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INTRODUCAO

A Ouvidoria na AGERBA é uma ferramenta, tambémiaatila em outras unidades do servico
publico, que permite a participacdo da sociedadeadrainistracdo dos oOrgdos publicos,
através do recebimento de elogios, sugestdesitagiies de informacdes etc. E, portanto, um
canal de comunicagdo que estreita a relagdo erdoziadade e o Estado. Hoje é possivel
afirmar que as Ouvidorias além de receber, processamitir informacdes aos usuarios,
buscando sua satisfacdo, também auxiliam no apgimmemto dos servicos prestados pelos
orgaos publicos, apontando irregularidades indegudos proprios usuarios. Isto significa
que a Ouvidoria contribui para a qualidade dasdatdes da administracéo publica, que passa
a enxergar o cidadao-usuario como um cliente gge papostos e que, por isso, devera ter

em contrapartida um servico publico eficiente.

Dependendo do tipo de unidade administrativa dd guauvidoria faz parte, sua atuagao
abrangera inclusive as empresas privadas, comaeooas Ouvidorias das Agéncias de
Regulacdo. Para estas Ouvidorias, existe uma caidate maior no tratamento das
solicitacbes uma vez que sera preciso avaliar einggtnar os conflitos entre usuarios,

permissionarios, autorizatarios e concessionarios.

Um dos desafios para a implantacdo e gestdo dédadel nas Ouvidorias publicas é a
resisténcia dos funcionarios. Embora a Ouvidom&adeganhado destaque nas administracoes
democraticas, sendo utilizada como instrumentoadesparéncia dos atos administrativos, ha
muito que ser feito em razao da baixa receptiviaddpublico interno, ou seja, dos servidores
publicos e da falta de esclarecimento conceituaDdeidoria ao publico externo que por

vezes a percebe como uma central de atendimento.

No dia-a-dia as Ouvidorias recebem, tratam e emiespostas aos usuarios dos servi¢cos
publicos, e a0 mesmo tempo buscam prestar um patabolimento, através da emissao de
respostas concisas e fidedignas, e do aprimoranm#mteuas acdes internas e externas,
promovendo satisfacéo social e a melhora da imatpmgastada dos servicos oferecidos pelo
Estado. Além disso, ela contribui para o aperfeigao dos servicos prestados pelos 6rgaos

publicos que utilizam suas informacdes nos proces®xisorios, permitindo resolver os
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conflitos existentes entre o usudrio, o Estado eerapresas privadas. Internamente a
Ouvidoria colabora indicando problemas detectadwarde o relacionamento com usuarios e
regulados. Esta indicacdo talvez seja o fator raotbnal da falta de acolhimento da
Ouvidoria por parte dos servidores publicos. Eatta fde acolhimento ndo ocorre tanto nas
Ouvidorias privadas, porgue quem as cria sdo petad e diretores que irdo determinar o
cumprimento de normas, pois o estabelecimento ge@uvidoria, para eles, funciona como
um diferencial estratégico. Ja a Ouvidoria pubfcacisa do apoio da chefia, ndo apenas
determinando o cumprimento de normas, mas tambémoda exemplo, ao praticar as
determinacdes necessarias para a viabilidade tédades da Ouvidoria e apoio primordial
dos funcionérios permanentes para que déem coriseas@tividades.

Os ajustes necessarios para o alcance da eficacendimento das Ouvidorias parece, a
principio, passar pela administracdo das frequertéaUmeras informacdes que nelas
circulam. Esta € a solugcdo mais Obvia para os @nudsd enfrentados no atendimento das
Ouvidorias. Contudo, entender os efeitos na sodeedfe uma atividade governamental,
podera agucar o interesse tanto do gestor comdetoais servidores publicos, uma vez que
estes passam a enxergar o reflexo dos seus esfétgas demonstrar como despertar tal
interesse, o presente trabalho pretende, a prina@gnosticar que imagem o publico interno
faz da Ouvidoria no que tange a comunicacdo, tegil desempenho das atividades e

importancia do seu papel.

Presume-se que a resisténcia a unidade de Ouviéa@sadora dos muitos problemas de
comunicacao e de assimilacdo das tecnologias etasteEsta resisténcia ainda gera baixo
interesse pelas atividades que a Ouvidoria desdmpé&fale dizer que a Ouvidoria € uma
unidade recente na administracao publica e istbéamcontribui para o desconhecimento do
seu papel. Acredita-se também que os funcionamaesaigdos que possuem Ouvidoria, a
percebe como uma unidade indicadora de erros eardo uma ferramenta estratégica, além
de observa-la como uma unidade impertinente, degpauportancia e que por isso, nao

requer tanta atencao.

Entende-se que, por meio da gestdo da qualidadevaddia aperfeicoara seu atendimento
elevando a satisfacéo do cliente/usuario. Devepaldanto, aplicar constantemente pesquisas
de satisfacdo para medir seu desempenho, tant genpublico interno quanto ao publico
externo. Outra medida que antecede a pesquisdisiacao € a elaboracdo de indicadores de
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gualidade que permitirdo o controle daquilo quevipraente foi planejado pela Ouvidoria

para atingir os objetivos, principalmente aqueles dizem respeito a satisfacdo do usuario.
Poderd também, com vistas nos resultados das pasqde satisfacdo interna, elaborar
programas, palestras, reunido etc. que permitamvoh@mento de funcionarios, a fim de

aumentar o conhecimento e aceitacdo sobre o teamacbmo, conseqientemente diminuir a
resisténcia deste publico. Além das acles paraapresclarecimentos aos funcionarios,
programa de treinamento no atendimento, em espparal a equipe da Ouvidoria, traria
beneficios a organizacdo e a mola propulsora desbalno — o cidaddo. Para demonstrar
quanto a Ouvidoria colabora para as atividades adia torganizacdo, a aplicacdo do
benchmarkingproporcionaria uma visdo do posicionamento da @na em relacdo as

outras Ouvidorias, aléem de permitir a absorcéordegas que vém dando certo.

Logo, a gestdo da qualidade no atendimento docgepyiblico através das Ouvidorias, passa
pela construcdo de indicadores de desempenho dmistiatdo publica, pela pesquisa de
satisfacdo dos usuarios, e consequentemente pjelsiesanecessarios para que haja um
equilibrio entre as expectativas dos cidadaos teaode servico do governo, entre outros

fatores.

Pretende-se, portanto, avaliar a imagem que pulmissno tem da Ouvidoria, quanto: a

comunicacao; a utilizacao de tecnologia; ao desehgpdas atividades; a importancia e o seu
papel. Para tanto, € de anseio da autora aplica pesquisa de satisfacdo interna e
identificar os pontos problematicos observados esgqpisa, bem como fornecer, com base
tedrica, sugestbes que poderdo subsidiar a tomadiedsao dos gestores. Além disso,
almeja-se apresentar aspectos legais sobre patk@psalidade no atendimento, que tem por

finalidade mostrar a seriedade do assunto e aaibrigdade de considera-lo.

O trabalho justifica-se, pois Ouvidoria é vista tdendas Agéncias Reguladoras, entre
estudiosos, ouvidores e consultores, como umanfemta que otimiza a gestao da regulacao
dos servigos publicos, promovendo a oferta de emi¢go eficiente através da gestdo da
qualidade. O principal recurso do seu trabalhaordamacado, mas a busca por este recurso,
por vezes, envolve ultrapassar os limites setori@aiaando a captacdo de dados um desafio.
Por isso, o presente trabalho explica-se também ip&lito de destacar a importancia da

Ouvidoria como uma ferramenta de gestdo da quaidedservico publico, por meio das

Agéncias Reguladoras, através de demonstracfe®ita@is e praticas que apontardo o
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potencial desta ferramenta tanto para o publicermat quanto para o publico externo. O
contato constante do pesquisador com a AgénciadliEtade Regulacdo dos Servigos
Publicos de Energia, Transportes e ComunicacaoatiéaB- AGERBA, objeto do estudo de
caso, garantira a viabilidade deste trabalho, temdwista a necessidade do levantamento de
informacgdesn loco. Esta pesquisa também atendera aos anseios daspelsga que é parte
do quadro funcional da Ouvidoria ora pesquisads, @tema sera tratado de forma cientifica.

Para prosseguimento da pesquisa e para efeito de terica, sera realizado um

levantamento bibliografico, constando assuntoseirtes ao tema e seus principais autores. E
para efeito de constatacdo das hipoteses levanfaésasnde-se buscar os resultados de
pesquisas de satisfacdo anteriormente realizadaglaorar e aplicar uma pesquisa de
satisfacdo comparando com os resultados obtidogesaglisas anteriores. Serdo produzidos e
aplicados também pela prépria pesquisadora quésiiencom o objetivo de verificar a

percepcéo interna sobre o tema. Para tanto, visites setores da organizagdo seréo

imprescindiveis.

Os dados necessarios para a composicao desténtrateafio também extraidos do sistema da

Ouvidoria da Agéncia estudada.

Este trabalho esta composto de quatro capitulospriiaeiro capitulo a autora apresenta a

empresa estudada, bem como, sua localizacao, @rggadro funcional etc.

O segundo capitulo trata dos conceitos e dos &sphistoricos da qualidade e da gestédo da
qualidade. Além disso, o capitulo abrange aspemEs da gestdo da qualidade na prestacao

de servico e na prestacao de servico publico.

O terceiro capitulo aborda defini¢cdes, aspectasiiiss, classificacdo, papel, legislacdo que
envolve o tema Ouvidoria além dos fatos que camdritp para resisténcia ao assunto. Neste
capitulo relata-se também a importancia das Oumisioras Agéncias Reguladoras e traca-se
o perfil da Ouvidoria da AGERBA, através da expasidos fatos historicos, de sua estrutura,
competéncia e funcionamento. E neste capitulo g@stsida gestido da qualidade aplicada ao

atendimento dessa Ouvidoria.
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O quarto e ultimo capitulo mostra como o trabatiiefaborado, além de trazer os resultados
da pesquisa de satisfagéo e a andlise destesadesulE o capitulo Metodologia.

Ao final do trabalho a autora faz uma breve cord@usobre o tema apresentado.
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1 APRESENTACAO DA EMPRESA

A AGERBA — Agéncia Estadual de Regulacao de Sesvigablicos de Energia, Transportes
e Comunicacdes da Bahia, localizada na 42 Averfide8s Centro Administrativo do Estado
da Bahia, foi criada em 19 de maio de 1998, atrdadsei n° 7.314, sendo regulamentada em
31 de agosto deste mesmo ano por meio do Decrét@®8 que aprova o Regimento Interno
desta Agéncia. O 6rgdo é uma autarquia vinculgslacéetaria de Infraestrutura do Estado da
Bahia e tem por finalidade regular os servicos ipabl de energia, transportes, e
comunicacoes, através de concessdo, permissactaniza¢fo. Sua missdo é: “Promover o
equilibrio nas relagdes entre o poder concedestentidades reguladas e os usuérios visando

a exceléncia dos servicos publicos delegados.”

A sede do 6rgéao, conforme citacdo anterior estifadia no Centro Administrativo da Bahia
— CAB e para cobrir todo o territério baiano a Agé@ntambém esta presente em 14 Poélos
Regionais ou postos: Alagoinhas, Barreiras, BompBeso, Bom Jesus da Lapa, Feira de
Santana, Itabuna, Jequié, Juazeiro, Salvador, SAnténio de Jesus, Sdo Joaquim

(Salvador), Seabra, Teixeira de Freitas e Vitéai&dnquista.

Hoje cerca de 280 funcionarios atuam nas diversadades para regular e fiscalizar a
qualidade dos servigos de aproximadamente 52 eagoks Transportes Intermunicipais de
Passageiros, 1 empresa de grande porte no Tramspbrtermunicipal Hidroviario de
Passageiros que faz a travessia entre os ternhildags/iarios de Sdo Joaquim, localizado nas
iImediagbes da cidade baixa em Salvador e o tefden&8om Despacho situado na llha de
Itaparica. Além destes servigos publicos a AGERB#AKEm fiscaliza e regula a distribuigdo
e comercializacao de gas canalizado, através dass@io dada a Companhia de Gas da Bahia
- Bahiagas. Recentemente com o fim do convénio acANEEL (Agéncia Nacional de
Energia Elétrica) o 6rgdo deixou de regular a ithgicdo e comercializagdo dos servicos e
instalacdes de energia elétrica, cuja prestacdsenaco no estado da Bahia € concedida a
Companhia de Eletricidade do Estado da Bahia -@2oé&lor fim, a Agéncia também fiscaliza
0s contratos de concesséo das empresas adminiagat alguns terminais rodoviarios e a

rodovia pedagiada cuja concessao foi dada ao CloNs@cio Litoral Norte.
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Para regular e fiscalizar os servi¢os publicos dgscritos a Agéncia desdobra-se, conforme

regimento interno, para:

I. atuar, mediante disposicdo legal ou pactuadaggpecial nas areas de energia
elétrica, gas natural, petréleo e seus derivadtimola combustivel, rodovias,
hidrovias, terminais aeroportuarios, hidroviarios redoviarios, transportes
intermunicipais de passageiros e comunicacdes;

Il. promover e zelar pela eficiéncia econdmica eniga dos servicos publicos
delegados submetidos a sua competéncia regulagnomiciando condicdes de
qgualidade, regularidade e continuidade, seguraat#lidade, universalidade e
modicidade das tarifas;

[ll. proteger os usuarios contra o abuso de poden&mico que vise a dominagao
dos mercados, a eliminagéo da concorréncia e aergararbitrario dos lucros;

IV. elaborar propostas em relacédo ao estabelecanentisao, ajuste e aprovacéo de
tarifas que permitam a manutencdo do equilibrion@adco-financeiro dos
contratos de concessdes e termos de permissaouigosepublicos, observando a
competéncia propria das Agéncias Nacionais;

V. promover a estabilidade nas relactes entre pmmeredente, entidades reguladas
e usudarios;

VII. estimular a expanséo e a modernidade dos@edelegados de modo a buscar
a sua universalizacdo e melhoria dos servicos dalidade, ressalvada a
competéncia do Estado quanto a definigdo dasqaditie investimento;

VIIl. promover a livre, ampla e justa competi¢cddreras entidades reguladas, bem
como corrigir os efeitos da competéncia imperfeita;

IX. fiscalizar os aspectos técnicos, econdmicostatl, financeiro, operacional e
juridico dos contratos de concessdes e termos haigsiio de servicos publicos,
aplicando, se for o caso, diretamente as sancd#sets, entre as quais, multas,
suspensao temporaria de participacdo em licitag@texvencdo administrativa e
extingcdo da concessdo ou permissao e demais ntegaas e pactuadas;

X. dirimir, como instancia administrativa definiiyconflitos envolvendo o poder
concedente ou permitente, 0s concessionarios omig@onarios de servigcos
publicos e os respectivos usuarios;

XI. licitar e contratar as concessfes e permissdeambito dos servigos de energia,
transportes e comunicacdes;

XIl. elaborar outras atividades correlatas queskjam inerentes (BAHIA, 1998).

