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OUVIDORIA: UM ESTUDO DE CASO NA PREFEITURA MUNICIPA L DE
BLUMENAU

Raquel da Silva
Monika llse Hiiskes

RESUMO

Este artigo tem o objetivo de apresentar o sendeoOuvidoria da Prefeitura
Municipal de Blumenau (PMB). A Ouvidoria foi criadeom o intuito de melhorar o
atendimento dos cidaddos que tém reclamacdes, dasluou sugestdes, e melhorar os
servigos prestados pela PMB. Nesse sentido, esg® apresenta inicialmente um breve
histérico da ouvidoria no Brasil e exemplos de darias em outros estados. Apresenta ainda
a experiéncia da ouvidoria de Curitiba, a primeiada no pais e que até hoje serve como
referencial departicipacdo popular para as outnaglorias. Foi realizada uma pesquisa com
os funcionérios das PMB. As informacdes foram andhs e apresentaram alguns problemas
especificos que resultaram na proposicdo de matheridentificagdo do perfil do ouvidor na
PMB. Ao final do estudo, conclui-se que o servigoodividoria necessita de mais divulgacao
junto & comunidade, investimentos tecnologicogdfse de recursos humanos.

Palavras—chave: Ouvidoria. Ouvidor. Solicitacaccl&macao. Cidadao.

1 INTRODUCAO

O Ouvidor deverd ouvir e registrar todas as red@es, solicitacbes, sugestbes e
elogios. Este profissional é um intermediador easnichara as perguntas e repostas sem
favorecimento entre as partes. Ao atender a sj@it o Ouvidor ndo decide sobre o
problema, encaminha a solicitacdo, sumaria, paiteselgumas sem identificacdo, casos de
denuncia e reclamacdes.

Em virtude da necessidade de agilizar o tramitere@damacdes, denlncias e também
das sugestdes, foi criada a Ouvidoria da PrefeiMuaicipal de Blumenau (PMB) em
outubro de 2004.

A Ouvidoria da PMB disp6e de acompanhamento etatidos casos atendidos, a
partir do contato do cidaddao com a ouvidoria, tegise as informacdes e os dados sao
apresentados em reunides mensais e trabalhadoa equipe da ouvidoria e com os setores
envolvidos. Espera-se que, desta forma, contribu@istdo para a melhoria das acdes e os

servigos da prefeitura.

! Graduanda do Curso de Secretariado Executivostituto Blumenauense de Ensino Superior—IBES.
2 Professora Orientadora. Mestre em Administracastd®eModerna de Negécio, FURB
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O presente estudo tem por finalidade ampliar of@etimentos e a pratica em relacao
a Ouvidoria na Prefeitura Municipal de Blumenaumbeomo, buscar modelos que
proponham melhorias, adaptando-os as necessidadesrdcipio.

Esta pesquisa tem importante relevancia socia§ gom os conhecimentos obtidos
pode—se aprimorar 0s servigos de atendimento aac@é permitir que o cidadéo participe
da administragdo. Os resultados obtidos podem gpralidade e satisfacdo dos clientes
internos e externos e dos Ouvidores. Quanto azmedgar cientifica desta pesquisa, destaca-se
gue com a analise dos servicos prestados pela @iavida PMB pode-se também analisar o
comportamento dos Ouvidores. Acrescenta-se a essi#gs, 0 fato que este estudo podera
servir de modelo a outros servicos de ouvidorigrefente de referéncia a monografias e
pesquisas evolvendo a tematica.

Como a ouvidoria é bastante recente na PMB, osegmmentos adotados sao
resultado da prética diaria. Assim, existe a pex@epde que as atividades podem ser
melhoradas. Com isto pode-se listar alguns itengu#stdo problema como segue: Como
funcionam as ouvidorias em outros 6rgaos publiam8rasil? Qual o perfil do ouvidor na
Prefeitura Municipal de Blumenau? Quais sdo asulifades encontradas pelos funcionarios
da Ouvidoria da PMB no desenvolvimento de suagiaties?

Desta forma, este estudo objetiva identificar dilpgo ouvidor e as dificuldades no
exercicio dos servicos na Ouvidoria da Prefeituranigipal de Blumenau para propor
melhorias. Além disso: a) descrever as atividade®timas na Ouvidoria da Prefeitura
Municipal de Blumenau; b) verificar o perfil do ader da Prefeitura Municipal de
Blumenau; c) identificar as dificuldades na Ouvidala PMB para a prestacéo de servigos de
atendimentos; conforme a percepc¢ao dos serviddjepropor melhorias na Ouvidoria da
PMB.

2 OUVIDORIA PUBLICA

O cidadao pode participar da gestdo administrdazando denuncias, ou mesmo,
dando sugestdes, assim exercera a cidadania. @uWidodenominagéo utilizada no setor
publico eOmbudsmamo setor privado. I1sso deve-se a ndo utilizacateneos estrangeiros

em instituicbes publicas.

Defensor del PuebloOuvidor, Ombudsman, Le Médiateusdo nomenclaturas
utilizadas pelos diversos paises para designarfumgéio que se encontra em forte
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expansdo ao redor do mundo nas mais distintasuigds, tanto na area publica
guanto na area privada. (ROLDAO, 2006, p.3).

Para diferenciarmos call centerde ouvidoria, Centurido (2002) salienta que a eéntr
de atendimento e call centertratam do dia-a-dia, solucionando 0s casos rotisedga
comunicacao com os clientes, a ouvidoria se va@ta ps casos excepcionais, trata daquelas
situagcdes que ndo foram satisfatoriamente soludamgelo atendimento habitual, séo
encaminhados ao ouvidor, para dar-lhes tratamefet@dciado.

Alves Janior (2002, p.3) menciona que ainda existemito em relacdo a ouvidoria,
onde tudo pode ser resolvido:

Ouvidoria nao é resolvedoria [...] o Ouvidor é @istomo um mago capaz de
solucionar de imediato todos os problemas que doeapresentados. Esta falta de
esclarecimento sobre o funcionamento da Ouvidaciaha por colocar 0s servigos

Nacfur (2006, p. 02) ao referir-se ao objetivo nena que:

A histéria dessa relagdo empresa/cliente mostrasguepre que o cliente é
atendido em suas demandas, todos ganham, a empgEstor e o publico. Assim,
0 que se espera e se quer, é que as partes desidaime equacao, cliente +
empresa, com a intermediagdo da ouvidoria, quasrdpréciso, encontrem o ponto
de equilibrio e a solugédo ideal para todas as Gesst

Existem areas que sdo mais importantes no oferatinie suporte ao ouvidor, séo
areas técnicas ou normativas para esclarecer estasguridicos e legais, analise e eventual
mudanca de processos. A area de recursos humaaoeftaco em treinamento, motivagéo e
comunicacao internas. A area de Comunicacdo paegaar que as informacdes sejam
entendidas e repassadas de forma honesta e cosipete® consumidor e a area financeira
para garantir a agilidade nos processos de pagandentessarcimento e indenizacdes dos
casos que se apresentam. (GIANGRANDE, 2000, p. 40).

