Corte de Contas, formalmente
designado. A ouvidoria conta com equipe de pessoal propria, composta por quatro
servidores e dispde de uma sala propria, devidamente identificada. Na recepc¢ao os
atendentes sabem informar a localizacédo da sala e o acesso € muito facil, pois

existem placas indicativas. A pesquisadora constatou a publicagdo em murais de
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alguns relatérios e mensagens quanto a atuagao da ouvidoria. A pesquisadora foi
atendida pela coordenadora da equipe de pessoal. Esta ouvidoria respondeu ao
questionario e forneceu o relatério anual de atividades, incluindo dados estatisticos,
referentes ao exercicio de 2008 e os relatorios estatisticos referentes ao exercicio de
2009. Uma importante caracteristica desta ouvidoria reside no fato de a sua atuacgéao
exercer influéncia em outros 6rgdos, uma vez que os cidaddos apresentam
manifestacdes referentes a todos os 6rgaos da administracdo publica do Estado
Rondénia, em decorréncia da missao institucional do 6rgéo. Diante deste fato, o
cidaddo pode, por exemplo, apresentar manifestacbes em relagdo aos servigos

oferecidos pela Prefeitura de Porto Velho, que nao dispde de ouvidoria.

Tribunal de Justica do Estado de Ronddénia — TJRO: A fungdo de ouvidor,
formalmente designado, é exercida cumulativamente por um Juiz de Direito, que
exerce a funcao de Juiz Auxiliar da Presidéncia. A sala da ouvidoria é devidamente
identificada. Na recepcédo, os atendentes indicam prontamente ao cidadéo a
localizagéo da sala da ouvidoria. A ouvidoria conta com equipe de pessoal préprio. O
atendimento a pesquisadora deu-se pela coordenadora da equipe de pessoal, que
manifestou considerar a sala da ouvidoria de dificil acesso por estar localizada na
garagem do prédio, quando deveria localizar-se proximo a entrada principal. Esta
ouvidoria respondeu ao questionario e ndo se fez necessario fornecer os seus
relatérios anuais e dados estatisticos mensais, uma vez que estdo devidamente

publicados no sitio eletrénico da instituicdo, acessiveis a qualquer pessoa.

Tribunal Regional do Trabalho da 14® Regidao — TRT: A funcéo de ouvidor
€ exercida cumulativamente por uma Desembargadora do 6rgao, formalmente
designada pela Presidéncia. Esta ouvidoria conta com equipe de pessoal e sala
prépria. Existe grande acessibilidade a sala da ouvidoria, uma vez que esta
localizada préoximo a entrada principal do 6rgéo e existem placas indicativas. Na
recepc¢ao, os atendentes informam prontamente a localizagdo da ouvidoria. Esta
ouvidoria respondeu ao questionario e forneceu os dados estatisticos referentes ao
primeiro semestre de 2009. Os dados estatisticos referentes ao exercicio de 2008

estéo publicados no sitio eletrénico da instituigéo.
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Diante das informa¢des acima, verifica-se que as cinco ouvidorias publicas
responderam ao questionario e apresentaram os relatérios dos quais dispunham; a
unica ouvidoria de organizagdo de economia mista respondeu ao questionario, mas
nao forneceu quaisquer relatérios e; das oito ouvidorias de organizac¢des privadas,
apenas uma respondeu ao questionario e nenhuma apresentou quaisquer relatoérios,
apesar do empenho da pesquisadora em resgatar os questionarios. O siléncio das
ouvidorias privadas sugere que as mesmas ndo dispdem de registros das

informacgdes referentes a sua atuagéo.

4.1.1 A Estrutura Fisica e de Pessoal das Ouvidorias

A fundamentacao teorica trouxe, em relacéo a estruturacéo da ouvidoria, a
manifestacdo dos seguintes autores: Abramo e Petridis (2005), que destacam a
necessidade da ouvidoria ser de facil acesso ao cidadao; Amaral filho (1993), que
destaca a necessidade da ouvidoria contar com uma equipe de pessoal
especializado e; Giangrande e Figueiredo (1997), que destacam a necessidade de
uma equipe de apoio de profissionais qualificados e equipamentos.

A partir da manifestacdo dos autores, entendeu-se necessario verificar as
caracteristicas das ouvidorias do Municipio de Porto Velho, em relacdo as suas
estruturas fisicas e de pessoal. A verificagdo destas estruturas foi feita pessoalmente
pela pesquisadora, durante visita a cada uma das ouvidorias.

A verificagdo consistiu em constatar se a ouvidoria contava com as
seguintes estruturas:

e Com equipe de pessoal propria para atuar exclusivamente no
atendimento ao cidadao e desenvolver atividades especificas da ouvidoria;

e Com instalagdes proprias, devidamente equipada, destinada a abrigar
exclusivamente os integrantes da ouvidoria e preparada para atender o cidadao;

e Com sala reservada ao ouvidor, para garantir privacidade ao cidadao.

Dentre as quatorze ouvidorias identificadas no Municipio de Porto Velho,
constatou-se que cinco delas — Tribunal de Justica do Estado de Rondénia, Tribunal
de Contas do Estado de Rondénia, Tribunal Regional do Trabalho da 14? Regiéo,

Centrais Elétricas de Rondénia e Governo do Estado de Rondbnia — apresentam as
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estruturadas apontadas como necessarias pelos autores trazidos a fundamentacgéo
tedrica.

Em relagao a Policia Militar do Estado de Rondoénia, verificou-se que, apesar
de dispor de sala propria e com pessoas para atender o cidadio, a ouvidoria nao
dispde da figura do ouvidor e de uma equipe especializada para tal fim.

Nas instituicbes particulares, as ouvidorias nédo contam com instalagdes
fisicas exclusivas ou com equipe de pessoal especifico para esta atividade. Nestas
instituicbes, a fungdo de ouvidor é uma incumbéncia atribuida a um profissional de
confianga dentro da estrutura organizacional.

O quadro n°® 04 e o grafico n°® 01 demonstram a situacdo verificada em
relacdo a estrutura fisica e de pessoal das ouvidorias identificadas em Porto Velho:

ESTRUTURAFISICA E DE PESSOAL
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Quadro n° 04. Estrutura fisica e de pessoal das ouvidorias do Municipio de Porto Velho.
Elaborado pelo autor.
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Grafico n® 01. Estrutura fisica e de pessoal das ouvidorias do Municipio de Porto
Velho. Elaborado pelo autor.
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As cinco ouvidorias que contam com equipe de apoio e estrutura fisica
préprias, também contam com todos os equipamentos e materiais necessarios ao
seu funcionamento. Dentre elas, duas (Centrais Elétricas de Rondénia e Governo do
Estado de Rondénia) tém a estrutura ideal de pessoal, na opinido do ouvidor. Nas
outras trés (Tribunal de Contas do Estado, Tribunal de Justica do Estado e Tribunal
Regional do Trabalho) o ouvidor afirmou que seriam necessarias mais pessoas para

que a ouvidoria pudesse atuar mais efetivamente.

A pesquisa mostrou que todas as ouvidorias do Municipio de Porto Velho
pertencentes as organizagdes privadas estdo em desacordo com o0s
posicionamentos de Amaral Filho (1993), Giangrande e Figueiredo (1007) e
Centurido (2003), pois nao contam com uma equipe de pessoal e ainda tém o seu
ouvidor desempenhando outras fungbes dentro da organizacdo. Em raz&o disto, na
percepcao da pesquisadora, estas ouvidorias ndo poderao contribuir para o aumento
de praticas de accountability da organizagédo, tampouco fazer da ouvidoria um

instrumento de defesa dos direitos do cidadéo.

4.1.2 Os Ouvidores do Municipio de Porto Velho

O referencial teérico apresentado, expressado na fala de varios autores,
afirma que a figura do ouvidor é de extrema importdncia para o sucesso da
ouvidoria. O profissional que aceita a incumbéncia de desempenhar a fungédo de
ouvidor, devera, além de apresentar diversas caracteristicas proprias para tal
finalidade, ter vocacao para isto.

Antes de tentar identificar as principais caracteristicas pessoais exigidas aos
ouvidores no Municipio de Porto Velho, buscou-se, verificar quais ouvidores
exercem esta funcdo com exclusividade. Foi constatado que apenas o ouvidor da
Centrais Elétricas de Rondobnia, exerce exclusivamente esta fung&o, conforme

demonstrado no quadro n°® 05 e no grafico n° 02.:
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Ouvidores exclusivos nesta fungao
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Quadro n° 05. Titulares das Ouvidorias do Municipio de Porto Velho que exercem
exclusivamente a fungéo de ouvidor. Elaborado pelo autor.
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Gréafico n® 02. Titulares das Ouvidorias do Municipio de Porto Velho que exercem
exclusivamente a fungéo de ouvidor. Elaborado pelo autor.

Nenhum dos autores trazidos na fundamentagéo teérica abordou a
possibilidade da existéncia de ouvidoria sem a figura do ouvidor, situacao
constatada na ouvidoria da Policia Militar do Estado de Rondénia.

Em razdo da peculiaridade da ouvidoria da Policia Militar do Estado, que nao
conta com um ouvidor, a questdo referente a substituicdo do ouvidor ficou
prejudicada. No Tribunal de Justica, no Governo do Estado e na CERON, existe
substituto designado. No Tribunal de Contas do Estado, no Tribunal Regional do
Trabalho e na Faculdade de Porto Velho — FIP, a resposta ao questionario informou
que, na auséncia do ouvidor, as manifestacbes sa&o apreciadas pelo dirigente

maximo da instituicdo. Em relagdo as demais Instituicdes de Ensino Superior € a
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Cooperativa de Trabalho Médico de Rondénia — UNIMED a questdo nido pode ser
verificada, uma vez que os questionarios ndo foram respondidos.

Das ouvidorias que contam com equipe de pessoal, apenas nas Centrais
Elétricas de Rondénia o atendimento deu-se pela ouvidora. Em todas as instituicdes
particulares a ouvidoria ndo conta com equipe de pessoal, portanto, ndo seria
possivel o atendimento por outra pessoa que nao o proprio ouvidor, mesmo assim,
em trés destas ouvidorias (ULBRA, FATEC e UNIRON), o atendimento deu-se por
um profissional de outra area.

No questionario, quanto a pergunta “Quando o cidadao comparece
pessoalmente a ouvidoria ele é atendido pessoalmente pelo ouvidor?” foram obtidas
as respostas a seguir transcritas:

¢ Na ouvidoria do Governo do Estado: “N&o. Existe o grupo de Ouvidoria
que dispde de pessoal especializado p/ esse atendimento, inclusive o Ouvidor Geral,
se necessario”.

e No Tribunal Regional do Trabalho: “N&o. Nao existe nenhum &bice,
mas geralmente as servidoras lotadas na Ouvidoria, fazem uma triagem e levam até
a Ouvidora, que exerce outras atribuigcdes, apenas os casos mais complexos”.

e No Tribunal de Contas do Estado: “Nao. O cidaddo que comparece a
Ouvidoria do TCE-RO sera atendido por um dos integrantes da equipe da Ouvidoria.
Havendo interesse e/ou necessidade de falar com o Ouvidor, considerando que o
mesmo é um Conselheiro e tem outras atribuicbes, sera verificada a possibilidade de
atendimento no momento ou agendado”.

e No Tribunal de Justica do Estado: “Nao. Normalmente € atendido pela
Coordenacao do Setor, porém, se a pessoa desejar ser atendida pelo Ouvidor ela
sera encaminhada a sala do mesmo para tal fim”.

e A ouvidoria da Faculdade Porto Velho — FIP respondeu “sim”. Nesta
ouvidoria, considerando-se que nao existe outra pessoa além do ouvidor, o
atendimento somente podera da-se por este.

