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APRESENTAÇÃO  
A Ouvidoria do Instituto de Pesquisa Econômica Aplicada (Ipea) tem se empenhado não só 
em atender as manifestações do cidadão/usuário, mas em auxiliar os gestores do Ipea para que 
aprimorem sua atuação. 

Apresentamos o Relatório de Atividades da Ouvidoria do Ipea, desenvolvidas pelo ouvidor 
Antonio Semeraro Rito Cardoso, referentes ao período de 1o de outubro de 2008 a 30 de 
setembro de 2009.  

O presente relatório tem por objetivo o cumprimento dos itens contidos no inciso IX, do 
artigo 2o, da Instrução Normativa no 3, de 12 de maio de 2004 – isto é, “apresentar e divulgar 
relatório anual das atividades da Ouvidoria”, bem como “dar transparência às suas atividades”.  

SÍNTESE DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS 

A Ouvidoria do Ipea, procurando dar mais publicidade e transparência a suas ações, passou a 
publicar mensalmente, na intranet e na sua página, suas atividades e os dados estatísticos.1 

Aplicou-se a Pesquisa de Visibilidade2 junto aos servidores e colaboradores com o objetivo de 
se traçar um plano de ação para tornar a Ouvidoria mais eficiente e efetiva. Citamos, a seguir, 
um conjunto de medidas, entre outras não menos relevantes: 

•  Foi um ano de intensas demandas referentes ao concurso público. Chegaram a 
representar 40% das manifestações durante vários meses. A Ouvidoria, em conjunto 
com a Direção do Ipea, dentro das possibilidades, procurou atender a todas as 
reclamações enviadas, em que pese a difícil comunicação com o Centro de Seleção e 
de Promoção de Eventos da Universidade de Brasília (CespeUnB). 

•  Correção de Portaria, assinada pelo presidente, referente a uso de carro por 
funcionários do Ipea. 

•  Adoção de medidas de combate ao vírus da gripe A (H1N1) no ambiente de trabalho 
do Ipea através de campanha educativa e medidas de proteção.  

•  Criação de Grupo de Trabalho com o objetivo de estudar e apresentar soluções de 
melhoria de tramitação de processos e de outros expedientes instruídos com 
documentos específicos da área médica. 

•  Solicitação ao Ministério do Planejamento, Orçamento e Gestão (MPOG), através de 
Ofício Circular, de indicação de servidores desse ministério com o objetivo de 
constituir Comissão de Processo Administrativo Disciplinar para verificar os fatos e os 
atos praticados por servidor do Ipea. 

•  Estruturação na CGRHU de grupo de trabalho constituído por Kátia Fernandes, 
Cristiane Bastos e Márcia Tereza Leon para dar apoio sistemático às demandas da 
Ouvidoria. 

                                                
1. Pode ser acessada no endereço: http://www.ipea.gov.br/ouvidoria/index.php?sec=atuacao 

2. Pode ser acessada no endereço: http://www.ipea.gov.br/ouvidoria/doc/relatorio1.pdf 
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•  Criação do INFORME RH, destinado a manter atualizada a Ouvidoria sobre suas 
demandas, sendo que já foram recebidos quatro informes. 

•  Reaparelhamento do Departamento Médico. 

•  A presidência do Ipea respondeu a uma manifestação que lhe foi encaminhada, 
referente à crítica nos procedimentos metodológicos de pesquisas divulgadas em 
comunicado da presidência. 

•  O servidor tem sua situação regularizada no SIAPENET a partir de reclamação feita 
na Ouvidoria. 

•  Manifestação de terceirizados do Rio de Janeiro enviada à Ouvidoria, com relação ao 
descumprimento de obrigações trabalhistas da empresa prestadora de serviço, leva a 
administração do Rio a agir e os problemas foram solucionados. 

•  Diversas solicitações sobre pesquisas do Ipea foram encaminhadas à Ascom e 
prontamente atendidas. 

•  A partir de manifestação encaminhada à Ouvidoria quanto à melhoria de 
comunicação com os servidores que estão fora do Ipea, a Ascom junto com a DIRAF 
farão uma publicação mensal específica para atender esses servidores. Além de enviada 
por e-mail, ela será remetida também por correio. A publicação já está pronta. 