E importante que a pessoa que atende ao consumddogue-se no seu lugar,
procurando entender o problema. Isto nem semprécié ém funcdo da dificuldade de
expressao de muitos, principalmente por se engentrauma situacao incomum, que pode
gerar uma certa tensédo. A resposta, no entant@ sewv clara, demonstrando interesse e
esclarecimento as providéncias que serdo tomadas,que se estabeleca um vinculo de
confianca. (JUNQUEIRA, 2000).
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Pode-se, entdo, dizer que com a democracia, assades e desejos do cidadao
comum passaram a ser ouvidos e assim, as melhodasservicos publicos ganha

participacdo de acordo com as prioridades do npiaici
2.1 PROCEDIMENTOS COM OS CLIENTES DA OUVIDORIA

Guber (2006) explica que a Ouvidoria da PMB direciona amdimento a dois tipos
de clientes: a) Cliente externo: E todo municipejviiduo, grupo ou entidade publica ou
privada; b) Cliente interno: Servidor da PMB. Quaradsolicitacdo € registrada, o cidadao
recebe um ndamero que corresponde a sua ocorré@oiam este o interessado podera
acompanhar o processo.

Roldao (2006) enfatiza que o Ouvidor (pessoa figaaais importante para 0 sucesso
da atividade do que a Ouvidoria em si, a estrutu®, pode ser percebida pelo cidadao,
muitas vezes, como mais uma parte do 6rgdo, addaitimpessoalidade”, isto ndo pode ser
admitido. O cliente quer falar com uma pessoa cemoe ndo com um quadradinho no
organograma.

Quando o cliente informa sua insatisfacdo, o semimé que a sua reivindicacéo seja
levada em consideracdo, devendo o 6rgéo ter tenfmeste para resolver efetivamente o
problema. Em algumas situa¢gfes quando o clienteviélam com consideracédo fica satisfeito
com a forma como foi recepcionado, mesmo que acdolpara a sua demanda nao
corresponda com sua expectativa inicial. Salieatgtgee quando cliente sugere, vislumbra
oportunidades de melhoria e passa a participasragnte do processo. Podemos considerar a
situacdo mais nitida de parceria.

Santiago (2000, p. 191) registra que:

A Ouvidoria Publica recebe os mais variados tippgeatlamacfes e solicitacdes,
tais como a desratizacéo da cidade, podas de érvVionpeza de bueiros, retirada de
entulhos, poluicdo sonora, poluicdo ambiental,araelcbes quanto ao atendimento
de funciondrios, adequada manutencdo de diverspacae prestados pela

municipalidade (buracos em vias publicas, calcadasficadas, troca de lampadas,

colocacao de postes, colocacao de seméforos, etc.)

As denuncias distinguem-se das reclamacg0fes, sritidagios e sugestbes, segundo

Pinho (2002), o denunciante ndo necessita de fib@gio como usuério para sua solucéo do

¥ GUBER, Célia M.P.S. Depoimento. Blumenau, 23 @98 (informac&o verbal).
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problema e nem sempre apresentar beneficio dietdeaunciante. Exemplo de caso, um
morador informa que o vizinho fez uma ligagcéo ckestoha de energia, “gato”.
A compreenséao dos atos do ouvidor perante astagh@s:

De natureza néo contenciosaQmbudsmaipossui apenas o poder de investigacao,
critica ou recomendacdo e certos direitos inereatesa funcéo, como solicitar
informagdes a funcionérios publicos, requisitar lguer documento, arquivo ou
registro e ter livre acesso a todas as repartigiddicas que estdo sob sua
jurisdicdo, para inspecdes rotineiras ou para gforde fatos ligados a algum caso
especifico. A unipessoliadade, traco fundamentalOasabudsmanlhe transfere
autoridade e prestigio junto ao poder publicd. lNdo Ihe é permitido modificar ou
anular ato ou decisdes administrativas ou judicide,possui carater coercitivo [...].
(BASTOS, 2006, p. 18).

Percebe-se que o ouvidor a partir do atendimentoidemldo passa a ser um agente
que utiliza as ferramentas disponibilizadas pelgédr puablico para auxiliar, tanto o

requerente, quanto o municipio em suas necessidades

2.2 ETICA E O PERFIL DO OUVIDOR

Um servidor publico, cuja funcdo também € ouvir (dexias e queixas contra
irregularidades do 6rgdo publico, deve possuirilpético e munir—se de empatia para
entender o que leva o cidadéo a formalizar a ocoaé

VISMONA (1998, p. 29) cita as associacoes:

Visando preservar os principios que regem a ounidoa sua funcao de prestadora
de servicos ao publico, a Associacdo BrasileiraDdgidores — ABO, criada em
1995, aprovou em 1997 o seu Caédigo de Etica, exané® os valores que devem
nortear a atuacdo dos Ouvidor@hbudsmanconcientizando os cidadédos sobre o
alcance desta funcgao e as suas obrigacdes juntounaade.

Quanto ao perfil ideal a ser observado na selegdarafissional para ocupar o cargo
de ouvidor: equilibrio emocional; proatividade; easdo; cooperacao; tenacidade; espirito
empreendedor; adaptabilidade; empatia; analiseariauto desenvolvimento; conhecimento
da area. Pode-se assim, entender que este prodisdieve ser um servidor de carreira, com
experiéncia em trabalhar com equipes e com atemtiin@pessoas. (GIANGRANDE, 2000,
p. 40-42).

Bastos (2006, p.27) entende que:

Muitas sao as discussbes em torno do grau de ami@wndo Ouvidor que €
designado pela autoridade que dirige o 6rgéo fissatizado. Alguns defendem que
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pouco adianta autonomia funcional se o titular dstituicio n&o exerce sua
atividade com isenc¢éo e imparcialidade na efetefash dos direitos individuais, ja
gue € o cidaddo que avaliard sua atuagéo e o petitmoénio do Ouvidor é a sua
credibilidade. Outros consideram a autonomia furaidundamental para que o
Ouvidor consiga defender o cidaddo em sua plenitimiee dos erros e injusticas
causados pelos agentes publicos, mesmo que estpenoaargos superiores na
instituicdo que fiscaliza.

Conclui-se que a ouvidoria esta ligada as necasssddo cidaddo, entdo, o ouvidor

deve agir sem sofrer pressdes politicas.
2.3 TECNOLOGIAS E INFORMAQC)ES PARA O TRATAMENTO DASOLICITA(;@ES

As tecnologias apresentam inUmeros beneficios guagaa ouvidoria seja funcional e
tenha condicdes de oferecer informacdes clarastizdg e forneca relatérios criados para 0s
diversos tipos de controle.

“Um dos principais condicionantes para implantagéaum sistema de ouvidoria é a
existéncia de meios de acesso para o publico gs@de que sejam e que possam estimular a
sua participacao” (PINHO, 2002).

“O administrador publico, responsavel pelas agdegsrocedimentos implantados,
deverd ver, nas informacfes coletadas, indicaddeeggrau de satisfagdo dos servigos
oferecidos, como um todo”. (OLIVEIRA, 2000, p. 24).

Pinho (2002, p. 66) relata que:

De posse de dados coletados na operagdo de umosdeviouvidoria, que sejam
consistentes, é possivel aplicar uma colecéo décscde exploracdo de dados com
0 objetivo de aperfeigoar a regulamentagdo existentidentificar pontos onde os
servigos devem ser melhorados [...].

E preciso reconhecer que as tecnologias sé@o fumdaisie devido o fluxo de
informacg@es para controle e facil acesso, displwaiido as informacdes em tempo habil e

proporcionando relatérios confiaveis.
2.4 RESULTADOS ESPERADOS

Espera-se que a ouvidoria apresente resultado@&mpadio serd possivel mensura-los
Como em outros servigcos, deve-se perceber sualigretades e gerar informagdes conforme
as denuncias adquirem menor nimero ou gravidade.