¢ Na ouvidoria da Policia Militar do Estado o atendimento n&o pode da-

se pelo ouvidor, por que esta figura ndo existe.
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Estes dados permitiram concluir que nas ouvidorias que contam com equipe
de pessoal o ouvidor dificilmente atende o cidadao pessoalmente, sendo esta uma
atribuicao da equipe de apoio.

Ainda em relagdo as ouvidorias que contam com equipe de apoio, as
respostas as entrevistas fez concluir que a maioria das manifestagdes ofertadas
pelos cidadaos é solucionada pela equipe de apoio. Sao levadas a apreciagdo do
ouvidor apenas as questbes de maior complexidade. Isto ocorre devido ao fato do
ouvidor exercer outras atribuigdes.

A questao referente as caracteristicas exigidas do profissional que exercera
a titularidade da ouvidoria foi inserida apenas no questionario, ndo tendo sido
abordada na entrevista. Foram obtidas as seguintes respostas:

¢ Das instituicdes de ensino superior apenas a ouvidoria da Faculdade
Porto Velho — FIP respondeu ao questionario e informou que é exigido do ouvidor,
‘conhecimento dos servicos oferecidos pela instituicdo, articulagdo com todos os
setores que a compdem, senso de organizacao, relacionamento interpessoal e
flexibilidade”.

¢ A ouvidoria do Tribunal de Justica do Estado, onde a funcao de ouvidor
— restrita a magistrados — é exercida cumulativamente por um dos Juizes Auxiliares
da Presidéncia, informou que s&o exigidas do ouvidor: “paciéncia no trato com as
pessoas, profundo conhecimento dos servicos oferecidos pelo érgéo, poder de
persuaséo, capacidade para negociar com independéncia”.

e A Policia Militar do Estado, apesar de n&o contar com a figura do
ouvidor, informou que as pessoas que trabalham na ouvidoria e tratam diretamente
com o publico externo, devem apresentar “discricdo, percepgéo aguda e equilibrio
emocional”.

e A ouvidoria das Centrais Elétricas de Rondbnia informou que sé&o
exigidos do ouvidor: “perfil gerencial, habilidade para tratar com pessoas,
conhecimento juridico civil e do setor de energia”.

e A ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado de Rondénia informou
que “em face do cargo de Ouvidor ser privativo de Conselheiro, ndo séao
consideradas as caracteristicas pessoais”.

e A ouvidoria do Governo do Estado de Rondénia forneceu a seguinte

resposta: “Indicagado do Governador do Estado”.
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¢ A ouvidoria do Tribunal Regional do Trabalho da 142 Regi&o informou:
“Para ser ouvidor(a) é necessario pertencer aos quadros da magistratura, pois é
uma atividade institucional do 6rgdo que devera ser desempenhada por um
magistrado”.

Apesar do fato das caracteristicas acima descritas, apontadas nos
questionarios respondidos, irem de acordo com aquelas elencadas por Giangrande e
Figueiredo (1997), Centurido (2003), Lyra (2005), Costa, C. (2006), Pinto (2007) e
Menandro (2007), verifica-se que ndo vem sendo observado o critério de
desvinculagao institucional apontado como necessario por Lyra (2005) e Pinto
(2007).

Nas ouvidorias da Cooperativa de Trabalho Médico de Rondénia — UNIMED
e Faculdades Integradas Aparicio Carvalho — FIMCA verificou-se que ndo esta
sendo observado o critério da unipessoalidade, que é a impossibilidade de diluicao
da titularidade do instituto em varios ouvidores, apontado por Lyra (2005) como
essencial as ouvidorias.

N&o se comprovou em todas as ouvidorias das instituicbes particulares a
existéncia de mandato e atribuigcbes especificas ao ouvidor, necessarios, na opiniao
de Lyra (2005), para diferenciar a ouvidoria do Servico de Atendimento ao
Consumidor.

Com excecgao da Policia Militar do Estado — onde a ouvidoria integra a
corregedoria — as ouvidorias estdo diretamente ligadas a direcdo maxima das
organizagdes, em concordancia com a afirmacéo de Centurido (2003) de que o
ouvidor deve ter livre transito na organizagéo e estar subordinado a alta direcao.

A anadlise deste tépico mostrou que no Municipio de Porto Velho a
designacdo de ouvidores ndo vem ocorrendo de acordo com o que orientam o0s
autores trazidos no referencial tedrico e, principalmente ndo estdo sendo observadas

as caracteristicas pessoais do profissional.

4.1.3 Cultura Organizacional: Os Colaboradores e a Ouvidoria

Apenas a ouvidoria das Centrais Elétricas de Rondbnia afirmou ter sido
realizadas palestras de sensibilizagdo a fim de informar aos colaboradores a criagcéo

da ouvidoria, e explicar a sua finalidade, mas, mesmo assim, houve resisténcia por
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partes destes colaboradores no inicio das atividades da ouvidoria. A ouvidora
informou que essa resisténcia deu-se porque os colaboradores entendiam que,
sendo a ouvidoria destinada a defender os interesses dos consumidores, a sua
atuacdo seria contra os colaboradores internos. Informou também que atualmente
nao existem quaisquer resisténcias por parte do publico interno.

As ouvidorias da Policia Militar do Estado de Rondénia e do Tribunal de
Contas de Rondbnia informaram que houve resisténcia do publico interno no inicio
das atividades e que persiste até os dias atuais. O ouvidor do Tribunal de Contas
destacou que os colaboradores entendem que a atuagédo da ouvidoria gera maior
fluxo de trabalho para eles.

A divulgagado das agdes da ouvidoria mostrou-se muito pequena, sendo
constatado que apenas trés (Tribunal de Contas, Tribunal de Justica e Tribunal
Regional do Trabalho da 14? Regido) divulgam algum tipo de informacéo referente
as suas atividades. Merecem destaque duas ouvidorias:

e Do Tribunal de Contas do Estado que além da publicacdo no sitio
eletronico, divulga suas agdes internamente através da intranet, folders, noticias
afixadas no mural e de uma revista publicada periodicamente pelo 6rgéo.

e Do Tribunal de Justica do Estado que publica todos os relatérios
estatisticos mensais e os relatorios gerenciais anuais no sitio eletrdnico. Esta
ouvidoria tem registro da realizagdo de um trabalho de conscientizag&o aos usuarios
nos diversos foruns de Porto Velho, em 2007. A acao consistiu na distribuicdo de
folders e cartilhas aos cidadaos, afixagdo de cartazes, para explicar a finalidade e o
funcionamento da ouvidoria e respostas as duvidas dos cidadaos. A agéo constatou
o desconhecimento quanto a finalidade da ouvidoria pelos usuarios Os materiais
graficos também foram enviados aos féruns do Interior do Estado e distribuidos em

instituicbes de ensino, 6rgaos publicos e instituigdes bancarias de Porto Velho.

O desenvolvimento da pesquisa permitiu a observacado de que no Municipio
de Porto Velho o instituto ouvidoria € pouquissimo conhecido. Na busca para
identificar a existéncia de ouvidorias, durante visitas e telefonemas a organizagdes
que nao contam com ouvidoria em sua estrutura organizacional, os atendentes
agiram como se o termo lhes fosse totalmente desconhecido e demonstraram
escutar pela primeira vez aquela denominagdo. Também em algumas instituices

onde as ouvidorias estdo precariamente estruturadas, os colaboradores
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demonstraram desconhecer o termo, bem como a existéncia do instituto no ambito
da organizagdo em que trabalham.

Os dados colhidos sugerem que nas instituicbes que contam com ouvidoria
o publico interno ndo esta preparado para entender a ouvidoria enquanto integrante
da estrutura organizacional. A recepgado a pesquisadora mostrou que o instituto é
visto um mecanismo de controle policialesco e as informagdes mostraram que as
manifestacdes recebidas pela ouvidoria sao vistas como geragdo de sobrecarga de
trabalho.

Isto trouxe a pesquisadora a percepgao de que as organizagdes ndo vém
realizando esforcos para fazer a ouvidoria conhecida e entendida pelos seus
colaboradores, prejudicando a atuagéo do instituto como instrumento participacéo do
cidaddo, uma vez que os colaboradores internos ndo estdo preparados para que

favorecer esta atuacao.

4.1.4 A Ouvidoria e a Imagem Institucional

As sete ouvidorias que responderam ao questionario afirmaram entender
que a sua atuagdo favorece o exercicio da cidadania. Entretanto, apenas as
ouvidorias do Tribunal de Contas do Estado e do Tribunal Regional do Trabalho
apresentaram em seus relatérios comentarios que demonstraram existir
conscientizagdo dessa atuacao.

A ouvidoria do Tribunal de Contas destacou ainda que as manifestagcbées dos
cidadaos, independentemente de sua natureza, sempre carregam sinais de alerta e
desafios e ndo podem ter sua importancia diminuida pela ouvidoria, confirmando a
ideia apresentada por Barlow & Moller (1996) de que as reclamagbes sdo uma
oportunidade para aprender coisas ainda ignoradas sobre os servigos prestados.

Ao afirmarem que a ouvidoria tem como finalidade atuar de forma clara e
transparente para manter uma imagem favoravel da organizagdo junto a seus
publicos, o posicionamento dos integrantes das ouvidorias do Tribunal de Contas, do
Tribunal Regional do Trabalho e do Tribunal de Justica vai de encontro aos
argumentos trazidos pelos autores elencados no capitulo 3, principalmente com as
palavras de Centurido (2003) ao expressar que o objetivo de toda instituicdo é

conquistar um lugar no coragédo das pessoas e de Giangrande e Figueiredo (1997)
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ao afirmar que a ouvidoria deve trabalhar de forma clara e transparente, para manter
a imagem da empresa livre de maculas.

Estas trés ouvidorias concordam que as reclamagdes representam uma
oportunidade de melhorar o servigo prestado e a ouvidoria do Tribunal Regional do
Trabalho da 14? Regido destacou que “Quando os usuarios da Justica do Trabalho
tem seus problemas vistos, analisados e solucionados tendem a agradecer e
repassam a informacdo do bom atendimento a outros cidaddos. Dessa forma a
imagem do Tribunal Regional do Trabalho da 142 Regido é exaltada de forma
positiva”.

As respostas ao questionario fornecidas por sete ouvidorias mostraram que
estas consideram que sua atuagdo contribui para a melhoria da imagem da
organizacgao, entretanto, verificou-se a auséncia de comentarios que demonstrem
uma consciéncia critica em relacdo a este aspecto, bem como a auséncia de
informagdes nos relatérios que demonstrem ter sido em algum momento observado
de que forma a atuacdo da ouvidoria contribuiu para a melhoria da imagem

organizacional.

4.1.5 A Comunicag¢ao com o Cidadao

A literatura trazida ao referencial teérico mostrou que os autores quando
tratam de ouvidorias de empresas privadas utilizam o termo cliente, consumidor ou
cidaddo e quando tratam ouvidorias publicas utilizam o termo usuario ou cidadao.
Nesta analise, utilizou-se o termo cidadao para identificar todos os publicos que se
relacionam com a ouvidoria.