•  A partir de carta enviada à presidência do Ipea e à Ouvidoria, assinada pelo grupo de 
servidores concursados de 2004 (TDs e AEs), referente à progressão funcional, a mesma 
foi realizada de acordo com os requisitos previstos na Resolução CGP no 05, de 
13/05/2008, do Comitê de Gestão de Pessoas do Ipea (CGP) e os atrasados foram pagos. 

•  A partir da criação da Comissão de Ética do Ipea, a Ouvidoria passou a trabalhar de 
forma articulada na solução de diversos conflitos que lhe foram encaminhados.  

•  Publicação do relatório referente ao balanço de cinco anos de Ouvidoria do Ipea,3 que 
apresentou os seguintes resultados:  

Atuação da Ouvidoria – 5 anos 

Detalhamento das manifestações 2004/2005 2005/2006 2006/2007 2007/2008 2008/2009* Total % 

Reclamação 46 56 24 26 61 213 15,2 

Denúncia 7 2 1 3 7 20 1,4 

Crítica 0 5 12 23 10 50 3,6 

Sugestões 57 63 36 49 18 223 15,9 

Elogio 41 28 5 8 39 121 8,6 

Consulta 38 56 38 21 55 208 14,8 

Informações 291 136 41 49 53 570 40,6 

Total 480 346 157 179 243 1405 100,0 

* out./2008 a abr./2009  

                                                
3. Pode ser acessada no endereço: http://intranet/index.php?id=1.2.24.20 
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O esforço de divulgação da Ouvidoria do Ipea, principalmente no período da comemoração 
dos seus cinco anos, as ações tomadas a partir dos resultados da Pesquisa de Visibilidade, a 
divulgação na intranet como forma de fazer com que os servidores saibam da importância da 
Ouvidoria como meio de comunicação e de defesa de seus interesses perante a Instituição podem 
ser vistos nos gráficos a seguir. 
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Para maior controle dos prazos de respostas às demandas pendentes e do registro de 
compromissos e eventos, passou-se a utilizar a agenda do Outlook Express. Criou-se planilha 
interna com detalhamento dos encaminhamentos das demandas recebidas. 

Em articulação com a biblioteca, passou-se a incluir no site do Ipea material adquirido a 
partir de solicitações, e demandas e publicações recebidas em eventos são doados ao acervo. 

Foram dados os primeiros passos para a criação de concurso anual da Ouvidoria, aberto a 
estudantes e profissionais, e a formação de grupo para seleção dos melhores trabalhos e entrega 
do “Prêmio Ouvidoria Ipea”. Pretende-se também participar com destaque da criação de uma 
rede de ouvidorias de âmbito nacional.  

A Pesquisa de Satisfação4 realizada no final de janeiro de 2009 avaliou as atividades da 
Ouvidoria referentes ao ano de 2008 – e o nível de satisfação com referência à qualidade dos 
serviços prestados foi de 88,34% (36,67% excelente, e 51,67% boa). Com relação ao tempo 
de atendimento, 80% demonstraram satisfação; 45% consideraram o tempo de atendimento 
curto; e 35%, normal. Dos que responderam a pesquisa, 94% afirmaram que voltariam a 
procurar a Ouvidoria do Ipea, o que demonstra o seu alto grau de efetividade.  

Qualidade do atendimento prestado 

 
O “Espaço Acadêmico” completou, no dia 1o de agosto de 2009, um ano de instituição, 

mostrando que é um importante instrumento de divulgação do conhecimento técnico já 
desenvolvido no país na área de Ouvidoria. 

Iniciativa do ex-ouvidor do Ipea, Luiz Cezar Loureiro de Azeredo, o “Espaço Acadêmico” 
foi criado com o objetivo de divulgar artigos, monografias de conclusão de cursos de 
graduação, dissertações e teses aprovadas em cursos de mestrado e doutorado. O acerto da 
iniciativa pode ser verificado quando constata que, um ano após sua criação, foram registradas 
19.827 visitas específicas ao campo “Espaço Acadêmico”. 