Roldéo (2006) por seu lado afirma:
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Ao contrério de outras atividades a Ouvidoria néaeptraduzir seus resultados pelo
aumento de casos tratados. Sob a ¢tica da prodogdwverdade, os resultados
melhoram a medida que a denUncia diminui e, partanproducdo também cai. [...]

n&o podem existir casos “sem solugdo” mesmo queejaa solucéo idealizada.

Para Bastos (2006) “a estatistica € uma poderasa file pesquisa que auxilia o
administrador publico a tracar metas, tomar desjsdentificar tendéncias e mensurar o grau
de satisfacdo da populacdo em relagédo aos sepitdisos”.

Cabe citar Alves Junior (2004) a partir do momesito que a Ouvidoria garante um
prazo de resposta ao cidaddo, devera ser cumpddoclareza, objetividade, relacionando as
medidas tomadas e quais os resultados obtidos.

Entende—se que os dados coletados, devidamemi@hmdos serdo utilizados para
obter informac6es sobre o desempenho dos servigstapgos pelo 6rgdo publico, ndo
somente avaliar os servigos prestados pela ousidp@ neste momento ir4 intermediar os
requerimentos, registra-los e encaminha-los, paténodos os setores envolvidos. Através
do relatério pode—se detectar quais sao as octasdr@ncidentes ou o setor que recebe mais
solicitacbes € possivel, assim, melhorar ou corr@gg servi¢os. Inclusive divulgar as

informagdes para que o proprio municipe acompardesempenho do 6rgéao.

2.5 IMPLANTACAO DA OUVIDORIA

Deve-se observar alguns cuidados quanto a impkmtde Ouvidoria Publica para

gue ndo existam temores ou duvidas em relacdodusdo do servidor.

A implantacdo da Ouvidoria Publica deve-se darvégale lei municipal, requer,
portanto, um processo de negociacdo com a Camaniilpkl, onde os principais

pontos a serem discutidos serdo a duracdo do neaddabuvidor, a forma e os
critérios para a sua escolha e as funcdes da oiavidd mandato do ouvidor deve
ser igual ou menor duracéo que o prefeito.

O ouvidor pode ser nomeado diretamente pelo poefeitpor um colégio eleitoral

composto por entidades da sociedade civil. Sua acfeepela Camara ndo é
aconselhavel, pois pode expor a fungdo a pressdiicgs que impossibilitem seu
trabalho (VAZ, 1994, p.1-2).

Cabe citar Alves Junior (2004) quando se refereapacidade de corrigir-se e
aperfeicoar-se por iniciativa propria. A ouvidorieonstitui-se de uma ferramenta
complementar no processo de identificar as ne@ssddos usuarios em relagdo aos servigos

prestados. Ao captar os anseios dos cidadaos aizagao deve estar disposta a modificar os
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processos e resultados deficientes. Com a impkmtda Ouvidoria, deve-se estar aberto as
criticas apresentadas pelos usuarios e com asask@agides do ouvidor.

Ou seja, “O Ouvidor também precisa ser ouvido”véalJanior, 2004,p.5).

Conclui-se, entdo, que ao manifestar-se o0 ouvidod © respaldo juridico e de
relacdes publicas do érgéo publico. Independente sargo de ouvidor seja exercido por

funcionério de carreira ou cargo de confianca @degiiio em exercicio.

2.6 HISTORICO DAS OUVIDORIAS EM ORGAOS PUBLICOS NBRASIL

A origem da palavreombudsmané nérdica, juncdo entrembud que significa
“representante”, “procurador” com a palaviman, “homem”. (SECRETARIA DA
FAZENDA-PE, 2006).

Os principais dados historicos sio demonstrados no Quadro 1 a seguir:

1986 O Decreto-ler n° 215/86, € criada a pnimeira Ouvidoria Publica no Brasil, na cidade de Curntiba,
capital do Estado do Parana.

1986 O Decreto n® 93.714/ 86 cria a Comussiio de Defesa dos Diretos do Cidadio, contra abusos. erros e
omissdes na Administracio Publica Federal: o presidente da comissio acumulava a funcio de
ouvidor e era designado pelo Presidente da Republica.

1991 O Estado do Parana assumiu um papel pioneiro ao criar no Brasil a primeira Ouvidoria Estadual,
conforme edicio de Decreto Estadual n®. 22 de 13 de marco de 1991,

1992 | A Lein® 8§490/92 cria a Ouvidoria-Geral da Republica na estrutura regimental basica do Ministério
da Justica.

1992 | Criada na Universidade Federal do Espirito Santo a primeira Quvidoria Universitaria do Brasil.

1995 |Fundacdo da ABO - Associacio Brasileira de Ouvidores, no I Encontro Nacional de
Ouvidores/Ombudsman. realizado na cidade de Jodo Pessoa.

1995 | Criada a Ouvidoria de Policia do Estado de S&c Paulo. Sua caracteristica principal ¢ a autonomia
funcional, uma vez que o Ouvidor de Policia ndo pode pertencer ao quadro de servidores da policia
e sua nomeagéo ¢ feita pelo Governador do Estado mediante lista triplice indicada pelo Conselho
Estadual da Pessoa Humana de S3o Paulo, conselho este composto na grande maioria por entidades
mdependentes do governo.

2002 A Le1 n® 10.683/03 transforma a Corregedoria-Geral da Unifio em Controladoria-Geral da Umido,
mantendo entre as suas competéncias, as atividades de ouvidona-geral. exceto as atividades de
ouvidoria dos indios, do consumidor e das policias Federais, a cargo do Ministério da Justiga, e dos
Direitos humanos, a cargo da Secretaria Especial de Direitos Humanos da presidéncia da Republica.
2004  [A Lein® 10.689/04 ajusta a denominaciio de Ouvidoria-Geral da Reptiblica para Ouvidoria Geral da
Unido, que, pelo Decreto n.® 4. 783/03, tem entre outras, a competéncia de coordenar tecnicamente o
segmento de ouvidonias do Poder Executivo Federal.

Quadro 1: Resumo da Evolugdo das Ouvidorias Publicas no Brasil
Fonte: Adaptado de Secretaria da Fazenda (2006)

O Quadro 1 demonstra um resumo da evolugdo dasd@ias Publicas no Brasil.
Nesse quadro observa-se que, no Brasil, soment&98@ a tematica comeca a receber
atencao dos 6rgaos publicos com a iniciativa dadgdle Curitiba, no Estado do Parana.

Bastos (2006, p.25) menciona que:

A consolidagdo da democracia no Brasil, especidknapds a Constituicdo de
1988, estabeleceu canais de comunicacdo entrestitsigbes e os cidadaos que
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facilitaram a circulagcdo das informagbes, aumentara conscientizacdo da
populacdo em relacdo ao exercicio de seus dirgitde & administra¢éo publica,
ampliaram os mecanismos de controle e permitirdransparéncia indispensavel ao
desempenho e aperfeicoamento do regime democrftit&ntre esses canais situa-
se o instituto da Ouvidoria, reflexo do crescimettodemocracia participativa que
aproximou o cidaddo do governo e da gestdo pulliesileira, atuando como
agente indutor no processo de participacdo popualegvés do didlogo e da
disponibilizacdo de informagbes, ampliando o ex#wcida cidadania,
redirecionando o foco da administracdo publica maetendimento ao cidadéo e
servindo como instrumento de aperfeicoamento dacgepublico.