Para o atendimento de novas demandas e funcionarptarto da Agéncia, ja existe um
projeto de reestruturacdo que visa estabelecer at@gara seus diretores, de forma que a
autarquia ndo seja mais alvo de ingeréncia palitios o 6rgao € uma unidade do Estado e
ndo de governos. Além disso, a aprovacdo do prgjatnlizara a recuperagdo do convénio
com Aneel e a admissdo de novos servidores atrdgésoncurso publico. Tais acdes
incidiram positivamente na sociedade, (usuariogswmidores) principal “razédo ser” da

Agéncia.
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2 QUALIDADE

2.1 Conceito

Qualidade é um termo de dominio publico que reecebios conceitos, porém, nem todos
corretos, afirma Paladini (2000, p. 16). Frequeetae, diz ele, as pessoas definem qualidade
como algo abstrato e inatingivel; sinbnimo de pedife algo imutavel; de aspecto subjetivo;
como requisito basico para funcionamento; comoselasi categoria de um produto entre
outros. Quanto a tangibilidade, Gil (1997, p. 28)acteriza a qualidade de duas formas:
formaintangivel para aspectos comportamentais, culturais e pgicol® etangivelpara os
aspectos quantitativos, sistémicos de planejameigtintrole. Percebe-se, conforme Paladini
(2000, p. 20) que isoladamente algumas destasigidsr sdo caracteristicas da qualidade,
cujo conceito ndo se limita a nenhuma destas aespdf@io é possivel, por exemplo, admitir
que qualidade seja tdo somente sindbnimo de pesfeigda vez que isso implicaria para a
gestdo da qualidade aceitar que existe um valoimoaa ser alcancado e que quando este
valor fosse atingido ndo seria mais possivel aplinalhorias, reforcando o conceito de

imutabilidade que também néo € aceitavel.

Portanto, € importante definir qualidade de maneiraeta para que a os administradores a
torne uma ferramenta de competitividade. Fugindo p@émicas o conceito mais utilizado
para qualidade é: “qualidade é adequacao ao ustd.definicdo permite que tanto o cliente
como as organizagbes atuem para garantir que aitorai servico chegue a um estado
satisfatorio para as duas partes. (BORNIA, WERNRE)O). Outra definicdo correta para
qualidade é a da Organizacdo Européia de Conteol®uhlidade que diz: “qualidade é a
condicdo necessaria de aptidao para o fim a qdes&a”. Tal conceito induz os gestores a

buscarem as condi¢des e aptidfes necessérias @@lieagdo em seus produtos ou servicos.

Além da definicdo de qualidade de adequacdo ao queo considera aspectos que 0sS
consumidores levam em conta na hora de decidiupoproduto ou servi¢o, Paladini (2000,

p. 67) aborda também o modelo de “impacto de pozdetservigos na sociedade” e o modelo
da “qualidade globalizada”. O modelo de impactgod®utos e servigcos na sociedade surge

de um ajuste ao conceito de adequacao ao uso ljaeafa criar uma relacdo apenas entre a
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empresa que produz e a pessoa que consome, dep@rtado a percep¢ao da sociedade. Por
isso, 0 modelo de impacto da qualidade na sociedadgdera os impactos que determinado
produto ou servico causam na sociedade, diferet@ianprincipio cliente de consumidor.
Para este modelo, consumidor como o préprio nomeahisumem e/ou utilizam o produto.
J& o cliente sofre o impacto do uso desses produtagervicos. Como o cliente também é
afetado, logo ele também deve ser considerado nceito de qualidade. E o modelo de
qualidade globalizada trata da definicAo da qudédaconsiderando todos os aspectos

anteriormente citados além da visdo globalizaddoomercado nacional e internacional.

2.2 Gestao da Qualidade

A gestdo pela qualidade teve inicio no século Xdépois que os funcionérios de

determinadas organizagcOes passaram a verificaromgdicbes dos produtos, ou seja, de
compara-los com os padrbes que a organizacdo leapiecificado. Assim, os produtos

defeituosos eram identificados e separados. Obs#ovas beneficios da gestdo da qualidade,
hoje, tanto as empresas privadas como o0s Orgaokcqmibestdo preocupados com a

implantacéo da qualidade em seus servigos (GONCA,\2802).

A gestéo da qualidade € uma estratégia empregagakem por objetivo aplicar qualidade em

todos os processos da organizacao. Os resultadtsetdgratégia devem ser refletidos atraves
dos produtos, servicos, clientes, fornecedoresgepas etc. A gestdo da qualidade € também
uma ferramenta que permite obter vantagem comgetifPara tanto é preciso buscar

certificacdo de qualidade que abre novos mercadefjora a imagem da organizacao, e
aumenta a satisfacéo do cliente (ZAFENETE, 2008).

Os gestores que implantam qualidade nas organgagglambram a qualidade dos processos
e a qualidade dos resultados dos seus negociadytpsoou servicos cita Gil (1997). Para

trabalhar a qualidade dentro das organizacbes sdiica dos processos verifica-se a

eficiéncia e a seguranca destes como garantia dbedage. Ja sob a perspectiva dos
resultados observa-se a eficacia e, como formaotérate de qualidade. Para as duas
situacdes buscam-se parametros de qualidade parsuragdo através de indicadores que
servirdo de base para a tomada de decisdo dosistladores. Portanto, para administracéo
da qualidade os gestores precisam adquirir conketonsobre como elaborar indicadores,

acompanhar e controlar seus indices, verificaltaetns e planejar acdes.
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Outro fator avaliado pelos administradores € o refiteento dos funcionarios sobre a

qualidade, pois estes como amostra da sociedadéawemente trazem consigo 0s conceitos
errbneos, ou seja, limitados sobre a qualidade sighifica que é preciso, antes de tudo, criar
uma cultura da qualidade. Por outro lado, é posstreluir, com base nas explanac¢des dos
autores aqui citados, que o conhecimento dos c@dbres sobre o tema, ainda que limitado,
facilita a aceitacdo da implantacdo de programagudidade. Tais programas se inserem em

dois ambientes: na prestacdo de servico e pangasipacdes que ofertam produtos.

2.2.1 Gestao da Qualidade na Prestacéo de Servico

Na gestdo da qualidade na prestacdo de service rssivel identificar onde comeca o
processo produtivo, assim como ocorre no setorsinidly por exemplo, onde se separa com
clareza a producdo e o consumo do produto (PALADROO00). A administracdo da
qualidade na area de prestacao de servicos teegasies caracteristicas: impossibilidade de
identificacdo do inicio e termino da producdo escwmo; busca pelo contato com o cliente;
nao trabalha com estoques; preocupa-se o valorlpdoc pelo usuario; deedbacké
imediato; existe dificuldade de padronizacéo etc.

2.2.2 Gestdo da Qualidade no Servigco Publico

A qualidade no servico publico no Brasil comec@ernpensada a partir da idéia de reforma
do estado, que teve inicio nos paises de sistepitalisia nos anos 80. Esta reforma previa a
mudanca de postura do estado frente ao modelobeedli que defendia a minima
participacdo do estado na economia. A globalizag&dém foi outro fator que contribuiu
para a nova postura do Estado, uma vez que sugéneias também incidiram no setor
publico, de modo que o estado passa a preocupa@igsesomente com a execucao, mas
também com o gerenciamento da administracéo puleliagrol da sociedade (OUVIDORIA,
2008). A postura gerencial assumida pelo estadoical na preocupacdo com a prestacao
de servico eficiente e de qualidade e com as fomeamensuracdo do desempenho desta
administracdo, que € orientada para o cidadao @& gpabtencdo de resultados (PEREIRA,

1999). A proposta de reforma do estado, ou refoedministrativa, como também é
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conhecida, visa, por exemplo, ndo permitir o aumeliais despesas sem que o cidadao fosse
beneficiado com um melhor servigco, pois se enteudendo é justo que o governo arrecade
mais recursos através da cobranca de impostos sgolver ao cidaddo um servico de
qualidade (FARIAS, 2000). Dentro desta perspeaiitambém possivel citar a reforma da
gestao publica ocorrida em 1995 que deu origememdanconstitucional 19 visando garantir,

entre outros, a participacdo popular na adminigtagiblica:

O decreto 3.507 de 13 de junho de 2000 (revogattodexreto 6.932 de 11 de agosto de
2009) estabelecia padrdes de qualidade de atendirpesstados ao cidadéo pelo estado em
todas as esferas administrativas. Tais padroesrdsge de facil mensuracdo e compreensao,
devendo ser avaliados, revistos e divulgados abicoul®s padrdes de qualidade dos orgaos e
entidades publicas devem refletir no tratamentgetisado ao usuario; nos prazos de
atendimento; na forma de comunicacdo com os usu&@toc O 4° artigo desse decreto
revogado rezava, e 12° artigo do decreto 6.932gaeaos 6rgaos federais devem levantar o
grau de satisfacdo dos usuarios com o atendimeasbaplo pelo estado, a0 menos uma vez
por ano. Esta acdo prevista na Constituicdo Fed@zeaileira ja era abordada pelo modelo
neozelandés e britAnico de reforma estatal que abaseem uma administracido
descentralizada, transparente que desenvolvesse i@ servicos capazes de proteger a
sociedade. Assim alguns programas foram criado® apfrograma de Direitos do Cidadao
cuja finalidade era permitir que os indicadoresidsempenho dos servigos publicos fossem
transparentes a sociedade (PEREIRA, 1999, p. 10)Bidsil o Programa de Qualidade e
Participagdo na Administracdo Publica - QPAP initid em 1999 trouxe uma proposta
ampla de implantagdo da qualidade, pois abrange taridaddo como o setor produtivo.

Sobre a qualidade como arma competitiva tambémagoserno Garvin (1992) diz:

A qualidade esta se tornando rapidamente um daspde competicdo dos anos 80
e 90. Passou a ser alvo de maior atencdo em fulacagdo conjunto de uma onda
de importacdes, programas federais e estaduaiswamdemaior sensibilidade dos
consumidores [...].

O programa visa permitir que o Brasil torne-se wafs gompetitivo, através da implantacéo
da qualidade, como afirma Damazio (1998, p. 11)reposta positiva deste programa
encontra-se em maior parte dentro das industr&si0§ 6rgdos publicos sua aceitagdo é

! Extraido do endereco: http://www.reformadagestatiga.org.br/
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dificil tendo em vista o comodismo do funcionariabjico que estd amparado no trabalho
permanente, ou seja, estavel. (BRASIL, 1997).

2.2.3 Indicadores de Qualidade

Os indicadores de qualidade sdo ferramentas qusgbpitam o monitoramento das atividades
que foram previamente planejadas. Portanto, é edraws indicadores que o gestor tem
condi¢cbes de mensurar a eficiéncia com que detadaiatividade esta sendo executada e de
perceber se as metas preestabelecidas foram asngidAMAZIO, 1998, p. 105). Com a
utilizacdo de indicadores de qualidade e produdedo administrador evita tomar decisfes
com base no “achismo” ou em sua intuicdo. Acoegenitevas e corretivas podem, assim, ser

realizadas antes que haja um resultado irreversivel

Estabelecer indicadores de qualidade requer canketv da atividade e experiéncia do

administrador que devera verificar a variacdo eatrpie se planejou e o que foi obtido no

desempenho das atividades. Espera-se que o resaktagja dentro dos limites aceitaveis, de
modo que tais limites também devem ser definidds gestor. Outro aspecto necessario para
a determinacdo de indicadores é a percepcdo destedi internos e externos sobre o
produto/servico. Esta observacdo devera possibliftar os pontos falhos e as respectivas
acOes para correcao e controle. Durante a anaiperepcao do cliente externo verificou-se
que comumente ele observa no produto/servico: memdo do pessoal, aparéncia, custo,

prazo de entrega, riscos, acdes duvidosas (sgiladas informacdes), acessibilidade e etc.

2.4 Ferramentas de Atendimento ao Cidadao

Atento as exigéncias do mercado, o governo atrdaésforma administrativa disponibilizou
meios para atender a sociedade, ou seja, paraampm@sindimento publico, que envolve
servicos administrativos e judiciais, recebimergoreclamacdes, dendncias, elogios, criticas
e solicitacbes de informacdes, por meio de unidade® Centrais de Atendimento, Servico

de Atendimento ao Cidadao, Ouvidorias, 6rgéos tesdealo consumidor etc.
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Neste contexto, o estado passa incorporar a suanigthagdo gerencial formas de
atendimento ao cliente das empresas privadas, gseaim a satisfacdo do cliente para
adequacao dos seus produtos e servicos. Seguitelmedelo, o estado da Bahia criou em
1995 o Servico de Atendimento ao Cidadao, cujo heofte adotado inclusive por outros
paises. (GONCALVES, 2002).

Dentro da estrutura da administracao gerenciaksu@s Ouvidorias como mecanismo para a
modernizacao do estado, na perspectiva da pagéppaopular e do controle social das acdes
do estado. Através das Ouvidorias 0s usuarios isflmsvwcomo clientes, assim como ocorre
nas empresas privadas, e, portanto, estes meregcesewvico eficiente a precos suaves.
(OUVIDORIA, 2008).

As Centrais de Atendimento surgiram com a propdstdifundir informagdes aos usuarios,
desde a criacdo do aparelho telefénico. Elas ¢aesti uma ferramenta de diagndstico de
problemas, para os negocios das organizacdes,tpetonque o gestor adote procedimentos

para resolucéao dos problemas dos clientes e/ouiosyREIS; MOREIRA, 2000)

Além das ferramentas aqui mencionadas o governsildira também dispbe de portais
eletrbnicos para atendimento dos usuarios que ®@msa anternet dando celeridade e

desburocratizando o processo para atendimentaladamn.

