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1- INTRODUCAO*

O processo de avaliagdo das atividades da Ouvidoria do Ipea foi iniciado em janeiro de
2008, na gestao do Ouvidor Luiz Cezar Loureiro de Azeredo, com o objetivo de criar um
mecanismo que pudesse medir o grau de satisfagao dos cidadaos que encaminharam
manifesta¢oes formais & Ouvidoria do Ipea.

Com isso, criou-se um sistema de afericio da qualidade do trabalho desenvolvido,
consolidando-se as bases de um permanente exercicio de melhoria de nossos servigos e
levando-se em considera¢ao os pontos de vista apresentados pelas pessoas que recorrem a
Ouvidoria.

Assim, dando continuidade a essa iniciativa, foi entdo realizada, ao final de janeiro de
2009, tendo como prazo final de recebimento das avaliagbes o dia 1 de margo de 2009,
uma pesquisa de satisfagio junto a todos que formalmente recorreram ao atendimento da
Ouvidoria do Ipea no transcorrer do exercicio de 2008.

Cumpre, por oportuno, registrar que, durante o referido ano, 184 pessoas
encaminharam manifestagoes formais & Ouvidoria do Ipea, solicitando esclarecimentos
sobre os mais diversos aspectos das atividades realizadas pela instituicao.

2 - A PESQUISA

Para realizar a pesquisa, foi encaminhado por via eletronica a todos esses cidadaos um
simples questiondrio — cujo modelo apresentamos logo abaixo — a fim de que se pudesse ter
conhecimento do nivel de satisfagao dos usudrios da Ouvidoria do Ipea.

Ouvidoria do IPEA
Pesquisa de satisfacdo 2008
Questionario

1. A qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria do Ipea foi:
A. Excelente | B.Boa | C. Regular | D. Ruim | E. Péssima
Opcéo escolhida:

2. A Ouvidoria do Ipea respondeu a sua comunicagao em tempo:

A .Curto | B. Normal | C. Demorado

Opcéo escolhida:

3. Caso necessario, vocé utilizaria novamente os servi¢cos da Ouvidoria do Ipea?
A .Sim | B.Néao

Opcéo escolhida:

4. Pontos fortes no atendimento prestado pela Ouvidoria do Ipea.

5. Pontos fracos no atendimento prestado pela Ouvidoria do Ipea.

6. Sugestédo para melhoria dos servigcos prestados pela Ouvidoria do Ipea.

* Agradecemos ao servidor Luiz Cezar Loureiro de Azeredo, Ouvidor do IPEA — no periodo de set/2006 a set/2008 — pelas
contribuicdes dadas a este Relatdrio.
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3 - RESULTADOS OBTIDOS

Foram formalmente respondidos 60 questiondrios, o que correspondeu a 34,29% do total
dos usudrios contatados, contra 16,03% da primeira pesquisa referente ao ano de 2007. A
tabulagao das informagoes recebidas pode ser visualizada no resumo a seguir:

Respostas ao questionario da Pesquisa de Satisfacao 2008

Quantidade %
Questionarios enviados 184
Retorno endereco desconhecido 9
Envios validos 175
Avaliacbes Recebidas 60 34,29
Questionarios nao recebidos 115 65,71

Com relagao aos resultados do trabalho realizado convém enfatizar as seguintes
observagoes:

a) No que se refere a qualidade no atendimento, 88,34% consideraram o atendimento
entre excelente e bom contra 88,24% de 2007, o que nos permite concluir que os métodos
de trabalho estao corretos.

A qualidade do atendimento prestado foi

Quantidade %
Excelente 22 36,67
Boa 31 51,67
Regular 3 5,00
Ruim 2 3,33
Péssima 2 3,33
Total 60 100,00

Qualidade do atendimento prestado

3%
5% 3%

52%

O Excelente BMBoa DORegular ORuim M Péssima
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b) Quanto ao tempo de atendimento, 80% responderam que o tempo foi curto e
normal contra 100% do ano de 2007. Aqui vale registrar que temos um campo grande para
aperfeicoamento, ji que 20% consideraram o prazo demorado. Entendemos que a queda
desse indicador deveu-se principalmente 2 demora no atendimento as demandas referentes
ao tema concurso. Essa questao ¢ detalhada mais a frente.