Os títulos mais procurados referem-se à questão do assédio moral e sexual no âmbito das 
organizações representando 73,57% dos acessos.5  

Buscando atuar de acordo com a missão do Ipea, que é “produzir, articular e disseminar 
conhecimento para aperfeiçoar as políticas públicas e contribuir para o planejamento do 
desenvolvimento brasileiro”, passou a compor a pauta da página a divulgação de eventos e dos 

                                                
4. Pode ser acessada no endereço: http://www.ipea.gov.br/ouvidoria/doc/relatorio_ouvidoria2009.pdf 

5. O relatório completo pode ser acessado em: http://intranet/spaw2/uploads/090824_EspacoOuvidor.pdf 
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conteúdos das palestras e resoluções; também foram criados no portal a videoteca e o radar.  
O resultado pode ser conferido no aumento de acessos na página da Ouvidoria. 

Espaço Acadêmico 
Trabalhos mais acessados – ago./2008-ago./2009 

Títulos % 

Assédio moral e assédio sexual: faces do poder perverso nas organizações 47,28 

Assédio sexual nas relações de trabalho 19,71 

Assédio moral no trabalho: a sistematização dos estudos sobre um campo em construção 6,58 

Caderno de Ouvidoria - Revista Cliente S.A 4,84 

As ouvidorias de polícia no Brasil: controle e participação 4,67 

Bibliografia sobre a Ouvidoria Pública 2,53 

Outros 14,39 

Espaço Acadêmico 
Trabalhos mais acessados – ago./2008-ago./2009 
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Acessos à página da Ouvidoria 

 
 

ATUAÇÃO EXTERNA DA OUVIDORIA 
No seu trabalho de articulação e interação e de desenvolvimento a Ouvidoria do Ipea esteve 
presente em congressos, seminários, palestras e outros eventos: 

•  Workshop sobre o papel das Ouvidorias nas Agências Reguladoras: “Cenário atual e 
perspectivas futuras”, promovido pela Ouvidoria da Agência Nacional de Aviação 
Civil (ANAC), em Brasília, em 29/9/2009. 

•  Curso de Apuração Ética, promovido pela Comissão de Ética Pública em parceria com 
a Escola de Administração Fazendária (ESAF), em Brasília, de 18 a 19/8/2009. 

•  Seminário “Ouvidoria: 10 anos de cidadania” promovido pela Agência Nacional de 
Vigilância Sanitária (Anvisa), em Brasília, em 5/8/2009. 

•  Seminário Internacional de Ouvidorias-Ombudsman Brasil–Canadá, tema: “O 
Fortalecimento da Cidadania”. Promovido pela Ouvidoria-Geral da União, em 
Fortaleza, de 8 a 10/7/2009. 

•  Curso Gestão da Ética Pública, em parceria com a ESAF, em Brasília, de 30/6 a 
1/7/2009. 

•  Controladoria-Geral da União (CGU) e UnB realizam evento para debater combate à 
corrupção no Brasil. Promovido pela CGU e a UnB, em Brasília, em 19/6/2009. 

•  Curso de Capacitação: a Ouvidoria/Ombudsman nas Organizações, promovido pela 
Associação Brasileira de Ouvidores, seção do Rio de Janeiro (ABO/RJ), no Rio de 
Janeiro, de 18 a 21/5/2009. 

•  Ouvidorias no serviço público: a voz do cidadão na melhoria da gestão pública. 
Promovido pelo Tribunal de Contas da União (TCU), em Brasília, em 7/5/2009. 
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•  3o Curso de Aperfeiçoamento em Ouvidorias Públicas, promovido pela Ouvidoria-
Geral da União, em Natal (RN), nos dias 10, 11 e 12 de dezembro de 2008. 

•  1o Seminário Brasileiro de Ouvidorias Públicas, promovido pela Ouvidoria-Geral da 
União, com o apoio da Secretaria-Geral da Presidência da República, em Brasília, nos 
dias 18, 19 e 20 de novembro de 2008. 

•  O Papel das Ouvidorias nas Comunicações. Promovido pelo Conselho Nacional de 
Desenvolvimento Científico e Tecnológico (CNPq), em Brasília, no dia 24 de 
novembro de 2008. 

•  Seminário Internacional sobre Intermediação de Interesses: “A Regulamentação do 
Lobby no Brasil”. Promovido pela CGU, em parceria com o Ministério da Justiça, a 
Casa Civil da Presidência da República e o Centro Universitário de Brasília 
(UNICEUB), em Brasília, nos dias 10, 11 e 12 de novembro de 2008. 