Atualmente trabalha-se para que o usuario atrawéstdresse particular, atue como
um agente participativo no crescimento e desenwelnio dos servicos, ndo apenas
denunciando, mas também sugerindo, assim a imageérgdio publico sera como de um

prestador deservigos atuante e eficaz.
2.7 EXEMPLOS DE CASOS EM OUVIDORIAS PUBLICAS NO BFRAL

Procurou—se casos de Ouvidoria Publica no Brasil panhecimento da dinAmica dos
servigos de ouvidoria. Os exemplos a seguir sagidOtia Municipal de Curitiba; Secretaria
Especial de Corregedoria e Ouvidora do Parand;douigi Geral da Bahia; Prefeitura de S&o
José dos Campos—SP; Ouvidoria Publica Municip&@ateos-SP; Ouvidoria Geral do Estado
do Ceara; Ouvidoria Municipal de Itajai.

a) Ouvidoria Municipal de Curitifa

Em 21 de margo de 1986, o decreto-lei n.° 215,acpaimeira Ouvidoria Publica, na
cidade de Curitiba, capital do Estado do Param@loteomo a principal atribuicdo a defesa
dos interesses legitimamente protegidos dos sdadamns.

Bastos (2006, p. 38) menciona que:

A ampla cobertura dada pela imprensa local, ajulquopularizar a instituicao,
provocando uma situagdo inusitada quando os cidad&dtibanos comegaram a

procurar a Ouvidoria oito dias antes de sua inagjar

A partir do projeto-piloto o cidadao identificouegisténcia do canal de comunicagcao
entre 6rgdo e a populacdo. Com o resultado posi@vexperiéncia da Ouvidoria Municipal
de Curitiba cria—se, entéo, varias ouvidorias enitdeio brasileiro tendo o mesmo modelo.

b) Secretaria Especial de Corregedoria e OuvidimiRarana

* OUVIDORIA GERAL DO ESTADO DO PARANA. Pesquisa saic Disponivel em:
<http://www.abonacional.org.br/texto-historia.htmeesso em: 20 abr.2006.
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O Estado do Parana cria no Brasil a primeira Ouadéstadual, conforme edicéo do
Decreto Estadual n.° 22 de 15 de marco 1991 e eenclieo de 2003 passa a ser Secretaria
Especial de Corregedoria e Ouvidoria do Parana.

A Ouvidoria desse estado funciona como um canatedepcédo de reclamacgoes,
solicitacdes, sugestdes ou elogios referentes igqu@ dos servicos publicos, assim, ouve,
orienta, esclarece e, na medida do possivel, smacis demandas trazidas pela populagéo. A
Corregedoria e Ouvidoria, compete planejar, organiprientar e executar auditorias e
andlises de custos no ambito dos 6rgéos e entidlateégsantes da Administracdo Publica do
Poder Executivo Estadual, acompanhando e sugerandmplementacdo das politicas
publicas.

Quanto a Corregedoria, seu objetivo é apurar asuddgas da Ouvidoria e investigar
irregularidades, realizar auditorias e inspecdesaurar e requisitar procedimentos, constituir
comissdes e, quando necessario, propor e sugatidase

No ano de 1995, a Ouvidoria Geral do Parana, inplao projeto SISDANIA —
Sistema Integrado da Cidadania que serviu de mquia varias ouvidorias do pais, visa
unificar o 6rgdo publico para racionalizar 0s Sgrsi

O SISDANIA é dividido em quatro grupos objetivandoatendimento rapido e de
gualidade: Recepcdo e atendimento; Expansao erpatcthformacdo e esclarecimento e
Pedagdgicos.

A Secretaria Especial de Corregedoria e Ouvidoeealzdesenvolvem e estimulam a
implantacéo de ouvidorias em todo o Estado, atrdeéseminarios, encontros e cursos com o
objetivo de promover a integracéo e a troca der&psa entre os participantes da rede de
ouvidores do Parana.

Devido a crescente demanda das solicitagbes, ad@nevi Geral do Parani
desenvolveu em parceira com a CELEPAR o sistema QU¥ registra e acompanha os
processos com maior agilidade e seguranca. Utiizsglos municipios que participam do
Programa Convénio da Cidadania e por algumas ouaglonunicipais e estaduais como a
Prefeitura de Paranagua e os Estados do Cearanfteroo e Mato Grosso, entre outros.

c) Ouvidoria Geral da Balfia

> SECRETARIA ESPECIAL DE CORREGEDORIA E OUVIDORIA GBL. Pesquisa social.
Disponivel em: <http://www.pr.gov.br/ouvidoria/losico.shtml> Acesso em: 20 abr.2006.

® BRITO. Marusia ReboucaQuvidoria: um modelo para o Estado da BahiaSalvador, 2003.
Disponivel em: <http:// www.flem.org.br/isr/ISROdwaria/ flemISRO1 ouvidoria. Pdf > Acesso em: 03
mar.2006.
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Criada pela Lei n.° 8.538 de 20 de dezembro de,28@uvidoria Geral da Bahia
beneficia-se da autoridade da Governadoria, pdé legada diretamente a ela. Algumas
ouvidorias falham, pois estdo subordinadas a o@easetarias, encontrando assim, algumas
dificuldades para atuacéo.

A colaboracdo e as informagbes demandadas pelod@uwddo consideradas
prioritarias e urgentes.

Inspirados nos exemplo do Parana e do Cear4, en&isDuvidores da Casa, além de
integrar os ouvidores municipais e ouvidores dedades de interesse publico, tera a
expansao do alcance territorial do Sistema de @uadatuando em rede para receber e
encaminhar manifestagdes.

O pessoal da Ouvidoria receberd capacitacdo scsbhrewns papéis do Estado e do
Ouvidor, direitos humanos, cidadania, direitos dostimidor, técnicas de mediacgéo, relacdes
com o publico, além da capacitacdo especifica gaesar os recursos tecnoldgicos utilizados
pelo Sistema. Periodicamente o grupo devera ppesgrocesso de reciclagem.

O Sistema Integrado de Gestdo de Ouvidoria (SIGOWNe dos diferenciais
tecnoldgicos integra as acdes dos Ouvidores da&agauvidoria Geral do Estado da Bahia.
O sistema automatiza os procedimentos de regstrcaminhamentos e acompanhamentos
das manifestacbes, grava, numa mesma base de dmdgdanos de acdo. Dados
alfanuméricos, som, voz e imagem sdo de possiveipoiacdo pelo sistema, resultando em
varias possibilidades de formatos para registrespasta, possibilita também detalhes para
apuracao e solucdo dos problemas. Resultara r@aeriie uma grande base de dados acerca
dos métodos e prazos de solugdo de demandas, p®idpa 6rgdos e entidades pertencentes
ao Sistema de Ouvidoria.

A seguranca do sistema € também um outro ponte #ier destacado. O fato de
tratar-se de uma base Unica de dados garante apmlithtegridade e disponibilidade da
informacéo, e, ainda, o acesso somente aos usadtimszados, respeitado o nivel de acesso
permitido. Permite ainda, atendimento personalizadoacompanhamento da tramitacdo da
sua manifestacdo até o resultado final, mesmo sea@cordar com o resultado e solicitar a
sua revisdao todo processo serd continuo. Além dixidamles rotineiras este sistema
desenvolverd e participara de acbes voltadas pdifusfio de informacdes sobre direitos e
deveres do cidadao e, também, dos servidores pablic
d) Prefeitura de Sdo José dos Campos— SP

" PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO JOSE DOS CAMPOS. Pesausocial. Disponivel em:
www.sjc.sp.gov.br/sms/dowloads/decreto11535.pdsaceem: 11 out.2006.
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O Decreto n.° 11.535/04 de 17 de setembro de 2fl@4acOuvidoria de Saude da
Prefeitura de Séo José dos Campos para atendemasdas do Sistema Municipal de Saude.