Considerando que cidadao é qualquer pessoa que venha a ser atendido pela
ouvidoria, em relagédo as Centrais Elétricas de Rondénia, a Policia Militar do Estado
de Rondbnia e ao Governo do Estado, onde as ouvidorias destinam-se a atender
apenas aos publicos externos, cidadéo € qualquer pessoa nao pertencente aos seus
quadros de pessoal ou colaboradores.

Nas demais ouvidorias, que informaram atender publico interno e externo,
cidadao € qualquer pessoa que deseje comunicar-se com a organizacgao. Entretanto,
em relacado a ouvidoria do Governo do Estado de Rondbnia, fazem-se necessarios

alguns comentarios.
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Ao responder o questionario, esta ouvidoria omitiu-se nos quesitos que
tratam do publico interno e afirmou ter dificuldades para se relacionar com este
publico. Os unicos relatérios fornecidos referentes aos exercicios 2007, 2008 e 2009
tém a denominacao “Relatério de Denuncias Recebidas através do Servigo Disque
Denuncia”. Este conjunto de observagbes sugere trés interpretagdes: (1) que esta
ouvidoria destina-se tdo somente a receber denuncias; (2) que essas denuncias séo
recebidas tdo somente por telefone (apesar de haver respondido no questionario
que os atendimentos ocorrem via telefone, e-mail e pessoalmente); e (3) que atende

exclusivamente o publico externo.

A relagdo das ouvidorias do Municipio de Porto Velho com o cidad&o foi
verificada inicialmente pela consulta ao sitio eletrbnico das instituicdes. Estas
consultas verificaram o seguinte:

No sitio eletrbnico das Centrais Elétricas de Rondbnia, na pagina da
ouvidoria esta informa que se constitui em um importante canal de comunicagéo
para atender e assegurar a satisfacdo do cidaddo e que se dispbe a receber
reclamacgdes, sugestdes, duvidas, elogios ou criticas. Apresenta-se como um ultimo
recurso para quem nao conseguiu solucionar seus problemas e solicita que o
cidadao inicialmente entre em contato com a loja de atendimento pessoalmente ou
por contato telefénico gratuito. Fornece orienta¢des ao cidadao e disponibiliza duas
formas de contato: o formulario eletrénico ou o contato telefénico gratuito.

Na pagina inicial do sitio eletrénico da Cooperativa de Trabalho Médico de
Rondbénia — UNIMED consta que a ouvidoria é o setor que tem por finalidade
conhecer, entender e orientar as mudancgas, a partir de uma atuacao catalisadora de
solugdes, harmonizadora de conflitos e agentes de mudancas, propondo mudancgas
e processos de melhoria de qualidade dos servicos e do atendimento ao cidadao.
Informa que a ouvidoria € um canal para registrar comentarios, elogios, sugestao,
critica ou reclamacéo.

Nos sitios eletrénicos das Faculdades Integradas Aparicio Carvalho —
FIMCA, Faculdade de Ciéncias Humanas, Exatas e Letras de Ronddnia — FARO e
Faculdade Interamericana de Porto Velho — UNIPEC/UNIRON consta apenas um
campo ‘fale conosco’ onde é disponibilizado um formulario eletrénico para as

manifestacdes do cidadéo. Ressalta-se que o ouvidor da FARO informou que aquela
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ouvidoria ndo recebe as manifestacdes enviadas pela internet, mas nao informou
que as recebe.

A Faculdade de Ciéncias Administrativa e de Tecnologia — FATEC
disponibiliza em seu sitio eletrbnico um campo denominado ‘ouvidoria’, através do
qual o cidadao tem acesso apenas um formulario eletrébnico para encaminhar suas
manifestacdes.

A Faculdade Porto Velho — FIP faz constar em seu sitio eletrénico uma breve
descricdo da ouvidoria, informando que se trata de um servico de atendimento a
comunidade interna e externa, com atribuigdes de ouvir, encaminhar e acompanhar
criticas e sugestdes, visando contribuir para a melhoria dos servigos prestados pela
instituicdo. No campo ouvidoria é disponibilizado um formulario eletrénico para
contato.

A Faculdade Sé&o Lucas disponibiliza em seu sitio eletrénico, uma pagina
para a ouvidoria, onde consta um formulario eletrbnico para contato. Nesta pagina é
informado que a ouvidoria é alocada junto a diretoria e que trabalha de forma
autbnoma e imparcial, recebendo sugestbes, comentarios, duvidas ou pedidos de
informacédo. Informa também que € a funcdo da ouvidoria é receber, analisar e
encaminhar sugestées, informacbes e questionamentos, acompanhando-os até a
solucdo do processo. Tem como fungdo ainda sugerir a diretoria medidas que
contribuam para a melhoria dos servigos prestados e atender as particularidades de
estudantes, professores, funcionarios e comunidade.

O Instituto Luterano de Ensino Superior — ULBRA disponibiliza em seu sitio
eletrbnico uma pagina para a ouvidoria e informa que, preocupada em oferecer o
melhor servico a seus académicos, a instituicdo criou a ouvidoria, que tem por
objetivo facilitar o recebimento de manifestagbes, através de um processo &agil,
eficaz e seguro. A ouvidoria € apresentada como um setor organizado para ouvir a
comunidade interna e externa, de forma transparente, objetiva e isenta, com o sigilo
absoluto.

O sitio eletrénico do Governo do Estado de Rondénia, ndo disponibiliza uma
pagina a ouvidoria. A pagina é de dificil navegacéao e disponibiliza apenas um “fale
conosco” que, ao ser acessado, apresenta, dentre as opgbes de contato, a
ouvidoria. Apds a consulta, é possivel afirmar que os meios de contato com esta
ouvidoria tém pouca divulgacao e séo de dificil localizagdo. Importante ressaltar que,

na resposta ao questionario, a ouvidoria sequer listou o formulario eletrénico na



70

internet como um dos meios de contato disponiveis ao cidad&o, o que sugere que
aquela ouvidoria desconhece este meio de contato. No sitio eletrébnico ndo sao
encontradas quaisquer informacgdes sobre a finalidade e composi¢céo da ouvidoria ou
informados os outros meios de contato com este instituto.

O sitio eletronico da Policia Militar do Estado de Rondénia n&o faz qualquer
menc¢ao ao termo ouvidoria, disponibilizando um campo denominado ‘denuncia on-
line’, exclusivo para o cidaddo denunciar crimes, aceitando inclusive mensagens
andnimas. Entretanto, as denuncias encaminhadas através desta opgéo eletrénica
ndo sdo encaminhadas para a ouvidoria, que recebe exclusivamente manifestagbes
pessoais e informou n&o dispor sequer de uma linha telefénica.

No sitio eletrénico do Tribunal de Contas do Estado, na pagina destinada a
ouvidoria, consta apenas um formulario eletrbnico para contato, a composi¢cdo da
ouvidoria e a informacdo quanto a sua criacdo. Nao consta nenhuma informacéo
quanto a finalidade da ouvidoria e ndo apresenta uma lista com os demais meios de
contato.

A ouvidoria do Tribunal de Justica informa em sua pagina no sitio eletrénico
do 6rgdo, que a razdo de sua existéncia &€ promover uma justica eficaz e
transparente ao cidadao, melhorando o seu acesso ao Judiciario, permitindo-lhe
participar como colaborador da melhoria do funcionamento do Orgdo. Que a
ouvidoria € uma central de relacionamento vinculada a Presidéncia do Tribunal e
que suas atividades ndo se confundem com as dos Advogados, Promotores e
Juizes. S&o fornecidas varias orientagdes ao cidadéo e sao informados os meios de
contatos disponiveis.

No sitio eletrbnico do Tribunal Regional do Trabalho da 142 Regido consta
que a ouvidoria se destina a acolher demandas e dar respostas sobre reclamacoes,
denuncias, sugestdes, solicitagdes e elogios e que se direciona no sentido de
potencializar a capacidade critica e elevar o grau de exigéncia e satisfacdao dos
usuarios com exceléncia na qualidade de gestdo. Que atua de forma imparcial,
favorecendo o exercicio do dialogo com o cidadao e assessorando a Presidéncia do
Tribunal. Que o acesso a ouvidoria € bastante simplificado. Que tem como
sustentaculo a ética, o sigilo, a legalidade, a transparéncia, a disponibilidade, a
imparcialidade, a eficiéncia e celeridade. Sdo fornecidas orientagdes ao cidadao e

informados os meios de contatos disponiveis.
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Trés ouvidorias (Tribunal de Contas, Policia Militar e Governo do Estado)
afirmaram encontrar dificuldades em manter a comunicagdo com o publico interno.
As demais ouvidorias que responderam ao questionario, afirmaram manter um forte
relacionamento com o publico interno, ndo encontrando dificuldades em comunicar-
se com o0 mesmo. Mesmo a ouvidoria das Centrais Elétricas de Rondénia, que nao
se destina a atender o publico interno, informou que ndo encontra problemas de
comunicag¢ao com este publico.

Duas ouvidorias (Governo do Estado e Policia Militar) afirmaram nao manter
um forte relacionamento com o publico externo. A segunda, devido ao fato de contar
apenas com uma forma de atendimento ao cidaddo. Esta ouvidoria registrou que
vem envidando esforgos para modificar este cenario.

Foram inseridas no questionario quatro perguntas visando identificar se a
ouvidoria pesquisada apresentava caracteristicas de relagdes publicas: a ouvidoria
estabelece forte relacionamento com o publico interno? A ouvidoria estabelece forte
relacionamento com o publico externo? A ouvidoria atua de forma personalizada
com seus usuarios? A ouvidoria pode ser considerada como mecanismo de
marketing de relacionamento?

A ouvidoria da Policia Militar respondeu negativamente a todos os itens. A
ouvidoria do Governo do Estado respondeu negativamente as trés primeiras e néao
respondeu a ultima. As demais responderam afirmativamente as quatro questdes,
mas forneceram pouco ou nenhum comentario, 0 que sugere nao haverem
despertado para este importante aspecto da ouvidoria. Entretanto, os relatérios das
ouvidorias do Tribunal de Contas do Estado e do Tribunal de Justica ressaltam que o
didlogo da ouvidoria com o cidadao é um instrumento gerencial para auxiliar na
tomada de decisdes.

Nas entrevistas, as respostas fornecidas pelas ouvidorias do Tribunal de
Contas do Estado e do Tribunal de Justica do Estado ressaltaram a importancia da
ouvidoria como instrumento de selecdo das informacgdes recebidas para auxiliar a
organizagdo na tomada de decisbes, confirmando os argumentos trazidos por
Marchiori (2006), de que a comunicagao € o processo responsavel pela sustentacao
de uma organizagdo, principalmente na era da informagdo que estamos
testemunhando.

A pesquisa mostrou que a atuagcdo da ouvidoria em muitos momentos

adquire caracteristicas de relagcdes publicas, contribuindo para a melhoria dos
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servigos prestados, a partir do mapeamento das necessidades do cidaddo. Mostrou
também que, além do estreitamento das relagbes com o cidaddo, ocorre o
estreitamento das relagcdes entre os 6rgaos publicos, decorrente do fato dos
cidadaos depositarem nas urnas coletoras manifestacbes destinadas a outros
orgaos, pois estas sdao encaminhadas para os 0rgados competentes para
conhecimento e providéncias cabiveis, mesmo quando se referem a instituicbes que

nao contam com ouvidoria.

