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Ouvidoria do IPEA: reflexao critica do nascimento a
maturidade — 2004 / 2010*

Antonio Semeraro Rito Cardoso

1 — Apresentacao

O objetivo do presente trabalho € apresentar reflexdo critica e historica
das acbes dos gestores da Ouvidoria do Instituto de Pesquisa Econdmica
Aplicada — IPEA, nos diversos estagios do seu desenvolvimento. As
preocupacdes criticas de cada estagio, os pontos chaves para lidar com as
caracteristicas de cada fase e as acOes empreendidas para assegurar seu
correto funcionamento. Apresentamos, também, as atribuicdes e competéncias
da Ouvidoria, e os resultados obtidos da sua atuac&o. Por fim, uma analise
atual da sua tipologia objetivando verificar se, a Ouvidoria do IPEA, diferenciou-
se do modelo geral das Ouvidorias publicas. A guisa de concluséo, reflexdes
sobre espacos possiveis de autonomia.

2 - A Ouvidoria do IPEA

A Ouvidoria do IPEA foi criada pelo Ato Normativo da Presidéncia do IPEA -
IN N° 03 de 12 de maio de 2004 2 - que estabeleceu os procedimentos relativos
a atividade da Ouvidoria no ambito do Instituto de Pesquisa Econdmica
Aplicada — IPEA, com o intuito de propiciar ao cidaddo um instrumento de
defesa de seus direitos, por meio de um canal direto de comunicacdo com o
nacleo gestor. Dessa forma, procura também, aumentar o controle social das
atividades desenvolvidas pelo Instituto a fim de subsidiar o processo de
avaliacdo de desempenho e o cumprimento da sua misséao.

Nesse diapasdo, a Ouvidoria busca integrar e responsabilizar suas
unidades de gestdo, ante seus publicos-alvo, estimulando-as na busca
permanente de eficiéncia, eficacia e efetividade de seus produtos e servicos,
assim, transformar-se em ferramenta de melhoria de gestéao.

Por fim, €& indispensavel velar pela pratica de condutas técnicas e
profissionais orientadas pelos principios da ética no servico publico e evitar
atos ou omissdes que causem danos ou ameacas ao patrimonio publico

Convém por oportuno registrar que, segundo Luiz Cezar Loureiro de
Azeredo, “durante todo seu periodo de existéncia, a Ouvidoria do IPEA sempre
procurou garantir, a populacdo e aos servidores da instituicdo, um mecanismo
oficial que Ihes assegure o direito de exigir a prestacdo de um servi¢o publico
responsavel e eficiente contribuindo, dessa forma, para que o trabalho
desenvolvido no IPEA possa constituir-se em instrumento essencial para a
valorizacéo da cidadania e para o aperfeicoamento da sociedade brasileira.”®



3 - Do nascimento a maturidade

Para realizarmos uma analise estruturada dos estagios de desenvolvimento
da Ouvidoria do IPEA, utilizamos o modelo situacional elaborado por
Lippitt(1969) *, tabela 1, onde o autor aplica, por analogia, as teorias de
desenvolvimento da personalidade humana a evolucao das organizacoes.

Em sintese o autor divide os estagios do desenvolvimento organizacional
em “nascimento”, “juventude” e “maturidade”. Para cada fase do
desenvolvimento trata da preocupacao critica, pontos-chaves e consequéncias,
caso o0 objetivo ndo seja alcancado.

O propésito é analisar, a partir desse método se, em cada ciclo de
desenvolvimento da Ouvidoria, as respostas gerenciais foram adequadas, de
forma a se atingir um novo estagio de desenvolvimento, em que pese as
limitacdes do método, pois, inovamos ao usar as premissas de Lippitt® para
analisar o passado, quando na realidade seu modelo é para prevenir crises
futuras agindo-se pr6 — ativamente.

Para tanto, procedemos a divisdo temporal da Ouvidoria do IPEA nos trés
estagios de crescimento previstos por Lippitt:® nascimento (os dois primeiros
anos), juventude (2 a 4 anos) e maturidade (quarto ano em diante).

Tabela 1’

Estagios do Desenvolvimento Organizacional

Estagio de Preocupacao Pontos- Consequéncias, caso o objetivo
Crescimento Critica chave ndo seja alcancado
Criar nova O que
Nascimento organizacéo arriscar Frustracéo e individualidade
Sobreviver como O que Morte da organizacao. Prolongamento
um sistema viavel sacrificar da utilizacéo de capital de risco
Organizacao reativa, dominada pela
Adquirir Como se crise, politicas e atitudes oportunistas
Juventude estabilidade organizar e nao autodirigidas
Adquirir Dificuldade em atrair bons
reputacéo e Como fazer empregados e cliente. Criacao de
desenvolver o revisbes e  uma imagem distorcida, inadequada e
orgulho préprio avaliar francamente agressiva
Adquirir Atitudes desnecessariamente
singularidade e Quando e  defensivas ou competitivas. Dispersao
capacidade de como da energia. Perda dos empregados
Maturidade adaptacao mudar mais criativos
Quando e
Contribuir paraa como Possivel perda do respeito do publico.
sociedade partilhar Faléncia ou diminuicdo dos lucros




3.1 Nascimento

No processo de concepcdo e construcdo da Ouvidoria do IPEA a
preocupacao critica consistia em criar um instrumento que pudesse sobreviver
como um sistema viavel, evitando-se, assim, a frustracdo e inatividade e,
consequentemente, seu esvaziamento e morte por descrédito. O ponto chave
nesse inicio foi a criacdo de um ordenamento moderno e ousado que
garantisse autonomia e efetividade a Ouvidoria. Assim foram estabelecidos
critérios na estrutura do ordenamento da Ouvidoria com base nos referenciais
tedricos de, Lyra (2004)® essenciais para o exercicio pleno da atividade de
Ouvidor:

Mandato: “Atribuicdo de mandato e escolha do Ouvidor por um
colegiado independente como forma de equilibrio de poder entre o Ouvidor e o
titular da instituicdo fiscalizada. Este requisito € um dos mais criticos no
sistema de Ouvidorias publicas no Brasil, cuja caracteristica € a nomeacao do
Ouvidor pelo titular da instituicdo fiscalizada, muitas vezes sem mandato.” Pra
resolver essa questao critica, no IPEA, o Ouvidor é escolhido por uma diretoria
colegiada, assegura-se um mandato e regras rigidas em caso de afastamento
do Ouvidor, que somente poderda ocorrer mediante decisdo da diretoria,
respaldada por termo de justificacdo aprovado, apds exame e deliberacéo
majoritaria, por uma comissao especial. Esta sera composta por um diretor de
unidade técnica indicado pelo presidente, que a presidira, um servidor de cada
diretoria eleito pela totalidade dos servidores, um diretor e um conselheiro,
ambos indicados pelo Conselho Deliberativo da associacdo de funcionarios.
Esse arranjo normativo assegura plena autonomia as atividades do Ouvidor.