Frequentemente os usuéarios/consumidores/cidaddonctam as Ouvidorias com as centrais
de atendimento, cujo papel € prestar informacfexlilas sobre um produto ou servigo.
Nestes casos, normalmente o cliente ligar e a&elagm a central de atendimento inicia e
acaba no mesmo momento, ou seja, 0 contato acabaugo Unico atendimento. Ja nas
Ouvidorias o usuario liga paraCall Centerque registra sua reclamacgédo, denuncia, elogio,
etc e estas sdo encaminhas a Ouvidoria,we@ para analise e tratamento devido. As
solicitacbes podem ser resolvidas de imediato efleceminhadas a outros setores para
apuracdo. Em alguns casos as centrais de atendifo@ctonam como filtros e as Ouvidorias
sdo acionadas quando os usuarios mostram-se fegatisom o atendimento da central de
atendimento (PRADO, 2006).
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3 OUVIDORIA

3.1 Conceito

A Ouvidoria € uma ferramenta utilizada para intefimeo processo comunicativo entre uma
entidade e a sociedade. Atua na esfera publicap aom 6rgdo que recebe dos cidadaos,
criticas, sugestdes, elogios e diversas outrasitegibes, que sdo posteriormente tratadas e
respondidas. Seu representante maior € denomi@adaudsmarou Ouvidor, responsavel
pelo acolhimento, tratamento e envio de resposiasidaddaos que normalmente procuram-
na quando acreditam que seus direitos foram visl@@mbudsmare Ouvidor tem 0 mesmo
significado, sendo o primeiro termo empregado costtamente no setor privado e o
segundo comumente aplicado nos 6rgéos publicosll®XORIA DAS OUVIDORIAS).As
diferencas entre os dois termos residem, além Heahbpidade ja citada, na origem, na
semantica e na postura cultural. A pala@abudsmartem origem Suica, onde “ombud”
significa representante ou procurador e “man” homAnpalavra Ouvidor tem origem no
Brasil Colonial na figura do Ouvidor-Geral, sem erfp do Ouvidor que hoje conhecemos.
Na semantica para a palav@nbudsmamao ha flexdes, ou seja, pode-se utiliza-la no
singular, no plural, no masculino e no femininocaatrario do termo Ouvidor, que pode ser
flexionado, em género e numero. Outros paisegattilia denominacd@mbudsmansem

maiores problemas, ja o Brasil optou pela ndo amldg&strangeirismo.

Deve o Ouvidor administrar a Ouvidoria de form@&rad8gica, lembrando sempre que ela
atende a uma base legal que visa, entre outraascajarantir a participacdo popular no
controle da prestacado dos servi¢os publicos. Sedieegarantia de participacdo a Constituicao

Federal, através da Emenda Constitucional n° 18dée junho de 1998 diz:

A administracdo publica direta e indireta de quatqdos Poderes da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obede aos principios de
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidadéciéncia...

8§ 3°A lei disciplinara as formas de participacao doan® na administracao publica
direta e indireta regulando especialmente:

| - as reclamacdes relativas a prestacdo dos seerpigblicos em geral, asseguradas

a manutencao de servicos de atendimento ao usuaravaliacdo periddica, externa
e interna, da qualidade dos servicos;
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Il - 0 acesso dos usuarios a registros adminigtsite a informacdes sobre atos de
governo...;

Il - a disciplina da representacéo contra o ex@raiegligente ou abusivo de cargo,
emprego ou func¢édo na administracéo publica. (BRA$H98).

A alteracédo do art. 37 da Constituicdo Federamalé abrir as portas dos 6rgéos publicos
para a sociedade de forma organizada, promovetlexde dos proprios 6rgdos quanto os
servicos prestados e delegados as empresas privadms a Ouvidoria, presente em varios
orgaos, tornou-se um mecanismo de controle sogisd, leva seus gestores a ofertar um
servico de qualidade, composto por um tratamenidatiyo, pronto atendimento, busca pela

satisfacao social etc.

Quanto a Gestdo da Qualidade a Ouvidoria Geralsdad estabelece algumas condicbes
para que o funcionamento do Sistema da Ouvidonmidne de forma adequada. As
condi¢bes séo:

estabelecimento de padrbes de servico e indicadogemlidade para todos os
processos da Ouvidoria;

monitoramento de todos o0s processos operacionaiSisiema de Ouvidoria,

com base em indicadores pré-estabelecidos;

a anélise de dados registrados na base de dad&$CGd¥, pela equipe de

qualidade, verificard o andamento de cada processaom base nos

indicadores, solicitara as ac@es corretivas ougntixas;

reavaliacdo periddica dos padrdes de servico, bNdsca melhoria continua dos
servicos do Sistema de OuvidorilEFUNDACAO LUIS EDUARDO

MAGALHAES 2003, p. 61).

3.2 Historico

Os textos sobre a historia da Ouvidoria e sua wrigempre comecam pela citacdo do
surgimento doOmbudsmanna Suécia. Porém, relata-se brevemente que seladedro
surgimento se deu na China, através da figura aéiCio e logo em seguida pela dinastia de
Han que adota suas filosofias e difund®@rabudsmameste pais. Como a matéria Ouvidoria
ndo foi explorada cientificamente, ndo existe p@énguanto ao surgimento. E preferivel,
portanto, alinhamos as similaridades das publicagdrde as informagfes apontam a Suécia
como local onde surgiu@mbudsmarBRASIL, 2006).

2 SIGO - Sistema Integrado de Gest&do de Ouvidoria.
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No Brasil a presenca da Ouvidoria fora registradadd o periodo colonial. Contudo, o
ouvidor ndo era um representante do povo e simplitador da Lei da Metrépole. E era a

Coroa Portuguesa que indicava os ouvidores paiGaapk leis.

Em 1538, Antonio de Oliveira foi nomeado o primefdmvidor, acumulando cargo de
capitdo-mor da capitania de Sao Vicente. Ja cohegarla de Tomé de Sousa a Bahia, cria-se
a Ouvidoria-Geral da Justica de toda a area cadaizOnze anos depois, 1549, Pero Borges
€ nomeado por Tomé de Sousa como Ouvidor, masHeeges atua somente como juiz para
o rei (BASTOS, 2006).

Em 1807 a Suécia perdeu parte de suas terrassapdsrrotada pela Russia. Administrando
a terra que |lhe pertencia, a Suécia passa a limpader real e dar ao Parlamento vantagens.
Com mais poder o Parlamento Sueco elege uma ppasaatuar como interlocutor entre o
Estado e a sociedade, servindo como um represerdast cidad&dos junto ao Governo. O
Ombudsmanrepresentava no inicio o0s interesses da realeaasapdo depois para
representacdo e defesa dos padrbes de servicostaldoElogo depois assumiu também o
papel de investigador, apurando as denuncias amacbes da sociedade além de promover

as correcdes necessarias.

Depois da independéncia do Brasil houve variasateas de regulamentar o ouvidor
brasileiro, por meio de lei. O deputado José de&dlello em 1823 propds a criacdo de um
Juizo do Povo. (FUNDACAO LUIS EDUARDO MAGALHAES, 26)

Apés muitas tentativas de poucos resultados em 496Rividoria Geral da Republica foi
criada para melhorar a qualidade dos servicosautestpela Administracdo Publica Federal.
Porém, com a ditadura em 1964 as instituicbes deiticas silenciaram. S6 em 1986, quando
0 Brasil se encontrava em outra realidade, foideria primeira Ouvidoria Publica no pais,
pela prefeitura de Curitiba-PR. Esta Ouvidoria ema projeto-piloto para verificacdo de

adequacdao da realidade brasileira as ouvidoriesnationais.
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3.3 Classificagao

Cada autor diante de suas experiéncias estabelesasd classificacbes para o tema. Nao
existe uma classificacdo oficialmente cientificae quategorize as Ouvidorias, se nao pelas
formas empiricas dos Ouvidores e Palestrantes. rigo gublicado na revista Cliente S.A

em 2006, Cardoso, mestre em Administracdo Publiéareco de Planejamento e Pesquisa do
IPEA, (Instituto de Pesquisa Econ6mica Aplicadassifica as Ouvidorias em dois tipos: as

reativas e asproativas. (o grifo € nosso)

As Ouvidorias reativas sdo aquelas que apenas agense mobilizam quando sao

provocadas, ou seja, quando estas sdo procuradascipgaddo. As Ouvidorias assim

classificadas estdo em desvantagem, pois ndo pddeutar irregularidades para aplicacéo
de acgbes preventivas e corretivas. Ao contrério @asidorias reativas as Ouvidorias

proativas sdo dinamicas, atuantes buscam sab@uadgrsatisfacdo do cidaddo, preocupam-
se com a imagem institucional e sugerem melhorieavés das acbes preventivas e
corretivas. E também possivel classificar as Ouiadoem publicas ou privadas e em
ouvidorias institucionais ou ouvidorias de regutacAssim, o estado do Parand também
define em 1991 a criagdo da Ouvidoria Geral do déstdornando-se modelo para as
ouvidorias do Brasil.

No cenario baiano a Ouvidoria Geral do Estado dhieBéoi criada em 2002 e buscou
inspiracdo nas melhores ouvidorias do Brasil a gkemio Parana, do Procon de S&o Paulo e
etc. Em outros termos os responsaveis pela cridgdduvidoria Geral da Bahia aplicaram o
processo déenchmarkingpara sua criacdo. Esta Ouvidoria € subordinadacéetaea de

Governo e esta diretamente ligada ao governador.

3.4 Papel da Ouvidoria

O papel da Ouvidoria vai além de servir como unate entre a sociedade e a administracao
publica, ou como a maioria dos autores gosta deesgar, como a “porta de entrada” para os
usuarios na instituicdo. Ela se vista estrategiodengera capaz de da voz ao usuario e isto vai

além de ser um elo. Isto significa que o usuaniavas da Ouvidoria podera indiretamente
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administrar o 6rgdo publico, promovendo mudancdsrinas para o aprimoramento dos
servicos. E para que isto se torne possivel € mpeluvidoria, acolher imediatamente as
manifestacdes dos usuarios, através dos meiosstaeaenbém devera disponibilizar como:
telefone,fax®, Internet, e-mail postos, atendimento pessoal, cartas etc. E tanpa@e da

Ouvidoria prestar esclarecimentos a sociedade é&draa promocdo de encontros com a
comunidade, de modo a divulgar as normas e regrasregem determinada prestacao de

servico e principalmente sobre direitos e deveossuguarios.

A ouvidoria ndo pode ser fantasiosa, nem ferrameata fins politicos partidarios. Ela
precisa ser administrada com seriedade e de fostnatégica para que cumpra seu papel
plenamente. Sobre isto Pinto (2007), diz:

A ouvidoria assume um papel estratégico: ela seerten em legitimo canal de
comunicacao entre o cidadao e o poder publico. @abla viabilizar o direito de
peticdo nessa esfera, ouvindo e examinando o quéadao tem a dizer sobre os
procedimentos e as a¢des dos agentes, érgdosladastipiblicas e propor a adocéo
de medidas que visem corrigir e prevenir as fakasmissfes na prestacdo do
servico publico [...].

3.5 O Ouvidor

O ouvidor no Brasil e nos paises de sistema demzratua como um profissional
representante do cidadao junto aos 6rgdos publisiendendo os interesses da sociedade,
guando esta se sente prejudicada com a prestacserdeo das instituicées publicas e das
empresas que recebem concessao do governo paaseopero lugar do Estado. Comumente
0 ouvidor usa seu poder persuasivo para resolvdlitos existentes no relacionamento do
Estado com a sociedade, uma vez que este profiésido tem poder de decisdo e nem de

poder coativo. Sobre a funcdo do ouvidor e seul@aprividoria Geral do Estado da Bahia

publica:
O Ouvidor é, antes de tudo, um mediador, um caunli que busca promover a
melhoria da atuacdo publica através do entendimentta mobilizacdo para a
resolucéo de registros. O papel do ouvidor pubtigo é apontar defeitos na acédo
governamental, mas ser uma espécie de controlaglagudlidade dos servicos
publicos?

% Fax simile:

40 perfil do ouvidor especializad®uvidoria Geral do Estado da Bahia Disponivel em: <
http://www.ouvidoriageral.ba.gov.br/perfil.asp>.ess0 em: ago. 2009.
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O poder de persuasdo do ouvidor deve também d$igadti dentro da organizagdo entre 0s
servidores, que em alguns casos enxergam a owvidorno um setor que surgiu para
atrapalhar as atividades das outras unidades. (BRA&ZB06). Para tanto, o ouvidor deve

trabalhar a sensibilizacdo destes servidores, araitra importancia da Ouvidoria tanto para
sociedade como para a propria organizacao da aupiirte.

Para exercer sua funcdo com éxito o ouvidor demefocme mencionam a Ouvidoria Geral

do Estado e a Ouvidoria Geral da Unido, conhecexegmento da empresa onde ele
desempenha sua atividade; ser apoiado pelos fuarmsre pelo dirigente maior da empresa;
conhecer a cultura organizacional, além da cukoal; prezar pela ética e honestidade; ser
imparcial e ter bom senso; ter poder de negociac@ersuasao; respeitar o sigilo; saber

escutar; ser maduro e ter equilibrio emocionaletepatia e etc.

3.6 Legislacao

A Ouvidoria ndo esta sob uma lei ordinaria espegifigue seja, em outras palavras,
relacionada diretamente a ela. Contudo, a Emendati@iecional N° 19 fornece base legal

para a criacdo das Ouvidorias quando permite gdessiplinem as formas de participacéo do
cidaddao na Administracdo Publica, de modo que p&itos sejam acolhidos, tratados e

respondidos. O decreto n°® 6.932 trata, entre qutt@saplicacdo obrigatéria da pesquisa de
satisfacdo, a0 menos uma vez por ano. Portantm\égiente que a Ouvidoria, aplique uma
pesquisa de satisfacdo para verificar o desempdahargédo, bem como da qualidade das
respostas emitidas.

Na administracdo publica federal criaram-se algutiaasseguintes Ouvidorias:

Ouvidoria Geral da Republica, de competéncia doig#no da Justica, sob a Lei n°
8.490/92.
Ouvidoria Parlamentar, sob a Resolucdo n° 19 ddelsharco de 2002, administrada

pela Camara dos Deputados.
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Ouvidoria Geral, sob o decreto n° 3.782 de 5 d# @r2001, sendo ela administrada

pelo Ministério da Fazenda.