A Ouvidoria respondeu em tempo

Quantidade %
Curto 27 45,00
Normal 21 35,00
Demorado 12 20,00
Total 60 100,00

Tempo de resposta Ouvidoria

20%

45%

35%

E Curto ENormal ODemorado

¢) Em que pese os espagos para aperfeicoamento, a credibilidade da Ouvidoria do Ipea
¢ elevada porque 95% dos que responderam 2 avaliagdo disseram que recorreriam a
Ouvidoria novamente. Na avaliagio de 2007, esse indicador era de 88,24%, o que nos
permite concluir que, apesar das dificuldades pontuais, a credibilidade da Ouvidoria
aumentou.

Reutilizaria os servicos da Ouvidoria?

Quantidade %
Sim 57 95,00
Nao 3 5,00
Total 60 100,00
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Reutilizaria os servicos da Ouvidoria

5%

Osim B Nao
d) Por fim, as manifestagbes recebidas tiveram a seguinte classificagao:

Tipos das manifestacdes recebidas na avaliacao

Quantidade %
Consultas 19 30,65
Reclamagbes 16 25,81
Sugestoes 3 4,84
Criticas 1 17,74
Informacoes 13 20,97
Total 62 100,00

Tipos das manifestacdes recebidas na avaliacao

30%

O Consultas @ Reclamagbes O Sugestoes O Criticas M InformagGes

3.1 - DETALHAMENTO DOS RESULTADOS DA AVALIACAO POR TEMA

O detalhamento dos resultados da avaliagdo por tema (concurso, demanda externa
improcedente, servigos Ipea, servidores e dirigentes Ipea e trabalhos e publicagdes do
Ipea) representa um aprimoramento em relagio ao relatério da pesquisa de avaliagao
realizada no ano passado. O objetivo ¢ identificar as dreas de concentragao das demandas
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e de que forma esse publico especifico se manifestou e avaliou as respostas enviadas pela
Ouvidoria as perguntas que foram feitas sobre temas enquadrados nas seguintes atividades
realizadas pelo Ipea:

Detalhamento das manifestacées por tema

Quantidade %
Concurso 18 30,00
Demanda externa improcedente 2 3,33
Servicos Ipea 15 25,00
Servidores e dirigentes do Ipea 5 8,33
Trabalhos e publicacoes 20 33,33
Total 60 100,00

Detalhamento das manifestacées por tema

25%
O Concurso B Demanda externa improcedente
O Servicos Ipea O Servidores e dirigentes do Ipea
M Trabalhos e publicagbes

As respostas enviadas pelas pessoas que remeteram comunicagoes para a Ouvidoria
referentes a questdes relacionadas a trabalhos e publicagoes editados pelo Ipea, que
representam 33,33% de todos os questiondrios apurados, tiveram a seguinte classificagao:

Trabalhos e publica¢des editados pelo Ipea

Quantidade %
Consulta 9 45,00
Critica 4 20,00
Informacao 4 20,00
Reclamacao 2 10,00
Sugestao 1 5,00
Total 20 100,00
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Trabalhos e publicacdes editados pelo Ipea

5%
10%

45%
20%

20%

OConsulta M Critica Olnformacdo O Reclamacdo M Sugestdo

45

e a "
Por um lrasily

As respostas enviadas pelas pessoas que remeteram comunicagdes para a Ouvidoria
referentes a questdes relacionadas ao concurso realizado pelo Ipea em 2008, que

representam 30,51% de todos os questiondrios apurados, podem ser vistas na tabela a

seguir.
Concurso
Quantidade %

Consulta 3 15,00
Critica 3 15,00
Informacao 6 30,00
Reclamacao 5 25,00
Sugestao 3 15,00
Total 20 100,00

Registre-se que, nesse item especifico, foi computado um indice de 40% de criticas e

reclamagbes, a maior parte delas relativas 2 demora para o envio de respostas e a falta de
informagdes mais detalhadas sobre as questdes levantadas. Convém, por oportuno,

esclarecer que a Ouvidoria dependeu, nas respostas relacionadas as questoes recebidas sobre
o concurso realizado, de informagbes fornecidas oficialmente pela Diretoria de
Administracio e Finangas que, em vdrios casos, teve que, por sua vez, recorrer a

esclarecimentos prestados pela entidade formalmente responsdvel pela realizagio do

concurso.

