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RESUMO

O propésito deste trabalho é entender melhor addaamento e os ciclos de comunicacao
das ouvidorias do Instituto de Pesquisa Econdmipacdda (Ipea), Banco Central do
Brasil (Bacen) e Camara dos Deputados.

Para alcancar tal objetivo, procedemos a uma m@vikd literatura sobre ouvidorias;
escolhemos um modelo que representa adequadameptecesso de comunicacao;
analisamos documentos referentes ao funcionamea® dalvidorias; e realizamos
entrevistas com ouvidores e assessores.

Os resultados da pesquisa mostram que: i) a atwgaouvidorias esta de acordo com o
papel que, segundo a literatura, tais unidadesndelesempenhar; ii) ha uma tendéncia nas
ouvidorias analisadas de buscar canais de coméiticaqis diretos com seus USUAarios; iii)

as ouvidorias tem aspectos em comum: canais dergoagdo semelhantes; processos
similares de tratamento das manifestacdes; formatubgdo dos ouvidores em relacéo as
respostas aos interessados; impacto discreto @asagdes na melhoria do desempenho
organizacional; e inexisténcia de pesquisa defaglis dos usuarios com 0S servigco

prestados pela unidade; e iv) existem diferenca®itantes: a ouvidoria da Camara conta
com uma diversidade maior de veiculos para divubgacanais de comunicagdo com 0S
usuarios; o perfil e os interesses das pessoaskgéo aos servicos da ouvidoria sédo
diferentes em funcéo das distintas missdes deinatuicdo; e as barreiras no processo
de comunicag¢do ndo sdo as mesmas.



Introducéo

Com o objetivo de atender ao imperativo da comgdigae participacdo dos usuarios em
suas atividades, varias organizacfes, seja naaegsfimada como na esfera publica, tém
estabelecido o instituto da ouvidoria em suas esas.

Especificamente no ambito da esfera publica, adatiolegdo da democracia vem exigindo
0 desenvolvimento de novos instrumentos que markamio Estado, estimulem a
participacdo e alterem o foco da administracdo ipdblredirecionando-a para o
atendimento do cidad&o, racionalizando os recunsoklicos e conferindo maior
transparéncia ao exercicio do poder politico.

Por outro lado, os governos devem admitir que podemeter falhas, levando em conta,
desta forma, que o publico tem o direito de exigglhores padrdes de servigos. Assim, se
qgualquer erro ocorre, a organizacdo responsavet dewigi-lo e encontrar meios de
prevenir futura ocorréncia. O sistema publico dgakantir alternativas para o recebimento
das reclamacgfes ou queixas individuais contra aididiracdo Publica e os funcionéarios
publicos, por outro lado, devem ser sensiveis #@isag relativas aos seus desempenhos.
Assim, faz necesséario o estabelecimento de estsit@dministrativas adequadas para a
realizacdo dessa conexdo com os diversos publassndtituicbes de forma a garantir
melhores padrdes de desempenho: as ouvidorias.

As ouvidorias podem ser entendidas, entdo, comerndi§mcias administrativas voltadas,
precipuamente, para o estabelecimento e manuteiecéimculos de comunicagéo tanto no
ambito interno, quanto no ambito externo das owrgadies.

Nesse sentido € que o presente trabalho objetiparta da andlise comparativa entre os
servicos de ouvidoria do Ipea, da Camara dos Dédpsta do Banco Central do Brasil,
entender melhor o processo de comunicac¢éo no st# mseridas essas ouvidorias.

O trabalho esta estruturado em seis partes. Eisteipa parte onde é feita a apresentacao
do tema. Uma segunda secdo onde é elaborada unererésdo de literatura sobre os
temas abordados. Na terceira parte sédo relatado®ocsdimentos metodoldgicos seguidos
na pesquisa. A quarta parte € dedicada a apre@entiac perfil das organizacdes e, em
especial, das ouvidorias. Na quinta parte sao ept@sdos os resultados da pesquisa. E na
ltima sec¢do séo feitas as consideracdes finais.

2. Revisao de Literatura
2.1 Ouvidoria

As organizacbes vém desenvolvendo esforcos nodsene aperfeicoar sua atuacao,
coerentemente com anseios de representacdo ena¢emolida comunidade. Dentre as
acOes adotadas nesse sentido destaca-se a cragérvidos de ouvidoria voltados para os
diversos publicos usuarios dos servigos das iigits, sejam elas publicas ou privadas.

No que diz respeito a esfera publica brasileira,ediciéncia € prevista, como um direito do
cidaddo na prépria Constituicdo. Nesse conceifosse a Ouvidoria, que, segundo Alves



Junior (2002) teve origem na Suécia, como funcé@angiaora de direitos constitucionais,
na figura doombudsman, termo que pode ser traduzido como procuradordvogado do
cidadéao diante do Estado.

A acepcao do termo ombudsman, segundo Leite (18Gt) consagrada pelas palavras
ouvidor/ouvidoria, sendo o ouvidor o responsavelapincdo de representacdo da
cidadania e ouvidoria, o escritério que da sup@rtsua atuacdo. No Brasil tem-se
observado uma tendéncia em utilizar o termo Ombadsara iniciativa privada e

Ouvidor para administracéo publica.

Para Asper y Valdés (2006) a disseminacdo dos srgéauvidoria no servi¢co publico &
resposta a um fendmeno comum: a potencialidadeodastas burocracias de se
manifestarem de modo insensivel aos individuosurBkga autora
demora, procrastinagdo, indiferenca, tratamentoe,rudegligéncia, arbitrariedade,
comportamento opressivo, arrogante e ilegitimo poder problemas estruturais de todas
as hierarquias nas quais os empregados recebemsppaleres e recompensas derivadas

dos escaldes superiores. Fundamental ao concei@udialor, no Brasil, € sua habilidade
de inverter a atencdo da burocracia na dire¢cdadividuo, ao qual tem o dever de servir.

Nesse sentido, ainda para aquela autora, o Outgtlorimportante responsabilidade de
minimizar os problemas gerados pelo excesso dectagia. Representa, nesse caso, um
“efeito amortecedor” no sentido de ajustar demandgentes com uma conscientizacao
dos excessos provocados pela burocratizagao.

Para Vismona (2000), cumpre ao Ouvidor represetaridaddos no 6rgado publico que
atua, essencialmente no pdés-atendimento, receleasleriguando a procedéncia de seus
reclames contra mau atendimento, e falta de soldedproblemas de competéncia do
orgao.