Representar contra ilegalidade, omissdo ou abuso de poder. Sao
atribuicdes especificadas no ato normativo de criacdo da Ouvidoria do IPEA.

Comunicacéao e transparéncia: para comunicacdo com o cidadéao foi
criado portal de acesso, linhas telefénicas além do acesso pessoal ao Ouvidor.
O portal também é um espaco para divulgacéo das atividades da Ouvidoria do
IPEA e informacdes que contribuam com o desenvolvimento das atividades das
Ouvidorias.

Sigilo: “Garantia de sigilo assegurado aos usuarios da Ouvidoria de
forma a evitar possiveis retaliagdes.” Na Ouvidoria do IPEA, em seu Artigo 4°,
II, reza que sera garantido o sigilo quanto a autoria da manifestacdo quando
expressamente solicitado ou quando tal providéncia se fizer necessaria.

Acesso as informagfes: “O acesso as informacdes do oOrgao em
carater prioritario e em regime de urgéncia.” No caso da Ouvidoria do IPEA, em
seu Artigo 5% 1, o Ouvidor, no exercicio de sua funcéo, terd assegurado
autonomia e independéncia de acdo, sendo-lhe franqueado acesso livre a
gualquer dependéncia ou servidor da Instituicdo, bem como a informacdes,
registros, processos e documentos de qualquer natureza que, a seu exclusivo
juizo, repute necessarios ao pleno exercicio de suas atribuicoes.

Prazo para interpelacdo: “Responder, em prazo curto, a interpelacéo
do Ouvidor, sob pena de responsabilidade.” Na Ouvidoria do IPEA, no ato



normativo de sua constituicéo, rege em seu Artigo 6° - E dever dos dirigentes e
servidores da Instituicdo atender, com presteza, pedidos de informacédo ou
requisicdes formuladas pela Ouvidoria. Artigo 7° — Pedidos de informacéo ou
requisicdes deverao ser atendidos em até dez dias Uteis, prorrogaveis por mais
cinco, mediante justificativa circunstanciada apresentada ao Ouvidor.

Dentro desse contexto também foi preocupacdo critica na criacdo da
Ouvidoria do IPEA para sobrevivéncia como sistema viavel o estabelecimento
de suas atribuicbes e funcionamento que serdo tratados nos itens 4 e 5 deste
trabalho.

3.2 Juventude

Apoés os dois primeiros anos de construgcdo da Ouvidoria, ja em nova
gestao, tendo em vista a renovacdo de mandato prevista no ordenamento e,
constatado que a Ouvidoria ja sobrevivia como um sistema viavel, a
preocupacao critica passou a ser manutencao dessa estabilidade por meio da
introducao de melhoria da sua organizacao interna, mapeando seus processos,
resultando na criacdo do manual de procedimentos administrativos® da
Ouvidoria, evitando-se, dessa forma, o surgimento de uma organizacao reativa,
dominada por crises e atitudes oportunistas e ndo autodirigidas.

Ainda nessa fase, tornava-se importante adquirir reputacdo e
desenvolver o orgulho proprio e o ponto chave passou a ser criagdo de um
sistema que permitisse a avaliacdo das atividades da Ouvidoria e consequente
revisdo de procedimentos para evitar uma imagem distorcida e inadequada da
Ouvidoria.

Assim, foi criado um sistema de avaliacdo de satisfacdo do usuario da
Ouvidoria com objetivo de criar um mecanismo que pudesse medir o grau de
satisfacdo dos cidadaos que procuraram os servicos da Ouvidoria do IPEA. Os
resultados da pesquisa de satisfacdo e sua metodologia serdo apresentados no
item 8 deste trabalho.

Foi aprimorado o nivel de comunicacédo entre a Ouvidoria do IPEA e o0s
diversos segmentos da sociedade brasileira apoiando-se, principalmente, nas
possibilidades oferecidas pela pagina mantida na rede de computadores.

Nesse contexto, foi ampliado o conteudo das informacdes disponiveis na
pagina mantida pela Ouvidoria do IPEA, destacando-se a abertura de um
canal especifico de acesso, denominado Espaco Académico, onde passaram a
ser difundidos textos técnicos que enfocavam o trabalho e as técnicas
desenvolvidas no ambito do setor em nosso pais.

3. 3 Maturidade

Nessa fase, a partir do quarto ano de existéncia da Ouvidoria do IPEA,
passamos a ter como preocupacao critica adquirir singularidade e capacidade



de adaptacdo e contribuir para a sociedade. Os pontos chave para
alcancarmos esses objetivos foram: o “guando e como mudar’ e “quando e
como patrtilhar”. Assim, para mudar ja tinhamos o instrumento de avaliacédo que
nos permitia identificar possiveis pontos fracos. Além disso, foi criada a
Pesquisa de Visibilidade para compreendermos de que forma o usuario interno
percebia a Ouvidoria. Os resultados dessa pesquisa serdo apresentados no
item 8 deste trabalho. Ainda nessa fase, houve significativa melhoria do Portal
da Ouvidoria do IPEA passando a incluir informacdes relevantes sobre a area
de Ouvidoria, de forma a contribuir com o desenvolvimento do setor.

Vale ressaltar que, em seu processo de maturidade na busca de quando
e como mudar, a Ouvidoria do IPEA trabalhou intensamente para que
passasse a integrar o Estatuto do IPEA como 6rgdo seccional vinculado a
Presidéncia. Assim, em 29 de marco de 2010 foi assinado Decreto 7.142,
incluindo a Ouvidoria no Estatuto da Instituicdo.