A pesquisa mostrou também que, mesmo nas organizagbes em que a forma
de comunicagdo com a sociedade precisa ser melhorada, através da ouvidoria o
cidadao consegue efetivamente se comunicar com a organizagdo. Diante disto, é
possivel afirmar que os dados apresentados e analisados neste item 4.1
confirmaram a primeira hipotese descritiva apresentada no inicio do trabalho, de que

a ouvidoria serve para aproximar o cidadao da organizagao.

4.2 Informagoes Recebidas: Accountability e Mudangas Institucionais

Buscando identificar se as ouvidorias estdao servindo como instrumento de
introdu¢cdo de mudancgas institucionais, verificou-se, primeiramente, quais sdo os
meios de contatos disponibilizados para que o cidaddao apresente suas
manifestacbes, apontando quais sdo os meios mais utilizados por ele e quais os

tipos de manifestacdes mais recebidas pelas ouvidorias.

4.2.1 Os Meios de Contato disponibilizados

Os ouvidores ou membros das equipes de ouvidoria que atenderam a
pesquisadora afirmaram que as ouvidorias buscam oferecer um atendimento mais
humano e personalizado aos cidad&os. Informaram ainda que buscam oferecer o
maior numero de opg¢des de canais de contato para que o cidaddo escolha aquele
que lhes parega mais apropriado.

Os meios de recebimento das manifestacbes do cidadao identificados

durante a pesquisa estédo a seguir relacionados:
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e Formulario virtual disponibilizado no sitio eletrénico das organizagdes,

onde n&o é possivel o encaminhamento de manifestagcdes anénimas;
e Endereco eletrénico (e-mail), sem utilizagdo do formulario padrao;

o Telefonia fixa ndo gratuita, cujo 6nus da ligagao é de responsabilidade

do cidadao, com a solicitagao de identificacdo do manifestante;

e Telefonia fixa gratuita, cujo 6nus da ligagdo é de responsabilidade da

organizacao, com solicitagdo da identificacdo do manifestante;

e Urnas coletoras, onde o cidaddo pode depositar qualquer tipo de
manifestacéo, inclusive anénima, uma vez que a ouvidoria ndo tem controle quanto

aos documentos ali inseridos;

e Cartas, enderecadas pelos correios, entregues na recepcédo da
organizagado ou enviadas via fac-simile, sem possibilidades de controle quanto ao

anonimato ou identificagdo das manifestacoes;

e Pessoalmente, mediante comparecimento do cidadao a organizacgéo

para atendimento pelos integrantes da ouvidoria ou pelo préprio ouvidor.

Nenhuma das ouvidorias disponibiliza todas as op¢des de canais de contato
supracitadas, mas a maioria delas disponibiliza um grande numero de opc¢des a ser

utilizado pelo cidadao, conforme se pode conferir no quadro n° 06.

2 Z @ [} = g

o o P 2 = w =] ud i 5

x O r = i m z = g 3 z @ o =

E s E o ] O 3 o o 3 5 o T e
Formulano na Wy o v X X v v v X ~ v v/ v v
internat
E-mail ' v ' A X v ' v X v v . v v
Telefonia  ndo v v v £ v v v v v v v v v v
gratuita
Telefonia gratuita v X X X X v X £ A £ X X X «
{0800 ou similar)
Umas|de coleta W Wy y X X X X X X X X X X X
Cartas/fax ,,z v ,,z X X v V v v v v v v v
Pessoalmente v v v v v v v v v v v v v v

Legenda nao |

Quadro n°® 06. Meios de comunicagéo disponibilizados pelas ouvidorias do Municipio de
Porto Velho. Elaborado pelo autor.
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A disponibilizagdo dos meios de comunicagao pelas quatorze ouvidorias que

integraram a pesquisa esta demonstrada graficamente a seguir:

Meios de contato disponibilizados

15

Grafico n° 03. Meios de contato disponibilizados pelas ouvidorias do Municipio de Porto
Velho. Elaborado pelo autor.

Das ouvidorias pesquisadas, somente a Policia Militar do Estado de
Rondénia disponibiliza apenas um unico meio de comunicagao com o cidadao, que é
a manifestagcdo apresentada pessoalmente, com o comparecimento do cidadéo a
instituicao.

Todas as ouvidoras demonstram a preocupag&o em disponibilizar aos seus
publicos a maior quantidade de canais de contato da forma mais célere possivel. Ao
tempo que todas buscam oferecer canais de comunica¢ao sem 6nus para o cidadéo,
verificou-se também a tendéncia em utilizar canais de comunicagéo de baixo custo
para a instituicdo, razdo pela qual apenas duas instituicbes oferecem o servigo de
telefonia gratuito.

Merece destaque o fato das ouvidorias reconhecerem que estdo dedicando
poucos esforcos a publicidade das suas ac¢des e que deverdo despender maiores
esforcos para fazer a ouvidoria conhecida e acessivel aos diversos publicos com os

quais a instituicao se relaciona.
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Os membros das equipes das ouvidorias do Tribunal de Contas do Estado,
do Tribunal de Justica do Estado e do Tribunal Regional do Trabalho nas entrevistas
demonstraram que os atendimentos pessoais s&do caracterizados por uma forte
relacdo entre o manifestante e o ouvidor/membro da ouvidoria, uma vez que o
manifestante demonstra total confianga no profissional que o atende e nele deposita
suas esperancas de resolver a questao que lhe esta trazendo

Durante as entrevistas, as ouvidorias que utilizam urnas coletoras de
manifestagbes escritas informaram que este meio de comunicagéo néo é eficiente e
apontaram muitas dificuldades na coleta e aproveitamento das manifestacdes ali
depositadas. As urnas posicionadas no préprio prédio onde funciona a ouvidoria séo
pouco utilizadas, uma vez que as pessoas que se deslocam até a instituicao,
preferem o atendimento pessoal. O publico interno também n&o costuma utilizar
esse meio de contato. As urnas posicionadas em outros locais frequentemente
recebem manifestacdes que nao dizem respeito a instituicdo. Nos casos em que é
possivel identificar o autor da manifestagcdo, € mantido contato para informa-lo
quanto ao equivoco, ou a manifestagdo € encaminhada a instituicdo competente
para apreciar o assunto. Algumas manifestacbes sdo andnimas e nao trazem
clareza na redacgado, impossibilitando a compreensao do assunto abordado e o
encaminhamento ao 6rgao competente. Outra dificuldade € a escassez de pessoal,
o que torna dificil o deslocamento em varios pontos da cidade para recolhimento das
manifestagbes depositadas nas urnas coletoras. Foi registrada ainda que nas urnas
coletoras sao depositados outros itens além de manifestagdes, tais como panfletos
publicitarios e residuos diversos.

As ouvidorias informaram que o atendimento telefénico € um meio muito
eficaz para receber a manifestacdo do cidaddo. Mesmo nos casos em que a
telefonia ndo é gratuita, foi ressaltado que os contatos telefébnicos apresentam
resultados muito bons e aproximam o cidadado da instituicdo. Este tipo de canal de
comunicacgao torna o atendimento muito personalizado e humano e diferencia-se do
atendimento pessoal pelo fato da pessoa nao necessitar despender seu tempo — e
as vezes dinheiro — com o deslocamento. As ouvidorias informaram que os
manifestantes também demonstram satisfacdo em realizar os contatos telefénicos,

principalmente quando as suas manifestagcées séo solucionadas.
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4.2.2 Os meios de contato mais utilizados

As ouvidorias do Tribunal de Justica do Estado, do Tribunal Regional do
Trabalho, do Governo do Estado, do Tribunal de Contas e da Policia Militar do
Estado forneceram os relatérios, entretanto, referentes a diferentes periodos.

A anadlise destes dados permitiu verificar a seguinte variagdo no numero de
atendimentos efetuados:

¢ Tribunal de Contas do Estado de Rondénia, evolugéo de 104,2% (cento
e quatro virgula dois por cento) comparando-se os 194 atendimentos nos cinco
primeiros meses de 2009 em relagao aos 95 realizados em todo o exercicio de 2008;

¢ Policia Militar do Estado de Rondénia, evolugéo de 41,97% (quarenta e
um virgula noventa e sete por cento) comparando-se os 710 atendimentos efetuados
em 2007 em relacéo aos 1008 efetuados em 2008;

e Tribunal de Justica do Estado de Rondénia, evolucdo de 1446% (mil e
quatrocentos e quarenta e seis por cento) do exercicio de 2005 (531 atendimentos)
para o exercicio de 2006 (8211 atendimentos efetuados em 2006) e evolucdo de
30% (trinta por cento) de 2006 para 2007 (10.671 atendimentos);

e Tribunal Regional do Trabalho da 142 Regido, evolugédo de 7,6% (sete
virgula seis por cento) do segundo semestre de 2008 (251 atendimentos) para o
primeiro semestre de 2007 (270 atendimentos);

e Governo do Estado de Ronddnia, involugédo de 9,9% (nove virgula nove
por cento) comparando-se os 628 atendimentos realizados em de 2008 e os 697
realizados em 2007. E a Unica ouvidoria a registrar o declinio no numero de

atendimentos, mas nao informou as causas para a reduc¢ao desse numero.

Os relatérios apresentados pelas ouvidorias do Tribunal de Contas do
Estado, do Tribunal de Justica do Estado e pelo Tribunal Regional do Trabalho
trouxeram discriminados os varios canais de contato utilizados pelos cidad&os para
apresentar suas manifestagdes. Os relatérios destas trés ouvidorias foram utilizados
para demonstrar a preferéncia do cidadao na utilizacdo dos meios de contato com a
ouvidoria, conforme apresentado no quadro n° 07.

A tabulagao excluiu os dados apresentados pela ouvidoria da Policia Militar
que so6 dispde de atendimento pessoal e os relatorios apresentados pelo Governo do

Estado, que contém apenas atendimentos telefénicos, uma vez que o objetivo desta
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analise é identificar a preferéncia do cidadao diante de varias opg¢des de contato

com a ouvidoria.

UTILIZAGAO DOS CANAIS DISPONIBILIZADOS PELO TCER, TJRO E TRT

INTERNET TELEFONE | PESSOAL URNAS CARTAS TOTAL
TRT 142 Regiao 239 90 388 0 0 717
jan 2008 a jun 2009
Tribunal de Justica 1285 19369 173 625 121 21573
Fev 2005 a mai 2008
Tribunal de Contas 269 3 6 8 3 289
Jan 2008 a mai 2009
Total 1793 19462 567 633 124 22579

Quadro n° 07. Utilizacdo dos canais de contato oferecidos pelas ouvidorias do Tribunal Regional
do Trabalho da 14?2 Regi&o e pelos Tribunais de Contas e de Justica do Estado de
Rondénia. Elaborado pelo autor.

A representacdo grafica que corresponde ao percentual de cada um dos

meios de comunicacdo é apresentada no grafico n° 04, o qual demonstra que o

canal mais utilizado pelos cidad&os é o contato telefénico:

CAMAIS MAIS UTILIZADOS NAS QUVIDORIAS DO TIRD, TCER ETRT

2% 3%1%

B Inemet
N Telefone
Pessoal

B Umas

N Cartas

Grafico n® 04. Utilizacdo dos canais de contato oferecidos pelas ouvidorias do Tribunal
Regional do Trabalho da 142 Regido e dos Tribunais de Contas e de Justica
de Rondénia. Elaborado pelo autor.
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Nenhum dos relatérios oferecidos discrimina as manifestagbes recebidas do
publico externo e do publico interno. Entretanto, as entrevistas revelaram que a
maioria das manifestacdes tem origem no publico externo e que, de maneira geral, o
publico interno ndo costuma apresentar muitas manifestagdes a ouvidoria.