Segundo Roldéao (1999), a funcédo do Ouvidor é defeas cidaddos cujos direitos foram
prejudicados ou ameagados por atos da administgaghlica. O Ouvidor ndo possui
poder de decisdo, seu poder é de persuaséo eotieeratacdo, no sentido de reformulacéo
das decisBes sempre que houver prejuizo ou cogstranto para o cliente. Para exercer
com eficiéncia a sua funcéo, o ouvidor tem queapario total do dirigente principal da
organizacao, ter livre transito no ambito institunal e prioridade de resposta.

No Brasil, segundo Asper y Valdés (2006), a fungddOuvidor, baseia-se nos principios
constitucionais, estabelecidos no art.37, que sgalilade, legitimidade, imparcialidade,
moralidade, probidade e publicidade, e segue atagéo sistémica da Controladoria-geral
da Unido, que além das atribuicdes de defesa dampaio publico, de correicédo, de

controle interno e de auditoria publica, exerceragdo de Ouvidoria-Geral, no ambito do
Poder Executivo Federal.

Para Lyra (2000), a Ouvidoria busca estabelecercamal de comunicacdo entre 0s
clientes-cidadéaos e a organizacao, visando o &strento dessa relacdo. Desta forma, a
Ouvidoria pretende humanizar algumas solucbes bitioas que tendem a
impessoalidade, sugerindo a adog¢ao de novos proeatbs.

Ainda para aquele autor, a Ouvidoria deve atuapd®-atendimento, na mediacdo de
conflitos entre o cidaddo e a instituicdo, procdoapersonalizar o atendimento ao usuario.
Trata, principalmente, de assuntos que possuantagteestica de causar transtorno ou
dano, inconveniéncia ou impasse ao 0rgao ou agigggentes e servidores e as normas.



Assim, a Ouvidoria é conferida a tarefa de intdggras demandas de forma sistémica, para
delas inferir eventuais oportunidades de melhoos gkrvicos e, em nome desses, sugerir
mudancgas. Também estimula iniciativas descenttiiza voluntarias e efetivas de
aprimoramento da maquina publica, dos profissioaaes servigos prestados, tornando-se
um instrumento de inclusao social.

Pode-se concluir entdo que a ouvidoria € um merasisie amplo impacto social e de
baixo custo operacional, por meio do qual o cidgo#ssa a fornecer informacdes quanto
as condicdes de prestacdo dos servigos, apontafits f identificando necessidades e
propondo alternativas, ensejando a melhoria descesrpublicos oferecidos pelo Estado.

O Ciclo da Comunicagéo

A comunicacdo é uma das principais atividades deddadas pelos homens e é
fundamental para o processo de socializacdo (MEABQOW?239).

S&o varios os modelos de comunicagao existentes. ddaacordo com MEADOWS, “(...)

o importante é escolher um modelo apropriado paraecassidade particular que se tem.”

(p. 242) Assim sendo, para fins deste estudo, ept@®mos apenas um modelo que, na
nossa opinido, representa bem um processo de coegéni e apresenta as suas principais
caracteristicas para analisarmos um setor adnaitiigir que a cada dia ganha mais

importancia tanto no cenario privado como na atddiga: a area de ouvidoria.

MEIC: DE
COM. MASEA

¥
4]
I
=
s
-

RECEPTOR | —| DESTING |—

I

FONTE |—a|TRAHSMISSOR

= gupo

| | DESTINQ |-4+— |RECEPTOR |#4—| CAMNAL |-4— |TRANSWIZSCR|a4+—] FONTE | |

+

FEEDBACK

Modelo de Comunicacéo de DeFleur, 1970 (apud SILMAR5)



No modelo acima, DE FLEUR apresenta um modelo deuaicacao linear e pressupde a
existéncia do ruido, bem como filedback. Segundo SILVA, “(...) é a primeira abordagem
gualitativa do processo de comunicacao e que pemmoitemissor, por meio deedback,
saber se houve ou néo interferéncia na mensagemngada.” (p. 25) Neste modelo o
ruido aparece de forma explicita em todos os el#mato processo comunicativo e ndo €
necessariamente linear.

O modelo apresenta uma fonte de informacédo e/owsgdadm transmissor de tais
elementos, um canal por onde tais elementos sdaurtoalos — que equivale a
disseminacdo da informacdo, um receptor e um a@esiiando que cabe destacar, como
afirmamos acima, o aparecimento do ruido, que psthe presente em todos os elementos
da comunicacéo.

O feedback apresentado pode ser analisado como uma retroddigd®m. O topico
retroalimentacdo foi introduzido no processo de wainacdo a partir da Cibernética
(GOMES, p. 35). E refere-se “(...) aos mecanismmgahtrole destinados a capacitar os
organismos a se ajustarem automaticamente as detz@mportamento.” (op. cit., p. 35)
Assim, as mensagens e, consequentemente, as iglisndeveriam produzir efeitos nos
receptores e estes, por sua vez, deveriam reagmisaestimulos. (BELTRANapud
GOMES, p. 36)

3. Procedimentos Metodolégicos

A coleta de dados e informacfes sobre os ciclamarinicacdo nas ouvidorias sob analise
foi realizada mediante entrevistas concedidas pelogidores das trés instituicoes
participantes do trabalho, bem como a partir dejygsa documental levada a efeito nos
sitios na internet mantidos por aguelas institigcoe

No caso do Ipea, entrevistou-se o atual ouvidoiz I[Gezar Loureiro de Azeredo, que
tomou posse em setembro de 2006, e consultou-secqoeio eletrbnico, o primeiro
ouvidor para alguns esclarecimentos, Antonio Semdr#o Cardoso, que esteve a frente
da Ouvidoria do Instituto no periodo de maio def2@d@omento da criagdo da unidade) a
setembro de 2006.

No Banco Central do Brasil foi entrevistado o oovitHélio Ferreira da Silva que vem a
ser o primeiro ouvidor daquela instituicdo, ja queuvidoria foi instituida no primeiro
semestre de 2006.