Podemos concluir que em cada estagio de desenvolvimento da
Ouvidoria do IPEA, as decisbes de gestdo foram adequadas ao ciclo de
desenvolvimento em que se encontrava a Ouvidoria, pois, ndo passou por
crises que comprometessem sua sobrevivéncia e estabilidade e ainda
possibilitaram atingir os estagios de desenvolvimento subsequentes.

4 — Atribuicdes

As atribuicdes definidas estdo detalhadas na IN de sua criagdo como segue
abaixo:

e receber e apurar sobre reclamacdes, dendncias ou criticas e dar
encaminhamento a pedidos de informacdes, sugestdes e elogios
apresentados por cidadaos e servidores;

e assegurar direito de resposta as demandas interpostas, informando seus
autores das providéncias adotadas;

e recomendar a anulacdo ou a correcdo de atos praticados em
desconformidade com a legislacio ou com as regras da boa
administracao;

e propor a autoridade competente a instauracdo de sindicancia ou
processo administrativo disciplinar, na forma da lei em vigor;

e propor a edicdo, a alteracdo ou a revogacdo de ato normat4o,
objetivando o aprimoramento técnico ou administrativo da instituicao;

e sugerir a adocdo de medidas visando o aperfeicoamento e o bom
funcionamento da Instituicao;

e representar contra ilegalidade, omisséo ou abuso de poder;

e prestar, quando solicitado, informacdes e esclarecimentos ao presidente,
seu gabinete e aos diretores; e

e apresentar e divulgar relatério anual das atividades da Ouvidoria.



5 — Funcionamento

Para que as atribuices da Ouvidoria pudessem ser bem desempenhadas
foram estabelecidas, na IN da sua criacdo, regras de funcionamento as quais
apresentamos a seguir:

e A Ouvidoria tera um Secretario-Executivo designado pelo Ouvidor;

e 0s servicos de apoio a Ouvidoria serdo atendidos por servidores do
guadro da Instituicao;

e 0 Ouvidor serd substituido pelo Secretario-Executivo em seus
impedimentos e afastamentos legais;

e as manifestacGes a Ouvidoria deverao conter as seguintes informacoes:
caracteristica da informacdo, carater da informacéo, identificacdo do
manifestante, endereco completo, meios disponiveis para contato
(telefone, fax, e-mail), informacfes sobre o fato e sua autoria, se for o
caso, a indicacdo das provas de que tenha conhecimento, data e
assinatura do manifestante.

e ndo serdo aceitas: manifestacbes andnimas, manifestacdes cujas
solugcdes dependam de recursos orcamentarios e financeiros,
manifestacbes para as quais exista recurso especifico, inclusive
correicao parcial, consultas sobre direitos do servidor ou previdenciarios
e consultas sobre andamento processual que versem matéria que esteja
sob apreciacao judicial;

e serd garantido o sigilo quanto a autoria da manifestacdo quando
expressamente solicitado ou quando tal providéncia se fizer necessaria;

e as manifestacbes poderdo ser feitas pelos seguintes meios:
pessoalmente, telefone/fax, internet, no site
http://www.IPEA.gov.br/OQuvidoria, e-mail:  Ouvidoria@IPEA.gov.br,
formulario disponivel nas dependéncias do IPEA (Rio de Janeiro e
Brasilia) e correspondéncia (via Correios);

e 0 Ouvidor, mediante despacho fundamentado, podera determinar
liminarmente o arquivamento de reclamacdo que lhe tenha sido
encaminhada e que, a seu juizo, seja improcedente.

6 - Resultados obtidos

Ao longo do periodo de 2004 a 2010, a Ouvidoria do IPEA recebeu
1.803 manifestacbes. Registramos que a maior procura pelos usuarios da
Ouvidoria sé@o as informacdes institucionais relacionadas a atividade de
pesquisa do IPEA como metodologias utilizadas em estudos, banco de dados,
publicacbes dentre outras, representando 57% das manifestacbes o que
demonstra a necessidade da Instituicdo promover melhorias em seus canais de
comunicacdo de forma a disponibilizar de forma mais agil e completa seus
produtos para a sociedade.

Criticas e reclamacfes aparecem em segundo lugar com 21%, tendo
sua maior incidéncia nos anos de 2008 e 2009, época do ultimo concurso
realizado pelo IPEA, ocasionado pela dificuldade de gestdo das informacdes
entre o IPEA e empresa responsavel pelo concurso.



O grau de resolubilidade da Ouvidoria do IPEA é elevado o que é
sinalizado pela pesquisa de satisfacao do usuario dos seus servicos, tratado no
item 8 deste trabalho.

Importante registrar que existem demandas que ndo sdo aceitas na
Ouvidoria e que estdo previstas em seu ato normativo de criacdo como:
manifestacbes cujas solucbes dependam de recursos orcamentarios e
financeiros, manifestacbes para as quais exista recurso especifico, inclusive
correicdo parcial, consultas sobre direitos do servidor ou previdenciarios e
consultas sobre andamento processual que versem matéria que esteja sob
apreciacdo judicial. Muitas vezes a Ouvidoria ndo € compreendida nesses
aspectos, levando a frustracdo do usuario. Na tabela 2, abaixo, detalhamos as
demandas desses ultimos seis anos:

Tabela 2
Atuacédo da Ouvidoria - 2004 / 2010

Detalhamento das

. ~ 2004/2005 2005/2006 2007 2008 2009 2010 Total %
Manifestacdes

Reclamacao 46 56 29 38 98 44 311 17,2
Dendncia 7 2 1 2 9 7 28 1,6
Critica 0 5 12 27 11 8 63 835
Sugestdes By 63 12 18 25 6 181 10,0
Elogios 41 28 7 22 64 40 202 11,2
Consulta 38 56 34 45 69 76 318 17,6
Informacdes 291 136 17 64 124 68 700 38,8

Total 480 346 112 216 400 249 1803 100,0

Quanto a proveniéncia das demandas encaminhadas a Ouvidoria do
IPEA, 71% sao externas a Instituicdo, o que demonstra a importancia, para a
sociedade e o cidadéo, das suas atividades, conforme tabela 3.