Na administracdo publica estadual destaque partanl& o Parand, por ter criado a primeira
Ouvidoria Publica do Brasil em sua capital. Regeoanmmegem as Ouvidorias deste estado as
seguintes leis ou decretos: Decreto n° 22 de Jard®ro de 1991; n° 468 de 01 de marco de
1995; n° 31 de 4 de janeiro de 1999; Resolugcédo02°de 11 de janeiro de 1999; Lei n°
13.035 de 4 de janeiro de 2001.

Na esfera municipal, Curitiba é referéncia pelonpinsmo. Contudo, sua criacdo foi um
piloto, cujo objetivo era de adaptar os modelosQieridorias internacionais a realidade
brasileira, sendo o projeto para sua implantagga le“institucional’- rejeitada.

Segue exemplos de Ouvidorias municipais e seusgitsps de implantacéo:

Ouvidoria da Prefeitura de S&o Paulo - SP insthalizada através da Lei n° 13.167
de 5 de Julho de 2001.

Ouvidoria Prefeitura de Santo André — SP institoglizada pela Lei n° 7.877 de 30
de janeiro de 2002.

Ouvidoria da Prefeitura do Rio de Janeiro — RJtungbnalizada pelos Decretos n°
9.455 de 1 de janeiro de 2001 e n° 9.692 de 28ateame 2001.

3.7 Ouvidorias x Resisténcias

Trabalhar na Ouvidoria é um desafio, pois diariameerus funcionarios precisam provar que
seu trabalho tem utilidade, além disso, precisaasgugue implorar pela ajuda de outros
funcionarios que perceba como uma unidade apadadarganizacédo. “A Ouvidoria € um
desafio diario. O Ouvidor tem de conquistar a esgreomo um todo, inclusive o

presidente”, diz lolanda Silva (2005, p. 48), ouvalda Eletropaulo.
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As ouvidorias publicas sdo criadas por decretot@ ssigere um “ar” de imposi¢cdo aos
funcionérios, ou seja, a Ouvidoria estara presainida que ndo haja aceitagéo interna. E para
conquistar outros setores o ouvidor precisa premegnte ter o apoio irrestrito do presidente
da organizacdo. Cabe também ao ouvidor fazer camogufuncionarios de ouros setores
percebam que as falhas indicadas pela Ouvidorigrpem a organizacdo, ndo importando
inicialmente quem as causou, pois para ela a swldggroblema é muito mais importante,
justificando uma das razGes para sua existéncike &tar que quando o cidaddo busca a
Ouvidoria de um determinado 6rgao ele ndo a enxagep uma unidade apartada. Para ele a
Ouvidoria é parte integrante do 6rgdo. Portant@ndao o usuario busca a Ouvidoria da
AGERBA, por exemplo, tanto as criticas como os iegao direcionados ou atribuidos a
Agéncia e ndo somente a Ouvidoria. Em outras padawa Ouvidoria e 0s outros setores da
organizacdo colhem juntos resultados positivosgathes. Por isso, a Ouvidoria ao indicar
qualquer falha deve ser vista como propriedadeada setor, para que este possa utiliza-la
como ferramenta de apoio e melhoria de suas atieglaSobre estas explanacbes, Vera
Rennd (2005, p. 42) comenta:

A Ouvidoria ndo pode existir somente para ser umnad de cumprir a lei. Muito
menos ser criada para aumentar a visibilidade adaieta empresa ou ser um canal
visto como gerador de problemas, mas sim, um aridé@portunidade...

3.8 Vantagens da Ouvidoria

A Ouvidoria ndo pode ser encarada como modisniim €amo diferencial estratégico, cujas

vantagens para o cidadao seguem:

Direito ao exercicio pleno da CidadaniagA Ouvidoria confere respeito aos direitos do
cidadao.

Relacionamento democratico com a Administracdo i€albl Como uma unidade
representativa do usuério/consumidor a Ouvidonma & constitui o direito do cidaddo se
expressar.

Oportunidade aos excluidog Ouvidoria ndo possui publico selecionado, agmésdo-se,
inclusive como instrumento de defesa para aquelesigsconhecem seus direitos, por razdes
socais diversas, e que desejam expressar su@a@pdAcesso é gratuite esta disponivel
por varios meiosFacilidade no uso do servic® cidaddo poderé ter acesso ao sistema de
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registro de reclamacgdes, elogios etc, atravémmanet. Além disso, ndo existe processos
burocraticos tipicos do servico publicBesposta formal da solicitacAds respostas da
Ouvidoria, normalmente sao enviadas atraves desfécalgumas reclamacdes/denuncias sao
alvos de abertura de processos administrati@estralizacdo de solicitacdes / reclamacdes
do atendimentoO teor da solicitacdo pode tramitar por varia®res, unidades, polos etc.,
porém o cidaddo ndo necessitard se deslocar p&ea alyesposta final sobre sue pleito.
Inclusado socialAo controlar as acdes do estado, o cidadao @afszer parte de um processo

democratico.
Para o Gestor Publico destaca-se as seguintegjeasta

Relacionamento democratico com a sociedddegestor cria um ambiente dentro do 6rgao
gue além de melhorar o relacionamento com o cidpdémite a transparéncias de seus atos.
Identificacdo de necessidadeAtravés dos relatorios produzidos pela Ouvidorigestor
podera identificar a necessidade da implantacdordelinha de 6nibus, ou de mais um meio
para registro de reclamacéao, por exempelhor direcionamento das acoesutilizacdo das
informacgBes das Ouvidorias o gestor podera corareosr esforcos de seus colaboradores nos
pontos corretosMelhoria no atendimento e na qualidade dos sesuittiilizar a Ouvidoria é
permitir que o cidaddo promova 0s ajustes necessdanto internos quanto externos.
Avaliacdo do grau de satisfacdo da populac@as ajustes sdo também realizados apos
conhecimento da percepcao dos clientes sobre tagiiesde servico dos funcionarios e/ou
das prestadoras de servigco publico regula@aedibilidade e fortalecimento da imagem
institucional do poder publicoComo resultado da intervencdo do cidaddo e dassacd

corretivas, a propria organizacéo é beneficiadaefemar sua imagem institucioral.

® A autora aborda as vantagens da Ouvidoria a motiartigo “A importancia da Ouvidoria”, disponivem:
<http://64.233.163.132/search?q=cache:vLFN39TA2mdv.ouvidorias.org.br/cidadania/importancia.php+efe
tivamente+alcan%C3%A7ados,+dos+quais+podem+semiaiakis:&cd=1&hl=pt-BR&ct=clnk&gl=br>.

Acesso em: fev, 2009.
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3.9 Ouvidorias nas Agéncias Reguladoras

3.9.1 Agéncias Reguladoras

A Agéncia Reguladora foi criada em 1887 nos Estddiislos. A Interstate Commmerce
Commissiorfoi a primeira agéncia reguladora que tinha camdatde, regular as estradas de
ferro do pais (CARDOSO, 2006).

De modo geral, as agéncias surgiram do movimentaaternizacado de Estado, quando este
impossibilitado de prestar todos os servicos basacgociedade, entrega as empresas privadas
através de concesséao, permissao e autorizacaovagpseajue ele, o Estado, deveria oferecer.
Portanto, as Agéncias Reguladoras cumprem o papdiscalizar, regular e controlar os
servicos que o setor privado opera em acordo comstado. No Brasil, as Agéncias
reguladoras foram criadas a partir de 1995, aposepso de privatizacdo e desestatizacdo
provocadas pela reforma administrativa (BINENBOXA06). Segundo ele a privatizacao e
consequente desestatizacdo era um requisito pegeoprivado que investia na economia e
queria garantia e estabilidade, por parte do Estamyn, havia a preocupacao do governo em
nao afugentar os investidores estrangeiros, dusarg®rma estatal.

As agéncias sao autarquias, por iSSO possuem canagteristica principal a autonomia.

Atuam de forma a garantir que o0s servicos prestpdlmssetor privado, sejam de qualidade,
de modo que o usuario esteja satisfeito. Competéém as agéncias conceder, permitir e
autorizar a operagao dos servicos que lhe comegtgar, Carvalho (2001), que diz:

Embora muitas agéncias reguladoras exercam o pd@epoder concedente,
estabelecendo as condi¢cdes de transferéncia daccerstatal para a iniciativa
privada, sua funcdo bésica € exercida posterioememgtgulando, fiscalizando,
mediando, e arbitrando os conflitos dentro de sessectivas areas de atuacéo.

Logo, € notorio perceber que além de permitir agia das empresas privadas, através de sua
contratacdo, as agéncias reguladoras também Ziggahs mesmos servicos que ela concede,

permite e autoriza.
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As agéncias sao também instrumentos de controial socde a participagdo do estado ocorre
de maneira intensa, demonstrando transparéncitivitades regulatérias, conforme afirma
Amaral (2008).

As Ouvidorias podem ser institucionais ou de ragfb. As ouvidorias institucionais
atendem as demandas, ou seja, os pleitos dos gedpricionarios e as demandas externas
quando tratam de denuncias, sugestes, reclamagdgms etc. do cidadao que se queixa
diretamente da prestacdo de servico do propriodBsfBALCAO, 2009). A Ouvidoria da
Secretaria de Educacédo do Estado da Bahia é umpéxee Ouvidoria institucional.

A Agéncia Reguladora também surgiu do movimentonualernizacdo de Estado. Suas
Ouvidorias também exercem o mesmo papel das Ouagdimistitucionais, mas estao voltadas
primordialmente as solicitagdes externas dos ussi&rdas concessionarias, permissionarias e

autorizatarias.

O grau de eficiéncia das ouvidorias de regulacdoaér, pois estas ouvidorias nao tém
ligacdo com as empresas reguladas, permitindo tonagd mais autbnoma das agéncias,
com total imparcialidade.

As ouvidorias das Agéncias Reguladoras estéo tegtlgando em nosso pais firmando-se
COmoO um novo espaco para o controle das acles mgowentais, o que implica no
aperfeicoamento dos servigos publicos fortalecensistema democratico (FALCAO, 2009).
Assim, cabe as Ouvidorias esclarecer, dentro daaesidministrativa, as divergéncias entre

estado, usuario e prestadores de servi¢os publicos.

Uma caracteristica que € especifica das Ouviddaagntes reguladores € o fato de que estas
recebem ou tratam as solicitagbes dos usudriogyiglepe estes ndo obtém sucesso ao
procurarem o prestador de servigo publico, assimococorre na Ouvidoria da Agéncia de
Regulacéo de servico Publico de Energia, Transmo@®municacdo do Estado da Bahia —
AGERBA.

As formas de participacdo destes usuarios ocomenmaneira individual através dos

registros ndCall Center,mediacdes, atendimento presencial, envio de artail envio de
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fax etc. Ja a participacdo coletiva ocorre atralasAudiéncias Publicas, Consultas Publicas
etc. (OUVIDORIA..., 2008, p. 229)

3.9.2 Quvidoria da AGERBA

3.9.2.1 Historico, estrutura, competéncia e funciamento

A Ouvidoria da AGERBA iniciou suas atividades eavembro de 1999, reunindo esforgos
para o desenvolvimento de um sistema informatizado onde até hoje tramitam as
solicitacdes dos usuarios. Paralelo ao desenvohtor#o sistema, a Ouvidoria empenhou-se
em levantar as necessidades da Agéncia, uma vezstpiencontrava-se em sua fase inicial.
O auge de sua atividade é sempre relacionado amperm que a Aneel esteve presente, pois
0 numero de solicitacdes dos consumidores e o miderfuncionarios na Ouvidoria eram
expressivamente maiores, superando a demanda deogsde transportes. A Ouvidoria era
subdividida em setor de energia e setor de tratespeob a supervisdo de um coordenador
para cada setor. O fim do convénio com a Aneekt@&@mino dos contratos dos funcionarios
que trabalhavam exclusivamente com o tratamentosdhsitacdes dos consumidores de
energia elétrica, reduziu o fluxo de atividadesquadro de pessoal, mudando a dindmica da
Ouvidoria. Estruturalmente, hoje, a Ouvidoria posgenas 1 servidor de cargo permanente

oficialmente pertence a outro 6rgéo, mas que edigpasicdo da Agéncia.

De acordo com o Regimento Interno da Agéncia, coeengp@©uvidoria:

I. receber e analisar as reclamacdes e sugestdesias dos usuarios e de todos os
segmentos da sociedade organizada;

Il. encaminhar a Diretoria Executiva documentosceonentes as reclamacdes dos
usuarios dos servicos regulados pela AGERBA,

lll. manter cadastro atualizado das reivindicacéesugestbes dos usuarios dos
servicos regulados pela AGERBA, com o devido enoharmento e parecer final;

IV. propor estudos no sentido de viabilizar a @@gle novos servicos, de acordo
com as necessidades dos consumidores;

V. propor a realizacdo de pesquisas de opinide jaatpublico no sentido de avaliar
a qualidade e desempenho dos servicos prestadoss pEINCeEsSiONAarios,
permissionarios e autorizados;

VI. propor programas e medidas que visem o aprimerdo e desenvolvimento dos
servicos executados pelos permissionarios, comesss e autorizados;

Vll.propor realizacdo de audiéncias publicas paraxposicdo de assuntos de
interesse da sociedade;
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Vll.participar das audiéncias publicas em que amstreivindicacdes, pelos
usuarios, de implantacéo, melhoria, ampliacdo oulifitacdo dos servicos nas
areas de atuacdo da AGERBA. (BAHIA, 1998).

A promocao de Audiéncias Publicas pela Ouvidorisss&oncretizou a partir de abril de
2009, quando a Diretoria Executiva solicitou a argacdo do referido evento para colher
subsidios para a regulamentacdo do subsistema €mmpilar de Transporte do Estado,

respeitando, assim, a disposi¢ao prevista no Reginieterno.

Na pratica o dia-a-dia da Ouvidoria consiste enatras solicitacbes através de sistema
proprio ou do sistema da Ouvidoria Geral do Estadpje significa revisar a procedéncia das
solicitacdes, encaminha-las aos setores competentebusca de parecer técnico; prestar
atendimento aos usuarios que comparecem pessoalnesttuturar relatérios, mensais,

semestrais e anuais gerados pelo sistema; ateapgersentantes das concessionarias de
transportes; acompanhar o funcionamentdcCddh Center fazendo a gestdo de seu contrato;
prestar suporte a unidade da AGERBA no SAC- Iguatenpromover mediacdo, cuja

freqliéncia foi drasticamente reduzida.