O roteiro de entrevista foi elaborado com basetemtura sobre modelos quer representam
o ciclo de comunicacao nas organizacdes; no it@&rR&lacionamento com os cidadaos-
usuarios do Instrumento para Avaliacdo da Gestdwidau— ciclo 2005 do Programa
Nacional da Gestdo Publica e Desburocratizacio -SREBLICA; e no Item 3.2
Relacionamento com clientes dos Critérios de Exc@&@é2006 da Fundacdo Nacional da
Qualidade (FNQ). O Quadro 3.1 mostra a relacae exdtritens e alineas dos instrumentos
de avaliacdo do GESPUBLICA e do PNQ, as variavaipabquisa e as questdes do roteiro
de entrevista.

O instrumento do GESPUBLICA é também utilizado n@nio Nacional da Gestao
Puablica (PQGF).



Quadro 3.1 Relacéo entre os itens dos Instrumentate Avaliacdo do GESPUBLICA e do
PNQ, as variaveis da pesquisa e as questdes do iratele entrevista.
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Itens e alineas | Variaveis Questbes do roteiro datesvista

PQGF | PNQ

3.2A | 3.2a | Canais de relacionamenid. Quais sdo os principais canais de relacionamentecanismo
Mecanismos formais ddormais de consulta que a ouvidoria disponibilizes @idadaos
consulta usuérios para solicitacdo de assisténcia e estl@etos ol

comunicacao de sugestdes e reclamacdes?
3.2A | 3.2a | Divulgacéo dos canais 2. Como a orggdiz divulga esses canais para
cidaddos/usuarios?

3.2A | 3.2a | Usuarios dos canais 3. Quais séo osipdis usuarios dos canais de disponibilizado

3.2B | 3.2b | Tratamento das demandas 4. Como aaiwitlata as demandas apresentadas pelos cidaddos?

3.2B | 3.2b | Etapas do processo |HBeQuais sdo as principais etapas do processo?
tratamento

- - Unidades gerencial$. Quais as unidades gerenciais geralmente eneslvids demand
envolvidas apresentadas?

- - Informante dos resultadpg. Quem informa ao cidadao/usuario os resultadoarddise da
das demandas demandas?

- 3.2c | Divulgacdo dos resultadds Como é feita a divulgagdo para os cidaddos essltados das
das demandas demandas?

- 3.2c¢ | Divulgagédo dos resultadds Como e por quem ¢€ feita a divulgagdo as outrassada
para outras é&reas garganizacado desses mesmos resultados?
instituicdo

3.2B |- Acdes implementadas 10. Quais foram a<ipdis acdes implementadas em decorré

das demandas (reclamacdes/sugestdes) recebidas?

Barreiras no processo
comunicac¢do com cidadd

del. Quais foram as principais barreiras/obstacpleebidas n
psrocesso de comunicagdo com os cidadaos/usuérios?

Barreiras no processo
comunicagdo com &
outras unidades d
organizagéo

de2. Quais foram as principais barreiras/obstacpleebidas n
iprocesso de comunicagdo com as demais areas tezaugfin?
a

Avaliacdo da satisfacga
dos cidadaos/usuarios

1d.3. Como a ouvidoria avalia a satisfacdo dos ciosld&uarios com
o tratamento dado as demandas apresentadas?

Envolvimento €
participagdo das demd
areas da organizagdo

14. Como a ouvidoria avalia o envolvimento e pigpécdo das
idemais é&reas da organizagdo na
apresentadas pelos cidadaos/usuarios?

Indicadores para avaliar
comunicagao

a5. Quais sdo os principais indicadores utilizagesa avaliar a
comunicagao da ouvidoria com 0S usuarios?

Indicadores para avaliar
comunicagdo com &
demais areas d

46. Quais sdo os principais indicadores utilizagesa avaliar a
igomunicacao da ouvidoria com as demais areas daiaegao?
a

organizagéo

Fontes: Elaboragdo dos autores com base no rateiemtrevista, no Instrumento para Avaliagdo dstd®ePUblica —
ciclo 2005 do GESPUBLICA e nos Critérios de Excei@r2006 da Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ).
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4. Perfil Institucional
4.1. O Ipea e sua Ouvidoria

O Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (Ipefaindacao publica federal vinculada ao
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo (MPQ apdia, por meio de pesquisas
e estudos sociais e econdmicos, as acOes govertaasneara a formulacdo e reformulacéo
de politicas publicas e programas de desenvolvimekdsim, o instituto presta servico
relevante a sociedade brasileira, pois ela se l@naefom a atuacdo mais efetiva dos
governos federal, estaduais e municipais. Alémodiss instituicdo dissemina junto a
sociedade o conhecimento sobre a solucdo dos prablee dos desafios do
desenvolvimento brasileiro. Os meios utilizadosluem publicacdes e seminarios; e
programa semanal de radio e TV em canal abertchad® www.ipea.gov.bi).

A existéncia de uma unidade gerencial nas orgabezapublicas responsavel por sua
integracdo com a sociedade é percebida como unegsidade na sociedade democratica
moderna. O Ipea conta, desde 2004, com um canal ess®@ proposito. Criada pelo
presidente do Instituto por meio de uma instrugdionativa (IN no 03 de 12 de maio de

2004), a Ouvidoria € vinculada diretamente a pé&sidh da instituicdo
(www.ipea.gov.by.

A Ouvidoria conta com uma estrutura enxuta: um @uve uma Secretaria Executiva sao
responsaveis pelas atividades da unidade.

A comunicacéo entre o Ipea e a sociedade é, hajgnto, facilitada — a exemplo de outras
organizacdes publicas - pela existéncia da Ouadori

A Ouvidoria tem uma dupla funcéo: Servir a socieda@o proprio Ipea. A unidade serve a
sociedade na medida em que avalia 0 grau de sdiisfdos usuarios dos servigos do
Instituto; busca solucdes para as questdes leasfaat cidaddos e segmentos organizados
da sociedade; e permite a participagdo do cidadaiendimento as reclamacdes relativas
a prestacao de servigos. A Ouvidoria serve tamb§mea pois oferece informacdes para o
aperfeicoamento da instituicdo e do atendimentcstapde ao cobrar eficiéncia da
administracdo da organizacdo e ao apontar falhassekvir ao Ipea serve também a
sociedade que fornece recursos — por meio de iogestpara seu funcionamento e €
beneficiaria dos seus servicd§$TRUCAO NORMATIVA, 2004 ).