Tabela 3
Classificacao de Proveniéncia — 2007 / 2010

Classificacdo de Proveniéncia 2007 2008 2009 2010 Total
Interno 18 29 111 96 254
Externo 94 187 189 153 623
Total 112 216 300 249 877

Como exposto no item 3 deste trabalho “Do nascimento a maturidade” o
Portal do IPEA agregou informacGes condizentes com sua evolugdo e
responsabilidade social. Hoje, em plena maturidade, contribui com a sociedade
disponibilizando trabalhos académicos referentes a area de Ouvidoria e, esta
implantando um sistema de comunicacdo em rede das Ouvidorias Publicas.
Além disso, possui uma area de informacdes atualizadas sobre o que ocorre
no universo das Ouvidorias, bem como disponibiliza o conteddo de eventos
relevantes. Abaixo, na tabela 4, estdo o0s registros de acesso ao site da
Ouvidoria do IPEA com 7.915 péaginas visitadas em 2004 e 95.882 paginas



visitadas em 2010. Essa evolucdo demonstra que a contribuicdo que a
Ouvidoria do IPEA da a sociedade por meio do seu portal tem despertado
crescente interesse.

Tabela 4

Acesso ao Site da Ouvidoria do IPEA — 2004 / 2010*°

Ano 2004* 2005 2006 2007 2008 2009 2010  Total
Visitas 6.080 12072 15064 11.603 20.281 34.716 36.956 103.556
Média diaria visitas 23,9 33,1 41,3 31,8 55,6 951 1106 429
Paginas visitadas 7915 19.438 19.826 25632 35351 56.649 95.882 213514
Médig pég. acessada

por visita 1,30 1,61 1,32 2,21 2,21 1,63 2,59 2,06
7 - Casos

Quando analisamos 0s casos encaminhados & Ouvidoria do IPEA ao
longo do tempo, constatamos a importancia que a Ouvidoria foi adquirindo e o
impactado positivo na Instituicdo. Aos poucos, o leque de temas e de tipos de
usuarios foi se ampliando, acolhendo-se demandas das mais simples as mais
complexas, oriundas de pessoas juridicas, universidades, pesquisadores
externos, servidores, bolsistas, estagiarios e terceirizados.

Como exemplo, inidmeras foram as manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria solicitando mais esclarecimentos sobre o0s procedimentos
metodoldgicos utilizados em algumas pesquisas divulgadas e também
informacdes mais detalhadas sobre bases de dados utilizadas. Todas essas
demandas foram sempre encaminhadas as areas técnicas responsaveis sendo
prontamente respondidas aos manifestantes.

Destacam-se, nesse contexto, diversas manifestacdes apresentadas por
cidadados das mais diferentes partes do Brasil sobre temas que despertam
grande interesse em nossa sociedade como, por exemplo, a situacdo financeira
da previdéncia social governamental e os critérios por ela utilizados para
pagamento de beneficios e, por outro lado, a metodologia e os resultados
apresentados em trabalho que analisam as questdes de desigualdade de raca
em nosso pais.*

Mais recentemente, vale citar o questionamento da Policia Rodoviaria
Federal referente a metodologia do Sistema de Indicadores de Percepcéo
Social - Seguranca Publica, tendo a PRF ficado fora dessa amostra. A area
técnica reconheceu, explicou as razdes e informou que em 2011 a PRF entraria
na amostra. A mesma Pesquisa foi questionada quanto a sua temporalidade de
coleta de dados o que foi prontamente informado.

Demandas internas que valem a pena serem citadas referem-se a

guestdbes na area de saude. As iniciativas da Ouvidoria levaram ao
reaparelhamento de todo Departamento Médico do IPEA em Brasilia, assim
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como a adocao de medidas de combate ao virus da gripe A (H1N1) em nosso
ambiente de trabalho por meio da realizacdo de campanha educativa e de
medidas de protecdo e exames peridédicos dos nossos servidores. Um caso
exemplar na area de saude refere-se a forma imprépria como as informacoes
meédicas dos servidores eram tratadas, sujeitas a exposicdo de terceiros. Ao
receber manifestacdo de servidor relatando o problema, a Ouvidoria solicitou
gue fosse feita uma revisdo da sistematica de tratamento dessas informacdes.
Foi entdo criado um Grupo de Trabalho, tendo como presidente o servidor
reclamante, para apresentar sugestdes de mudanca.

. Ainda, na area de saude, a Ouvidoria atuou junto com a Comisséao de
Etica no sentido de combater a pratica de tabagismo dento do IPEA resultando
em comunicado aos servidores alertando para os aspectos legais.

No caso de demandas externas, vale citar as referentes ao concurso
publico de 2008. O ano de 2008 e 2009 foram anos de intensas demandas
referentes ao concurso publico. Chegaram a representar 40% das
manifestacdes durante varios meses. A Ouvidoria, em conjunto com a Direcao
do IPEA, dentro das possibilidades, procurou atender a todas as reclamacdes
enviadas, em que pese a dificil comunicacao entre o Centro de Selecao e de
Promocao de Eventos da Universidade de Brasilia (Cespe/UnB) e o gestor do
contrato da instituicdo. Muitos embates foram travados entre a Ouvidoria do
IPEA e a Direcdo do IPEA, chegando a ser criada, a época, o INFORME RH,
destinado a manter atualizada a Ouvidoria sobre suas demandas. Além disso,
foi criado grupo de trabalho de forma a dar apoio sistematico as demandas da
Ouvidoria. Porém as demandas em relagcdo ao concurso nao se restringiram a
demandas externas, muitos servidores queriam ter acesso a informacéo sobre
0 concurso, e a Ouvidoria, em que pese as inumeras resisténcias encontradas
garantiu o acesso dos servidores as informacoes.

A Ouvidoria também teve oportunidade de solicitar a correcdo, com
éxito, de Portaria referente a designacdo de servidores para uso do carro
oficial, assinada pelo presidente, cujo conteudo contrariava a legislacéo
existente.

O IPEA tem um contingente grande de servidores que se encontram fora
do Instituto. A partir de manifestacdo encaminhada a Ouvidoria quanto a
necessidade de melhoria da comunicacdo com os servidores que estéo fora do
IPEA, a Ascom, junto com a DIRAF elaboraram informe mensal especifico
para atender esses servidores. Além de enviada por e-mail, também foi
remetida por correio.