Pelo Sistema 156, o cidad&do faz as solicitagdeseddco publico gratuitamente. E
atendido por uma telefonista que registra diretdeneam um sistema informatizado. O
sistema automaticamente direciona a solicitacda parsetores responsaveis, sem fluxo de
papel. As informacdes ficam a disposicdo das smtiastou 6rgdo conectado ao sistema para
tomar as providéncias necessérias. As secretagismrdinformar diretamente ao sistema o
encaminhamento dado a solicitagdo. O cidadao regeize correspondéncia emitida pelo
sistema, assim que o servi¢o receber agendamemegucao.

Todas as informacdes que alimentam o sistema sgyaegrproduzir relatorios:

a) Aperfeicoamento de servigcos existentes; b) Esgamle servigos; c)Ampliacdo do
acesso a informagao.

e) Ouvidoria Publica Municipal de Santos -° SP

Criada pela Lei n.° 121 de 14 de abril de 1994, @rfuncdo de canalizar a
participacdo popular na Administracdo Publica, nggfodo a conquista da cidadania.

Acdes da Ouvidoria: Ouvidores participam de ena@stn Santos; Contribua com a
limpeza na Cidade: denuncie a Ouvidoria; Correi€aadania leva comodidade e respeito a
populacdo; Ouvidoria divulga balanco do primeirmestre de 2006; Ouvidoria Publica de
Santos completa 12 anos.

f) Ouvidoria Geral do Estado do Ceara

Para garantir ao cidadao o direito de informac@iouca Cartilha do Cidaddo com
orientacdes de como buscar a ouvidoria e seusigaiacservigos: Alo Idoso e Al6 Cidadao;
Rede de Ouvidores; Caixa de Sugestdes; Coordedachwestigacédo e Inspec¢éo; Ouvidoria
Ambiental; Comissdo de Defesa dos Direitos Indiidue Coletivos; Caminhdo da
Cidadania: A ouvidoria em parceria com O6rgdos @adeés, publicas ou privadas, levam as
comunidades mais carentes, gratuitamente, serpigioiicos; A Casa do Cidadao: Soluciona
as dificuldades do usuéario nos servigos publicdisjéacia, eficacia, seguranca e maior
gualidade, integrando e facilitando cada servigstado.

g) Ouvidoria Municipal de Itajai-S&.

8 PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTOS. Pesquisa socialsfibnivel em:
<www.santos.sp.gov.br/ouvidoria/ouvidoria.php> Asmeem: 09 ago.2006.

® ESTADO DO CEARA. Secretaria da Educacéo Basicaiddtia Geral do Estado. Pesquisa sociall.
Disponivel em: <www.ouvidoria.ce.gov.br/cidadangatitha/ouvidoria/defailt.html.> Acesso em: 09
ago. 2006.

Y MAFRA. Ana CarlaPesquisa socialDisponivel
em:<http://www.itajai.sc.gov.br/noticias_det.phpTidticia=3965> Acesso em: 14 ago.2006.
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O processo de implantacdo comecou no més de jadeird006. Através de um
convénio com o Clube Paradesportivo Roda Solta, m@itadores de necessidades especiais
atuam como operadores do servico de 0800. A daedar Ouvidoria, Ana Maria Campos
Freitas, visitou com os atendentes, as autarquiadacdes e secretarias municipais e realizou
mini-cursos preparatérios.

Com a intencao de estabelecer entre os funcionamosonceito amplo e participativo
de Ouvidoria, Tarcisio Weise, o Coordenador da Ndade Administrativa, organizou
seminarios com representantes de todos 0s orgatsipais.

2.8 Gestéao da Mudanga

A gestdo da mudanca na administracdo publica amoimar o sistema publico do
privado. O 6rgdo publico de caracteristicas but@mas e rigidas procura motivacdo nas
mudancas Organizacionais e Comportamental.

Segundo Yuki (2004, p.167) os motivos para a mualanganizacional sao:

a) Produtividade: Os cidadaos tém demandado unr me@no de seus impostos e
tém a sua satisfacéo pelos servicos publicos réauzi

b) Marketizagdo: A privatizacdo extensiva foi unaa daidas para este dilema.

c) Orientacdo dos servicos: As pesquisas de opipiftica mostram que a
confianca nos programas de governo tem declinadgues muitos cidadéos
acreditam que os programas de governo ndo corréspoas suas expectativas.

d) Descentralizacao: A estratégia da reforma tesemmdeado muitos programas
de descentralizacdo para niveis inferiores de gover

e) Politica: Separar o seu papel de comprador rd&se para o papel de provedor
de servicos, ou seja, melhorar sua capacidadenderao

f) Responsabilidade final por resultados: Mudancaistersa de atuacéo, baseado
em responsabilidade focada em regras, para umanssplidade final orientada
para resultados, isto €, um maior foco nos resestaab invés de nos processos.

Para Pires (2006) a cultura de organizacdes p8blimndem a burocracias com
caracteristicas centralizadoras e estruturas Hgitio tém sido orientadas para a eficacia e
efetividade, deixando a desejar no atendimentoide@&o. Essas tendéncias influenciam os
seus trabalhadores a apegar-se as regras e ro#ingsipervalorizar a hierarquia, ao
paternalismo nas relacdes de trabalho, apego aer.pBdtes, por sua vez, influenciam na
definicdo dos processos internos, na relacédo cavagdes e mudanca, na formagdo dos
valores e crencas organizacionais e politicas@deses humanos.

Caulliraux (2006, p. 33) resume 0s objetivos dalementacdo da Gestdo do
Relacionamento com os Cidadaos:
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a) [...] Aumentar a transparéncia e disponibilidadie informacdes sobre a
administracéo publica;

b) [...] Aumentar a satisfacdo dos cidaddos comemigd publico, através da
reducéo de prazos, facilitagao de acesso e execapfiavel dos servicos;

c) [...] Ouvir, cada vez mais, o cidadao e ser zajmidentificar e atender as suas
necessidades;

d) [...] Aumentar a capacidade de penetracéo eénflia social;

e) [...] Melhorar a qualidade das informagdes mapéanejamento e implantagao dos
servigos publicos;

f) [...] Racionalizar custos através de incremed& performance, redugdo do
volume de contatos pessoais, melhoria do planefangedo dimensionamento dos
servigos, otimizacdo de processos, entre outros;

g) [...] Estabelecer uma relagdo mais intensa e aficieom cidadéos e empresas

Para que as mundancas de comportamento acontecg@afasta uma reorganizagao
do 6rgéo publico, mas a administracdo deve comtar & participagdo da comunidade, dos
servidores, e principalmente dos politicos.

Zilzke (1997, p.53) destaca que:

O “agente de mudancas” capta informacdes do melmesute como o tipo radar
[...]: Essas tendéncias tanto podem se referirfésaedo consumidor quanto as
novas técnicas e recursos que facilitem a operal@agdo de atendimento do
consumidor. Participa como coordenagdo centralentando o0s setores
descentralizados de atendimento do consumidor.aAgatrém, um distanciamento

de “observador” e “facilitador” dos processos dedemga

A Ouvidoria faz parte desse processo de mudangpadr®es de comportamento dos

Ouvidores sdo mensurados pelo atendimento ético.

