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APRESENTAGCAQO

E com satisfagio que recebemos o primeiro Relatério Anual da
Ouvidoria do IPEA — maio/2004 - maio/2005. No aniversdrio de
um ano, estamos contentes com a consolida¢iao da Ouvidoria, que
contribui, dessa forma, paraa constru¢io de um IPEA moderno, que
cultiva mecanismos inovadores de autocontrole e de didlogo com a
sociedade. Mais ainda, a Ouvidoria possibilita a obtengao de maior
cficiéncia, eficdcia e efetividade dos scrvigos prestados pelo IPEA,

favorecendo, ainda, uma gestao com ¢ética.

Nesses 12 meses de trabalho, a Ouvidoria recebeu 442
manifestagbes, todas encaminhadas e respondidas, sendo que
algumas encontram-se em andamento. Nesse esforgo, foi importante
o0 apoio do quadro de servidores e colaboradores do IPEA, o que

mostraarelevincia e o reconhecimento dos trabalhos.

Além das manifestagoes recebidas, foram registrados 5.679
acessos & pdgina da Ouvidoria nesse mesmo perfodo, muitos deles
para executar download de artigos, formuldrios, Relatdrio de Atividades
—  novembrol2004 — e conhecer o funcionamento da Quvidoria do
TPEA.

Esses resultados mostram a importincia ¢ o ganho de
qualidade que se obtém com a criagao deuma Ouvidoria. A mudanga
cultural que é propiciada permite a construgao de posturas proativas
que contribuem para uma visio renovada de transparéncia e

qualidade no relacionamento interno e da institui¢ao com o puiblico

exeerno.

Glauco Arbix
Presidente do IPEA

Em observagao ao inciso IX, do artigo 2°, da Instrugio
Normativa n° 03, de 12 de maio de 2004, apresenta-se o
primeiro Relatério Anual das Atividades da Ouvidoria do
Instituto de Pesquisa Econdémica Aplicada (IPEA).

Antonio Semeraro Rito Cardoso

Ouvidor do IPEA



INTRODUGAO

As agdes implementadas ao longo do primeiro ano da Ouvidoria do IPEA
visavam, especialmente, “criar mecanismoseficientes e 4geis de contato com
o ouvidor; dar publicidade 4 atuagao da Ouvidoria junto ao seu publico-
alvo; e qualificar a agdo da Ouvidoria”. Tais objetivos, esmiugados no
relatério apresentado ao término dos primeiros seis meses do efetivo
exercicio do mandato da Ouvidoria (artigo 8", IN 03/2004), foram tragados
e, em larga medida alcangados, a partir do entendimento de que a criagdo e
consolidacao de mecanismos eficazes de comunicagao entre as instituigées,
principalmente as publicas, e a sociedade configuravam-se como
importante instrumento de fortalecimento da democracia, além de
contribufrem para a melhoria dos servigos ptiblicos prestados direta e
indiretamente.

Este entendimento néo ¢ sé do IPEA e de sua Ouvidoria, ele vai ao
encontro das agbes implementadas em outras esferas do governo. Nesse
sentido, observou-se uma ampliagio dos debates relacionados ao tema,
assim como a criagdo de novos féruns especificos.

Ao longo do primeiro semestre de 2005 foram realizados diversos
encontros, destacando-se os promovidos pela Ouvidoria Geral da Uniao e
pela Associagao Brasileira de Ouvidores, e recentemente foi criada a
Associagao Nacional de Ouvidores Publicos (Anop), cujos principais
objetivos sdo estimular a implantagio de ouvidorias em todos os 6rgaos
publicos, criar uma identidade prépria dos ouvidores e estabelecer diretrizes
de atuagdo a partir da construgdo de um cédigo de ética e normas de
conduta. Participaram dessa construgio o municipio de Sao Paulo, Caixa
Econémica Federal, Anatel, Ministério dos Esportes, Banco do Brasil,

Ibama, Radiobrds, BNDES e Petrobras, entre outras.

DASAGOESIMPLE ENTADAS

No relatério apresentado ao término do primeiro semestre de criagio da
Ouvidoria, no item “DOS TRABALHOS FUTUROS” foram apontadas
como prioridades: a qualificagio da agdo da Ouvidoria; a realizagio de
palestras no Rio de Janeiro e em Brasilia; e a melhora das informagées
estatisticas.

No que se refere & qualificagdo, destaca-se a participagao da
Ouvidoria do IPEA nos encontros listados a seguir, o que demonstra o
esforgo da instituigao e de sua Ouvidoria em uma profissionalizagao maior
das atividades de ouvidor e o seu engajamento no processo de
fortalecimento da democracia brasileira.

1. Semindrio Nacional de Ouvidores & Ouvidorias: Caminhos da
Qualidade e da Cidadania na Administragao Ptblica Brasileira, promovido
pelo Instituto Brasileiro Pré-cidadania, Recife, margo de 2005.