] Os terceirizados do Rio de Janeiro enviaram manifestacdo relatando o
descumprimento de obrigacdes trabalhistas da empresa prestadora de servico,
levando a administracao do IPEA a agir resolvendo os problemas.

A partir de carta enviada a presidéncia do IPEA e a Ouvidoria, assinada
pelo grupo de servidores concursados de 2004 (TDs e AEs), referente a
progressdo funcional, a mesma foi realizada de acordo com o0s requisitos
previstos na Resolucdo CGP n° 05, de 13/05/2008, do Comité de Gestao de
Pessoas do IPEA (CGP) e os atrasados foram pagos. Existem diversas outras
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manifestacfes sobre a questdo da carreira do IPEA, em que pese a Ouvidoria
ter pouca margem de manobra, encaminha a Presidéncia as demandas.

Registramos também inumeras solicitagbes para melhorar a
transparéncia das atividades do IPEA, como, por exemplo, a publicacdo em
boletim interno dos nomes dos servidores que recebem diarias, passagens,
local e data das viagens.

Por fim, existem inimeros casos em que a Ouvidoria do IPEA atuou com
éxito, e, assim, com a grande maioria das demandas. A resolubilidade da
Ouvidoria do IPEA e sua eficacia estdo auferidas na pesquisa de satisfacéo
apresentada no item 8. 1.

8 O Processo da Avaliacao

O processo de avaliagdo das atividades da Ouvidoria do IPEA foi
iniciado em janeiro de 2008, com o objetivo de criar um mecanismo que
pudesse medir o grau de satisfacdo dos cidaddos que encaminharam
manifestacbes formais a Ouvidoria do IPEA. Em 2009 esse processo foi
enriquecido com a criacdo da Pesquisa de Visibilidade.

8. 1 A Pesquisa de Satisfacdo do Usuario

A Pesquisa de Satisfacdo do Usuario representa um sistema de afericéo
da qualidade do trabalho desenvolvido, consolidando-se as bases de um
permanente exercicio de melhoria de nossos servicos e levando-se em
consideracdo os pontos de vista apresentados pelas pessoas que recorrem a
Ouvidoria.

Dessa forma, a Ouvidoria do IPEA realiza anualmente, desde 2007,
pesquisa de satisfacdo do usuario (publico externo e interno),*? com o intuito de
verificar sua efetividade.

No que se refere a qualidade no atendimento dos servigcos prestados ao
longo desses quatro anos de avaliagdo, tabela 5, as pontuacdes excelente +
boa ficaram acima de 85% atingindo 90% em 2010.

Tabela 5

Qualidade do Atendimento 2007 / 2010
Pontuacdao 2007 2008 2009 2010
Excelente 64,7 36,7 49,0 56,9
Boa 23,5 51,7 37,3 33,8
Regular 59 5,0 3,9 3,1
Ruim 0,0 3,3 7,8 6,2
Péssima 59 3,4 2,0 0,0
Total 100,0 100,0 100,0 100,0
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Com referéncia ao tempo de resposta, tabela 6, houve significativa
melhora no indicador “demorado”, que caiu de 20% em 2008 para 6,4% em
2009 e agora em 2010 para 3,1%. A piora no tempo de resposta em 2008
deveu-se a grande dificuldade de retorno, por parte da DIDES/CGRHU, das
manifestacdes referentes ao concurso IPEA. A Ouvidoria do IPEA, a partir do
ano de 2008, tem atuado no sentido de evitar que o tempo de resposta se
deteriore, melhorando sua atuacdo junto aqueles que sdo demandados pela
Ouvidoria.

Tabela 6
Tempo de Resposta 2007 / 2010
(Em %)

Pontuacdao 2007 2008 2009 2010
Curto 82,4 45,0 58,0 58,5
Normal 17,6 35,0 36,0 38,5
Demorado 0,0 20,0 6,0 3,0
Total 100,0 100,0 100,0 100,0

Quanto ao indicador de “Retorno a Ouvidoria se Necessario”, ele reflete
a credibilidade da Ouvidoria do IPEA, tendo em vista que, ao longo dos quatro
anos (2007-2010), a média manteve-se elevada, acima de 90%, conforme
dados da tabela 7.

Tabela 7
Retornaria a Usar a Ouvidoria 2007 / 2010
(Em %)
Pontuacdao 2007 2008 2009 2010
Sim 88,2 95,0 90,2 96,9
Nao 11,8 5,0 9,8 3,1
Total 100,0 100,0 100,0 100,0

8. 2 A Pesquisa de Visibilidade do Publico Interno™®

O objetivo da pesquisa foi buscar respostas sobre a visibilidade interna
da Ouvidoria do IPEA, nos diversos segmentos de sua comunidade interna,
identificando o conhecimento que o servidor pudesse ter da Ouvidoria, a forma
de chegar até ela, sua atuacao, credibilidade, efetividade, o modo de usar seus
servigos e, ainda, as expectativas e o0s receios que pudesse despertar.

Em vista disso, elaborou-se um questionario semi-estruturado, que fosse
breve e simples de responder, mas também capaz de fornecer as informacdes
gue desejavamos conhecer.

Os resultados obtidos nos permitiram constatar que a Ouvidoria do

IPEA, em que pese apresentar uma visibilidade de 94,8% e uma credibilidade e
confianca de 87%, apresentou, também, do ponto de vista pratico, elevado
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percentual da amostra, ou seja, 65%, que ndo conhecem os canais de contato
com a Ouvidoria, sendo que 58% também ndo conhecem a sua atuacao.

Esse primeiro resultado nos permitiu concluir que a Ouvidoria do IPEA
estd no inconsciente coletivo do grupo social do IPEA relacionada a
credibilidade e confianca, porém havia a necessidade de uma politica que a
tornasse mais acessivel e real.

No detalhamento do maior segmento da amostra, composta de 67% de
servidores, conclui-se: 0os que possuiam menor tempo de Casa sao 0s que
mais desconheciam 0s canais de contato com a Ouvidoria do IPEA e sua
atuacao.

Por fim, os dados mostram que quanto maior o tempo de Casa do
servidor, maior o descrédito no Instituto da Ouvidoria, embora em menor
ndmero em relacéo & amostra™.