3 METODOLOGIA

Os dados da pesquisa de campo foram coletadoswido@a da Prefeitura Municipal
de Blumenau, que conta atualmente com 5 (cincodidaarios: 1 (um) Diretor, 1 (um)
Gerente, 2 (dois) atendentes, que realizam seniig@snos, burocraticos, atendimentos
telefénicos ou, se o cidadao preferir, pessoalmeateala da ouvidoria e 1 (um) atendente
para assuntos relacionados a area da saude.

Quanto a natureza dos dados o presente artigaaeter@za como exploratdria, pois,
de acordo com a conceituagdo de Gil (1999, p.48) ¢emo finalidade “desenvolver,
esclarecer e modificar conceitos e idéias, tendovista, a formulacdo de problemas mais
precisos ou hipéteses pesquisaveis para estudosriposs. [...] Habitualmente envolvem
levantamento bibliografico e documental, entregistdo padronizadas e estudos de caso”.
Objetivando proporcionar uma visdo geral de temaicpo explorado. Quanto aos
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procedimentos a pesquisa é de campo, uma vez quadms foram coletados entre os
funcionarios do Setor de Ouvidoria da PMB. “A pasgude campo assim é denominada
porque a coleta de dados é efetuada “em campo’e @uwdrrem espontaneamente 0s
fenbmenos, uma vez que ndo ha interferéncia daujsestpr sobre eles”’(ANDRADE, 1999,
p.109).

A coleta de dados foi feita por meio de um questionsemi-estruturado utilizado na
pesquisa de campo, composto por perguntas abedakaglas. O questionario foi respondido
por escrito e sem a presenca do pesquisador. Nodigee A, encontra-se a copia do
guestionario. Os dados coletados foram analisasimsbase nos percentuais de cada resposta
em relacdo a amostra total e apresentado em tabajadficos, acompanhados de analise
descritiva. Nas perguntas abertas existem and@isessidera¢des, comparando—as com o que

foi estudado no referencial teérico.

4 ANALISE DE DADOS

Visando atender o objetivo desta pesquisa, ou skgatificar o perfil do ouvidor, as
dificuldades no exercicio dos servicos na OuvidoidaPrefeitura de Blumenau e propor
melhorias, fez-se uma pesquisa na primeira quindenagosto com os cinco servidores do
setor que representam 100% do quadro de funcieandedOuvidoria da PMB e também foi
feita uma selecéo de sete casos de Ouvidoriasasl Bomo exemplo.

Como primeiro objetivo especifico desta pesquisscrdweu-se as atividades da
Ouvidoria da Prefeitura de Blumenau.

4.1 ATIVIDADES E ROTINAS DA OUVIDORIA DA PREFEITURADE BLUMENAU

Para conhecer e descrever as atividades da OwvidariPrefeitura de Blumenau,
inicialmente conversou-se com a Ouvidora, idertrfaio-se 0s aspectos relacionados nas
letras ‘a’ a ‘h’ a sequir:

a) Objetivos do Setor de Ouvidoria na PMB:
* Satisfazer, respeitar e melhor atender os cidad@dostrar transparéncia do poder publico;
Disponibilizar ferramenta gerencial ao Prefeito Mypal, Conhecer as principais prioridades

e problemas dos bairros; Formar um banco de dados.
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A ouvidoria da Prefeitura de Blumenau é compostagcinco) funcionarios que
compartilham todas as atividades, desde de o atenthh até servicos burocraticos:
atribuicbes administrativas; atendimento ao cidasléesposta ao cidadao.

b) Resumo das Rotinas

Cada evento ou atendimento na Ouvidoria da PMRBjiétrado no sistema disponivel.
Ao final de cada més os dados séo tabulados enilslados para o Gabinete do Prefeito.

Conforme segue apresenta-se a reproducdo da Tednelaos dados do periodo de
janeiro a agosto de 2006.

Tabela 1 - Resumo das Rotinas da Ouvidoria da PMB

Ocorréncia Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul  Ago Total %%
Tramite didrio 491 462 757 609 799 495 368 616 4397 21,28
Arquivamento 290 601 509 353 633 484 139 429 3460 16,01
Proc. Novos por 273 314 525 3253 328 324 286 291 2666 12,34
telefone
Ligacdes diarias 140 194 380 290 307 190 114 192 1807 8,36
Informacdes de 205 104 341 259 243 240 164 162 1718 7,95
Processos
Informacdes diversas 109 33 195 167 106 171 161 138 1080 5,00
Engano 142 23 213 102 03 133 126 179 1013 4,69
Informacdes n” de 112 24 164 122 140 103 120 136 921 4,26
telefone
Agradecimento 88 30 231 169 140 100 78 71 o007 4,20
Proc. Novos 84 835 126 80 o2 66 89 125 747 3,46
pessoalmente
Informacdes 76 32 164 67 92 67 30 90 618 1,56
pessoalmente
Ligacdes diarias nio 7 59 161 166 129 96 46 115 849 393
atendidas
Resposta de e-mail 51 16 25 121 66 33 69 64 445 2,06
Informacdes secretarias 39 19 72 41 29 33 41 43 317 147
Reencamihamento 29 3 35 37 27 44 52 39 288 1,33
Processo p/ e-mail 9 13 18 57 29 14 18 14 172 0,80

TOTAL 221

L

2016 3936 2967 3253

[ ]
Lh
=1
Tad

'

1921 2704 21605 100,00

Fonte: Ouvidoria da PMB (2006)

A Tabela 1 apresenta um resumo das rotinas ocemid@uvidoria da PMB entre os
meses de janeiro a agosto de 2006. Observa-seogperiodo de janeiro a margo, ocorre
menor movimento na Ouvidoria, devido as férias nenioipio, quando a maioria dos
cidadéos de Blumenau se encontram em férias ounagido delas. Porém, observa-se que no

més de marco os numeros de algumas ocorréncias goéisam. NOos meses seguintes as
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oscilacdes sdo consideradas normais. Segundo demoirda Ouvidora, Célia Gubéras

solicitacdes as vezes sofrem influéncias de ngtmiadenuncias divulgadas na imprensa.

4.2 PERFIL DO OUVIDOR

O segundo objetivo especifico desta pesquisa fdficax o perfil dos ouvidores da
PMB. Aplicou-se um questionario auto-preenchivehde as perguntas “a” até “e”
correspondem aos itens deste objetivo especifico.

a) Género

Assim como em outras atividades de atendimentdi@ate, observa-se que a maioria
dos colaboradores da Ouvidoria da PMB sdo mulhesespondendo a 80% do total de
funcionérios.

b) Idade

Foi observado na pesquisa os seguintes dados:r@doses ou sdo bem jovens na
faixa de idade de 20 a 30 anos, ou mais experi@atémixa etaria de 42 a 52 anos. Como séo
poucos servidores nesta area nao é possivel fammaiopinido quanto a estes dados.

c) Grau de Escolaridade

Quanto o grau de escolaridade dos pesquisadoscd@étuiram o ensino superior e
60% concluiram o ensino médio. Os servidores caisocsuperior fizeram Administracao e
Letras. Atualmente nenhum dos servidores da Oueidksta estudando ou fazendo cursos de
atualizacao.

d) Conhecimento de Outras Ouvidorias

Perguntou-se aos servidores se conhecem outrasiddiagi além da Ouvidoria da
PMB.