Para efetuar o registro de reclamacdes, sugesiogs, criticas ou solicitar informacgdes os
usuarios contam com o sistema da Ouvidoria, disgbmahomepageda Agéncia; com o
“servico 0800” (discagem gratuita); atendimentospreial; atendimento através dos polos

regionais e postos. E também permitido o envicati&@ Agéncia solicitando o registro.

Sistema da Ouvidoria

O sistema da Ouvidoria foi desenvolvido pela Corhpanle Processamentos de Dados do
Estado da Bahia — PRODEB, juntamente com a AGERB®#do por finalidade permitir o
acompanhamento do tratamento das solicitacfes desastro até seu arquivamento. Toda
a tramitacdo ocorre viaternet, possibilitando ao usuario verificar o andamentosda
solicitacdo/processo. Nado ha necessidade de magdotéécnica para atualizacdo de dados,
pois o sistema é automaticamente atualizado a medice é alimentado com novas
informacgdes, como por exemplo: resposta da cormessa reclamada, novas informacdes do
usuario, parecer de setor técnico etc. Todo reggdra um numero para controle do usuario

acompanhamento e localizacdo. A sequencia num@aifE¥00/09 exemplifica a forma de
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como o sistema gera uma espécie de codigo paraegidero, onde a primeira dezena indica
a origem da solicitacdo, ou seja, onde ela fostegfla Call Center polos, sedeyia web); os
quartos digitos seguintes indicam a ordem do megigt sistema e as duas uUltimas dezenas
apos a barra informam o ano do registro. Além desti@r as solicitacdes, o sistema permite
controlar os prazos de tramitagéo; fazer agendanpar mediag&o ou instrugéo; publicar os
resultados das mediagdes; notificar as concesssnau as partes envolvidas nas decisdes da
Ouvidoria; enviar carta de agradecimento ao usic@msumidor; convocar os prestadores de
servico regulados que atingiram um alto indice aimero de reclamacdes; extrair relatorios
estatisticos, inclusive em forma de graficos edoen dados gerenciais tanto para Ouvidoria
como para Agéncia.

No tratamento das solicitacbes dentro do sistemaOdaidoria Geral do Estado ha

modificacdes inclusive na denominacgéo, ou sejaa paOGE a solicitagdo é chamada de
manifestacdo e o usuario/consumidor é tratado comoifestante. Todavia, ndo existe

diferenciacdo nas providéncias adotadas, em razdmrcha como o cidadao € intitulado.

Também nédo existe uma cobranca oficial quanto @aoprgara emissdo de resposta ao
manifestante, assim como existe dentro do sistear@uyidoria. Contudo, aplica-se a mesma
sistematica na busca de providéncias para o mtantes

3.9.2.2 Gestéo da Qualidade no Atendimento da Ouvada da AGERBA

O fato de o Estado criar meios de comunicacao ceoidawldo ja € uma demonstracdo de que
existe uma preocupacado com a qualidade no atenttindenservico publico, pois a criacao
destes mecanismos permite o controle social ecesteole, por sua vez, mobiliza os agentes
publicos no sentido de aperfeicoar suas atividguhes atender esta nova demanda de
cidadaos conscientizados. Para atendé-los todmlsedevera seguir alguns principios como:
impessoalidade, cortesia, serenidade, agilidagmgrial etc (KLIMMASCHEWSK, 2009).
Para o autor, a gestdo da qualidade no atendimeotaservico publico, passa pelo
investimento em Recursos Humanos, verificacao dasdulidade, tecnologia, verificacdo da
rotina de trabalho, divulgagéo da Ouvidoria e @ag@o por meio de indicadores.
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A qualificagdo motiva os servidores que desempenmathor suas atividades, de forma que
0 servigco publico ganha credibilidade, reconhectmenrespeito. Porém, a conscientizacédo

do bom atendimento deve primeiramente parti dad@rvSobre isso, o autor diz:

Tenho dito em nossos trabalhos de qualificacdo sevgidores publicos que a
imagem negativa que ainda recai sobre o servicicoikd serd mudada pela acéo

do préprio servidor, com trabalho, dedicacao ee#sm todos aqueles que pagam
impostos.

Na Ouvidoria da AGERBA observa-se o atendimentestptivo dos servidores, porém o
investimento em cursos direcionados ao atendiméritexistente. A motivacdo se da, em
razao do recebimento de elogios diretos e imediatotelefone e atendimento presencial ou
indireto através de-mails Outro fator importante para a motivacdo dos fum&iios da
Ouvidoria € o reconhecimento do Ouvidor. Investir gualificacdo no atendimento € uma
das medidas que os gestores devem adotar objativaethorar o trabalho da Ouvidoria.
Todavia, € necessario que antes desses investengo® a Agéncia modifique o quadro
funcional da Ouvidoria trocando servidores de caegoporario por servidores efetivos. Caso
contrario, os custos de qualificacdo poderdo ser bmiores, uma vez que 0s servidores
qualificados deixardo a Agéncia ao findar seusratos.

Ainda quanto a motivacdo, cabera ao Ouvidor injbéticas que desestimulam sua equipe.
Tais como: o acolhimento de funcionarios que namardecerto em outros setores; o
acolhimento de funcionarios, cujos contratos veawer que por conflitos em suas unidades
originais sdo deslocados para Ouvidoria; o acolhimea funcionariosfantasmas a
parcialidade e omisséo para julgar conflitos irgsgmais etc. Nao coibir tais préaticas, além do
visivel desrespeito, podera significar a sobrecadga trabalho para os funcionarios
comprometidos, que consequentemente serdo deskestoauMas, como o ouvidor tem um
cargo de confianca, portanto, politico-partiddaopostura de negacédo para impedir estes
acontecimentos, requer muito mais forca represeatablitica do que uma personalidade

forte e ética. Isso quer dizer, para estes caspge @ra prevalecer séo 0s interesses partidarios
e nao os profissionais.

O acesso do cidadé&o constitui um aspecto fundahdagaduvidorias e de outros organismos
criados para interacdo do cidaddo com o estado.iBor ndo basta criar Ouvidoria, €
necessario verificar se todos 0s acessos posgi@mso recebimento de queixas, denuncias

etc. estdo disponiveis. Mesmo a aparéncia do acessoser considerada. O acesso fisico,
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por exemplo, deve ser acolhedor. Portanto, um artéignponente, que sugere extrema
formalidade devera ser evitado. Sobre este aspactouvidoria da AGERBA esta bem
adequada, além de disponibilizar meios eletrorpeoa o recebimento de reclamacdes, possui

uma estrutura fisica que atende a demanda atual.

A tecnologia utilizada deve permitir que uma melbomunicagéo entre os setores que déao
suporte ao trabalho das Ouvidorias de forma quesdsitacbes dos cidaddos sejam

respondidas rapidamente. Quanto a este aspectovidoDa estudada conta positivamente

com seu sistema viaeh Porém, tal sistema esta subutilizado como congpeypesquisa

aplicada, apresentada mais adiante.

E necessario criar uma rotina para revisdo da dp@gi e substituir os procedimentos
ineficazes por outros que tragam resultados. Al&soda avaliagdo periddica da rotina bem
como dos indicadores de qualidades sdo impreseisdpara o sucesso gestdo da qualidade
no atendimento do servico publico. A Ouvidoriatdesgéncia podera adotar como medida
para gestdo da qualidade a criacdo de indicadarequdlidade e produtividade para o

controle e acompanhamento dos resultados obtidmsagchewsk (2009) cita:

Para atingir este objetivo os 6rgdos publicos dewem gerenciados de forma
empreendedora: inovando, avaliando por meio decaddires que mecam o
desempenho e quantifiquem os resultados. A avaliggiiodica dos niveis de
satisfagdo dos usuédrios da unidade é fator crifeca o sucesso de um
empreendimento dessa natureza.

A pesquisa de satisfacdo € um importante instruompata medir o nivel de satisfacao
permitindo os ajustes necessarios. Este instrumepteria fazer parte constante das
atividades da Ouvidoria. No entanto, nao foi obaeava realizacdo de pesquisas de satisfacao

recentes.

O benchmarking— “processo continuo de comparacdo dos produtsjces e praticas
empresariais entre os mais fortes concorrentesnquesas reconhecidas como lidetes”
constitui, como ja mencionado, uma alternativa paadhorar as atividades da Ouvidoria.

Esta podera verificar quais sdo as melhores Ouaidior Estado para captar as iniciativas que

® portal da Administracdo. Disponivel enfnttp://www.administradores.com.br/artigos/o_que e
benchmarking/10083/Acesso em: ago. 2009.
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deram certo. Na esfera publickenchmarkinghdo devera encontrar barreiras, pois nao existe
concorréncia. No entanto, o interesse politicoipémip podera criar empecilhos a esta

pratica.

A divulgacdo das caracteristicas dos servigos guest pela Ouvidoria é também um
importante aspecto para gestdo da qualidade. Pestenaspecto deve ser visto com cautela,
pois deve anteceder a divulgacdo uma reestruturdgad@uvidoria que disponibilize mais
funcionarios e que incentive o uso do sistema garaceleridade as solicitacbes. Em outras
palavras, é preciso resolver todos os pontos falkexso contrario a divulgacdo criara uma
nova demanda de usuarios, sem que a Ouvidoriaaegignta para administra-la
eficientemente. Sanado os pontos falhos, a Ouadt@iAGERBA, inclusive, devera melhor
utilizar sua outra unidade instalada no Servic@tndimento ao Cidadao — SAC, que hoje
funciona quase que totalmente para emitir licengastransporte de passageiros e néo

primordialmente para o acolhimento dos usuarios.
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4 METODOLOGIA

Para responder o problema em questéo: “que imagpablao interno faz da Ouvidoria no
que tange a comunicacéo, tecnologia, desempenhatidi@ades e importancia do seu papel”
bem como atingir os objetivos desta monografiardicoar ou ndo as hipoteses levantadas,
as seguintes tarefas foram realizadas: pesquiadvéfica, projeto monografico e utilizacao

de instrumentos e técnicas para producao de infiiiesa

A estrutura do projeto monografico ocorreu no piimeemestre de 2009, onde 0s principais
topicos deste trabalho foram definidos. Ja a psaduibliogréfica foi a esséncia que permitiu

dar corpo ao “esqueleto” e fazer comparacdes comsodtados obtidos.

Além da pesquisa bibliografica os resultados fotambém obtidos através do estudo de
caso, cuja definicdo é dada por Martins e Lint@0(®:

E uma investigacdo empirica que pesquisa fendmeeoso de seu contexto real
(pesquisa naturalistica). O estudo de caso reumaior nimero de informacdes
detalhadas, por meio de diferentes técnicas detacale dados; entrevistas,
guestionarios, observacgao participante, entreeistgprofundidade, levantamento de
dados secundarios etc., com o objetivo de apreenttgalidade de uma situagéo e,
criatividade, descrever a complexidade de um casoreto. Mediante um mergulho
profundo e exaustivo em um objetivo delimitado eljjema da pesquisa -, o estudo
de caso possibilita a penetracdo na realidadel sné@ conseguida plenamente pela
andlise e pela avaliagdo quantitativa.

Para o estudo de caso as técnicas utilizadas péeta ae dados e informacdes foram:
questionario, entrevista e observacao do partitgan

Questionario
Um dos questionarios aplicado foi composto por Li@stpes fechadas dicotdmicas e de
multipla escolha e uma questdo aberta possibilitamdcoleta das expressdes livres dos
pesquisados. O segundo questionario € similar imeepo, sendo aplicado exclusivamente

aos servidores da Ouvidoria.

Foi necessério solicitar autorizagcdo da Coordena@ministrativa da Agéncia para sua
aplicacdo que ocorreu em uma semana, além dissdades brutos obtidos através da
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aplicacdo do questionério foram apresentados awmsoftarios através demail corporativo,
cumprindo assim, uma etapa importante de uma pEsquiblicacao dos resultados.

O segundo questionario foi elaborado especificaenpata ser aplicado entre os servidores da
Ouvidoria e algumas das questbes do primeiro quesip foram aproveitadas. Ele é
composto de 8 questdes fechadas e 1 questédo ghertambém traz perguntas dicotbmicas e

de multipla escolha.

Entrevista
Realizou-se uma Unica entrevista com a gerente elor gle Recursos Humanos cuja
finalidade era de obter informacgdes atualizadasesomumero de funcionério do 6rgdo em
2009, pois as informacdes ditas oficiais datavam20@7/2008 em relatorios anuais. A

utilizacdo das informacgdes sobre o quantitativpeksoal extraido destes relatérios implicaria

no uso de dados n&o atualizados para mensuragiuovaeso da pesquisa.

Observagéao Participante
A autora faz parte do quadro de pessoal da Agéncisou da técnica de observacao para
relatar aspectos formais e informais percebidos.
4.1 Universos da Pesquisa
O relatério de Atividades da AGERBA 2007/2008 imfiar que o quadro de pessoal era
constituido de 247 servidores. Todavia, atravésmteevista a coordenacdo do setor de
Recursos Humanos atualizou este numero para 2&{ohamios. Portanto, o universo desta
pesquisa € de 284 funcionarios.

4.2 Amostra

O questionario foi aplicado de forma aleatOriar@dmeira que 74 colaboradores participaram

da pesquisa.

45



4.3 Apresentacao e analise dos dados

Apo6s tabulacdo dos questionarios aplicados a awtpresenta graficamente os resultados

obtidos e detalha por meio de tabela a amostrperaentual referente a cada questdo. Os

resultados foram analisados tendo em vista as reqba@s abordadas pelos autores sobre o

tema deste trabalho e as observagfes da automadbramica de trabalho da Agéncia.
QUESTIONARIO A

UNIDADE DE TRABALHO

Grafico 1A

W Sede
W Polo Regional

81%0

Fonte: Pesquisa da autora , 2009.

Tabela 1A — UnidabeTrabalho

Unidade de Trabalho Amostra %
Sede 60 81,08
Polo Regional 14 18,92
Total 74 100

Mais da metade dos pesquisados (81,08%) desenvalvas atividades na sede da Agéncia.
Local onde também se encontra a Ouvidoria. Emlmorapartilhe a mesma localizagdo com

outros setores, o0s resultados abaixo confirmamhg@uema maior interacdo com o0s polos
regionais.
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NIVEL DE ATUACAO

Grafico 2A
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Fonte: Pesquisa da autora, 2009.