Tabela 8
Pesquisa de Visibilidade
(Em %)
Itens avaliados 2009
Visibilidade 94,8
Credibilidade 87,0
Confianca 87,0

A pesquisa possibilitou tracar novas linhas de atuacdo de forma a
melhorar sua efetividade.

9 — Em Busca da Singularidade/ Rede de Ouvidorias

A busca da singularidade reveste-se da maior importancia porque
propicia o reforco da autonomia da Ouvidoria. Dessa forma, a Ouvidoria do
IPEA, néo so6 tem buscado compartilhar sua experiéncia com outras
Ouvidorias, mas também tem
contribuido agregando valor ao universo das Ouvidorias. Assim, criou no seu
portal na internet, o “Espaco Académico” com o objetivo de divulgar trabalhos
académicos sobre o tema Ouvidoria e afins. Encontra-se em constru¢cao uma
rede de Ouvidorias através do ambiente de colaboracdo virtual CATIR -
“Comunidades de Aprendizagem, Trabalho e Inovacdo em Rede” - que é um
servico disponibilizado e administrado pelo Governo Federal, para que 0s
colaboradores criem e compartilhem conhecimentos necessarios para a
solucao de problemas e atendimento das demandas da comunidade.
(http://www.IPEA.gov.br/Ouvidoria/images/manual rede_de Ouvidorias.pdf)

9. 1 Espaco Académico

Criou-se também o “Espaco Académico” com o objetivo de divulgar
artigos, monografias de conclusdo de cursos de graduacao, dissertacbes e
teses aprovadas em cursos de mestrado e doutorado. Os textos visam enfocar
o trabalho desenvolvido pelas Ouvidorias no Brasil e 0s principais temas
relacionados com as atividades realizadas pelo setor. Assim, colocamos a
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disposicéo do publico estudos que poderdo ser livremente consultados, o que
permitira aos cidadaos interessados em acompanhar o trabalho desenvolvido
na area de Ouvidoria, dispor de condi¢des facilitadas de acesso a um conjunto
de informacdes técnicas que irdo contribuir para um conhecimento mais
profundo da matéria.

Vale registrar que, das 64 mil consultas aos textos do Espaco
Académico, os temas mais procurados referem-se as questdes do assédio
sexual e assédio moral nas organizacdes, representando 46% das consultas
realizadas de 2004 a 2010.

Tabela 9

Espaco Académico Acessos 2008 / 2010

Espaco Académico 2008 2009 2010 Total %
Andlise Comparativa dos Ciclos de

Comunicacéo nas Ouvidorias do Banco 83 242 381 706 1,1

Central, da Camara dos Deputados e do IPEA
As (')L'JVIdOJ’IaS de Policia no Brasil: controle e 245 1171 796 2912
participacédo 3,4

Assédio Moral e Assédio Sexual: faces do

poder perverso nas organizacfes Zizs 12220 cZ el 2

Assédio Moral no Trabalho: a sistematizacao

~ 359 1361 2123 3843 59
dos estudos sobre um campo em construcao
Assédio Sexual nas Relacfes de Trabalho 2288 2212 2017 6517 10,1
Caderno de Ouvidoria - Revista Cliente S.A 3438 1631 1810 6879 10,6
Assed|q Moral: micro traumatismos frequentes 603 24 1035 1880 2.9
no ambiente do trabalho*
Estudos em Arbitragem, Mediacéo e 2025 3610 5635 8,7
Negociacao - GT - RAD/UNB
Outros 439 6259 11236 17934 27,8
Total 10183 25950 26003 64726  100,0

9. 2 Rede de Ouvidorias

A Rede de Ouvidorias € uma iniciativa que esta em processo de
construcdo no portal da Ouvidoria do IPEA, com o propdsito de congregar, num
anico ambiente, as Ouvidorias publicas das trés esferas de poder, e oferecer
oportunidade a todos os que se dedicam aos temas das Ouvidorias publicas.
Pretende-se o debate de temas de interesse comum, o compartilhamento de
experiéncias e informacdes e a producdo de conhecimento novo sobre o
campo de acao das Ouvidorias.

A idéia surgiu quando recebemos manifestacdo que se referia ao
Tribunal de Justica do Estado da Bahia. Encaminhamos a manifestacdo ao
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Ouvidor do TJBA que nd@o sO solucionou o problema apresentado como
também deu retorno a Ouvidoria do IPEA.

Esse € um exemplo nas iniUmeras possibilidades de uma rede integrada,
comprometida com o cidadao e a cidadania, proxima ao cidadao, informal, agil
e efetiva.

10 Tipologia

Com o objetivo de verificar se a Ouvidoria do IPEA, ao longo do tempo, por
meio das acOes empreendidas por seus gestores, conseguiu atingir um
patamar de maior autonomia e consequente efetividade em relacdo as
Ouvidorias do setor publico, analisamos sua tipologia com base no modelo
conceitual de Gomes (2009)™, referente & tipologia das Ouvidorias Publicas.
Foram obtidos os seguintes resultados:

Natureza: Propiciar o controle externo e interno das atividades que séo
desenvolvidas no IPEA por meio da participacéo do cidadao.

Previsédo juridica: Infraconstitucional, Decreto 7.142, de 29 de marco
2010 (Estatuto do IPEA). A Ouvidoria é um érgdo seccional, vinculado
a Presidéncia.

Bem juridico tutelado: Defesa dos direitos do cidadéo; controle social
das atividades que sao desenvolvidas pelo IPEA; integrar e
responsabilizar suas unidades de gestdo na busca de eficiéncia,
eficacia, efetividade e ética na execucao das atividades.

Racionalidade preponderante: Material. A Ouvidoria do IPEA busca,
em sua acédo, a equidade social, e ttm como norte os principios da
moralidade e da economicidade, ou seja, sdo guiadas por valores.

Localizacdo institucional: Intra-organico € um oOrgdo seccional da
estrutura do IPEA previsto em seu estatuto.

Nivel hierarquico: Vinculado a Presidéncia do IPEA

Forma de selecdo: As funcbes de Ouvidoria serdo exercidas por
servidor ativo do Instituto, mediante nomeacéo pelo presidente do IPEA,
depois de referendada por Diretoria Colegiada.