DEMANDA REGISTRADA 
No período de outubro 2008 a setembro de 2009 a Ouvidoria do Ipea recebeu 439 manifestações, 
sendo que 45,56% delas foram de origem interna e 54,44% externa. Aquelas referentes a 
informações ainda são as de maior participação, o que nos leva a inferir que a instituição como um 
todo ainda não consegue gerar as informações de suas atividades de forma plena. 

 
Atuação da Ouvidoria 
Outubro de 2008 a setembro de 2009 

Detalhamento das manifestações Reclamação Denúncia Crítica Sugestões Elogio Consulta Inform. Total Porcent. 

Concurso 32 5 3 3  18 37 98 22,32 

Demanda externa improcedente 1 2  1  7 3 14 3,19 

Ipea-Ipea-legislação/estatuto/carreira 3   1  2 7 13 2,96 

Ipeadata-base de dados 3     2  5 1,14 

Metodologia de trabalho do Ipea 1   1  1  3 0,68 

Ouvidoria 2  1 8 62 13 38 124 28,25 

Questão administrativas e funcionais 8    1 2 4 15 3,42 

Serviços prestados pelo Ipea 48 1 2 3 1 7 21 83 18,91 

Servidores e dirigentes do Ipea 9 1 4 3  4 13 34 7,74 

Site Ipea    1  1 2 4 0,91 

Trabalhos e publicações do Ipea 4  5 7 4 22 4 46 10,48 

Total 111 9 15 28 68 79 129 439 100 

Porcentagem 25,28 2,05 33,42 6 15 18 29,38 100   

 
Classificação de proveniência  Quantidade Porcentagem 

Ipea interno  200 45,56 

Externo 239 54,44 

Total 439 100 

 
A Ouvidoria do Ipea no período teve 25.826 visitas, sendo que a página do “Espaço 

Acadêmico” é a mais visitada, o que mostra a importância do uso do portal da Ouvidoria 
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como espaço para a divulgação de trabalhos sobre o tema e afins, colaborando, dessa forma, 
com a melhoria do acesso à informação. 

Ouvidoria 
Acesso à Página Período Ouvidor 
Outubro de 2008 a setembro de 2009 

Itens Out. Nov. Dez. Jan. Fev. Mar. Abr. Maio Jun. Jul. Ago. Set. Total 

Quantidade de visitantes 1943 1963 979 827 1049 2586 2654 2865 2901 2000 2543 3516 25826

Média diária 63 65 32 27 37 83 88 92 97 65 82 117 71

Origem dos visitantes (%)                    

Servidores do Ipea 2,06 1,07 2,25 3,26 4,00 1,62 2,83 2,16 2,07 2,40 2,40 1,91 2,20

Público externo 97,94 98,93 97,75 96,74 96,00 98,38 97,17 97,84 97,93 97,60 97,60 98,09 97,80

Páginas abertas – procedência (%)                    

Brasil 53,51 52,67 35,72 46,69 48,92 60,25 62,35 61,86 52,61 52,18 52,76 56,43 54,22

Exterior 0,65 0,95 0,93 3,62 2,92 2,07 1,71 2,21 1,58 3,03 1,55 1,08 1,73

Procedência não definida 45,84 46,38 63,35 49,68 48,16 37,68 35,95 35,93 45,82 44,79 45,70 42,48 44,05

Acesso às seções da página                    

Página principal 1797 1224 2035 858 1122 1407 1699 1402 2254 1620 2105 1820 19343

Atuação ouvidoria Ipea 101 76 137 183 113 178 180 128 255 127 321 200 1999

Espaço acadêmico 1712 1816 733 496 820 2283 2516 2779 2443 1420 2131 2669 21818

Eventos/conteúdo de eventos 117 44 124 107 36 241 343 269 814 556 563 824 4038

Outros 205 279 115 81 69 233 119 129 56 49 30 96 1461

Radar 8 6 22 14 6 4 3 29 27 51 107 56 333

Videoteca             44 12 4 60

Total de páginas abertas em cada período 3.940 3.445 3.166 1.739 2.166 4.346 4.860 4.736 5.849 3.867 5.269 5.669 49.052
 

OUTRAS DIVULGAÇÕES 
O ouvidor Antonio Semeraro Rito Cardoso apresentou à Diretoria de Estudos e Políticas do 
Estado, das Instituições e da Democracia  (DIEST),  do Ipea, o “Projeto Perspectivas do 
Desenvolvimento Brasileiro: Ouvidorias Públicas como Instrumentos de Mudança”.  Ainda 
com o objetivo de divulgar as atividades da Ouvidoria do Ipea e o tema “Ouvidoria”, a 
Ouvidoria do Ipea se faz presente nas seguintes mídias:  

Ipea Informa: 

•  Ipea Informa 11 – Ouvidoria – “Espaço Acadêmico”. 