2. VII Curso de Capacitagdo e Atualizagio Técnica de Ouvidores e
Ombudsman, promovido pela Associagio Brasileira de Ouvidores, Sao
Paulo, abrilde 2005.

No que tange 4 realizagdo de palestras, ainda que em menor niimero
do que o pretendido, foi ministrada uma palestra no dia 1 1 de maio de 2005,
em Brasilia, apresentando as atividades da Ouvidoria para os novos
concursados do IPEA.

No que diz respeito & melhora das informagdes estatisticas, o
presente relatério j& conta com uma qualificagdo dos tipos de acesso na

pdgina da Ouvidoria (Tabelas 1, 2 e 3): @) acessos internos; 6) acessos



A média didria de consultas para o primeiro ano é de 15 usudrios, dos
quais 90% nao pertencem ao IPEA. A tendéncia é o numero de consulentes
externos aumentar. Além da pdgina principal, as consultas mais freqiientes
sao para as segoes que tratam do funcionamento da Ouvidoria, de artigos
sobre o tema e do Relatério de Atividades, o qual é consultado por cerca de
trés consulentes diariamente.

Nos 380 dias de funcionamento da Ouvidoria, o site foi consultado
por 4.250 consulentes distintos. Como nesse perfodo foram feitas 5.679
visitas, pelo menos 1/3 dos consulentes visitou o szte duas vezes.

Dessa forma, as prioridades tragadas para o segundo semestre foram
realizadas. Quanto as palestras para a divulgacio dos trabalhos da Ouvidoria
no Rio e em Brasilia, essa foi uma atividade timida dado o cuidado em evitar
que a Ouvidoria fosse percebida como uma intromissio. Essa estratégia tem
funcionado, tendo em vista a grande receptividade das solicitagses da
Ouvidoriaao corpo técnico eadministrarivo tanto do Rio como de Brasilia.

Com a troca de experiéncias adquiridas no curso da Associagdo
Brasileira de Ouvidores (ABO) e do Semindrio Nacional de Ouvidores, a
estratégia de disseminagiio das informagdes internamente serd intensificada.

Com o objetivo de divulgar a importancia dos trabalhos de uma
ouvidoria, foi publicado na Revista Desafios o artigo intitulado “As relagoes

entre a administragio publica e os cidadaos”.

DOS RESULTADOS

As estatisticas do primeiro ano da Ouvidoria do IPEA mostram que 65% das
demandas foram referentes 2 informagio em geral (Quadro 1). A grande
maioria dos pedidos refere-se 2 solicitagdo de informagbes acerca dos
trabalhos do IPEA (Quadro 2), muitas vezes citados na imprensa, assim
como sdo solicitadas informagdes sobre a metodologia dos trabalhos

Nesse sentido, insiste-se na priorizagio de um size que propicie
meclhor acesso as informagoes do IPEA. Além disso, faz-sc necessdria uma
avaliagio acerca da amigabilidade da web do IPEA, tendo em vista

reclamagdes, criticas e sugestdes & mesma.
Cumpre ressaltar que o segundo tipo de manifestagio que se

mostrou mais freqiiente foi o intitulado “reclamagdes”. E importante

destacar que cerca de 1/3 delas teve como foco o site do IPEA.
O Quadro 2 evidencia uma tendéncia mundial de utilizagio da

internet como meio de comunicagao. Contudo, hd de se ter em mente a
necessidade de manutengdo dos demais meios de comunicagio, jd que,
ainda que em menor intensidade, todos foram utilizados, demonstrando a

importincia dos mesmos que acolheram 17% das demandas a Ouvidoria.
A Tabela 4 apresenta, detalhadamente, os temas sobre os quais a

Ouvidoria foi incitada a atuar. Os dados apresentados a seguir evidenciam a
diversidade dos assuntos tratados por esse vefculo de comunicagio e troca
social, sendo isso um importante indicador do papel das ouvidorias na
consolidagio da democracia, em especial, na abertura de caminhos para a
participagio social. Cumpre lembrar que o atendimento as demandas nao
teria sido possivel sem a colaboragdo de todos os que trabalham no [PEA:

servidores, terceirizados, entre outros.



DOS TRABALHOS FUTUROS

Em continuidade a consolidagio e disseminagao dos trabalhos da
Ouvidoria do IPEA pretende-se nos préximos 12 meses:
1. Integrar as agdes da Ouvidoria com a da Coordenagao de
Auditoria Interna (CAU).
2. Intensificar as palestras e encontros com os servidores do
Rio e Brasilia.
3. Divulgar externamente a Ouvidoria do IPEA através da
participagdao em cventos:
a) Semindrio Nacional de Ouvidores, 30/06e 01/07 (R]);
b) 2# Encontro Regional de Ouvidores Publicos da Regiao
Sul/Sudeste (SaoPaulo);e
c) X Encontro Nacional de Ouvidores, 28 a 30 de
setembro (SC).
4. Promover o desenvolvimento dos seguintes programas:
a) banco de idéias objetivando a participagao dos
servidores, a partir de suas prdticas cotidianas, com idéias inovadoras
e de melhoria organizacional; e

b) portal social IPEA.