Com excegao da ouvidoria da Policia Militar, que somente fornece respostas
aos cidadaos que retornam a instituicdo em busca da solugdo do problema
apresentado, as demais ouvidorias pesquisadas informaram que as manifestacdes
dos cidaddos quando devidamente identificadas s&o respondidas, sejam pela
ouvidoria ou pela unidade que responsavel pela solugao do problema.

Em relacédo as manifestacbes anbnimas, com exceg¢do da ouvidoria da
Policia Militar do Estado, aonde n&o ha ocorréncias deste tipo (devido ao
atendimento pessoal), as ouvidorias informaram que atuam em consonancia com o
que determina a Constituicdo Federal, especificamente em seu artigo 5°, inciso |V,
que dispde: “é livre a manifestacdo do pensamento, sendo vedado o anonimato”.
Entretanto, as ouvidorias informaram que, apesar de nao incentivar as
manifestagcbes andnimas, na ocorréncia destas, elas s&do analisadas e, se
fundamentadas com elementos suficientes, sdo encaminhadas aos setores

competentes para averiguacao preventiva.

Os dados colhidos mostram que algumas ouvidorias ainda nao favorecerem
uma maior participacdo do cidad&do, uma vez que se verificou que algumas delas
ainda disponibilizam poucos meios de contato, ndao contribuindo para que a ouvidoria

possa atuar como instrumento de introdugéo de mudangas institucionais.

4.2.3 Tipos de Manifestag6es Recebidas

As manifestacdes podem ser classificadas em cinco categorias, conforme
relatérios apresentados:

e Denuncias — que no Tribunal de Contas do Estado de Rondénia sao
denominadas ‘comunicacéo de irregularidades’ — sdo manifestacbes quanto a agdes
de pessoa ou grupo de pessoas, em nome da organizagdo, em desacordo com as
suas normas reguladoras. Os autores das denuncias nem sempre esperam obter

uma resposta formal, pois, algumas vezes desejam apenas que a justica seja feita
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ou que a organizacao tome conhecimento da existéncia de acbes ndo condizentes
com a sua imagem. A denuncia pode ocorrer em relagdo a uma acgao executada em
desfavor do manifestante ou em desfavor da sociedade.

e Sugestbes sdo manifestacbes sem o fito de obter respostas formais.
Sao manifestagdes que buscam ajudar na melhoria do servico prestado pela
organizacgao.

e Elogios sdo manifestagcbes sem pretensbes de obter uma resposta
formal da organizagéo. Elogios buscam tornar publico a ocorréncia de acdes
positivas ou de destaque. Podem se referir a uma ou mais pessoas que integram a
organizacao, a um setor ou setores da organizacdo, ou ainda a organizagdo como
um todo. Merece registro a constatacdo de varios elogios dirigidos as proprias
ouvidorias, em razao de varias pessoas considerarem de fundamental importancia a
atuagdo das ouvidorias, considerando-os como legitima defensora dos interesses
individuais ou coletivos do cidad&o.

¢ Informacgdes, que no Tribunal de Justiga séo divididas em ‘solicitagao’ e
‘pedido de informagao’, mostraram-se como a maior atuagdo das ouvidorias do
Tribunal de Contas do Estado e do Tribunal de Justica de Rondénia. Este tipo de
manifestacédo requer resposta imediata da ouvidoria e costumam ocorrer através de
contato telefénico, por ser o meio mais célere para se obter uma resposta a um
questionamento efetuado, bem como, por permitir o detalhamento da informacgéo
prestada e garantir que a questao seja esgotada em apenas um contato.

¢ Reclamagdes ou queixas referem-se a ocorréncia de desagrado com a
atuacdo da organizacao. Estas manifestacbes geralmente dizem respeito ao servigo
que é a razdo de ser da organizagdo, ou seja, o servico por ela oferecido. Estas
manifestagcbes geralmente s&o de cunho estritamente pessoal e n&o buscam
resolver uma questdo em prol da sociedade. Requerem respostas formais, as quais
devem ocorrer no menor lapso de tempo possivel, bem como devem apresentar

uma solugéo para o problema apresentado.

As informacgdes constantes dos relatérios apresentados estdo reunidas
no Quadro n°® 08, que n&o contempla a ouvidoria do Tribunal Regional do Trabalho,
uma vez que o relatorio por ela apresentado constar apenas os dados relativos aos

canais de comunicacgao utilizados para apresentacdo das manifestacoes.
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TIPOS DE MANIFESTAGAOES RECEBIDAS PELAS OUVIDORIAS DO TCER, TJRO, GOVERNO E PMRO

Dentincia Sugestéo Elogio Informagao/Reclamagéo Total
Tribunal de Contas
Jan 2008 a mai 2009 76 6 7 149 51 289
Tribunal de Justica
Fev 2005 a mai 2008 38 213 318 20091 913 21573
Governo do Estado
Jan 2007 a jun 2009 0 0 0 0 1714 1714
Policia Militar do Estado
Jan 2007 a dez 2008 1718 0 0 0 0 1718

Quadro n°® 08. Tipos de manifestagdes recebidas pelas ouvidorias do TCE-RO, TJRO, Governo do
Estado de Ronddnia e Policia Militar do Estado. Elaborado pelo autor.

A demonstragéo grafica referentes a preferéncia do cidadéo pela utilizagéo

dos canais de contato disponibilizados pelas ouvidorias é apresentada a seguir:

Manifestacoesrecebidas

® Denuncia
H Qugestao
20, Hogio
20, B Informagao
m Reclamacgéo

Grafico n° 05. Tipos de manifesta¢des recebidas pelas ouvidorias do Tribunal de Contas do
Estado de Rondénia, Tribunal de Justica de Ronddnia, do Governo do Estado
de Rondbnia e Policia Militar do Estado. Elaborado pelo autor.

Os numeros demonstram que no Tribunal de Contas e no Tribunal de Justica
do Estado de Rondbnia as ouvidorias sao utilizadas principalmente para obtencéo
de informacdes, ou seja, para o cidaddo conhecer como obter a prestacdo do
servigo. Apesar de todas as manifestagcdes recebidas pelas ouvidorias do Governo
do Estado e da Policia Militar do Estado, classificadas, respectivamente, como

reclamacgdes e denuncias, as informagdes representam a maioria das manifestagdes
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recebidas. Isto confirma o referencial teérico de que as ouvidorias devem se prestar
a atender o cidaddo em suas necessidades. Os comentarios dos entrevistados em
relacédo a isto é que a populagdo vé na ouvidoria a possibilidade de esclarecer

duvidas e obter orientacdes gerais.

As ouvidorias da Faculdade Porto Velho — FIP, do Tribunal de Contas do
Estado de Rondénia e do Tribunal Regional do Trabalho da 142 Regido responderam
que realizam investigagbes quando do recebimento de denuncias ou reclamacgdes.
As outras quatro ouvidorias que responderam ao questionario informaram que nao
realizam investigagdes, porque este procedimento & realizado por outro setor da
organizagdo. Considerando que esta questao nao foi abordada na entrevista, ndo se
pode verificar como atuam as sete ouvidorias que nao responderam ao questionario.

Os relatorios apresentados mostraram que as ouvidorias publicas vém
sendo utilizadas pelo cidadao para apresentacéo de suas manifestagdes, mostrando
que estas tém propiciado a aproximag¢ao do cidadao com a administragdo publica.
Em razdo da auséncia de relatorios, ndo foi possivel verificar se as ouvidorias das
organizagdes privadas e da empresa de economia mista vém sendo utilizadas pela
sociedade para apresentacédo de suas manifestacoes.

Os sete questionarios respondidos mostraram que as ouvidorias consideram
que sua atuagao contribui para a melhoria da imagem da organizagéo e ainda para a
definicdo de estratégias, uma vez que as elas fornecem a alta administracdo uma
série de informacgdes que poderdo ser utilizadas das mais diversas formas: para a
introdugcdo de mudancgas, auxiliando na definicdo das estratégias e melhorando o

servico oferecido pela instituigdo.

4.2.4 A Contribuigdo para as Praticas de Accountability

O referencial tedrico mostrou que as praticas de accountability dependem de
uma comunicagéao eficaz, da viabilidade de acesso a informagéo e da existéncia de
meios que favorecam a participacdo do cidadao. Neste aspecto, a ouvidoria pode
ser considerada uma boa ferramenta para aumentar o grau de accountability da

organizacao.
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Para identificar a adoc¢ao de praticas de accountability, considerando que o
referencial te6rico aponta que este termo ndo é conhecido na lingua portuguesa, em
cada entrevista a pesquisadora nao fez perguntas especificas sobre accountability,
tendo tdo somente incentivado o entrevistado a falar livremente sobre a atuacado da
ouvidoria.

As informacdes obtidas nas entrevistas ndo permitiram formular uma opinido
sobre a contribuicdo das ouvidorias para a melhoria do accountability das
organizagdes. Apenas os integrantes das ouvidorias do Tribunal de Justica, do
Tribunal de Contas e do Tribunal Regional do Trabalho demonstraram o anseio em
contribuir para modificar o cenario de total desrespeito até pouco existente nas
relagcbes entre a administracdo publica e o cidadao, confirmando a contribuicdo
trazida por Campos (1990).

No questionario foram inseridas trés perguntas sobre a forma de atuacao da
ouvidoria: (1) se fornece informag¢des quanto a gestdo do 6rgao, (2) se auxilia no
processo de conferir transparéncia as a¢cbdes do 6rgao e (3) se auxilia na deteccao
de agdes ineficientes.

As respostas fornecidas por sete ouvidorias resumiram-se a afirmar “sim” as
trés questdes supracitadas, sem fornecer quaisquer comentarios que demonstrasse
a consciéncia desta atuagdo. A parcimbnia nas respostas e a auséncia de
informagdes nos sitios eletrdnicos corroboram a sustentagéo teorica trazida por
Corbari (2004) de que as organizagdes estdo incipientes nas praticas de
accountability. Também sao indicios de que as ouvidorias ainda ndo despertaram
para a sua importancia na incorporagéo dessas praticas.

Os relatérios das ouvidorias dos Tribunais de Justica e de Contas, de forma
sutil, mencionam que o cidaddo tem consciéncia da introducdo de dispositivos
constitucionais que resguardam a participacao popular, conforme mencionado por
Oliveira, Gomes e Vismona (2002). Também destacam que o cidaddo amadureceu
e tornou-se mais exigente, exigindo atencao por parte das organizagbes em relacao
a postura de seus publicos. Demonstram também a preocupacao em fazer com que
as organizagdes oferecam atendimento de alta qualidade ao cidadao e atuem com
eficiéncia. Estes relatérios e as respostas do Tribunal Regional do Trabalho ao
questionario apontam que estas trés ouvidorias atuam obedecendo aos principios

constitucionais da publicidade, legalidade, impessoalidade, moralidade e eficiéncia.
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Quanto ao fornecimento de informag¢des quanto a gestdo do érgéo, foram
trazidas algumas ressalvas: somente apds a publicacéo oficial das contas; esta
disposta a fornecer, mas nunca foi solicitado; somente com a autorizagcéo da direcéao
maior do 6rgao; os dados estatisticos do 6rgao séo disponibilizados na internet.