Tabela 2A — Nivel dauAtéo

Nivel de Atuacac Amostra %
Estratégico/Operacior 1 1,35
Tatico/Operacion 2 2,7
Estratégico/Tatic 2 2,7
N&o Responde 3 4,0t
Estratégic 5 6,7¢€
Téticc 9 12,1¢
Operacione 52 70,27
Total 74 99,9¢

O pesquisado identificou seu nivel de atuacdousiv®, marcando mais de uma opg¢ao, ou
seja, alguns funcionarios atuam em dois niveis asnm tempo, desempenhando atividades
do nivel estratégico e gerencial, por exemplo. Blgwmssivel observar na sede da Agéncia a
Opcdo em que pessoas responsaveis pelas decisteterg¢d) atuem também no nivel

operacional, representado aqui pelo nivel de atu&giratégico/Operacional (1,35%). A

questdo apontou uma falha no questionario ao ndoaipossibilidade da marcacdo de mais
de um nivel. Contudo, como as combinacbes dossikeiatuacdo ndo sdo excludentes,
foram considerados todos os questionarios marczatosmais de uma opcao para a referida
questao, sem quaisquer prejuizos para andlise c&sthinacdo retrata a situagdo precéaria da
Agéncia quanto a disponibilidade de funcionariaggpalmente nos polos regionais, onde

os Coordenadores executam tarefas gerenciais aci®stis a0 mesmo tempo.
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TEMPO DE TRABALHO

Grafico 3A
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Fonte: Pesquisa da autora, 2009.

Tabela 3A — Tempo de atuaga&mpresa

Tempo de Atuacao Amostra %
Menos de 1 ano 5 7
1 a5 anos 41 55
6 a 10 anos 14 19
Mais de 10 anos 13 18
N&o respondeu 1 1
Total 74 100

Dos 74 pesquisados aproximadamente 55% estéo meiagéntre 1 e 5 anos. Este resultado

e suficiente para demonstrar que o numero de seeddtemporarios € elevado, o que

logicamente prejudica o bom desempenho de todeetoses. Tal afirmacdo pode ser feita,

pois 0 concurso publico realizado pela AGERBA oeorh& cerca de 9 anos. Portanto, 0s

nomeados durante a vigéncia do edital tém muitos nggie 5 anos de trabalho aqui

representados por 37% dos pesquisados.
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CONTRIBUICAO DE INFORMACOES

Grafico 4A
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Fonte: Pesquisa da autora, 2009.
Tabela 4A — Contribuicdo davidoria
Contribuicdo da Ouvidoria Amostra %

Sempre 18 24
As Vezes 45 61
Nunca 11 15
Total 74 100

A frequéncia de contribui¢cdes da Ouvidoria é iniegnte para a maioria dos setores. O maior
aproveitamento das informacdes se dé na relacam@ia/x Fiscalizacdo. Aproximadamente
60% dos pesquisados informam que a Ouvidoria dantfas vezes” para as atividades de
seu setor. Contudo, este dado pode também seficasdti caso comprove-se falha na
absorcéo das informacdes. 24 % dos pesquisadamoEspm “sempre” e 15% disseram que

“nunca” houve contribuicdo da Ouvidoria.
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RELEVANCIA DAS CONTRIBUICOES

Grafico 5A
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Fonte: Pesquiaaautora, 2009.

Tabela 5A — Relevardas Contribuicdes

Relevancia das contribuicdes | Amostra %

Muito Relevantes 13 18
Relevantes 37 50
Pouco Relevantes 15 20

Irrelevantes 4 5

Nao Contribui 3 4

N&o Respondeu 2 3

Total 74 100

As contribui¢cdes da Ouvidoria para os diversosreste poélos regionais foram bem avaliadas

com 68%. O resultado mostra que as informacdesrnitidas sdo bem aproveitadas para as

atividades dos setores e dos pélos regionais. dtanrento dos dados sera identificado para

guem estas informacdes sdo mais relevantes.
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AVALIACAO DA COMUNICACAO

Grafico 6A
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FonRmsquisa da autora, 2009.

Tabela 6A — Canoacao

Comunicacéao Amostra %
Otima 18 24
Boa 35 48
Regular 16 22

Ruim 4 5
N&o respondeu 1 1
Total 74 100

A comunicacao entre a Ouvidoria e as unidades @acéy também

apresentou resultados

positivos, visto que a classificacadtima e boa” soma 72%. Para o aperfeicoamento da
comunicacao e manutencdo dos resultados obtidaBd® wdentificar que unidade/setor, que

nivel estratégico, avalia a comunicacéo cdregular e ruim”. Tal identificacdo permitira o

planejamento de ac¢des que atinjam o alvo problemaém desperdicar esforgos.
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SISTEMA DA OUVIDORIA

Gréafico 7A
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Fonte: Pesquiaadtora, 2009.

Tabela 7A — Utilizagdo Sistema

Utilizacdo do Sistema Amostra %
Utilizo e Domino 7 9
Utilizo, mas nao domino 14 19
Domino, mas nao utilizo 5 7
Nao Domino e néo utilizo 48 65
Total 74 100

O resultado mostra o quanto o Sistema da Ouvidzmsia subutilizado. Mais de 70% dos
pesquisados nao utilizam o sistema da Ouvidorieaas 28 % utiliza o utiliza. Ndo ha real
necessidade para que os usuarios (funcionariosjstema dominem todos os campos, uma
vez, que o proprio sistema subdivide o acesso pdispe cada perfil, por sua vez é fator
limitador para visualizacdo de dados e informac&estanto, o dominio do sistema néo é
relevante para a maioria dos funcionarios. Ness®,ca interessante que haja dominio das
acbes que cada perfil (nivel de acesso) ofereceesisténcia a utilizacdo do sistema da
Ouvidoria atrasa toda tramitacdo das solicitac@es usuarios, pois estas sao impressas e
muitas vezes “engavetadas” ou perdidas. O prazberano de resposta ao usuario reduziria,
caso esta ferramenta fosse devidamente utilizadsa hedida que possibilitaria melhor
utilizacdo do sistema seria um programa de treintangromovido pelos funcionarios do
setor de informatica que dao suporte ao sistemal@s dfuncionarios da Ouvidoria que

utilizam permanentemente.

52



RELATORIOS DA OUVIDORIA

Gréfico 8A
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Fonte: Pesquila autora, 2009.

Tabela 8A — Avaliagius Relatorios

Avaliacao dos Relatorios | Amostra %
Otimos 2 3
Bons 33 44
Regulares 8 11
Ruins 2 3
Nunca os li 28 38
N&o respondeu 1 1
Total 74 100

52% dos pesquisados avaliaram os relatogwogreé regular”, “ruim” ou “nunca os leram’

A existéncia de um indicador de qualidade permaitinm melhor entendimento do resultado
obtido. Porém, visando diminuir a resisténcia imaet Ouvidoria, identificar quem marcou as
opcOes acima citadas seria uma das alternativasopalanejamento de acdes dos gestores de

qualidade. Ainda, 47% avaliaram os relatorios cOboms” e “6timos”.
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PAPEL DA OUVIDORIA

Grafico 9A
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Fonte: Pesquisa darait2009.

Tabela 9A — Conhecimento-dPaa Ouvidoria

Conhecimento- Papel da Ouvidoria | Amostra %
Conheco 43 59
Conheco Pouco 26 35
Desconhecgo 4 5
N&o Respondeu 1 1
Total 74 100

Entre os pesquisados 94% informam que conhecenorthece pouco o papel da Ouvidoria.
Possivelmente, a aparente falta de conhecimentdrilmanpara alguns dos resultados
negativos aqui obtidos, bem como para a resist@n€avidoria, embora este seja um ponto
inerente a todas as Ouvidorias, seja ela publicpranada. A promocdo de palestras aos
funcionarios da Agéncia e treinamento dos propfimgionarios da Ouvidoria constituem
possiveis medidas a serem adotadas pelos gestweeaypnentar o conhecimento do papel da
Ouvidoria, de forma que os funcionarios a abracemacsendo um setor de toda a Agéncia, e
nao uma unidade apartada, meramente indicadoidhdesf como tem sido vista.
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REALIZACAO DE ATIVIDADES COM A OUVIDORIA

Grafico 10A
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Fonte: Pasguda autora, 2009.

Tabela 10A — Trabatfoom a Ouvidoria

Atividade junto a Ouvidoria | Amostra %
Sim 38 52
N&o 35 47
Nao Respondeu 1 1
Total 74 100

Este resultado deve-se a trabalhos recentes cormealiaacdo de audiéncias publicas que
mobilizaram quase todos os setores e polos regiofaisimples envio de parecer técnico
através do sistema da Ouvidoria constituiria unbaltzo em conjunto e aumentaria o
resultado apresentado. Os dados mostram que 5&%liZaram atividades com a Ouvidoria,

enquanto 47% disseram que nao realizaram.
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4.3.1 Analise do Questionario Especifico.

O quadro de pessoal da Ouvidoria foi reduzido whastente, nos ultimos dois anos. No
periodo de aplicacdo deste questionario a Ouvidooatatava com 10 colaboradores
(universo) contando inclusive com o Ouvidor e suretdria. Responderam a este
questionario 8 servidores (amostra).

QUESTIONARIO B

GRAU DE ESCOLARIDADE

Gréfico 1B
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Fonte: Pasguda autora 2009.

Tabel8- Escolaridade

Escolaridade Amostra %
Nivel Médio 0 0
Superior Incompleto 4 50
Superior Completo 4 50
Total 8 100

Nenhum dos pesquisados esta cursando ou tem apemiagl médio. Teoricamente, este
resultado é importante, pois subtende-se que gnddsae graduados possuam um nivel de
conhecimento satisfatorio para a compreenséo aiekeaos trabalhos da Ouvidoria.
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TEMPO DE TRABALHO NA AGERBA
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Fonte: Pasgula autora, 2009.

Tab&l®8- Tempo de Trabalho

Tempo de Trabalho | Amostra %
Menos de 1 ano 2 25
1 a5anos 5 62
6 a 10 anos 0 0
Mais de 10 anos 1 13
Total 8 100

A Ouvidoria também reflete algumas das caracteaistida Agéncia, a exemplo da
rotatividade. Os funcionarios desta unidade qumathem entre 1 a 5 anos representam 62%.
Além disso, 25% dos colaboradores ndo completaragues um ano de trabalho. Esta
rotatividade de pessoas atrapalha a construcaonde“identidade” para a Ouvidoria, que
treina e logo em seguida perde seus servidore-$eade um ciclo que apenas sera quebrado

guando o quadro da Ouvidoria for composto primamgate por servidores permanentes.
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CARACTERISTICA DO CARGO

Gréfico 3B
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Fonte: Pasgula autora, 2009.

TabeédB Caracteristica do Cargo

Tempo de Trabalho | Amostra %
Efetivo 1 12
Temporario 7 88
Total 8 100

Quase 90% dos pesquisados da referida unidadeyitgnlo temporario ou ndo possui
vinculo nenhum com AGERBA. Nesta situacdo estaseargidores do Reda — Regime
Especial de Direito Administrativo, cujo contratt duracdo de 2 anos, apenas prorrogavel
uma unica vez por igual periodo — ou 0s serviddosscargos de confianca. Além destas duas
classificacfes, é também pertinente citar a exi&énde estagiarios. As modalidades aqui
citadas possuem representacdes na Ouvidoria. Rgrtaresultado ora apresentado confirma
a questao anterior e é possivel concluir que orguiamhcional da Ouvidoria € composto de

pessoas que tem pouco tempo na unidade, cujaerdstich do cargo € temporaria.
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CONHECIMENTO SOBRE OUVIDORIA
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Fonte: Pesquisa da autora 2009.

TabetB- Conhecimento sobre Ouvidoria

Conhecimento Amostra %
Tenho Total Conhecimentp 3 38
Conheco o Necessario 4 49
Conheco Pouco 1 13
Nada Conheco 0 0
Total 8 100

Dos pesquisados, 100% relatam conhecer a OuvidbDea.forma que 38% conhecem
totalmente, 49% conheco 0 necessario para o desbmple suas atividades e 13% conhece
pouco sobre a Ouvidoria. Um importante resultaata p desempenho das atividades.
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CONHECIMENTO DAS ATIVIDADES

Grafico 5B
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Fonte: Pesquisa darau2®09.
TabeBB- Conhecimento das atividades
Conhecimento Amostra %
Sim, Conheco Todas 6 76
N&o. Conhe¢o as mais importantes 1 12
N&o Conheco 1 12
Total 8 100

76% das amostras revelam conhecer todas as atgdial Ouvidoria, ndo significando que
estes executam todas as atividades. Porém, esteabmento constitui um importante

aspecto para as relacdes interpessoais, pois fitssdbtroca de informacdes constantes,
mesmo entre 0s servidores que nao participa dentetea tarefa. 12% relataram conhecer
apenas as atividades mais importantes e os 12%nteshdo conhece as atividades da

Ouvidoria.
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COMUNICACAO ENTRE FUNCIONARIOS DA OUVIDORIA
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Fonte: Pesquisa dara, 2009.