Autonomia: Funcional e administrativa em relacdo ao ente controlado.
O Art. 5, item 1 da IN da criagdo da Ouvidoria do IPEA reza que: O
Ouvidor, no exercicio de sua funcdo, tera assegurada autonomia e
independéncia de acdo’ ainda a Ouvidoria tera também um Secretario-
Executivo designado pelo Ouvidor e o0s servigos de apoio a Ouvidoria
serdo atendidos por servidores do quadro da Instituicao.

Competéncia: Exclusivamente o IPEA.
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Poderes e instrumentos de atuagéo: apuracédo e recomendacdes intra-
organicas.

Garantias: Sigilo e Mandato de um ano renovavel por igual periodo.
Quanto ao afastamento do Ouvidor, o Art. 3, lll da IN de sua
constituicdo, define que: o afastamento do Ouvidor no curso do mandato
podera ocorrer:

ea seu pedido;

eno caso de perda do vinculo funcional com a instituicao; e
emediante decisdo da diretoria, respaldada por termo de
justificacdo aprovado, apds exame e deliberacdo majoritaria,
por uma Comissdo Especial. Essa sera composta por um
diretor de unidade técnica indicado pelo presidente, que a
presidira, um servidor de cada diretoria eleito pela totalidade
dos servidores, um diretor e um conselheiro, ambos
indicados pelo Conselho Deliberativo da associacdo de
funcionarios.

Requisitos do cargo: Ser servidor ativo do Instituto, Atuacdo guiada por
principios éticos, pautando seu trabalho pela legalidade, legitimidade,
imparcialidade, moralidade, probidade e publicidade.

Acesso ao cidadéao: Direto, informal, e gratuito.

Dessa forma apresentamos, na tabela 10, quadro sintético dos
elementos de caracterizacdo e caracteristicas da Ouvidoria do IPEA, que
formam sua tipologia.

Varias das caracteristicas acima, segundo Gomes (2010) e Lyra (2010),
nos permite inferir que a Ouvidoria do IPEA esta em um patamar de autonomia
e consequente efetividade superior as Ouvidorias do setor pubico como um
todo. Caracteristicas como Localizagdo Institucional, Forma de Selecéao,
Autonomia, Garantias diferenciam muito a Ouvidoria do IPEA das demais
Ouvidorias do setor publico, revestindo-a de uma arquitetura que confere mais
autonomia em sua atuacdo. Assim, o grande desafio na construcdo da
Ouvidoria do IPEA ao longo do tempo, foi buscar sustentabilidade. Tendo em
vista 0s processos de mudanca que sofreu, alcancou resultados extremamente
positivos e foram as decisbes corretas nas oportunidades e momentos
corretos.
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Tabela 10"
Elementos de Caracterizacdo da Ouvidoria do IPEA

Elementos de

T Caracteristicas
Caracterizacao

Controle externo e interno das atividades do IPEA através da

Natureza participacéo do cidadao.

Previsdo Juridica Infraconstitucional Decreto N - 7.142, de 29 de marco de 2010

Defesa dos direitos do cidadao; controle social das atividades que sdo

Bem juridico Tutelado desenvolvidas pelo IPEA

Racionalidade

Preponderante Material
Localizagéo -
ituci Intra-organico
Institucional
Nivel Hierarquico Presidéncia do IPEA

Mediante nomeacéo pelo presidente do IPEA, depois de referendada

Forma de Sele¢do por Diretoria Colegiada.

Autonomia Funcional e administrativa
Competéncia Exclusivamente o IPEA.
Poderes e Instrumentos Apuracgédo e recomendacdes intra-organicas
de Atuacado purag & 9 '
Garantias Sigilo e Mandato
Ser servidor ativo do Instituto, atuacéo guiada por principios éticos,
Requisitos do Cargo pautando seu trabalho pela legalidade, legitimidade, imparcialidade,
moralidade, probidade e publicidade
Acesso ao cidadao Direto, informal, e gratuito

11 — Consideracgfes Finais

Nossa experiéncia demonstra que existem espacos de atuacdo que
permitem reforcar a autonomia das Ouvidorias vinculadas ao poder Publico
Federal. Sem duvida, esses espacos vao sendo ocupados conforme o grau de
maturidade e efetividade atingido pela Ouvidoria e pela instituicdo
governamental a que ela pertenca.

No caso da Ouvidoria do IPEA, um desses espacos foi a arquitetura da
Instrucdo Normativa de sua criacdo, estruturada com base em trabalhos
académicos na area de Ouvidoria, especificamente quanto a questdo da
autonomia. Assim, seu inicio, permitiu uma atuacao efetiva e segura para que
novos patamares pudessem ser alcancados.

A conquista da autonomia também € reforcada pelo reconhecimento da
importancia do trabalho desenvolvido e pela importancia social que se adquire,
gue pode ser medido por pesquisa de satisfacdo de seus usuarios. O portal do
IPEA € outro espaco que reforca a autonomia da Ouvidoria, sendo um efetivo
canal de comunicacdo com a sociedade que, além de disponibilizar os
resultados do seu trabalho e suas metodologias, agrega valor a comunidade
de Ouvidorias com as informacdes que disponibiliza.

Outro importante espaco de reforco de sua autonomia, conquistado em
2008, foi a inclusdo da Ouvidoria do IPEA em seu Estatuto como o6rgéo
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seccional vinculado a Presidéncia do Instituto conferindo-lhe maior
estabilidade.

Precisa, no entanto ser melhorado o Regimento Interno no que se refere
as atribuicbes e condicbes de funcionamento da Ouvidoria. O Regimento
Interno nao reflete a estrutura da Instrucdo Normativa que rege as atividades
da Ouvidoria. Esse problema precisa ser adequadamente enfrentado e
resolvido com a maior brevidade possivel.

Vale lembrar que “grau de maturidade institucional ja adquirido pelo
IPEA permitiu que as atividades desenvolvidas no ambito da Ouvidoria fossem
conduzidas dentro de um espirito de confiangca e compreensao e sem que
houvesse a ocorréncia de qualquer tipo de interferéncia que pudesse dificultar
ou impedir o trabalho proposto™®

Todas essas conquistas estdo refletidas em sua tipologia quando
aplicamos o modelo de GOMES(2009)."