A analise dos dados demonstra que as praticas de accountability estdo muito
distantes em atingir o patamar apontado por Oliveira (2002), que vé a necessidade
de uma superexposicao da administragdo. E, na percepg¢do da pesquisadora as
poucas praticas de accountability que vém ocorrendo ndo o séo conscientemente,
uma vez que as respostas fornecidas, bem como os registros existentes, nao
demonstram que a organizagdo esteja utilizando-se da ouvidoria para esta
finalidade.

Assim, é possivel afirmar que no Municipio de Porto Velho a atuagdo das
ouvidorias € incipiente em relacdo as praticas de accountability, confirmando a
opinido de Corbari (2004).

4.2.5 Mudancgas Introduzidas a partir da Atuagao das Ouvidorias

As informacbes coletadas durante a pesquisa demonstraram que os
integrantes das diversas ouvidorias tém consciéncia de que houve o despertar do
cidadao quanto a sua importancia na relagdo com as organizagoes.

Nas ouvidorias dos érgaos publicos foi destacado o empenho em conferir a
organizagao o cumprimento dos principios constitucionais de legalidade, publicidade,
impessoalidade, moralidade e eficiéncia.

Também em relagdo ao servigo publico, foi comprovado que, apesar de
varias instituicbes ndo contarem com ouvidoria, as ouvidorias publicas identificadas
ao receberem manifestagbes estranhas a sua competéncia procedem ao
encaminhamento dessas manifestagcbes aos o6rgdos competentes, suprindo
parcialmente a inexisténcia de ouvidoria em algumas instituicbes e atendendo,
mesmo que por via indireta, a necessidade do cidaddo manifestar-se. Neste
aspecto, destaca-se a ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado, que devido a sua
missao institucional, recebe manifestacbes sobre a atuacdo de todos os 6rgaos
estaduais e municipais de Ronddnia, investigando e introduzindo mudangas de

procedimentos naqueles 6rgaos.
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A identificacdo de introducdo de mudancgas institucionais € o foco principal
deste trabalho. Ressalta-se que nao se fez qualquer distincdo entre os tipos de
mudancas. Foram consideradas desde mudancgas pequenas ou de natureza singular
até grandes contribuigcbes para o publico interno ou externo, perceptiveis ou néo
para a comunidade.

A informacdo quanto a introducdo de mudancas institucionais a partir da
atuacdo da ouvidoria foi solicitada no questionario e foi verificada nos relatérios
gerenciais fornecidos pelas ouvidorias. Ressalta-se que as ouvidorias da Policia
Militar e do Governo do Estado de Rondénia informaram que n&o propdem
mudancas nas normas e nos procedimentos das instituicoes.

Dos sete questionarios respondidos, cinco ouvidorias informaram as

mudancas introduzidas, as quais seguem abaixo listadas:

A ouvidoria da Faculdade Porto Velho — FIP informou que foram introduzidas
as seguintes mudancas a partir da sua atuacgao:

o Melhoria de alguns servigos oferecidos pela instituigao;

e Introducao de maior transparéncia as atividades da instituicéo;

e Maior énfase aos trabalhos em equipe;

e Aquisicido de extensdes para conexao USB para uso de pendrives em todos os
computadores, para propiciar mais conforto aos colaboradores e alunos.

A ouvidoria da Policia Militar do Estado de Rondénia informou que foram
introduzidas as seguintes mudancgas a partir de sua atuacéo:

o Descentralizagéo dos flagrantes nos casos de crimes militares;

e Estruturagédo da Corregedoria de Policia Militar para melhor atender a demanda
da populacgao;

o Criacdo da Secao de Justica e da Secao de Disciplina nas unidades policiais
militares encarregadas pela apuragao das denuncias apresentadas.

A ouvidoria do Tribunal Regional do Trabalho da 14? Regido informou que
foram introduzidas as seguintes mudancas a partir de sua atuagao:

e Publico interno passou a demonstrar maior conscientizagdo quanto a
importancia dos servigos prestados pelo 6rgéo;

e Publico interno passou a prestar um atendimento de melhor qualidade;

o A sociedade passou a demonstrar credibilidade perante as decisdes judiciais
expedidas pelo érgéo;

e Alnstituicdo passou a demonstrar maior transparéncia em suas agoes.
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A ouvidoria do Tribunal de Justica do Estado de Ronddnia informou que

foram introduzidas as seguintes mudancas a partir da sua atuacgao:

e Troca de computadores da recepcdo do Forum Criminal para dar maior
celeridade aos atendimentos;

e Aumento do numero de servidores no Cartério Distribuidor Criminal para dar
maior celeridade aos atendimentos;

¢ Instalacdo de centrais de ar-condicionado na entrada dos féruns para propiciar
maior conforto aos usuarios e colaboradores;

e Alteragdes no Sistema de Acompanhamento Processual do Orgao
disponibilizado ao publico para consultas;

e Construcdo da rampa de acesso para deficiente fisico no Férum Civel;

¢ Instalacdo de placas de sinalizagdo no Férum Criminal,

e Criacao de duas vagas de Assistente Social na Comarca de Ariquemes;

o Criacao de estacionamento privativo para carros oficiais no Férum Civel;

o Criacao de area para embarque e desembarque para o publico no Férum Civel;

e Instalacdo de banheiros para deficientes fisicos nos novos Féruns;

o Alteragao do layout da home page do TJRO;

e Inclusdo de “busca por palavras” na Home Page (Portal) do Orgao para facilitar
as consultas realizadas pelos usuarios;

e |Instalacdo de placas com imagens nas portas dos banheiros para que os
usuarios analfabetos possam distinguir os banheiros masculinos e femininos;

o Instalacdo de maquina de senha para atendimento ao publico;

o Efetivacdo do Sistema Cripton pelos escrivaes;

e Publicagéo dos acordéos expedidos pelo Colégio Recursal;

o Publicacdo dos dados estatisticos referentes a atuagéo da justica do segundo
grau;

o Disponibilizagdo do contracheque dos colaboradores na intranet para consulta
com pelo menos um dia de antecedéncia ao crédito do pagamento;

e Utilizagdo da Empresa Brasileira de Correios para entrega de correspondéncia
aos distritos de Rondénia para tornar o procedimento mais célere;

e Colocagédo de maior quantidade de bancos e cadeiras para o publico nas salas
de espera dos Juizados;

e Inclusdo da opcao “indice remissivo” no sistema de consulta ao Diario da
Justica eletrénico, disponivel na internet;

o Disponibilizagdo do sistema de acompanhamento processual de processos
virtuais;

o Disponibilizagdo do sistema de consulta pela internet de processos civeis
baixados e de precatorios;

o Divulgacdo da pauta de julgamento no sitio eletrénico do Tribunal de Justica do
Estado de Rondbnia.
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A ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado de Rondbnia informou que
foram introduzidas as seguintes mudancas a partir de sua atuagao:

o Criacdo de sistema informatizado com acesso pela internet para a ouvidoria
atender o cidadao, que inicialmente ndo dispunha desta facilidade;

¢ Mudancga no prazo de concesséao de diarias na Prefeitura de um dos municipios
pertencentes ao Estado de Rondénia;

e Mudanga nos procedimentos para concessdo de suprimento de fundos na
Prefeitura de um dos municipios pertencentes ao Estado de Rondbnia;

o Exoneragdo de um gestor, ocupante de cargo em comisséo, na Prefeitura de
um dos municipios pertencentes ao Estado de Rondbnia;

e Regularizagao de transporte escolar para alunos da zona rural de um municipio
do Interior do Estado de Rondbnia;

e Recuperacdo, no Estado do Parana, de um veiculo pertencente a uma
Prefeitura de um dos municipios do Estado de Rondoénia;

e Comprovacao e regularizagdo da situacdo de um servidor recebendo
cumulativamente por dois 6érgdos publicos, exercendo cargos publicos
inacumulaveis.

Os dados analisados neste item 4.2 serviram para confirmar a segunda
hipétese descritiva apresentada no inicio do trabalho, de que a participacdo do

cidadao através da ouvidoria gera mudancas institucionais.

4.3 Proximidade das Ouvidorias com o Referencial Tedrico

A partir da manifestagdo dos autores elencados na fundamentacéo tedrica,
foram listadas as caracteristicas consideradas necessarias ao funcionamento de
uma ouvidoria.

Devido ao grande numero de caracteristicas apontadas e devido a limitagcéo
de instrumentos eficazes para verificagao da existéncia e medicao de todas estas
caracteristicas, fez-se necessario a restricdo de algumas caracteristicas a serem
verificadas por esta pesquisa. O quadro n° 09 discrimina quais autores apontaram
cada uma das caracteristicas que foram utilizadas para a caracterizagdo das

ouvidorias do Municipio de Porto Velho:
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Quadro n° 09. Caracteristicas apontadas pelos autores trazidos na fundamentacao
tedrica como necessarias a ouvidoria. Elaborado pelo autor

A partir das caracteristicas listadas acima, buscou-se a identificacdo das
caracteristicas das ouvidorias do Municipio de Porto Velho, conforme apresentado
no Quadro de n° 10. Conforme informado anteriormente, a atribuicdo dessas

caracteristicas é o resultado da observac&o da pesquisadora nas visitas pessoais e
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no acesso ao sitio eletrbnico das instituicdes, das informagdes prestadas nas

entrevistas, das respostas de sete ouvidorias ao questionario e dos relatorios

apresentados por cinco ouvidorias.

Legenda

0 0 z
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Quadro n° 10. Caracteristicas observadas nas ouvidorias do Municipio de Porto Velho.

Elaborado pelo autor.
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Com excec¢éo da ouvidoria do Governo do Estado de Rondénia, as demais
ouvidorias responderam que sempre divulgam a solugdo obtida em um problema
especifico envolvendo determinada unidade aos demais setores da organizacgéo,
procurando atuar, portanto, preventivamente e antecipando-se a ocorréncia de
problemas.

Em relagcdo a ter apresentado sugestbes de mudangcas na estrutura
organizacional da instituicdo apenas as ouvidorias do Tribunal de Contas do Estado
de Rondénia e do Tribunal Regional do Trabalho da 142 Regido responderam

afirmativamente.

Embora ndo tenha sido incluida no questionario nenhuma questdo sobre a
celeridade no tradmite das manifestacdes recebidas pela ouvidoria, varios
comentarios durante as entrevistas permitram a pesquisadora formular o
entendimento que, nas ouvidorias publicas, o excesso de burocracia ainda causa
certa lentiddo a tramitacdo das manifestagdes, ocasionando uma atuagdo menos

célere da ouvidoria.

A partir da identificagdo, nas ouvidorias do Municipio de Porto Velho, das
caracteristicas apontadas pelos autores trazidos na fundamentagéo tedrica como
necessarias a uma unidade de ouvidoria, foi construido o grafico n°® 06, que
demonstra quais ouvidorias do Municipio de Porto Velho mais se aproximam do
referencial tedrico apresentado.

A analise abaixo apresentada corresponde a identificacdo da existéncia de
algumas das caracteristicas apontadas como necessarias pelos autores. Conforme
ja informado anteriormente, os instrumentos utilizados na pesquisa ndo sé&o
suficientes para verificar a existéncia ou para medir o grau de utilizagdo de todas as
caracteristicas trazidas pelos autores na fundamentacao teérica.