Os dados da pesquisa demonstram que apenas 208éstpssados conhecem outras
ouvidorias, enquanto 80% dos pesquisados ndo cemheatras ouvidorias. A Ouvidoria da
PMB foi desenvolvida conforme o modelo de atendimela Praca do Cidadao, inclusive os
trAmites e o registro das ocorréncias, porém peteeb no andamento dos servigos diarios, a
necessidade de uma éarea reservada para o atermlideedenincias e casos em que exigem
sigilo, o sistema para registro das ocorrénciasbéam necessitava de adaptacbes para
preservar a identidade do denunciante. A Ouvidoiigeparada da Praca do Cidad&o, térreo
da PMB e transferida para o terceiro andar, ao dad@abinete do Prefeito, mesmo porque a

" GUBER, Célia M.P.S. Depoimento em 03 ago.2006o1(nacao verbal)
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Ouvidoria esté ligada diretamente ao Gabinete. Stersia para registro dos processos foi
adaptado para Ouvidoria em conjunto com o atendonetefénico. Hoje, os recursos tanto
humanos, quanto tecnologias e espaco fisico n&w estompanhando adequadamente o
aumento da demanda.
e) Cursos na Area de Ouvidoria

Verificou—-se que 100% dos pesquisados nao fizerasos especificos de ouvidoria.
Porém, todos os servidores afirmaram que gostadaniazer cursos para desempenhar
melhor suas atividades.

4.3 DIFICULDADES PARA REALIZAR SERVICOS DE ATENDIMENTO

Como terceiro objetivo especifico: Identificar décdldades na Ouvidoria da PMB na
realizagéo de servigos de atendimento, conforme¥@epcéao dos ouvidores.
a) Grau de Conhecimento do Blumenauense em RedaQévidoria

Observa—se que 80% dos pesquisados acreditam gaidanaetade da populagédo tem
conhecimento da existéncia da Ouvidoria, porém B0% pesquisados acreditam que quase
todos da populacéo sabem da existéncia da Ouvidtsia € a percepcao dos entrevistados da
ouvidoria, crenca esta justificada pelo nimero téadimentos realizados ao més, conforme
verificou—se na Tabela 01.
b) Grau de Conhecimento dos Servi¢os Prestados

Os dados coletados demonstram que 40% dos pesggiisadeditam que mais da
metade da populacdo conhece o0s servicos prestaelasopvidoria, outros 40% dos
pesquisados acreditam que poucos conhecem osasedacouvidoria, 20% dos pesquisados
acreditam que mais da metade da populacdo conlseserwicos da ouvidoria, a percepgao
dos servidores deve—se ao numero de demandas, podemse observar na Tabela 1 - que o
nuamero de enganos no trimestre totalizou 380.
) Interesse em Participar de Treinamentos

Pode-se observar que 100% dos pesquisados possteEn@sse em participar de
programas de treinamento. O interesse de trein@sieat cursos deve—se ao fato dos
servidores tratarem as solicitagbes diretamente comsuario, alguns assuntos além de
delicados devem ser baseados em conhecimentosdgamialgumas vezes com consultas
juridicas. Entéo, as respostas devem ser clarasgpéendimento do solicitante, evitando—se
abertura desnecessaria de nova ocorréncia gastatéeial e tempo de todos os envolvidos e
principalmente para maior satisfacdo do municipeedagéo a Prefeitura.
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d) Grau de Satisfagdo com o Trabalho

Pode-se observar que a maioria dos pesquisadosp@88ai grau médio de satisfacédo
com o trabalho que exerce na ouvidoria e 40% altw gle satisfacdo. Os pesquisados
alegaram que o alto grau de satisfacdo € deviags@ioito de colaboracéo, iniciativa e sentir-
se util. A equipe trabalha em harmonia o que daumtrpara gostar de fazer um bom
atendimento. A insatisfagdo deve—se ao alto grasulesse.

4.4 PONTOS POSITIVOS E NEGATIVOS

Dentre os pontos positivos da ouvidoria da PMBrfocitados:

* a equipe tem espirito de colaboracgéo e alto atmfento pratico de todos os procedimentos;
* existe troca de aprendizado e cada situagéo tenespecificidade, também podem contar
com o apoio da chefia imediata.

Os funcionérios da Ouvidoria acrescentaram ain@aegiste satisfacdo em contribuir
para tirar davidas e ao prestar varios servicaguaddidade ajudardo a comunidade a participar
da administracdo melhorando, inclusive o estignggtiéo do funcionalismo publico.

Em contrapartida, dentre os pontos negativos eraiorse:
» espaco fisico inadequado; ruidos, tanto dos aweim como do fluxo de pessoas no
corredor; as paredes divisérias sdo muito finas;
» falta &rea reservada para atender solicitacOgiosss; falta de atendentes e linhas
telefénicas;
» demora dos outros setores nas respostas.

Observa-se que a maioria das reclamacdes relas@aaestrutura fisica do setor e em

segundo lugar limitagdes de recursos humanos paraelhor atendimento.

4.5 IMPORTANCIA DA DIVULGACAO

Os dados da pesquisa apontam que 100% dos pespus@aasideram importante a
divulgacdo da existéncia da Ouvidoria nos meiosa@unicacdo. Os pesquisados alegam
gue através dos meios de comunicagdo as informagiiegam a populagdo de forma
dindmica, o municipe fica atento aos programas guestionam 0s servi¢os publicos, os
Vvarios ouvintes que participam da programacdo, festam as necessidades da sua
comunidade e consequentemente conhecem seus sSliees servicos da Prefeitura ficam

mais conhecidos, também é uma forma de divulgansenda Ouvidoria e quais 0s servigos
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gue podem ser requeridos. No sentido de avaliareep¢do dos funcionarios da Ouvidoria
gquanto a importancia da divulgacdo da ouvidoriastjoeou-se que tipo de el site
corresponderia as suas expectativas e a importéaciacnologia no desempenho das suas
funcbes. Foram obtidas as seguintes respostas:
a) Tipo deWeb Site

As respostas evidenciam que 60% dos pesquisadeditacn que oveb sitedeveria
ser de forma interativa opcdo de dialogo: perguetasugestdes, 20% dos pesquisados
atribuem aoweb siteinformacdes somente descritivas, e 20% acreditaen @yweb site
deveria corresponder a todos os tipos de recursos.
b) Importancia da Tecnologia

Quanto a importancia da tecnologia no desempentitudades, 80% dos pesquisados
consideram muito importante o uso das ferramengas tdcnologias, devido a demanda
dindmica e a conseglente quantidade de procedimen® é gerada. Os pesquisados que
correspondem a 20% e consideram apenas imporexmksam que, tanto os atendimentos,
guanto as respostas sdo feitas via contato tetef@bs registros sdo manuais, porém geram

relatério quantitativo.

4.6 CONCEITUACAO DO GRAU DE PREPARO PARA AS ATIVICZES

Em relacdo a capacidade prestar informacdes 20%eakugliisados tém auto-conceito
6timo e 80% tém auto-conceito bom. Os propriosidergs padronizaram algumas respostas
e consideram que o servico prestado € de qualidade.

Quanto ao uso das tecnologias 40 % tém auto-conggino, 40% tém auto-conceito
bom e 20% auto-conceito regular. O conceito Gtinmm deve—se ao dominio dos recursos
utilizados para desempenhar a funcdo. Quanto aoeitonregular o servidor, quase nao
utiliza as tecnologias, sua funcéo depende basitande telefone.

Na referéncia da imparcialidade, ou seja, a posuwa Ouvidor diante dos
requerimentos sem favorecer qualquer das partés,t@th auto-conceito 6timo, 40% auto-
conceito bom e 40% auto-conceito regular. Este éasritens que o servidor apresenta maior
dificuldade. Apenas com a prética diaria é que sasegue melhorar em relacdo a
imparcialidade, ou ser isento de opinido.