TabekB- Comunicagdo entre os funcionarios da Ouvidoria

Avaliacao Amostra %
Otima 1 13
Boa 2 25
Regular 3 37
Ruim 2 25
Total 8 100

A Ouvidoria trabalha administrando informacdes,ol@comunicacao precisa ser excelente
entre seus membros. Os resultados obtidos agusa@asatisfatorios, logo tais dados devem
fazer parte de um plano de ag&o que vise a meldart@mmunicacéo e que podera iniciar pela

motivacdo grupal (dindmica em grupo), reunidesaraento, e etc.
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SISTEMA DA OUVIDORIA
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Fonte: Pesquisa dara, 2009.
Tabel&B- Sistema da Ouvidoria
Dominio e Utilizac&o Amostra %
Utilizo e Domino 4 50
Utilizo, mas Nao Domino 4 50
Domino, mas nao utilizo 0 0
Nao domino e nao utilizo 0 0
Total 8 100

Para os servidores da Ouvidoria, dominar os campom perfil do usuario permite

acessibilidade é imprescindivel para o melhor dpsaimo das atividades. Metade dos

pesquisados utiliza o sistema, mas de forma pamiateja, existe na propria Ouvidoria uma

subutilizacdo do sistema que outrora foi combagislarazdo da baixa aceitacdo dos setores

internos — ndo pela complexidade do sistema, pals nfo existe — e sim pela

aversao/resisténcia ao trabalho da Ouvidoria.
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PARTICIPACAO EM PROGRAMA/PROJETO

Grafico 8B
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Fonte: Pesquisa da autora 2009.
Tabe&B- Participacdo em Programas/Projetos
Participacéo Amostra %
Sim 5 62
N&o 3 38
Total 8 100

Nos ultimos 3 anos ndo houve nenhum programa/projgdo e executado pela Ouvidoria.
O programa de visitas aos polos regionais desdw al@ 2008 tinha por objetivo melhorar a
comunicacdo entre a Ouvidoria e os referidos pdista atividade obteve um resultado
extremamente positivo. Contudo, tal atividade famasae do planejamento estratégico e foi
executada com o apoio da Diretoria Executiva, camarande importancia, conforme os
versados no assunto. A Audiéncia Publica tambémfmasugerida pela Ouvidoria, apenas
promovida e executada. Portanto, neste perioddodee, por exemplo, o desenvolvimento
de projetos para divulgacédo dos direitos e devedossusuarios que contemplasse tanto os
usuarios como 0S prepostos as concessionarias smongogramas para implementacao da

qualidade na Ouvidoria.
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CONHECIMENTO DE INDICADORES DE QUALIDADE

Grafico 9B
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Fonte: Pesquisadimra 2009.

Tabe®®- Indicadores de Qualidade

Conhecimento Amostra %
Conheco 4 50
N&o Conheco 4 50
Total 8 100

O conhecimento sobre controle da qualidade e sedisadores permite que o proprio

servidor busque atingir a eficacia do seu trabafttwém, a tarefa de estabelecer indicadores
de qualidade e/ou produtividade é do gestor daadeicque podera, se preciso, consultar
outros setores (Departamento de QualigaDeetoria de Pesquisas) para a criagao de

indicadores que lhe permitam auferir resultadoagat planos de acao.
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4.4 Consideracgdes da pesquisa.

O cruzamento de dados a seguir permite-nos ideantiinde estdo os pontos problematicos e

0S positivos dos itens avaliados.

RELEVANCIA DAS CONTRIBUICOES X UNIDADE DE TRABALHO
Graficos 11A e 12A
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Fonte: Pesquisa da autora, 2009.

Tabela 11A — Contribuicdo da Ouvidoria x Unidadél dabalho

Contri buicao/Unidade Pélc Seds

Classificacac Amostra % Amostra %
Muito Relevant 5 36 8 13
Relevant 7 5C 29 49
Pouco Relevan 2 14 14 29
[rrelevantt 0 0 3 5

Nao Contribu 0 0 4 7
Ndo Responde 0 0 2 3
Total 14 10C 6C 10C

A relevancia das contribuicbes foi mais bem avaligblos poélos regionais. Resultado
esperado e animador, pois os agentes da fiscadizég&Em de fato, utilizar as informacgdes
transmitidas pela Ouvidoria para melhorarem suasdaties em campo. Percebe-se a
necessidade da unidade sede buscar a integracdongamnarios. Os resultados da unidade
polo apontam para 100% no grau de relevancia, embé% dos funcionarios dos polos

considerem as contribuicdes pouco relevantes.
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RELATORIOS RUINS/NUNCA LI X NIVEL DE ATUACAO
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Fonte: Pesquisautara 2009.

Tabela 12A — Relatérios da Ouvidoria X Nivel deidao.

Classificacéo Amostra %
Estratégico 1 3
Tatico 2 7
Operacional 25 84
Nao Respondeu 1 3
Estratégico/Operacional 1 3
Total 30 100

O resultado pode ser considerado como satisfaténdo em vista que seria preocupante se a
maior porcentagem entre as avaliacGesm e nunca led estivessem concentradas entre 0s
niveis estratégico e/ou taticos, responsaveis gedtio e tomada de decisdo na organizacao.
E possivel também buscar a melhoria da comunicagitendimento do papel da Ouvidoria,
através de iniciativas que permitam que todoscipaimente os 84% do nivel operacional
gue nao leram ou classificam os relatorios cdmiins”, tenham acesso aos relatorios de
atividades. O envio do relatério atravésedmail coorporativo constitui uma das medidas a

ser adotada.
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Quanto tempo de trabalho e a que nivel de atuacdcepience o grupo de pessoas que

informaram que a Ouvidoria ndo contribui para sua wnidade/setor?

Graficos 14A e 15A
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Fonte: Pesquisa da autora 2009.

Tabela 13A — Nivel de Atuacdo

Nivel de Atuacdo | Amostra %
Estratégico 0 0
Tatico 0 0
Operacional 11 100
Total 11 100
TabdldA — Tempo de Empresa
Tempo de Empresa Amostra %
Menos de 1 ano 1 9
1 a5anos 6 55
6 a 10 anos 2 18
Mais de 10 anos 2 18
Total 11 100

Dos 11 pesquisados que informaram que a Ouvid@wacontribui para sua unidade/setor,
100% pertencem ao nivel operacional e 55% destés ra agéncia entre 1 a 5 anos e 36%
tém mais de 5 anos no 6rgao. O resultado podeféexo da falta de conhecimento do papel
da Ouvidoria, tanto pela inexisténcia de palestrgdicativas, como também pela falta de
trabalho desenvolvido especificamente com esteogrQp ainda, o resultado pode apontar a
existéncia de setores que nao necessitam, ou dizamtpoucas vezes as informacdes da

Ouvidoria para desempenharem suas atividades, pomexemplo, o setor de protocolo.
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A gque nivel de atuagdo e quanto tempo de empresantéo grupo de pesquisados que

avaliou a comunicagao entre a Ouvidoria e a unidadsetor em regular e ruim?

Graficos 16A e 17A

10% 5% o

@ Estratégico
<I V, | Tatico

W Operacional

@ N&do Respondeu

80%

0,
10% 5% 20% O Menos de 1 ano

“ mlas
20%<> @6 alo
m| Mais de 10

45% | N&o respondeu

Fonte: Pesquisa da autora, 2009.

Tabela 15ANivel de Atuacao

Nivel de Atuacéo Amostra %
Estratégico 1 5
Téatico 1 5
Operacional 16 80
N&o respondeu 2 10
Total 20 100
TabdlBA — Tempo de Empresa
Tempo de Empres: Amostra %
Menos de 1 ar 4 20
la5anc 9 45
6 al0 ano 4 20
Mais de 10 anc 2 10
N&o Responde 1 5
Total 20 10C

A amostra da pesquisa foi de 74 pesquisados, desiies 20 entrevistados, ou seja, 27% do
universo pesquisado, informaram que a comunicagad@uVvidoria com sua unidade/setor é
regular ou ruim. Destas 20 pessoas, 80% esta mb operacional e 65% tem até 5 anos de
tempo de trabalho na agéncia. A identificacdo dgstpo permite ao gestor tragar planos para
melhoria da comunicagédo, principalmente entre e®®iéuncionarios. Quanto a avaliagdo da
comunicacao por nivel de atuacdo, s6 haveria npagmcupacao se 0os 80% dos pesquisados
deste grupo fossem representantes do nivel dedateatratégico ou tatico. Isto implicaria em

afirmar que existiria um sério problema para o fmamento da Ouvidoria, pois esta é
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primordialmente alimentada por coordenadores, ¢esem diretores através do recebimento
de pareceres técnicos, aqui representados pelloesivatégico (5%) e tatico (5%).

Questdes Abertas

A questdo aberta do primeiro questionario - “avaldesempenho da Ouvidoria durante sua
existéncia” - demonstrou que para certo grupo ardpesnho positivo da Ouvidoria esta
associado a realizagdo da Audiéncia Publica, ewectnte promovido por esta unidade. Um
resultado que sugere reflexdo, pois a Ouvidorigtexdesde 1999, logo deveria ter outros
aspectos que pudessem ser apontados quanto aopdesende suas atividades. Outros
pesquisados associaram o bom desempenho da Oava@giesenca da Aneel, quando o
fluxo das atividades era maior. E possivel, sing geste periodo a Ouvidoria estivesse em
apice quantitativo e também qualitativo. Porémesultado € questionavel, uma vez que a
qualidade ndo esta atrelada & quantidade. E phspwveexemplo, produzir uma resposta
padrdo e encaminhar aos usuarios/consumidoresdmata finalizando todos as solicitagbes
em um soO dia, o que resultaria em um grau de redidede préximo a 100%. Isto, porém,
mostraria a falta de comprometimento com o usw@i@umidor que almeja receber
respostas, corretas e personalizadas. O numeramdgmario no nucleo de energia era
superior ao namero de funcionario do nucleo desfrarte — uma relagcédo proporcional ao
namero de solicitagbes que cada nucleo recebiasAmesmo do fim do convénio o nudcleo
de energia comecou a se desfazer, em decorrénmibéna do término dos contratos
temporarios. Aos poucos 0 nucleo foi desfeito efwogionarios remanescentes tiveram
dificuldades para se adaptar ao nucleo de trarespo®“glamour” (grifo nosso)sustentado
pela presenca de uma Agéncia Federal no nuclepatgia motivava seus funcionarios, e isto
deveria constituir um aspecto positivo para OuvaoPorém, este fetiche que existia em
torno do nucleo-energia-Aneel, se dava em detrimdontnicleo de transporte que até hoje

sofre com o saudosismo nao sadio.

A melhoria da comunicagcédo também foi devendo sdruddla as visitas aos polos regionais e

aos ensaios de reunifes quinzenais, que Nao puissR(g
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CONCLUSAO

O trabalho evidenciou, através da pesquisa apliaaaa os funcionarios da AGERBA tém
uma imagem satisfatoria da Ouvidoria. Contudo, esteato precisa ser melhorado,
principalmente quando se trata do relacionamemoamfuncionarios que trabalham na sede.
Por isso, para aprimorar seu atendimento, obseovandestdo da qualidade, a Ouvidoria
devera nao so6 dispensar atencdo ao publico exteidedao/usuario/cliente), mas também ao
seu publico interno (funcionarios), pois ela degertb suporte destes para seu pleno
funcionamento. Esta dependéncia é obrigatdria mstitoi um problema quando ha
resisténcia dos servidores que enxergam a Ouvidone mera indicadora de erros. Por isso,
diariamente a Ouvidoria precisa mostrar sua utlkda os beneficios de sua existéncia, tanto

para organizacao quanto para o cidadéo.

Para superar esta barreira a Ouvidoria, deveraneiuo, organizar-se e estrutura-se, atraves
da capacitacao de sua equipe, de modo que esj@a @st@ a conquistar outros setores. Esta
capacitacdo englobara treinamento, que oferecaema@imento sobre gestdo da qualidade,
permitindo ao funcionério desenvolver suas atividada forma mais eficiente possivel;
cursos; palestras sobre atendimento no servicajdes! frequentes e atividades que visem o
aperfeicoamento da comunicacdo entre os funcianéaopropria Ouvidoria. A estruturacéo
devera também buscar a padronizacdo do atendinparo,que as informacgdes transmitidas
tanto ao usuario quanto aos funcionarios, ndo séjmoerentes. E também importante
organizar os procedimentos e o fluxo das informa@ieavés da elaboracdo de manuais. E
apos reestruturacao interna, sera necessariotastagida mais o relacionamento com os
técnicos — peca fundamental para reducéo da emisséspostas aos usuarios — também por

meio de palestras, reunides e projetos que soh@t@articipacao destes para sua execucao.

Outro aspecto que deve ser considerado € a aglicagdinua de pesquisa de satisfacéo, tanto
como ferramenta estratégica para aperfeicoamestatdadades, quanto como cumprimento

da obrigatoriedade contida no decreto n° 6.932.

A pesquisa de modo geral, permite concluir que aiddua precisa de divulgacao interna,
para quebrar ou amenizar quaisquer preceitos negatEsta atitude precisa ser abracada

pelos gestores, principalmente pelo ouvidor, gueede mostrar que a Ouvidoria € uma
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ferramenta que da oportunidades para melhoria dmsegsos dentro e fora da organizagéo.
N&ao devendo, portanto, ser encarada como uma englaelso existe para fazer cumprir a lei.
Além da divulgacao interna, é necessario potemamllp uso da tecnologia disponivel -

Sistema da Ouvidoria - para conferir agilidade @lgcisacdes dos usuarios. Para tanto, o
Ouvidor devera promover encontros também paragiwwd sistema e treinar 0s responsaveis

pelo envio de pareceres técnicos, através destarfenta.

Por fim, mesmo antes de por em prética as sugestg@scitadas, todas as pessoas que
trabalham com atendimento no servi¢o publico, [admente nas Ouvidorias - unidades
recentes na administracdo publica - precisam t@poametimento com o cidaddo, ética para
tratar dos casos sigilosos, paciéncia e empati @avir e se sensibilizar com as situacdes
relatadas, proatividade e presteza para buscaf@smacdes necessarias, devem ser dotados
de coragem para bater na porta de outros setgresseveranca até que a Ouvidoria ganhe o
devido respeito.
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QUESTIONARIO A

Finalidade: embasamento para trabalho de conclusdo de curswofivifia).

Tema: Gestéo da Qualidade no Atendimento do Servicoi€uBtravés das Ouvidorias -
Estudo de caso da Ouvidoria da AGERBA.

1-Margue sua unidade de trabalho:

( ) Sede ( ) Pdlos Regionais
2-Qual seu nivel de atuacao dentro da AGERBA?

( ) Estratégico ( )Tatico ( ) Opzoamal

3- H& quanto tempo vocé trabalha nesta Agéncia?

( )menosdelano( ) 1a5anos ( )X anos ( ) mais de 10 anos.
4- A Ouvidoria contribui para as atividades do seto

( )sempre ( )asvezes ( )nunca

5- As contribui¢cdes da Ouvidoria sado para sua unide (setor):

() muito relevantes ( ) relevantes polico relevantes ( ) irrelevantes () n&o
contribui

6- Como vocé avalia comunicagéo entre a Ouvidoriagesua unidade ( setor):
( )otima ( )boa ( )regular )ruim
7-Quanto ao Sistema da Ouvidoria:

() utilizo e domino ( ) utilizo, mas ndo dmm ( ) domino, mas néo utilizo
() ndo domino e néo utilizo.

8- Como vocé avalia os relatorios da Ouvidoria?