Assim, o grafico n°® 06 apresenta a proximidade das ouvidorias do Municipio
de Porto Velho com um grupo de 24 (vinte e quatro) caracteristicas julgadas
necessarias, pelos diversos autores utilizados no referencial tebérico, a uma

ouvidoria.



90

Ouvidorias de Porto Velho: proximidade com o referencial tedrico
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Grafico n° 06. Ouvidorias do Municipio de Porto Velho que mais se aproximam do referencial
tedrico. Elaborado pelo autor.

O Grafico acima permite verificar que dentre as ouvidorias do Municipio
Porto Velho, as unidades do Tribunal de Justica do Estado de Rondbnia e do
Tribunal de Contas do Estado de Rondbnia sdo as que mais apresentam
caracteristicas apontadas como necessarias pelos autores trazidos no referencial
tedrico, seguidas pela ouvidoria do Tribunal Regional do Trabalho da 142 Regido e
pela ouvidoria das Centrais Elétricas de Rondénia.

Quanto as demais ouvidoria verifica-se que as mesmas apresentam
caracteristicas muito distantes daquelas apresentadas no referencial teérico como
necessarias ao instituto. De fato, estas ouvidorias, na percep¢ao da pesquisadora,
mostraram-se mais como Servigcos de Atendimento ao Cliente - SAC, conforme
abaixo justificado:

¢ As informagbes constantes nos sitios eletronicos da UNIMED, FIMCA,
UNIRON, FIP, ULBRA, FSL e FATEC parecem ser dirigidas aos seus usuarios e

fornecedores, néo incentivando a participacdo do publico interno, sugerindo que
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existem para concentrar-se nas atividades fins da organizacéo, caracteristica propria
de um Servigo de Atendimento ao Cliente, segundo Abramo e Petridis (2005). Nos
sitios eletrénicos destas instituicbes, bem como da FARO, também ndo se
encontram informacgdes referentes ao mandato do ouvidor e atribuicbes especificas
da ouvidoria (Lyra, 2005).

e A ouvidoria da Policia Militar do Estado de Rondbnia destina-se a
receber denuncias e queixas contra policiais militares, confirmando que existe para
concentrar-se em sua atividade fim. Também nao esta ligada diretamente a diregcéo
maxima do érgéo, caracteristica necessaria a ouvidoria (Centurido, 2003 e Costa, C.
2006).

¢ A ouvidoria da Faculdade de Porto Velho confirmou que nao resolve as
questbes recebidas, as quais sao simplesmente encaminhadas aos setores
correspondentes, caracteristica apontada como do Servigo de Atendimento ao
Cliente, por Costa, C. (2006).

¢ A ouvidoria do Governo do Estado apresentou como relatério de suas
atividades apenas uma listagem com os atendimentos do Servigo Disque Denuncia,
sugerindo, também, que existe para concentrar-se nas atividades fins da
organizacdo (Abramo e Petridis, 2005). Além disto: informou que as solugdes
encontradas nao sao utilizadas para evitar a repeticdo de problemas (Abramo e
Petridis, 2005); demonstrou ndo manter qualquer relacionamento com o publico
interno, ao néo fornecer respostas as questdes envolvendo este publico (Abramos e
Petridis, 2005); informou que n&do propde mudangas em normas ou procedimentos;
nao soube informar quaisquer mudangas ocorridas a partir de sua atuagéo (Lyra,
2005 e Centuriao, 2003).
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5 CONCLUSOES E CONSIDERAGOES FINAIS

5.1 Conclusoes

Tendo sido apresentadas as analises dos dados coletados, com a
caracterizagdo das ouvidorias do Municipio de Porto Velho e verificada a
proximidade destas com as caracteristicas apontadas pelos autores utilizados no
referencial te6rico como necessarias a uma ouvidoria, entendemos necessario, para
o cumprimento do objetivo geral da pesquisa, comprovar se os objetivos especificos
foram cumpridos. Tal comprovagao é apresentada a seguir:

Em relacdo ao primeiro objetivo especifico, identificar as principais
caracteristicas das ouvidorias instaladas no Municipio de Porto Velho, conforme
apresentado no 4.1, obteve-se o resultado abaixo demonstrado.

»  Nos 6rgéos publicos:

¢ Na Policia Militar do Estado de Ronddnia a ouvidoria é parte integrante
da corregedoria, ndo conta com a figura do ouvidor; conta com pessoas para
atender o cidadao; dispde de estrutura fisica, destina-se exclusivamente a receber
denuncias e queixas e tem como canal de comunicagdo apenas o atendimento
pessoal;

e No Governo do Estado de Rondénia a ouvidoria tem ouvidor designado
pelo Governador do Estado. Este ouvidor acumula varias outras fun¢des. Apesar de
um contar com uma grande equipe de pessoal, demonstrou nao atender publico
interno, apresentou apenas relatorios referentes a recebimentos de denudncia via
telefone e dispbe de poucos meios de contato;

e No Tribunal de Contas do Estado, no Tribunal de Justica do Estado e
no Tribunal Regional do Trabalho a fungdo de ouvidor € desempenhada por uma
autoridade pertencente ao 6rgéo; as ouvidorias contam com estrutura fisica e equipe
de pessoal prépria e disponibilizam varios canais de comunicagao ao cidadéo;

»  Na unica empresa de economia mista (Centrais Elétricas de Ronddnia),
foi constatado o unico ouvidor que exerce exclusivamente esta fungéo, entretanto, a
ouvidoria ndo atende publico interno e constitui-se em uma instancia superior para a
resolucao de questdes ndo solucionadas no atendimento as reclamacgdes pelo setor

especifico;
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»  Nas oito ouvidorias de organizagdes privadas, sendo uma cooperativa
de servigos médicos e sete instituicbes de ensino superior, a fungao de ouvidor € tao
somente uma atribuicdo de profissionais que ocupam outro cargo na instituicéo;
nenhuma conta com estrutura fisica e de pessoal exclusivas para a ouvidoria.
Apesar de contarem com outros canais de comunicagédo, o sitio eletrbnico das
organizagdes incentiva a manifestacao via formulario virtual (pela internet). Apenas a
Faculdade de Ciéncias Humanas, Exatas e Letras de Rondbnia ndo efetua

atendimentos via internet, uma vez que tal facilidade esta em fase de construcgéo.

Em relacdo ao segundo objetivo especifico — verificar se ouvidorias vem
contribuindo para a adogédo de praticas de accountability —, os dados analisados
permitiram uma resposta afirmativa, pois, mesmo sem a conscientizagcédo disto, as

ouvidorias vém atuando, de forma incipiente e timida, para favorecer essas praticas.

Em relacdo ao terceiro objetivo especifico, que consistia em verificar se
ouvidorias vem se diferenciando dos Servicos de Atendimento ao Cliente; obteve-se
resposta afirmativa para quatro ouvidorias (Tribunal de Contas do Estado de
Rondbnia, Tribunal de Justica do Estado de Rondoénia, Tribunal Regional do
Trabalho da 142 Regido e Centrais Elétricas de Rondbnia). Para as outras dez
ouvidorias (Governo do Estado, Policia Militar e 08 organiza¢des privadas), obteve-
se resposta negativa. Na percepg¢ao da pesquisadora, as quatro que se diferenciam
do Servico de Atendimento ao Consumidor, o fazem, principalmente, por atuarem
favorecendo os diversos publicos das organizagcbes e n&o se voltarem

exclusivamente para a atividade fim das mesmas.

Em relacdo ao quarto objetivo especifico, identificar as ouvidorias do
Municipio de Porto Velho que mais se aproximam do referencial tedrico
apresentado, as informacdes apresentadas no item 4.3, demonstram que este

objetivo foi atingido.

Em elagdo ao quinto objetivo especifico — identificar quais ouvidores de
Porto Velho apresentam caracteristicas mais préximas das apresentadas no

referencial tedrico —, verificou-se, conforme consta do item 4.1.2, que as
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designacgbes para a funcdo de ouvidoria estdo em desacordo com o referencial
tedrico, uma vez que os ouvidores sao integrantes dos quadros das instituigcdes e
que néo sao observadas as caracteristicas pessoais do profissional. Tal situagéo
nao permitiu identificar quais ouvidores de Porto Velho mais apresentam
caracteristicas apontadas pelos autores trazidos ao referencial teérico como

necessarias a este profissional.

Em relacdo ao sexto objetivo especifico que consistia em identificar as
principais mudangas ocorridas nas organizagdes a partir da atuagéo da ouvidoria, as
mudancgas constatadas por cinco, dentre as sete ouvidorias que responderam ao

questionario, foram listadas no item 4.2.5.

A andlise dos dados coletados permite afirmar que no Municipio de Porto
Velho a ouvidoria é uma pratica estabelecida apenas nas organiza¢des publicas.
Mas, mesmo nestas, a atuacédo da ouvidoria ainda carece ser mais difundida entre
os colaboradores, que véem a unidade como um setor de controle policialesco. Esta
conclusdo foi possivel porque, durante as visitas, a pesquisadora ao informar na
recepcdo dos Orgaos publicos que desejava falar com o ouvidor, foi recebida com
desconfianga pelos atendentes, que substituiam a expresséo de desconfianga por
uma expressao de alivio ao serem informados que se tratava de uma pesquisa. A
percepgao inicial causada a pesquisadora foi confirmada pelas respostas aos
questionarios, que demonstraram o despreparo das organizagbes em fazer a
ouvidoria entendida e aceita pelos colaboradores internos.

Quanto as organizagdes privadas, a pesquisa permite afirmar que a
designacgao ouvidoria vem sendo utilizada equivocadamente, uma vez que n&o se
percebeu nessas organiza¢cdes nenhuma agao que busque favorecer a atuagao das
unidades assim denominadas. A visita as ouvidorias privadas mostrou que, na
maioria delas, os colaboradores dessas organizagdes desconhecem a existéncia
das ouvidorias e, mesmo nas instituicbes em que os colaboradores tém
conhecimento da existéncia da ouvidoria, esta unidade tem uma atuacéo pifia,
servindo meramente como um canal de recebimento e encaminhamento de

manifestagdes.
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A realizacdo da pesquisa serviu para os fins a que se propés, afinal foi
possivel a confirmagdo das duas hipoteses estabelecidas ao inicio dos trabalhos,
pois, os dados colhidos confirmaram que a ouvidoria aproxima o cidadao da
organizagao e confirmaram também a participacdo do cidadao através da ouvidoria
gera mudangas institucionais, embora estas mudancas sejam pequenas e de pouca
complexidade. Ao final da analise dos dados, conforme enumerado anteriormente,
foi possivel responder a cinco, dentre os seis dos objetivos especificos
estabelecidos, possibilitando responder ao objetivo geral da pesquisa, qual seja, foi
verificado que as ouvidorias do Municipio de Porto Velho estdo servindo de

instrumento de introdugdo de mudangas institucionais.

5.2 Consideragées Finais

Neste trabalho ndo se pretendeu mensurar o grau de eficiéncia das
ouvidorias de Porto Velho, mas, conforme mencionado no item anterior, verificar se
elas estdo servindo como instrumento de introdu¢do de mudancgas institucionais,
conforme afirmam ser caracteristico as ouvidorias os autores Abramo e Petridis
(2009), Costa (2008), Giangrande e Figueiredo (1997) e Lyra (2005).

A realizagdo da pesquisa serviu para comprovar que estas ouvidorias
mantém poucos registros e fazem pouca divulgacao de suas ac¢des, despertando na
pesquisadora a percepgdo de que inexiste uma consciéncia critica dos integrantes
das ouvidorias quanto a importancia daquele instituto dentro da organizagéao.