O desafio da ouvidoria € manter um canal diretoateunicacéo entre o cidadao, os setores
da sociedade e o Ipea para melhorar a prestacd@erdigos. Portanto, a efetividade da
Ouvidoria pode ser avaliada por meio da melhorgasdovicos do Ipea.

4.2 O Banco Central e sua Ouvidoria

Autarquia especial criada pela lei 4.595 de 1968aaco Central do Brasil tem como
principais funcdes a formulagédo, execucdo e acohgmento da politica monetéaria; o
controle das operacfes de crédito em todas asfsuaas; a formulacdo, execucdo e
acompanhamento da politica cambial e de relacdesndeiras com o exterior; a



organizacgao, disciplinamento e fiscalizacdo deemat financeiro nacional, do sistema de
pagamentos brasileiro, do sistema nacional de dgHwt e ordenamento do mercado
financeiro; a emissao de papel-moeda e de moedalicace execucdo dos servicos do
meio circulante. Sua misséo institucional é “assmga estabilidade do poder de compra da
moeda e a solidez do sistema financeiro nacional”.

A atuacdo do Banco Central se estende por todtoternacional e para tanto conta com
nove representacdes regionais, além da sede entidras

Criada em 09/03/2006 e operacionalizada efetivaenenmt 23/06/2006, a ouvidoria do
Banco Central estd focada no atendimento de demamits usuarios externos
relativamente aos servigcos prestados pelo Bacepjgmndo maior énfase ao incremento
da efetividade organizacional, consideradas aglaties-fim, e da melhoria da imagem do
Banco junto a comunidade nacional.

Além de representacdo nos servicos de pos-atenttimezcebendo e averiguando a
procedéncia de reclames de mau atendimento, e daltssolucdo de problemas de
competéncia do Bacen, deve atuar no sentido déeaggamento da relacdo do Banco com
sua clientela, promovendo a sua efetividade e cieste boa avaliacdo por parte de seus
usuarios de forma ndo burocratica, mas altamelaeioaal e agil.

A atuacdo da Ouvidoria de aproveitar as estrutyéasexistentes, propiciando-lhes

avaliagbes quanto a sua presteza na solucdo dbdemas, e feedbacks relativos a
satisfacdo daqueles usuarios que pleiteiam comggustpropriedade, bem como sugerindo
oportunidades de aperfeicoamento e a manutencdestao dos diversos componentes
administrativos com foco na satisfacdo dos cidad@&speitados os marcos legais cabiveis.

A equipe da Ouvidoria é formada por cinco servidate carreia do Banco Central, sendo
um Ouvidor, um Assessor e trés analistas.

3. A Camara dos Deputados e sua ouvidoria

A Camara dos Deputados € uma das instancias gquarfoo Poder Legislativo Brasileiro,
juntamente com o Senado Federal e o Tribunal deta€oda Unido. E nesta Casa
Legislativa que tém inicio a maior parte das prajies legislativas.

A Constituicdo Federal regulamenta as competémeiaativas da Camara dos Deputados
no seu art. 51. Dentre elas, destacamos: a aut@dzzara instauracdo de processo contra o
Presidente e o0 Vice-Presidente da Republica e asttis de Estado; a tomada de contas
do Presidente da Republica, quando ndo apresemadaszo constitucional; a elaboracéo
do Regimento Interno; a disposicdo sobre organizaftfncionamento, policia, criacao,
transformacédo ou extingdo dos cargos, empregasc@ds de seus servicos e a iniciativa de
lei para a fixagdo da respectiva remuneracao, vhdes os parametros estabelecidos na
Lei de Diretrizes Orcamentarias, e a eleicdo dombnes do Conselho da Republica.
(www.camara.gov.b

A Ouvidoria Parlamentar integra a estrutura adrtretiva da Camara dos Deputados e tem
como principais atribuicdes receber, examinar eaminthar aos 6rgdos competentes as
reclamacdes ou representacdes de pessoas fisipagdaas. (www.camara.gov.br)



A criagao da Ouvidoria Parlamentar deu-se pelodstdMesa n° 56 de 2001, na gestao do
Dep. Aécio Neves, entdo Presidente da Camara dosténos. A Resolucdo n° 19, de 2001
traz alteracbes ao Regimento Interno da Casa eagraompeténcias da Ouvidoria, bem
como as atribuicées do Ouvidor-Geral.

Observadas as competéncias da Ouvidoria, percebgyse € uma instancia de
encaminhamento e, mais, um importante canal de migcagio da sociedade com a Camara
dos Deputados. Percebe-se a sua importancia nalaneoi que atribui ao cidadao a co-
responsabilidade nas questdes politico-adminigamtlo pais, principalmente no tocante as
atividades da Camaravw.camara.gov.bi)

A conducdo dos trabalhos da Ouvidoria Parlamenfasedpor um Deputado Federal,
chamado de Ouvidor-Geral, que é indicado pelo eagt da Camara dos Deputados. O
primeiro Ouvidor da Casa foi o Dep. Luiz Antonie#ty Filho. A Ouvidoria conta, ainda,
com a seguinte estrutura enxuta: um Ouvidor-GamalChefe de Gabinete, uma Secretaria
e um quadro de 17 servidores: 10 funcionarios dgd3ade Natureza Especial (CNE) e 07
funcionarios efetivos da Camara.

5. Resultados da Pesquisa

Apresentamos nesta sec¢do os resultados da pesqbigao funcionamento das ouvidorias
e a respeito dos seus ciclos de comunicagéao.

5.1 Canais de comunicagcao

5.1.1 Ipea

A ouvidoria disponibiliza aos cidad&os e usuariasats de comunicagdo e mecanismos
formais de consulta que servem para apresentammacbes, dendncias ou criticas; pedir
informacdes; encaminhar sugestdes; e enviar elo§as eles: (i) contato pessoal; (ii)
telefone e fax; (iii) internet, no sititittp://www.ipea.gov.br/ouvidoria por meio de
formulario eletrénico; (iv) e-mailouvidoria@ipea.gov.br, (v) formulério disponivel nas
dependéncias do Ipea ( Rio de Janeiro e Brasflig)correspondéncia (via Correios); e
(vii) Fale Conosco (canal de comunicacao entreea o cidadao usuario dos servigos da
instituicdo. Disponivel no sitio institucional).

Para que a manifestacdo seja formalizada, segurataab ouvidor do Ipea, Luiz Cezar
Loureiro de Azeredo, o usuério deve apresentafl@gpwito. Segundo o ouvidor, desde sua
posse em setembro de 2006, todas as demandasféwraatizadas por correio eletrénico.