( )otimos ( )bons ( )regulares uins ( ) nunca osli.
9- Quanto ao papel da Ouvidoria desta Agéncia:

( ) conheco ( )conheco pouco ( ) deseqaoh

10- Vocé ja realizou alguma atividade junto a Ouvidria?

() sim ( ) nao
11- Avalie o desempenho da Ouvidoria durante sua isténcia.
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QUESTIONARIO B
Especifico Para Funcionarios Da Ouvidoria.

Finalidade: embasamento para trabalho de conclusdo de curswo(ivifia).

Tema: Gestédo da Qualidade no Atendimento do Servicoi€ubltravés das Ouvidorias -
Estudo de caso da Ouvidoria da AGERBA.

1-Qual o seu grau de escolaridade.

( ) Nivel Médio ( )Superior Incompleto( ) Superior Completo

2- Ha quanto tempo vocé trabalha na AGERBA?

( )menosdelano( ) 1a5anos ( ) anos ( ) mais de 10 anos.

3- O cargo que vocé ocupa é efetivo ou temporario?

( ) Efetivo ( ) Temporario

4- Como vocé avalia seu proprio conhecimento quanam Tema — “OUVIDORIA”:

( ) Tenho Total Conhecimento ( ) Conhecoeessario ( ) Conheco Pouco ( ) Nada
conheco.

5- Vocé conhece todas as atividades da Ouvidoriagla Agéncia?
( )Sim, conheco todas. ( ) N&do. Conheco aparanais importantes ( ) N&o conheco.

6- Como vocé avalia comunicagéo entre os membros @avidoria?
( )otima ( )boa ( )regular )ruim

7-Quanto ao Sistema da Ouvidoria:

() utilizo e domino ( ) utilizo, mas ndo dom ( ) domino, mas nao utilizo
() ndo domino e néo utilizo.

8- Vocé ja participou de algum programa ou projetacriados pela Ouvidoria?
( )Sim ( )Nao

9- Vocé conhece quais séo os indicadores de quatidgpara medir o nivel de satisfacéo
dos usuarios?

( ) Nao Conheco ( ) Conheco
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Presidéncia da Republica

Casa Civil
Subchefia para Assuntos Juridicos

DECRETO N°3.507, DE 13 DE JUNHO DE 2000.

Revogado pelo Decreto n° 6.932, de 2009 pelas-entidades-da-Administragao-Piblicatederala
Texto para impressio indireta-e-fundacional-e-da-outras-providéncias.
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Presidéncia da Republica

Casa Civil
Subchefia para Assuntos Juridicos

DECRETO N°6.932, DE 11 DE AGOSTO DE 2009.

Dispde sobre a simplificacdo do atendimento pu
prestado ao cidaddo, ratifica a dispensa
reconhecimento de firma em documentos produzid:
Brasil, institui a “Carta de Servicos ao €i#io” e d
outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicdo que lhe confere o art. 84,
inciso VI, alinea “a”, da Constituicao,

DECRETA:

Art. 1° Os 6rgdos e entidades do Poder Executivo Fedbsairvardo as seguintes diretrizes
nas relacdes entre si e com o cidadao:

| - presuncao de boa-fe;
Il - compartilhamento de informacdes, nos termokega

lIl - atuacao integrada e sistémica na expedicaatdstados, certiddes e documentos
comprobatorios de regularidade;

IV - racionalizacdo de métodos e procedimentosodérale;

V - eliminacdo de formalidades e exigéncias cujgta@ueconémico ou social seja
superior ao risco envolvido;

VI - aplicacdo de solucbes tecnolégicas que visemsimplificar processos e
procedimentos de atendimento ao cidaddao e a paopitielhores condicbes para o
compartilhamento das informacdes;

VII - utilizacéo de linguagem simples e compreeekigvitando o uso de siglas, jargdes
e estrangeirismos; e

VIII - articulagdo com Estados, Distrito Federalumitipios e outros poderes para a

integracdo, racionalizagdo, disponibilizacédo e $fioacdo de servicos publicos prestados ao
cidadao.
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Art. 2° Os 6rgéos e entidades do Poder Executivo Fedaeeahecessitarem de documentos
comprobatérios de regularidade de situacdo do &wmladtestados, certidées ou outros
documentos comprobatérios que constem em basedds déicial da administracdo publica

federal deverdo obté-los diretamente do respedtigéo ou entidade.

Paragrafo unico. Exclui-se da aplicacdo do digpoetaput:
| - comprovacéo de antecedentes criminais;

Il - informacdes sobre pessoa juridica; e

[l - situagOes expressamente previstas em lei.

Art. 3° Os 6rgaos e entidades do Poder Executivo Fedé@mpoderéo exigir do cidadido a
apresentacao de certidées ou outros documentoslidrpepor outro 6rgdo ou entidade do
Poder Executivo Federal, ressalvado o dispostaan@gpafo Gnico do art®2(Vigéncia)

§ 1° O 6rgéo ou entidade deverd, quando necessaritarjaos autos do respectivo
processo administrativo versdo impressa da certiddodocumento obtido por meio
eletronico.

§ 22 As certiddes ou outros documentos que contenhd#ormacdes sigilosas do
cidadao somente poderao ser obtidas por meio dauoazacao expressa.

§ 3 Quando néo for possivel a obtencdo de atestamirtidbes e documentos
comprobatorios de regularidade de situacao dirattardo 0rgao ou entidade expedidora, 0s
fatos poderédo ser comprovados mediante declaracdibace assinada pelo cidadao, que, em
caso de declaracéo falsa, ficara sujeito as samrgliemistrativas, civis e penais aplicaveis.

Art. 4° No ambito da administragcdo publica federal, ggios e entidades gestores de base de
dados oficial colocardo a disposicdo dos oOrgdosnt@agles publicos interessados as
orientacbes para acesso as informacdes constaessasdbases de dados, observadas as
disposicles legais aplicaveis e as diretrizesnt@@es e procedimentos estabelecidos pelo
Comité Executivo do Governo Eletronico, criado dekxrreto de 18 de outubro de 2000.

Art. 5° No atendimento aos requerimentos do cidad&o, rgdoé e entidades do Poder
Executivo Federal observardo as seguintes praticas:

| - gratuidade dos atos necessarios ao exercicioidimlania, nos termos da Lei n
9.265, de 12 de fevereiro de 1996;

Il - padronizacdo de procedimentos referenteslizagéo de formularios, guias e outros
documentos; e

Il - vedacdo de recusa de recebimento de requetowepelos servicos de protocolo, salvo quando o
6rgéo ou entidade for manifestamente incompetente.

§ 1° Na ocorréncia da hipétese referida no incisoadd,servicos de protocolo deverdo

prover as informacdes e orientacdes necessariasqpar o cidaddo possa dar andamento ao
requerimento.
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§ 22 Apbds a protocolizacdo do requerimento, caso atagpublico verifique que o
orgdo ou entidade é incompetente para o exame oisdde da matéria, este devera
providenciar a remessa imediata do requerimentr@éo ou entidade competente.

§ 3 Quando a remessa referida no €n3o for possivel, o interessado devera ser
comunicado imediatamente do fato para adocdo dagd@ncias a seu cargo.

Art. 6° As exigéncias necessarias para o requerimerdo f&itas desde logo e de uma s6 vez
ao interessado, justificando-se exigéncia postapenas em caso de duvida superveniente.

Art. 7° N&o sera exigida prova de fato jaA comprovado gptasentacdo de outro documento
valido.

Art. 8° Para complementar informacGes ou solicitar esciarentos, a comunicagdo entre o
orgao ou entidade e o interessado podera serp@itgualquer meio, inclusive comunicacao
verbal, direta ou telefénica, correspondéncia, gtaima, fax ou correio eletrénico,
registrando-se a circunstancia no processo, Ca\s s iO.

Art. 9° Salvo na existéncia de divida fundada quantdenticidade e no caso de imposigdo
legal, fica dispensado o reconhecimento de firmajeaquer documento produzido no Brasil
destinado a fazer prova junto a 6rgaos e entidddesdministracdo publica federal, quando
assinado perante o servidor publico a quem devapsesentado.

Art. 10. A juntada de documento, quando decorrdatdisposi¢céo legal, podera ser feita por
cOpia autenticada, dispensada nova conferéncisoacdomcumento original.

§ I° A autenticacdo podera ser feita, mediante cadajacdépia com o original, pelo
proprio servidor a quem o documento deva ser apiade.

§ 22 Verificada, a qualquer tempo, falsificacdo deiredsra ou de autenticacdo de
documento publico ou particular, o 6rgado ou engdednsiderara ndo satisfeita a exigéncia
documental respectiva e, dentro do prazo maximaram® dias, dara conhecimento do fato a
autoridade competente para adocao das providémdmmistrativas, civis e penais cabiveis.
Art. 11. Os orgéos e entidades do Poder Exectderal que prestam servigos diretamente
ao cidadao deverao elaborar e divulgar “Carta deigds ao Cidadao”, no ambito de sua
esfera de competéncia.

§ 1I° A Carta de Servicos ao Cidad&o tem por objetiforinar o cidaddo dos servicos
prestados pelo 6rgdo ou entidade, das formas ds@eeesses servigcos e dos respectivos
compromissos e padrdes de qualidade de atendiraengablico.

§ 22 A Carta de Servicos ao Cidaddo devera trazermgdes claras e precisas em
relacéo a cada um dos servigos prestados, em alspecelacionadas com:

| - 0 servigo oferecido;
Il - os requisitos, documentos e informacdes nécEsspara acessar 0 Servico;
[l - as principais etapas para processamento cee
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IV - 0 prazo maximo para a prestacéao do servico;

V - a forma de prestacéo do servico;

VI - a forma de comunicagédo com o solicitante dwige; e
VII - os locais e formas de acessar 0 servico.

§ 3 Além das informacGes descritas no% & Carta de Servicos ao Cidaddo devera
detalhar os padrdes de qualidade do atendimerativied aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - tempo de espera para atendimento;

Il - prazos para a realizagéo dos servigos;

IV - mecanismos de comunica¢cdo com 0S usuarios;

V - procedimentos para receber, atender, gerisgorader as sugestdes e reclamacoes;

VI - fornecimento de informacdes acerca das etgpasgentes e futuras, esperadas para
a realizacao dos servicos, inclusive estimativgsrdeos;

VII - mecanismos de consulta, por parte dos ussadoerca das etapas, cumpridas e
pendentes, para a realizagdo do servico solicitado;

VIII - tratamento a ser dispensado aos usuarioadmudo atendimento;

IX - requisitos bésicos para o sistema de sindizayisual das unidades de
atendimento;

X - condi¢cBes minimas a serem observadas pelaadesdde atendimento, em especial
no que se refere a acessibilidade, limpeza e donfor

XI - procedimentos alternativos para atendimentango o sistema informatizado se
encontrar indisponivel; e

XII - outras informagdes julgadas de interesseungrios.

§ 4 A Carta de Servigcos ao Cidad&o sera objeto dagrente divulgacéo por meio de
afixacdo em local de facil acesso ao publico, respectivos locais de atendimento, e
mediante publicacdo em sitio eletrénico do 6rgdo emtidade na rede mundial de
computadores.

Art. 12. Os orgaos e entidades do Poder Execliederal deverdo aplicar periodicamente
pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios de seuvigos e utilizar os resultados como
subsidio relevante para reorientar e ajustar agcesrprestados, em especial no que se refere
ao cumprimento dos compromissos e dos padroesalielage de atendimento divulgados na
Carta de Servicos ao Cidadéao.
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§ 1I° A pesquisa de satisfacdo objetiva assegurartvafearticipacdo do cidaddo na
avaliacdo dos servicos prestados, possibilitareatificacdo de lacunas e deficiéncias na
prestacdo dos servicos e identificar o nivel desfsgbo dos usuarios com relacdo aos
servigos prestados.

§ 2 Os o6rgdos e as entidades do Poder Executivo dedmverdo divulgar,
anualmente, preferencialmente na rede mundial dggtadores, os resultados da avaliacao
de seu desempenho na prestacdo de servicos adaidespecialmente em relacdo aos
padrbes de qualidade do atendimento fixados na darServicos ao Cidadéo.

Art. 13. O Programa Nacional da Gestdo Publica esbDrocratizagéo - GESPUBLICA,
instituido pelo Decreto’6.378, de 23 de fevereiro de 200@6locara a disposicdo dos 6rgéos e
entidades do Poder Executivo Federal interessgdasitamente, metodologia para elaboracao
da Carta de Servico ao Cidadao e instrumento pagrgesquisa de satisfacao.

Art. 14. Os oOrgaos e entidades do Poder Exectidderal que prestam servigos diretamente
aos cidaddos deverdo envidar esforcos para mastes servicos disponiveis as Centrais de
Atendimento ao Cidadéao estaduais, municipais eigwifd Federal.

Art. 15. O Ministério do Planejamento, OrcamentoGestdo podera dispor sobre a
implementacéo do disposto neste Decreto, inclusile mecanismos de acompanhamento,
avaliacao e incentivo.

Art. 16. O servidor civil ou militar que descummpais normas contidas neste Decreto estaré
sujeito as penalidades previstas, respectivameatd,ei 1f 8.112, de 11 de dezembro de
199Q e na Lei A6.880, de 9 de dezembro de 1980.

Paragrafo Unico. O cidaddo que tiver os direitasagtidos neste Decreto desrespeitados podera fazer
representacao junto a Controladoria-Geral da Unido.

Art. 17. Cabe a Controladoria-Geral da Unido e@g8os integrantes do sistema de controle
interno do Poder Executivo Federal zelar pelo cimmgmto do disposto neste Decreto, bem
como adotar as providéncias para a responsabitizdga dirigentes e dos servidores que
praticarem atos em desacordo com as disposicoessigbelecidas.

Art. 18. Os oOrgéos e entidades do Poder Execlieaeral terdo prazo de cento e oitenta
dias, apds a publicacdo deste Decreto, para cumgiéposto no art.’4

Art. 19. Este Decreto entra em vigor:
| - trezentos e sessenta dias apods a data de bligagéo, em relacéo ao arf; 8
Il - na data de sua publicacéo, em relacédo aosideahspositivos.

Art. 20. Ficam revogados os Decretd368.166, de 26 de agosto de 1968, 64.024-A, de 27
de janeiro de 1969, e 3.507, de 13 de junho de.2000

Brasilia, 11 de agosto de 2009; 8& Independéncia e 12da Republica.

LUIZ INACIO LULA DA SILVA
Paulo Bernardo Silva
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