Apenas duas ouvidorias, do Tribunal de Contas do Estado de Rondénia e do
Tribunal de Justica do Estado, apresentaram relatorios que n&do se resumem
exclusivamente a informacdes estatisticas, ou seja, fazem constar alguns dados
sobre a sua atuacédo. Verificou-se também que estes dois 6rgdos costumeiramente
divulgam suas acdes.

A primeira divulga suas agbes em jornais e murais, comprovado pela
pesquisadora, mas nao as divulga na internet. Verificou-se que os relatérios
apresentados a diregdo maxima do 6rgao tém periodicidade anual.

A segunda divulga seus relatérios mensais e anuais na internet, mas com

atraso (ainda nao foi publicado nenhum relatério mensal referente a 2009) e seus



96

relatérios mensais sdo estritamente estatisticos. A pesquisadora ndao comprovou
nenhuma publicacdo interna em murais ou jornais.

Sendo estas duas ouvidorias as que mais apresentam caracteristicas
apontadas como necessarias pelo referencial tedrico, a pesquisadora entende que
se adotarem um posicionamento critico propositivo, conforme sugere Lyra (2005),
além de aumentar sua contribuicdo na introdugdo de mudancgas institucionais e
melhoria dos servigcos, poderédo transformar-se em modelos de ouvidorias a serem
seguidos pelos diversos 6rgaos do Municipio de Porto Velho.

Mesmo com a limitagdo de registros, foi possivel constatar que algumas
ouvidorias do Municipio de Porto Velho estdo, sim, servindo de instrumento de
participacdo do cidadao na introdugdo de mudangas institucionais, embora sem
buscarem este objetivo, pois se verificou que, de maneira geral, a existéncia das
ouvidorias destina-se mais a resolver problemas individuais do cidadao, do que atuar
em prol da coletividade.

As atuacdes das ouvidorias que resultam em mudancas institucionais, ainda
ocorrem de forma incipiente e, quando ocorrem, as ouvidorias ndo estdo dando
énfase a suas atuacgdes. Isto foi verificado nos registros mantidos nas ouvidorias,

que, quando existem, referem-se a estatistica das manifestacdes recebidas.

A realizagdo desse estudo podera servir de inspiragdo as ouvidorias
pesquisadas que, doravante, poderéo:

e Dar mais énfase as solugbes aos problemas apresentados e as
mudancgas operadas na organizagdo a partir de sua atuacéo, em lugar de registrar
apenas dados referentes ao seu préoprio desempenho enquanto receptora de
manifestacdes.

e Manter registros distintos referentes as manifestagbes do publico
interno, uma vez que os relatérios apresentados ndo fazem quaisquer distingdes
entre os publicos que se manifestam.

e Dispor em seus sitios eletrénicos maiores informagdes ao cidadéo,
quanto a sua finalidade e orientagbes quanto aos procedimentos.

e Fornecer constantemente informagdes a administracdo, a fim de

auxilia-la na tomada de decisdes.
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e Dar maior publicidade as suas agdes, atentando para n&o divulgar t&o
somente dados estatisticos.

e Despertar para a necessidade de uma maior aproximagdo com o
cidadao, contribuindo para a melhoria das praticas de accountability, que se
mostraram muito incipientes e que, quando ocorrem, o0 sdo de maneira inconsciente.

e Fazer com que a ouvidoria exista de fato nos quadros da organizagéo,
merecendo um espaco fisico e uma equipe de pessoal, a exemplo dos demais

setores que compdem a estrutura organizacional.

Este trabalho podera também contribuir para despertar nas ouvidorias do
Governo do Estado e das instituicdes privadas a conscientizacdo de que deverao
ampliar sua atuagao, para que possam ser vistos pela sociedade, de fato como uma

ouvidoria e ndo como apenas um Servigo de Atendimento ao Consumidor.

A partir desta pesquisa, outras poderdo ser realizadas futuramente, para
contribuir com o fortalecimento do instituto ouvidoria no Municipio de Porto Velho e
favorecer a sua disseminacgao. Essas pesquisas poderao verificar se:

¢ Novas ouvidorias foram criadas no Municipio de Porto Velho;

e A atuagdo das ouvidorias atualmente existentes elevou-se para um
patamar mais préximo daquele apresentado pelo referencial teérico;

e As ouvidorias passaram a efetuar registros mais consistentes de suas
acbes, principalmente das mudancgas introduzidas ao invés de registrarem apenas
dados referentes aos atendimentos realizados;

e As ouvidorias estdo prestando informag¢des a diregdo maxima do
orgao continuamente e ndo apenas anualmente;

e As ouvidorias estdo dando mais publicidade as suas a¢bes perante os
publicos internos e externos;

e Se 0s colaboradores deixaram de perceber a ouvidoria tdo somente
como fonte receptora de reclamacdes e denuncias;

e As ouvidorias estdo servindo como instrumento de participacdo do
cidadao;

e As ouvidorias estdo servindo como instrumento de introdugdo de

mudangas institucionais.
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APENDICE A
ROTEIRO DAS ENTREVISTAS REALIZADAS EM CADA UMA DAS OUVIDORIAS

. Subordinada ao dirigente maximo?

o Conta com equipe de pessoal?

o Dispbe de estrutura fisica propria (e equipamentos)?
o Age para repetir erros?

J Quem é o ouvidor?

. Ouvidor exerce fungéo exclusivamente?

J Que outra fungéo o ouvidor exerce?

. E um meio de protec&o aos direitos do cidad&o?

o Exerce controle interno?

. Contribui para a melhoria da imagem institucional?
. Fornece constantemente informagdes a cupula?

o Reclamacao € oportunidade de melhoria?
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APENDICE B

QUESTIONARIO DE PESQUISA ENTREGUE A CADA UMA DAS OUVIDORIAS
(Foram excluidos os espagos em branco abaixo de cada uma das questdes)

UNIVERSIDADE FEDERAL DE RONDONIA

PROGRAMA DE POS-GRADUACAO MESTRADO EM ADMINISTRACAO
MESTRANDA: Erivana Santos Rosa Penedo

TEMA DE PESQUISA: Ouvidoria como instrumento de mudancas institucionais

Senhor ouvidor,

Solicitamos a especial gentileza de sua participacdo na pesquisa para
realizacdo da dissertacdo no programa de mestrado supracitado, com o
preenchimento deste questionario. Os comentarios sao opcionais, mas contribuirao
sobremaneira para a analise dos dados.

As questoes referem-se especificamente a ouvidoria desse drgao.

Org3o:
1. Asala da ouvidoria é de facil acesso ao cidadao?
()sim ( )ndo Comentarios que julgar necessario:

2. O ouvidor dispoe de uma sala individual?
()sim ( )ndo

3. A atual estrutura de pessoal é suficiente para o funcionamento da ouvidoria?
( ) Sim. A estrutura é ideal
( ) Nao. A estrutura seria ideal com o acréscimo de mais pessoas.

4. Quais meios de contato o cidadao dispoe para contato com a ouvidoria?
() Atendimento virtual (formuldrio na internet)
() e-mail
() telefonia fixa ndo gratuita
( ) telefonia fixa gratuita (0800 ou similar)
() caixas de coleta de formularios
() cartas
() pessoalmente
() outros (discriminar):

5. Caso existam, quantas sao as caixas de coleta?
unidades no Estado de Rondonia, sendo
unidades na Cidade de Porto Velho.

6. Ha facilidade na comunicagao entre a ouvidoria e o publico interno?
()sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:
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7. Ha facilidade na comunicag¢ao entre a ouvidoria e o publico externo?
()sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:

8. Quais os meios para publicagcao das agdes da ouvidoria? (Discriminar)

9. A organizagao realizou palestras ou outro tipo de evento para sensibilizacao
do publico interno?
()sim ( )ndo
Em caso afirmativo, quais eventos:

10.Houve resisténcia do publico interno no inicio das atividades da ouvidoria?
( )sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:

11.Atualmente existe resisténcia por parte do publico interno a atuagao da
ouvidoria?
()sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:

12.Quando o cidaddao comparece a ouvidoria, ele é atendido pessoalmente pelo
ouvidor?
()sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:

13.A ouvidoria fornece resposta a toda e qualquer manifestagao?
()sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:

14.Como sao tratadas as manifestacdes anonimas?

15.A0 receber dentncias ou reclamagdes a ouvidoria realiza investigacoes?
()sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessdrio:

16.A ouvidoria propde mudangas nas normas e procedimentos?
()sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:
17.A solugao de um problema especifico a uma unidade é divulgada a todo o
Orgao para evitar a mesma ocorréncia em outras unidades?
()sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:

18.Em alguma ocasido, a partir das manifestacdes dos usudrios, a ouvidoria
sugeriu mudangas na estrutura organizacional do 6rgao?
( )sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:
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19. Pode-se dizer que as acoes da ouvidoria levam a mudangas nas posturas e
nos comportamentos dos colaboradores?
()sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:

20.Houve melhoria dos servigos da organizacao apds a implementacao da
ouvidoria?
()sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:

21.Quem substitui o ouvidor em suas férias e afastamentos?

22.0 ouvidor desempenha exclusivamente esta fun¢ao?
( )sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:

23.Quais as caracteristicas exigidas da pessoa a ser designada como ouvidor
nessa organizac¢ao?

24.A ouvidoria permite um forte relacionamento com o publico interno?
()sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:

25.A ouvidoria permite um forte relacionamento com o publico externo?
()sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:

26.A ouvidoria atua de forma personalizada com seus usuarios?
()sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:
27.A ouvidoria pode ser considerada como mecanismo de marketing de
relacionamento?
()sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:

28.As ac¢Oes da ouvidoria se refletem de forma positiva na imagem da
organizag¢ao?
( )sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:

29.0s resultados obtidos pelas acdes da ouvidoria auxiliam no alcance dos
objetivos organizacionais?
()sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:
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30.A organizagao passou a identificar com maior clareza as necessidades dos
colaboradores (publico interno) apds a implementagdo da ouvidoria?
()sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:

31.A organizagao passou a identificar com maior clareza as necessidades dos
cidadaos apos a implementagao da ouvidoria?
()sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:

32.No seu entendimento a ouvidoria favorece o exercicio da cidadania?
()sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:

33.A ouvidoria contribui para a mudang¢a na consciéncia social e comunitaria?
()sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:

34.A ouvidoria fornece, no caso de solicitagao do usuario, informagdes quanto a
gestdo do 6rgao?
()sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:

35.A ouvidoria auxilia no processo de conferir transparéncia as a¢oes do orgao?
()sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:

36.Através da participagcao do usudrio a ouvidoria auxilia na detec¢dao de agoes
ineficientes do 6rgao?
()sim ( )ndo
Comentarios que julgar necessario:

37.Quais as principais mudangas institucionais introduzidas a partir da atuagao
da ouvidoria?

38.Por favor, acrescente quaisquer outras informagoes a respeito da atuagao da
ouvidoria que julgar relevante e que nao foi abordada.



Livros Gratis

( http://www.livrosgratis.com.br )

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

Baixar livros de Ciéncia da Computacao
Baixar livros de Ciéncia da Informacéo
Baixar livros de Ciéncia Politica

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

Baixar livros do Conselho Nacional de Educacdo - CNE
Baixar livros de Defesa civil

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia
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