•  Ipea Informa 8 – Seminário Internacional de Ouvidorias e Pesquisa Visibilidade da 
Ouvidoria. 

•  Ipea Informa 5 – Ouvidoria: Pesquisa de Satisfação. 

•  Ipea Informa 4 – Ouvidoria também na Campanha Voluntariado Ipea. 

•  Ipea Informa 2 – 5 anos de Ouvidoria. 
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Intranet 

•  Ouvidoria do Ipea divulga o relatório do mês de agosto – 10/09/2009. 

•  Ouvidoria do Ipea divulga relatório preliminar da  Pesquisa de Visibilidade – 
27/08/2009. 

•  “Espaço Acadêmico” da Ouvidoria completa um ano de instituição – 24/08/2009. 

•  Participe da pesquisa sobre a visibilidade da Ouvidoria Ipea – 17/07/2009. 

•  Ouvidoria Ipea: Pesquisa de satisfação 2008 – 16/06/2009. 

•  Relatório Ouvidoria maio 2009 – 04/06/2009. Ouvidoria do Ipea completa 5 anos – 
06/05/2009. 

•  Concurso do Ipea continua sendo o assunto mais procurado na Ouvidoria – 
06/03/2009. 

•  Concurso do Ipea voltou a ser assunto mais procurado na Ouvidoria em janeiro – 
2/02/2009. 

•  Ouvidoria do Ipea divulga último relatório trimestral – 8/01/2009. 

Desafios: 

•  No 50 na seção: “Por dentro do Ipea” – Ouvidoria rima com democracia (maio 2009). 

•  No 51 em “Artigos”: Modelos de gestão (junho 2009). 

•  No 53 em “Artigos”: Inclusão social (agosto 2009). 

Ouvidoria em Revista – Ministério da Fazenda: 

•  O artigo Inclusão Social foi publicado no informativo de outubro. 

•  Ouvidoria rima com democracia foi publicado no informativo de agosto. 

Entrevistas: 

•  TV UnB esteve no Ipea fazendo entrevista.  

•  Ouvidoria Ministério da Fazenda. 

•  Ouvidoria da CGU. 

•  Estudantes do curso de comunicação da Universidade Católica de Brasília. 

CONCLUSÃO 

A Ouvidoria é a unidade responsável pela ligação entre o Ipea e o cidadão/usuário, um canal 
condutor de opiniões, denúncias e reclamações. Cada manifestação é lida, registrada, 
respondida ou solucionada de acordo com sua demanda, tornando o Ipea mais próximo dos 
cidadãos e contribuindo para aprimorar os seus serviços. 
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A posição da Ouvidoria é sempre a de incentivar o uso dos seus serviços de forma a 
contribuir para o seu próprio fortalecimento.  

A efetividade da Ouvidoria do Ipea pode ser constatada, ao longo de seus relatórios 
mensais, através das medidas adotadas pelos gestores da Instituição a partir das manifestações 
recebidas e sugestões encaminhadas pelo ouvidor.  

Os resultados das pesquisas de satisfação e visibilidade apresentados nos permitem inferir 
que a Ouvidoria do Ipea possui um alto grau de resolubilidade conforme tabelas abaixo: 

Pesquisa de Satisfação 
(Em %) 

Itens avaliados 2007 2008 

Qualidade no atendimento 88,2 88,3 

Tempo de atendimento 100,0 80,0 

Recorreriam à Ouvidoria novamente:   88,2 95,0 

Pesquisa de Visibilidade 
(Em %) 

Itens avaliados 2009 

Visibilidade 94,8 

Credibilidade 87,0 

Confiança 87,0 

 
Esses resultados são fruto da preocupação da gestão da Ouvidoria, em conjunto com seu 

corpo de gestores, em promover um trabalho em defesa do cidadão. 