O Ipea divulga esses canais e mecanismos aos oglagddarios no sitio da fundagédo na
internet e por meio de cartazes em pontos estcateglas instalacoes da instituicdo. A
ouvidoria — para ganhar visibilidade externa —ijydulgou reflexdes sobre o tema ouvidoria
em artigos em revistas especializadas.
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5.1.2 Bacen

O Banco Central dispde de uma estrutura espegfica receber todas as demandas da
sociedade: as Centrais de Atendimento ao PuUblic€AP’s. Essas unidades estédo
vinculadas a Secretaria de Relac¢des Institucioeaiscebem demandas ndo s6 para a
ouvidoria como também para as demais areas d&uigdt. O acesso do publico se da por
meio telefénico (0800); por correspondéncia viareor ou colocadas em urnas
especialmente dispostas para esse fim, nos divedsfisios do Banco; por via eletronica
(e-mail) ou presencial.

A divulgacédo desses canais € feita principalmeoter@io do sitio do Banco na internet.
5.1.3 Camara dos Deputados

A Ouvidoria Parlamentar utiliza os seguintes capais receber contatos dos cidadaos e
usuarios: telefones (061 - 3215-8501/8502), fax1(06 3215-8505), internet
(www.camara.gov.br/internet/portalrelacionamentfadi.asp?contexto=ouvidojia

cartas, bem como o Disque-Camara (0800-619 619)éque telefone para chamadas
gratuitas a serem feitas em todo o pais.

Ha, ainda, um folheto chamado “Ouvidodicas”, eladore distribuido pela Ouvidoria e,
também, a Carta-Resposta, que é um programa dar&éomDeputados em parceria com
a Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos, gume o objetivo de facilitar a
comunicacao do Poder Legislativo com todos os éidadbrasileiros.

Os canais de comunicacao disponibilizados peladdma sdo divulgados internamente na
Camara dos Deputados e externamente. Para issatiidados todos os veiculos de
comunicacdo da Casa, a saber: radio, web/Intgoragl, TV. Como a Ouvidoria realiza
varios Seminarios e participa e apdia diversostegerstes se transformam em excelentes
oportunidades de divulgacdo das atividades e dwsde acesso a Ouvidoria.

5.2 Usuarios do Ciclo de Comunicac¢ao
5.2.1 Ipea

Os principais usuarios dos canais disponibilizadds as instituicbes dos Poderes
Legislativo e Executivo, estudantes, pesquisaderggcnicos de diversas instituicoes
publicas e privadas, colaboradores de servicositezados pelo Ipea, servidores, empresas
publicas, ouvidorias de instituicbes publicas (@palmente Ministério da Fazenda) e
aposentados do Ipea.
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5.2.2 Bacen

Os principais demandantes dos servicos da ouvidiwiaBanco Central tém sido os
usuarios do Sistema Financeiro Nacional, princigali® os clientes dos bancos, que vém
apresentando queixas quanto ao servico de fiscabizda autoridade monetaria.

As empresas de consultoria econbmica e as ingt@sicacadémicas também vém
demandando, com freqiéncia, 0s servi¢os da ougidori

As areas do Banco que mais tem sido objeto deag@iercom a ouvidoria sdo a area de
fiscalizacdo, que € responséavel pelo acompanhantentgistema financeiro nacional, a

area de normas, que trata da normatizacdo dascOpsrdancéarias e a propria area de
comunicacao da autarquia.

5.2.3 Camara dos Deputados

Recorrem aos servicos da ouvidoria cidaddos de tdBrasil, bem como aqueles
residentes no exterior. Bem como servidores e exeeres da Casa, ou seja, ha usuarios
externos e internos. Pode-se dizer que o publicm-@h ouvidoria é o cidaddo, onde quer
gue ele esteja.

5.3 Tratamento das demandas
5.3.1 Ipea

O tratamento das demandas apresentadas pelosasdsefue a Instrucdo Normativa que
estabeleceu os procedimentos relativos a ouvid&ia. estabelece que “pedidos de
informacdo ou requisicdes deverdo ser atendidod@Kaez) dias Uteis, prorrogaveis por
mais 5 (cinco), mediante justificativa circunstaala apresentada ao Ouvidor” (IN no 3 de

12/05/04).

O processo de tratamento das demandas dos cidadédospanifestacbes com sé&o
conhecidas na ouvidoria do Instituto, é iniciadoarmlo o usuario apresenta sua
manifestacdo (denuncia, reclamacdo, critica, s@igestlogio, consulta, pedido de
informacdo) por um dos meios disponiveis (pessaahmefone/fax, internet, e-malil,

formulario disponivel nas dependéncias do Ipea reespondéncia). As manifestacdes
devem conter as seguintes informacdes: (i) cafatitm da informacao, (ii) carater da
informacao, (iii) identificacdo do manifestantey)(iendereco completo, (v) meios
disponiveis para contato (fone, fax, e-mail), (vinformacfes sobre o fato e sua autoria,
(viii) a indicacdo de provas que tenha conhecimen{x) data; e (x) assinatura do

manifestante (IN no 3 de 12/05/04).

O ouvidor pode aceitar ou ndo a manifestacéao. ggistes manifestagcdes ndo séo aceitas:
(i) manifestagcbes andnimas; (ii) manifestacdes scigalugcbes dependam de recursos
orcamentarios e financeiros, manifestacdes pagaas exista recurso especifico, inclusive
correicdo parcial, (iii) consultas sobre direitos dervidor ou previdenciarios e (iv)
consultas sobre o andamento processual que versdgrianque esteja sob apreciacao
judicial (IN no 3 de 12/05/04).
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Uma vez aceita a manifestacdo, o ouvidor goza tnamia e independéncia de acéo e
tem acesso livre a qualquer dependéncia ou senwdorinstituicdo, bem como a
informacdes, registros, processos e documentosalguer natureza,

O ouvidor encaminha a manifestacdo para os diegeatservidores da Instituicdo. A IN
estabelece que “é dever dos dirigentes e servidiadsstituicdo atender, com presteza,
pedidos de informacéo ou requisi¢oes formuladas Pelvidoria’. As unidades gerenciais
tém um prazo para atender as solicitacdes do ouviddN estabelece que: “Pedidos de
informacdo ou requisicdes deverdo ser atendidostémiO (dez) dias Uteis, prorrogaveis
por mais 5 (cinco), mediante justificativa circlamstiada apresentada ao Ouvidor” (Art. 7);

Finalmente, apos receber a informacgéo dos dirigemtgervidores das unidades gerenciais
envolvidas, o ouvidor comunica a informacgéo pananifestante.