Convém ainda ressaltar que a transparéncia das informacdes prestadas,
assim como o reconhecimento de que o0 processo de construcdo de uma
sociedade mais justa, responsavel e democratica passa pelo estabelecimento
de canais de comunicacédo livres e desimpedidos entre os cidaddos e as
instituicbes governamentais, foram o0s principios que nortearam o trabalho
desenvolvido na Ouvidoria do IPEA.

Por fim, deve-se registrar que a Ouvidoria do IPEA ndo é um ente
isolado, ela esta inserida efetivamente em um sistema que compde a rede de
Ouvidorias do Poder Publico Federal, e, a autonomia desse conjunto, afeta o
futuro de todos os entes que fazem parte dessa integracdo. Assim, discutir o
futuro dessa rede como um sistema integrado, coerente e organizado €
fundamental para a sobrevivéncia de uma eficiente e integrada rede de
Ouvidorias Federais.
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NOTAS:

! Este trabalho contou com a colaboracéo de Cecilia Bartholo de Oliveira, Secretaria Executiva
da Ouvidoria do IPEA, Luiz Cezar Loureiro de Azeredo, ouvidor do IPEA no periodo de
20/09/2006 a 30/09/2008. e Isabel Maria Guimarédes Freire, Técnica Reguladora da Ouvidoria
da Agéncia de Regulacéo dos Servicos Publicos Delegados do Estado de Pernambuco.

% Disponivel em: http://www.IPEA.gov.br/ouvidoria/doc/InstrucaoNormativaN3de12052004. pdf.

% Azeredo, Luiz Cezar Loureiro de, Ouvidor do IPEA no periodo de 20/09/2006 a 30/09/2008.
Relatério de Atividades - Ouvidoria do IPEA - outubro/2007 - setembro/2008, pag. 16. Brasilia,
2008.

* Lippitt, Gordon. Organization Renewal. Englewood Cliffs, NJ., Prentice-Hall, 1969, p.27,
APUD, CVALCANTI, Bianor Scelza. D.O.: consideracGes sobre seus objetivos, valores e
processos. Revista de Administracdo Publica, RAP. Rio de Janeiro: FGV. 1979, 13. p. 49-84.

® Lippitt, 1969, Op. cit.
® Lippitt, 1969, Op. cit.

’ Fonte: Lippitt, Gordon. Organization Renewal. Englewood Cliffs, NJ., Prentice-Hall, 1969,
p.27, APUD, CVALCANTI, Bianor Scelza. D.O.: considera¢cBes sobre seus objetivos, valores e
processos. Revista de Administracdo Publica, RAP. Rio de Janeiro: FGV. 1979, 13. p. 49-84.

® Lyra, R.P. Auténomas e Obedientes: a ouvidoria pUblica em debate. Jodo Pessoa: UFPB,
2004.

® O Manual de Procedimentos Administrativos da Ouvidoria do IPEA encontra-se em:
http://www.IPEA.qgov.br/ouvidoria/images/stories/doc/Procedimentos Administrativos _da_Ouvid

oria.pdf.
O Manual de Procedimentos Administrativos cujo conteido abrange:

e Comunicacdes

O Relatério de Acessos
A Pesquisa de Satisfacao
O Espaco Académico
Arquivos

19 Nota: O ano de 2004 comecou a ser registrado a partir de 14 de abiril.

' Casos ocorridos na gestdo de Luiz Cezar Loureiro de Azeredo, Ouvidor do IPEA no periodo
de 20/09/2006 a 30/09/2008.

2.0 questionario da Pesquisa de Satisfacéo contém as seis perguntas, sendo trés estruturadas
e trés ndo estruturadas:
1. A qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria do IPEA foi: A) Excelente; B) Boa;
C) Regular; D) Ruim; E) Péssima.
2. A Ouvidoria do IPEA respondeu a sua comunicacdo em tempo: A) Curto; B) Normal; C)
Demorado.
3. Caso necessario, vocé utilizaria novamente os servicos da Ouvidoria do IPEA? A) Sim;
B) Nao.
4. Pontos fortes no atendimento prestado pela Ouvidoria do IPEA.
5. Pontos fracos no atendimento prestado pela Ouvidoria do IPEA.
6. Sugestdo para melhoria dos servicos prestados pela Ouvidoria do IPEA.

13 Na Pesquisa de Visibilidade o questionario possui sete perguntas semi-estruturados:
1. Vocé ja ouviu falar na Ouvidoria do IPEA?
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2. Vocé conhece os canais de contato com a Ouvidoria?

3. Se necessitasse, usaria a Ouvidoria do IPEA?

4. Vocé ja pensou em usar e desistiu?

5. Vocé confia na Ouvidoria do IPEA?

6. Vocé conhece a atuacéo da Ouvidoria do IPEA?

7. Caso tenha utilizado os servigcos da Ouvidoria do IPEA, vocé a recomendaria?

! Os relatérios e as metodologias aplicadas podem ser consultados em:
http://www.IPEA.gov.br/ouvidoria.

!> Gomes, Manoel Eduardo Camargo. Ouvidorias Publicas: Elementos para uma Tipologia com
Fundamento no Regime Juridico, in Modalidade de Ouvidoria Publica no Brasil. Lyra, Rubens
Pinto (org.), Pinto, Eliana (org.), Jodo Pessoa: Ed. Universitaria da UFPB, 2009.

, Manoel Eduardo Camargo. Do Instituto do Ombudsman & Construcao das Ouvidorias
Publicas no Brasil, in, Ouvidoria na Esfera Publica Brasileira, Pessoa: Ed. Universitaria da
UFPB, 2000.

1% O Estatuto do IPEA pode ser consultado no endereco:
http://www.in.gov.br/imprensa/visualiza/index.jsp?data=30/03/2010&jornal=1&pagina=19&totalA

rquivos=152.

M Nota: Quadro referencial em Gomes, Eduardo Camargo. Do Instituto do Ombudsman & Construcéo
das Ouvidorias Publicas no Brasil, in, Quvidoria na Esfera Plblica Brasileira, Pessoa: Ed. Universitéria
da UFPB, 2000.

18 Azeredo, Luiz Cezar Loureiro de, Ouvidor do IPEA no periodo de 20/09/2006 a 30/09/2008.
Relatério de Atividades - Ouvidoria do IPEA - outubro/2007 - setembro/2008,. Brasilia, 2008.

* GOMES;, 2009, Op. cit.
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