No relacionamento interpessoal 20% tém auto-camagimo e 80% auto-conceito
bom. O que pode ser considerado um ponto positievido o alto nivel de estresse gerado
pelas reclamagoes.
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5 CONCLUSAO

Com esta pesquisa buscou-se conhecer o funcionandest ouvidorias em 6rgaos
publicos no Brasil. Como exemplo de casos descrsgea Ouvidoria Municipal de Curitiba-
PR, Secretaria Especial de Corregedoria e Ouvidhri®arana, Ouvidoria Geral da Bahia-
BA, Prefeitura de Sdo José dos Campos-SP, Ouvidtiidica Municipal de Santos-SP,
Ouvidoria Geral do Estado do Ceara-CE e Ouvidotimidpal de Itajai-SC.

Constatou-se que todas as ouvidorias publicas asilBrasceram do mesmo modelo,
a Ouvidoria Municipal de Curitiba, foi a pioneiepois cada ouvidoria procurou adaptar e
atualizar seguindo a realidade da sua regiao.

No exemplo da Ouvidoria Geral da Bahia e Ouvidbhimicipal de Itajai observa—se
uma preocupacao muito forte com a preparacdo degl@as, por isso, antes mesmo de
iniciarem o trabalho como ouvidor, os servidoregigparam de capacitagdo para o cargo e
para as tecnologias, 0 que corresponde a quest&® &,onde os pesquisados da Ouvidoria da
PMB demonstraram interesse em participar de culsa@spacitacao.

A Ouvidoria do Estado do Ceard, no que se refatigudgacao da propria ouvidoria,
criou a “Cartilha do Cidad&ao”, com a intencdo deefaos usuarios conhecerem seus direitos e
os trabalhos realizados pelo 6rgdo publico. Outre$os de comunicacdo, conforme as
experiéncias das ouvidorias citadas, todas possp@ginas nainternet A Ouvidoria
Municipal de Curitiba usou as radios e jornais pdikaulgar seu trabalho mesmo antes do
servico entrar em atividade. Este assunto corre&pan questdo 12, onde 100% dos
pesquisados da Ouvidoria da PMB consideraram iraptata divulgagédo dos servigcos da
ouvidoria nos meios de comunicacao e questdo H& 60% dos pesquisados acreditam que
web sitecom opc¢ao interativa seria o ideal para dinamigasodicitacdes na Ouvidoria.

Também se buscou conhecer o perfil dos Ouvidorefrdfeitura de Blumenau
atualmente. Verificou-se que a maioria sdo mulhente 20 e 30 anos e 42 a 52 anos, tém
ensino médio, a maioria ndo conhece outras oudsl@iém da PMB e nao fizeram curso
especifico na area.

Entre as principais dificuldades encontradas pkinsionarios da Ouvidoria da PMB
pode-se citar:

a) Demanda de servigcos: enquanto um funcionariizaeaervicos burocraticos ou
atendimento pessoal ao municipe algumas linhasld®one sdo bloqueadas, obrigando o

requente que usa o sistema de telefone a ligaasvarézes. Isso repercute como mau
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atendimento e cria mais um problema para quem sigzeto servico. Existem trés linhas,
duas atendentes e mais a Ouvidora e um atendanat@nga da salde. Todos se revezam para
dar andamento a todas as atividades.

b) A Ouvidoria localiza-se no terceiro andar da P&B uma area com muitos ruidos
gue chegam tanto do corredor, como das janelaxzad@aSegundo 0s pesquisados estas
ocorréncias influenciam no grau de satisfacao dadse, conforme respostas da questao 9 e
pontos negativos da questao 11 da pesquisa.

c¢) Os recursos tecnoldgicos: 80% dos pesquisad@sim@aoria da PMB consideraram
muito importante para aperfeicoar sua funcéo, meacio na questdo 14 da pesquisa. Nos
exemplos das outras ouvidorias foi possivel coasitie as tecnologias possuem uma base
de dados Unica, além de ter acesso as demandsexratarias também alimentam o sistema
fazendo com que o fluxo de informacdes agilize mpi@ das respostas. Os registros geram
relatérios e simplificam os procedimentos.

Com base nos dados da pesquisa sugere-se que aiplldBte algumas melhorias no
servigo de Ouvidoria para melhor atender o cidddd@menauense:

a) Melhorar o sistema tecnolégico, adaptando-@kdaele das demandas para reduzir
0 tempo no atendimento, garantindo aos cidadanspgaaéncia, eficiéncia e para a PMB uma
visdo melhor dos principais problemas levados peiosicipes. Pesquisar os programas de
CRM utilizados pelas empresas privadas;

» Aumentar o numero de funcionarios, linhas telef@s e espaco fisico, que deveria ter uma
area isolada para atendimentos telefonicos e @d@para atendimento pessoal;

* A localizagdo atual € no terceiro andar da PM&anglo deveria estar no andar térreo,
préoximo a Praca do Cidadéao.

» Capacitacao dos funcionarios da ouvidoria atraesseinamento de atendimento a clientes;
« Visitas a outras Prefeituras que tenham ouvidpria

 Ampliar os dados estatisticos e divulga—los @sagle relatérios aos responsaveis pela
andlise das informacdes para a ado¢do de medidas@aecdo de falhas e direcionamento
das acdes ndo somente da Ouvidoria, mas de todesarss;

» Divulgagcédo através dos meios de comunicacdo paranunicipes. Fortalecer o nome
Ouvidoria;

» Sugere-se que 0s registros sejam feitos podegparoblema e ndo por meio de comunicacgéo
como € hoje.

* Fazer avaliagfes: Quanto ao tempo de esperaapamdimento do municipe no telefone e

sala de espera; Grau de satisfacao do clientexa @aiSugestdes.
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Na situagao atual, conclui-se que a Ouvidoria plentia para que as solicitacdes do
cidaddo sejam encaminhadas aos setores respongaraissolucionar no menor prazo
possivel a demanda. Porém, algumas vezes, ndoi possesquema formal ou legislacédo
especifica para mediar os conflitos entre o usuwédsetor que prestou o servico.

O Ouvidor na PMB, embora esteja munido dos prinsigticos de imparcialidade,
agir com transparéncia, integridade, respeito guagslar o sigilo das informacdes, nao dispde
ainda de recursos como, por exemplo: cursos decitag@o, estrutura fisica e apoio
tecnolégico adequado. Além disso, a atencdo coprazs das respostas ndo é satisfatorio,
existem atrasos provocados pelos setores, o gagajatérios cobrando insistentemente uma
resposta final, os prazos vencem outra vez e asémoias acabam se repetindo. O tempo de
espera para atendimento dos usuarios nas linhtsledene é prolongado, o registro é feito
em um sistema que exige varias telas e codigosnquanto se faz um atendimento pessoal
uma linha fica bloqueada, isso vale também pasenscos burocraticos.

Paralelamente a esses fatores, as acomodacdesspara sao inadequadas, pois as
atendentes atuam na mesma recepcdo onde as ligegbeatendidas, ndo existe area
reservada. O ouvidor atua como um mero receptorinfasnacdes e executor das tarefas
burocraticas. Portanto, a PMB, se desejar melhoratendimento ao municipe e ter a
Ouvidoria como um canal aberto para “ouvir’ o qtes tém a dizer ou reclamar, deve
investir no aperfeicoamento e aparelhamento desbe. Desta forma, os resultados positivos
serdo um diferencial de comprometimento entre oicipia e o cidadao.
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