A participagcdo das unidades gerenciais no atendaréshdemandas apresentadas varia de
acordo com o tipo de manifestacao.

O Quadro 5.3.1.1mostra as unidades gerenciais envolvidas parar tedguns tipos de
manifestacoes.

Quadro 5.3.1.1 Unidades Gerenciais Envolvidas no &tamento de Algumas
Manifestacoes

Tipos de Manifestacbes Unidades Gerenciais Envolad
Pedidos de informacdo sobre trabalhos publicadostorias técnicas: Diretoria de Estudos Sogiais
pelo Ipea (Disoc); Diretoria de Estudos Setoriais (Disgt),

Diretoria de Estudos Regionais e Urbanos (Dirur); e
Diretoria de Estudos Macroecondmicos (Dimac).
Reclamacdes relativas a dificuldade de acessd\ras de informatica da Diretoria de Administracdo e

informacdes do Ipea Financas (Diraf)
Servigos prestados pelo Ipea (publico internDieaf
externo)

Publico interno. Inseguranca gerada pelo estadd®ulaf

parque de informatica do Ipea (perda constante de e

mails)

Publico externo. Falta de retorno as solicitac@esaf e diretorias técnicas.
encaminhadas a instituicao

Conflitos internos (relacdo do Ipea com Déaf

colaboradores de servigos terceirizados)

Fonte: Elaborado pelos autores com base nos riel@duais da Ouvidoria do Ipea referentes
aos periodos maio 2004 / maio 2005 e junho de 266tembro de 2006.

5.3.2 Bacen

Uma vez recebida as demandas (denuncias, reclasyatigestdes ou elogios) que deram
entrada no Banco por meio das CAP’s ( Central denditnento ao Publico) cabe a
ouvidoria analisar e identificar a natureza e @@®8anco a que estao relacionadas. Entdo
encaminha para a respectiva area, que fard a aedfisovidenciara as informacfes para a
resposta ao cidaddo em um prazo maximo de cinsalitkis.
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A demanda devidamente respondida, o que nao sigrafendida, entdo é devolvida para a
Ouvidoria que ficara responsavel pela respostaadirente ao cidaddo, geralmente por
correspondéncia.

O cidadéao tem o direito de contatar com a ouvida@alquer tempo para saber do estagio
de sua demanda.

Em caso de denuncia, que deve ser necessariangemtEicada o autor, a demanda é
direcionada a Corregedoria do Banco para as medelesssarias. Cabendo a Ouvidoria
comunicar ao denunciante o encaminhamento do assunt

Apos alguns dias da resposta (ndo ha prazo detsio)ina ouvidoria volta a contatar com
o cidadao para se certificar da resolucéo do pmublig@os-atendimento), quando for o caso.

5.3.3 Camara dos Deputados

A Ouvidoria € um 6rgado de encaminhamento de densarsimestes, criticas etc., dos
cidaddos. O papel da Ouvidoria € o de intermediaordato do cidaddo com os 6rgaos
competentes, a partir da identificacdo da sua isg&@n. Ou seja, quando o cidadao
apresenta a sua demanda e Ouvidoria entra em cooft@ialmente com os o6rgaos
envolvidos, sejam eles internos ou externos a Ganes Deputados, e cobra uma resposta
formal para atender aquela determinada demanda.

Dessa forma, caso seja necessario, instancias iathativas da propria Camara sao
acionadas para que sejam dadas as respostas aa&osd

Em linhas gerais, as principais etapas do procssso

» Recebimento da demanda pelos diversos canais denamagao disponiveis;
» Conferéncia de todos os dados pessoais do intdgssa

» Identificacdo da demanda apresentada;

» |dentificacdo dos 6rgaos responsaveis pelo atemdor@guela demanda;

* Envio da correspondéncia oficial da Ouvidoria condemanda apresentada e a
cobranca de resposta que atenda do pleito;

* Recebimento da resposta do(s) orgao(s) envolvido(s)
» Encaminhamento da resposta ao cidadao.

Dependendo da solicitacdo, 6rgaos da Camara dagddkys sdo acionados para que sejam
dadas as respostas necessarias aos usuarios.edegaimernos ou externos. Assim sendo,
h& vérias unidades gerenciais que sdo contatadsabex: Centro de Documentacdo e
Informagéo (CEDI), Departamento de Comissdes, DnieiGeral, Consultoria Legislativa,
dentre outros.
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5.4 Respostas e divulgacao as demandas
5.4.1 Ipea

O Ouvidor ou, na sua auséncia, a Secretaria Executi responsavel por informar ao
cidaddo/usuario/manifestante os resultados dasanddi suas demandas (manifestacdes).
A divulgacéo para os cidadaos dos resultados daartitas e feita por meio dos relatorios
de atividades que podem ser acessados na pagina internet em:
http://getinternet.ipea.gov.br/ouvidoria/ouvy.ph® relatério também € impresso e
distribuido para todos os servidores e colaboradbem como para a comunidade de

ouvidores.

5.4.2 Bacen

A ouvidoria € diretamente responsavel pela respastacidaddos quanto as demandas
apresentadas.

5.4.3 Camara dos Deputados

Tao logo a resposta seja encaminhada a Ouviddai&, enviada ao cliente por carta, e-mail
ou fax, em correspondéncia elaborada pelo Ouvidweisque é o Deputado Federal titular
da Ouvidoria.

Os Relatorios de Atividades séo importantes instntos de divulgacdo. Eles encontram-
se disponiveis na pagina da Camara dos Deputaddebdwww.camara.gov.br).

Assim como foi respondido na questdo 8, todas afisas das atividades da Ouvidoria
estdo disponiveis na pagina da Camara na Web (vamvai@.gov.br). Elas séo feitas pela
equipe de técnicos da Ouvidoria, sob as coordergg&uvidor-Geral.