Tal procedimento, embora possa ser considerado excessivamente cauteloso, impediu a
ocorréncia de informagdes imprecisas que poderiam ocasionar a abertura de agdes judiciais

contra o Ipea.
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Concurso

O Consulta M Critica DOlnformacdo O Reclamacao M Sugestdo

As respostas enviadas pelas pessoas que encaminharam manifestagoes classificadas pela
Ouvidoria como demanda externa improcedente tiveram a seguinte classificagzo:

Demanda externa improcedente

Quantidade %
Consulta 1 50,00
Critica 1 50,00
Informacao - 0,00
Reclamacao - 0,00
Sugestao N 0,00
Total 2 100,00

As respostas enviadas pelas pessoas que remeteram comunicagoes para a Ouvidoria
referentes a questoes relacionadas a servigos prestados pelo Ipea, que representam 25% de
todos os questiondrios apurados, tiveram a seguinte classificagao:

Servicos prestados pelo Ipea

Quantidade %
Consulta 4 26,67
Critica 3 20,00
Informacao 3 20,00
Reclamacao 5 33,33
Sugestao 0 0,00
Total 15 100,00




Oluvidoria

amos ipea

Servicos prestados pelo Ipea

0%

O Consulta M Critica  Olnformacdo O Reclamacdo M Sugestdo

As respostas enviadas pelas pessoas que remeteram comunicagdes para a Ouvidoria
referentes a questoes relacionadas a atuagao de servidores e dirigentes do Ipea tiveram a
seguinte classificagao:

Servidores e dirigentes do Ipea

Quantidade %
Consulta 1 20,00
Reclamacao 4 80,00
Total 5 100,00

Atuacao de Servidores e Dirigentes do Ipea

@ Consulta W Reclamacéo

4 - PONTOS FORTES, FRACOS E SUGESTOES

Os usudrios que colaboraram com a pesquisa também fizeram apontamentos acerca dos
itens 4, 5 e 6 do questiondrio (4 - Pontos fortes no atendimento da Ouvidoria do Ipea; 5 -
Pontos fracos no atendimento da Ouvidoria do Ipea; 6 - Sugestdes para melhoria dos



a5
ear

servicos prestados pela Ouvidoria do Ipea), que foram tabulados por temas das
manifestagdes (concurso, servigos Ipea e trabalhos e publicagoes).
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4.1 - CONCURSO

No detalhamento referente ao tema concurso, verificou-se 126 observagoes, sendo 71
relativas a pontos fortes (56,35%), 24 referentes a pontos fracos (19,05%) e 31 sugestoes
(24,60%). Foi o tema que apresentou o maior nimero de apontamentos conforme pode ser
visto no quadro abaixo:

Concurso: detalhamento consolidado

Quantidade %
Pontos fortes 71 56,35
Pontos fracos 24 19,05
Sugestoes 31 24,60
Total 126 100,00

Concurso: detalhamento consolidado

56%

B pontos fortes ™ Pontos fracos B Sugestdes

Os pontos fortes mais vezes atribuidos as respostas enviadas pela Ouvidoria no que se
refere ao concurso foram:

Concurso: pontos fortes

Quantidade %
Comunica resultado 6 8,45
Cortesia 22 30,99
Praticidade 17 23,94
Rapidez 26 36,62
Total 7 100,00
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Concurso: pontos fortes

8%

37%

31%

24%

B Comunica resultado B Cortesia O Praticidade O Rapidez

Os pontos fracos mais vezes atribuidos as respostas enviadas pela Ouvidoria no que se
refere ao concurso foram:

Concurso: pontos fracos

Quantidade %
Demora 9 37,50
Falta divulgacéo 1 417
Formalidade 1 4,17
N&o comunica resultado 6 25,00
Resposta incompleta ou insuficiente 7 29,17
Total 24 100,00

Concurso: pontos fracos

38%

4%

BDemora M Faltadivulgacgdo O Formalidade O N&o-comunica resultado M Resposta incompleta ou insuficiente

10
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Concomitantemente, algumas sugestoes também foram feitas. As de maior incidéncia

foram:
Concurso: sugestdes
Quantidade %

Agilidade 7 22,58
Clareza 7 22,58
Divulgacdo 6 19,35
Rigor obtencéo respostas 3 9,68
Transmitir resultado 8 25,81
Total 31 100,00

Concurso: sugestdes

O Agilidade B Clareza O Divulgacdo O Rigor obtencdo respostas M Transmitir resultado

4.2 - SERVICOS PRESTADOS PELO IPEA

No detalhamento referente ao tema servigos prestados pelo Ipea, verificou-se 32
observagoes, sendo 18 relativas a pontos fortes (56,25%), 6 referentes a pontos fracos
(18,75%) e 8 sugestoes (25%), conforme pode ser visto no quadro abaixo:

Servicos prestados pelo Ipea: detalhamento consolidado

Quantidade %
Pontos fortes 18 56,25
Pontos fracos 6 18,75
Sugestoes 8 25,00
Total 32 100,00

11
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Servicos prestados pelo Ipea: detalhamento consolidado

56%

@ Pontos fortes M Pontos fracos O Sugestdes

Os pontos fortes mais vezes atribuidos as respostas enviadas pela Ouvidoria no que se
refere a servigos prestados pelo Ipea foram:

Servicos prestados pelo Ipea: pontos fortes

Quantidade %
Comunica resultado 4 22,22
Cortesia 4 22,22
Praticidade 4 22,22
Rapidez 6 33,33
Total 18 100,00

Servicos prestados pelo Ipea: pontos fortes

22%

@ Comunica resultado W Cortesia [ Praticidade O Rapidez

12
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Os pontos fracos mais vezes atribuidos s respostas enviadas pela Ouvidoria no que
se refere a servigos prestados pelo Ipea foram:

Servicos prestados pelo Ipea: pontos fracos

Quantidade %
Demora 1 16,67
Formalidade 1 16,67
N&o comunica resultado 2 33,33
Resposta incompleta ou insuficiente 2 33,33
Total 6 100,00

Servicos prestados pelo Ipea: pontos fracos

17%

33%

17%

33%

m Demora g Formalidade O Nao comunica resultado O Resposta incompleta ou insuficiente

Concomitantemente, algumas sugestoes também foram feitas. As de maior incidéncia
foram:

Servicos prestados pelo Ipea: sugestoes

Quantidade %
Agilidade 2 25,00
Divulgacao 4 50,00
Transmitir resultado 2 25,00
Total 8 100,00

13
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Servicos prestados pelo Ipea: sugestoes

O Agilidade B Divulgacdo O Transmitir resultado

4.3 - TRABALHOS E PUBLICACOES EDITADOS PELO IPEA

No detalhamento referente ao tema trabalhos e publicagoes editados pelo Ipea, verificaram-
se 40 observagoes: 21 relativas a pontos fortes (52,5%), 9 referentes a pontos fracos (22,5%)
e 10 sugestoes (25%). Foi o tema que apresentou o maior ndmero de apontamentos
conforme pode ser visto no quadro abaixo:

Trabalhos e publica¢des editados pelo Ipea: detalhamento consolidado

Quantidade %
Pontos fortes 21 52,5
Pontos fracos 9 22,5
Sugestoes 10 25,0
Total 40 100,0

Trabalhos e publica¢des editados pelo Ipea: detalhamento consolidado

25%

52%

23%

[ Pontos fortes @ Pontos fracos [ Sugestdes

14
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Os pontos fortes mais vezes atribuidos as respostas enviadas pela Ouvidoria no que se
refere a trabalhos e publicagoes editados pelo Ipea foram:

Trabalhos e publicagdes editados pelo Ipea: pontos fortes

Quantidade %
Cortesia 5 23,81
Praticidade 7 33,33
Rapidez 9 42,86
Total 21 100,00

Trabalhos e publicagdes editados pelo Ipea: pontos fortes

24%

43%

33%

O Cortesia M Praticidade O Rapidez

Os pontos fracos mais vezes atribuidos as respostas enviadas pela Ouvidoria no que se
refere a trabalhos e publicagoes editados pelo Ipea foram:

Trabalhos e publicagdes editados pelo Ipea: pontos fracos

Quantidade %
Demora 5 55,56
Nao comunica resultado 2 22,22
Resposta incompleta ou insuficiente 2 22,22
Total 9 100,00

15
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Trabalhos e publicacdes editados pelo Ipea: pontos fracos

56%

B Demora B Nao comunica resultado O Resposta incompleta ou insuficiente
As sugestoes apresentadas para esse item com maior incidéncia foram:

Trabalhos e publicacdes editados pelo Ipea: sugestdes

Quantidade %
Agilidade 2 20,00
Clareza 4 40,00
Divulgacdo 2 20,00
Transmitir resultado 2 20,00
Total 10 100,00

Trabalhos e publicacdes editados pelo Ipea: sugestdes

20%

O Agilidade M Clareza ODivulgagdo O Transmitir resultado

16
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5 - DAS PROCEDENCIAS DAS AVALIACOES

Dos 175 questiondrios enviados e validados, 11 foram para servidores do Ipea e 165 para o
publico externo. Quanto ao retorno das avaliagdes, 27,27% dos servidores responderam ao
questiondrio, enquanto em relagdo ao publico externo, esse retorno foi de 34,55%.

Classificacao das avaliacées por procedéncia

Respostas a avaliacdo Questionarios enviados Recebidos %
Ipea interno " 3 27,27
Externo 165 57 34,55

6 - CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa realizada, com os necessdrios aperfeicoamentos, deverd ser repetida em 2009 e
trouxe, efetivamente, importantes contribuigdes para a melhoria da qualidade do trabalho
realizado pela Ouvidoria do Ipea.

A primeira delas é trabalhar a visibilidade da Ouvidoria, o que jd estamos
implementando e os resultados comegam a aparecer, conforme relatério de maio de 2009.

Estamos hoje diante de outro tema polémico: a constitui¢ao do Grupo de Trabalho
sobre a carreira Ipea. Dessa forma, com a nossa experiéncia, urge criarmos um meio :igil e
efetivo para as solicitagdes que serao encaminhadas & Ouvidoria.

Em temas que suscitam polémicas ou que podem acarretar a possibilidade de
demandas judiciais baseadas nas informagoes transmitidas pela Ouvidoria, como foi o caso
do concurso, hd a necessidade de montarmos um esquema interno de fornecimento de
informagdes mais eficiente, para obtermos das dreas responsdveis do Ipea, que estdo
conduzindo o assunto abordado pelo cidadao, respostas mais rdpidas e efetivas.

Torna-se, portanto, preciso desenvolver um trabalho continuo no sentido de
orientar os diversos setores da nossa institui¢do a prestar as informagoes solicitadas pela
Ouvidoria nos prazos regulamentares estabelecidos, a fim de que o direito do cidadao de
receber informagbes adequadas em época oportuna seja sempre respeitado e de que o
comportamento transparente do Ipea obtenha o devido reconhecimento da sociedade.

Acreditamos que, com o decorrer do referido trabalho, que deverd exigir uma
intensa participagao da Diretoria de Administragio e Finangas, os problemas apontados
sejam efetivamente solucionados.

-

E um compromisso da Ouvidoria do Ipea avaliar as sugestdes e observagoes
levantadas pelo publico de forma a permitir que contribui¢des recebidas possibilitem o
aperfeicoamento de nossos mecanismos institucionais e tornem o trabalho por nés realizado
mais efetivo e transparente.
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