5.5 Agbes implementadas

5.5.1 Ipea

As principais a¢des implementadas em decorréng@antinifestacdes recebidas desde a
criacdo da ouvidoria (maio de 2004) foram: (i) noellis na intranet; (ii) novo portal para
melhorar o acesso as informacéo sobre o Ipea;indiusdo de buscador (que havia sido
retirado) no sitio da instituicao.

5.5.2 Bacen

Apesar do pouco tempo de funcionamento do servicowlidoria do Banco Central ja
foram notadas melhorias nos processos de formuldedmrmas para o SFN, ja que estdo
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sendo levadas em conta as reclamacdes/sugest@sergpdas por usuarios, tais como
necessidade de maior clareza e simplicidade nadgem utilizada nos normativos.

5.5.2 Camara dos Deputados
N&ao foram identificadas acdes de aprimoramentadasa@ partir da acao da ouvidoria.
5.6 Barreiras no processo

5.6.1 Ipea

De acordo com o primeiro ouvidor do Ipea, Antonareraro Rito Cardoso, existe uma
grande ansiedade por parte do cidaddo ao procurarawvidoria. A expectativa € por
demais elevada, podendo gerar ruidos de comunic@gica barreira € cultural. Antonio
Rito acredita que ainda existam resisténcias pratciente do publico interno. Uma
preocupacdo constante do ouvidor €, segundo Ritm, & tentativa da manipulacdo da
ouvidoria.

Por outro lado, segundo Rito, ndo houve, até o mtonearreiras ou obstaculos no
processo de comunicacdo com as demais areas daizaxg®w. No ultimo relatério, o
primeiro ouvidor do Ipea menciona o alto grau deré@dcia das areas do IPEA quando
acionadas pela ouvidoria.

5.6.2 Bacen

As principais barreiras verificadas no processocdmunicagdo entre a ouvidoria e 0
cidaddo estdo relacionadas a questdo de acessarmw.BAs CAP’s vem enfrentando

dificuldades para dar vazéo a toda a demanda aypaelse seja por limitagdes tecnoldgicas
(telefénicos e computacionais) seja por falta despas.

Outro empecilho ao bom andamento do servico dadouw tem sido a cultura
organizacional da instituicdo pouco receptiva aslangas. Esse fato tem retardado a
tomada de algumas iniciativas organizacionais qoéemam ajudar na efetividade do
atendimento ao cidadéo.

5.6.3 Camara dos Deputados

Muitas vezes os clientes ndo informam todos os dadgs, o0 que € uma grande barreira, ja
gue ndo sdo aceitas denuncias anbnimas, nem agdiest sem os dados completos dos
cidadaos.

A principal barreira identificada € o tempo de wmestp das solicitagbes que sao
encaminhadas aos demais 6rgédos da Camara dos @epufando em vista que sdo muitas
as atividades desenvolvidas por todas as unidadesiezes ha uma certa demora na
elaboracéo da resposta para que seja encaminhadawpedoria ao cidadao.
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5.7 Avaliacao do servico
5.7.1 Ipea

N&o foi realizada nenhuma avaliacdo de satisfagg&ouduarios com o tratamento dado as
demandas apresentadas. Houve, no entanto, umacialia efetividade e resolutividade
das acdes da ouvidoria conforme metodologia api@d@nno relatorio publicado em
setembro de 2006 (disponivel no sitio http://getimét.ipea.gov.br/ouvidoria/ouvy.php

Os principais indicadores utilizados para avaliacanunicacdo da ouvidoria com o

usuarios sao: (i) numero/indice de reclamacdesyruigms, criticas, sugestbes, elogios,
solicitacdes, informacéo; (ii) indice de resoluadle; (iii) nUmero de acessos a pagina da
Ouvidoria.

Finalmente, o Unico indicador utilizado para avaliacomunicacdo da ouvidoria com as
demais areas da organizacédo é o indice de resdade. Apesar de nédo utilizar o indice de
cumprimento dos prazos estabelecidos pela Instig@imativa, segundo Rito Cardoso os
prazos estabelecidos na IN sdo cumpridos a risca.

5.7.2 Bacen

O ouvidor faz uma avaliacdo positiva do pouco terdposua atividade. Tem recebido
manifestacdes receptivas dos cidadéos e dos atiadtses do Banco, que de um modo
geral, entendem o trabalho da ouvidora como deanmaportancia.

Assim, a experiéncia tem se mostrado satisfat@ismtudo ndo ha, pelo menos por
enquanto, medidas objetivas que possam atestapesigao.

5.7.3 Camara dos Deputados

Pode-se dizer que o principal indicador de sati&fados cidaddos € a recorrente
apresentacdo de demandas de um mesmo cidadao. ttnminolicador é o crescimento de
demandas de uma determinada localidade que jdefiodida pela Ouvidoria, o que pode
ser percebido como um trabalho de divulgacdo “l@baca’ a respeito da qualidade dos
servicos prestados pela Ouvidoria Parlamentar.

A despeito do tempo de resposta das demandasqjuezes é um pouco demasiado, pode-
se dizer que ha um bom envolvimento com todas igades da Camara dos Deputados nas
atividades da Ouvidoria e, conseqiientemente, maliatento aos cidadaos.

N&o ha indicadores formais, mas, como foi afirmaaloesposta a questao 13, o retorno dos
cidadaos ja atendidos pela Ouvidoria, bem comomeato do nimero de demandas de
determinadas localidades que ja tiveram resposta®ulidoria podem ser percebidos
como fortes indicadores.
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6. Consideracdes Finais

A partir da revisdo de literatura procedida na sdgusecdo deste trabalho, pode-se
entender as Ouvidorias como instancias da adnag@&dr voltadas para a defesa dos
cidaddos, para o estreitamento das relagbes emtoeganizacbes e seus publicos, bem
como para o aprimoramento das atividades desemgasipeelas instituicoes, de forma a
garantir maior efetividade no desempenho de sugHés.

Pelo que se depreende das entrevistas feitas comuvidores das trés instituicbes sob
analise, percebe-se que, em todos 0s casos, GIposs que norteiam suas atuacoes
estdo em sintonia com as assertivas previstas are.téD foco principal de todas as
ouvidorias analisadas guarda estreita relacdo coewegiberacdo das demandas apresentas
por seu publico, tanto interno quanto externo,atmé a dar conseqiéncia aos anseios de
transparéncia e participacdo. A resposta as dersacdatudo, ndo se apresenta como
unico objetivo dessas unidades que, também, apaesese como agentes de mudanca
dentro das instituicbes que atuam.

Nos trés casos é também notavel o carater enxusaageestruturas administrativas, o que
reforca a convergéncia com principios tedricos g&® as ouvidorias como 6rgaos de
atuacdo rapida, flexivel e desburocratizada, comacteristicas mais consultivas que
operacionais.

Do ponto de vista do discurso externalizado, asdouas apresentam-se como fator de
melhoria institucional, auxiliando no cumprimente dma premissa fundamental de
qualquer 6rgao publico, qual seja, o respeito adadia democrética. Entretanto, como
veremos, a seguir, a analise dos dados coletadasasdpermite concluir que a atuacdo das
ouvidorias tem levado a melhorias efetivas no desamo organizacional.

Ao considerarmos a comunicagdo como uma atividal#wante para o desenvolvimento
das atividades humanas e, mais, ao percebemosst&rexa de diferentes modelos de
comunicacdo compreendemos que esta area do samesardo objeto de estudo de
diversos estudiosos.

No que se refere aos ciclos de comunicagdo na®tréslorias analisadas, observamos que
todas caminham no sentido de estabelecer canas dit@tos com 0S seus usuarios
(clientes), sejam eles internos e/ou externos st#uitdes, como pode ser visto no item

“Usuérios do Ciclo de Comunicag¢do” do questionayice aplicamos nas Ouvidorias

estudadas. No entanto, apesar da existéncia darhare ruidos de comunicacdo em todas
as instituicdes, acreditamos que uma dos princifueiedes da comunicacdo nas esfera
publica, deva se pautar pela transparéncia admatiigt, um dos pilares da democracia.

A analise comparativa das ouvidorias do Ipea, Bac@amara dos Deputados mostra que
h& pontos em comum e diferencas nos ciclos de doagfio (manifestante — ouvidor;
ouvidor — unidades gerenciais internas; e ouvidoranifestante) e no funcionamento das
unidades. As principais semelhancas séo:

B Canais de comunicacdo. Sdo basicamente os mesnasdicionais (contato
pessoal; telefone/fax; correspondéncia por corffeionulario na urna); e ii) nao-
tradicionais (sitio na internet, e-mail);
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B Tratamento das manifestacdes. Os processos salaresne consistem em: i)
receber manifestacdo; ii) conferir dados do matafes; iii) identificar a
manifestacao; iv) identificar a unidade gerenci&iina responséavel pelo tratamento
da manifestacao; v) enviar correspondéncia parmsdade responsavel; vi) receber
resposta da unidade responsavel; e vii) encamiebpposta ao manifestante;

B Respostas e divulgacdo as demandas. Nos trés casasidor € responséavel por
responder ao manifestante e divulgar as manifestagr meio de relatdrio
gerencial (disponivel no sitio das instituicdes);

B Acles implementadas. O impacto da comunicacao entranifestante (seja ele um
cidadao ou servidor publico da instituicdo) e agdnrias do Ipea, Bacen e Camara
dos Deputados é pequeno. Nao hé evidéncias olgedwajue acdes de melhoria
tenham sido efetivamente implementadas em decaaréiveta das manifestagbes
enviadas as ouvidorias. Parece haver, portanto,disneepancia entre o discurso e
a pratica.

B Avaliacdo do servigco. As ouvidorias ndo realizarsqoisa para avaliar a satisfacéo
dos manifestantes com o tratamento dado as suatestagbes. No caso do Ipea, a
ouvidoria divulga no relatorio anual os resultadelativos aos indicadores indice
de reclamaces, denuncias, criticas, sugestoego®lcolicitacdes, informacao; ii)
indice de resolutitividade; acessos a pagina d&oug. N&o ha evidéncia do uso
de indicadores nos casos do Bacen e Camara dosadepu

Merecem destaque algumas diferencas observadasiafiincionamento como nos ciclos
de comunicacao das ouvidorias. Sao elas:

B Divulgacdo dos canais. Enquanto que o Ipea e orBageta basicamente com o
sitio na internet para divulgar os canais de conagdio, a Camara dos Deputados
conta, além da internet, com uma variedade maiovedeulos de comunicacao
(rédio, jornal, TV, eventos);

B Usuarios. Como as missdes do Ipea, do Bacen e ger@&os Deputados sao
muito diferentes, os usuarios dos seus servicobéam Assim, as pessoas que
recorrem as ouvidorias das trés instituicdes térfispe interesses muito diferentes.
Enquanto buscam a ouvidoria do Ipea principalmasteidantes, pesquisadores,
técnicos de instituicbes publicas e privadas eidems publicos; a ouvidoria do
Bacen é procurada principalmente por usuéarios dtei@a Financeiro Nacional
(clientes de bancos) e recorrem a Camara dos Dutadaddos de uma maneira
geral. Outra diferenca importante € que enquantuasiorias do Ipea e da Camara
dos Deputados atendem tanto o cidaddo como ogieeesi a ouvidoria do Bacen

se dedica a atender apenas o publico externo; e

B Barreiras no processo de comunicacdo. No caso denBa principal barreira € o
acesso dificil ao banco (centrais de atendimed&vido a limitagdes tecnoldgicas e
namero insuficiente de funcionarios - ndo atenddegaadamente a demanda). Ja
as barreiras observadas na ouvidoria da Camardeséatureza diferente: usuarios
ndo fornecem dados solicitados e tempo de resmasaunidades responsaveis
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ainda é longo. O atual ouvidor do Ipea e seu astecendo citaram de maneira
precisa nenhuma barreira especifica observado doegso de comunicacéo.
Comentaram inclusive que ha um alto grau de aderé&as unidades internas
guando acionadas pela ouvidoria.

A criacdo das ouvidorias do Ipea, do Bacen e daataénos Deputados € recente. H4 ainda
importantes desafios a serem enfrentados paratgasaefetividade de tais unidades. No
“front” externo, é necessario — para aumentar diaaga da sociedade nos seus servigos -,
gue as ouvidorias avaliem a satisfacdo e os fattr@ssatisfacdo dos usuéarios em relagéo a
sua atuacdo para pode melhora-la continuamentearlmente interno, as ouvidorias
devem participar ativamente dos processos de plaiegito estratégico e melhoria continua
para ndo correr o risco de serem apenas internmesli@ntre o usuario e as unidades
gerenciais da organizacao.
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