CONSIDERAGOESFINAIS

Da observagio dos dados referentes ao primeiro ano da Ouvidoria do
IPEA depreende-se a necessidade de melhoria do size do IPEA, em
especial o seu sistema de busca. Verifica-se também que a intranet,
como instrumento de comunicagao interna, requer mais atengao de
todos nds no sentido de unirmos esforgos para um melhor
desenvolvimento e aproveitamento desse canal.

Mais uma vez cumpre ressaltar a diversidade das
manifestagdes, o que evidencia a importdncia da Ouvidoria
enquanto mecanismo de participago social e o seu reconhecimento
por parte do corpo funcional do IPEA, sem o qual as demandas nao
poderiam ser atendidas.

Uma das principais fungbes da Ouvidoria € servir como
ferramenta de melhoria do processo de gestao. Assim, pretende-se,
com a implementagao do banco de idéias, fortalecer e ampliar esse

cardter gerencial da Ouvidoriado IPEA.

Finalmente, destaca-se mais uma vez a importincia das
ouvidorias no processo de melhora e difusio da educagio,
principalmente de uma educagdo social. Assim, sugere-se que seja
solicitada a cada diretoria a indicagio de ao menos um funciondrio
da drea para as discussoes ¢ elaboragao de um projeto educacional,
englobando os temas que sdo tratados pelo IPEA.



TABELA §
ACESSO AS DIVERSAS SECOES DO S/7£: TOTAL MENSAL E MEDIA DIARIA — ABRIL DE 2004 A MAIO DE 2005

o Pagina principal Fale com o ouvidor Como funciona Perfil do ouvidor Links léiersagers Go presidente Artigos 2 texios Reiatorio de ativigzdes
perece Total Médie Total Média Total IViécia Total Média Tote! Média Totel Média Total Média Tota! Média
2004
Abril 21 2,1 19 2,1 17 2,4 15 2.5 8 1,6
Maio 508 18,8 113 43 132 5,1 118 45 96 3,7 38 3,2
Junho 394 13,1 88 3,1 116 41 80 2.9 73 2,6 69 2,7
lulho 358 11,5 99 3,2 111 3,6 92 3 86 2,9 84 2,8
Agosto 482 15,5 93 3.1 118 3.9 91 2.9 90 2,9 81 2,7
Setembro 602 20,1 105 3.5 143 438 95 3,3 91 3.1 85 28
Qutubro 534 17,2 93 3.1 130 43 79 2,7 9C 3,0 76 2,7
Novembro 478 15,9 93 3,2 123 4,2 93 3,2 87 3,0 80 2.8 177 8.9
Dezembro 394 12,7 97 31 121 39 80 2.6 85 2,7 79 2.5 115 37
2005
Janeiro 398 12,8 705 34 128 41 98 3,2 87 2,8 87 2,8 72 3,4 110 35
Fevereiro 357 12,8 m 4,0 123 44 1M1 4.0 87 3.1 92 33 115 4,1 101 356
Marco 510 16.5 131 472 151 4,9 115 37 121 3,9 99 3.2 167 5,4 117 38
Abil 505 16,8 127 4,2 129 4.3 108 36 89 3,0 88 2,9 66 4,4 92 33
Mzio 138 15,3 30 3,2 37 4,1 29 3.2 31 3,4 20 2,2 33 3.7

Total 5.679 14,9 1.304 3,4 1.579 4,2 1204 3.2 1.121 3.0 978 2,8 420 4.4 745 2.0




QUADRO 1 i }
TIPOS DE MANIFESTACAO: ATUACAO DA OUVIDORIA
MAIO DE 2004 A MAIO DE 2005

Consultalsol cilagdo
o

Sugesloes — De;tz ncle
Reclamagdo/crilica 2% i %

/
/ Elogio
%

Informagao
65%

W Cansullaisnlicitacan @ Osnuncia OOElaglo Alnforragic@Raclamagioicritica DSugestoss

MANIFESTACAO

Consulta/solicitacao 38
Dentncia 7
Elogio 41
Informacéo 291
Reclamacao/critica 57
Sugestoes 8
TOTAL 442

QUADRO 2 i i
MEIOS DE COMUNICAGCAO: ATUACAO DA OUVIDORIA
MAIO DE 2004 A MAIO DE 2005

Telefone Cartas
Passoal 12% 2%
2%

Pagina/sile

E-mail
2% :,;x 54%

B Cartas ME-mail OFax DOP4ginalsite MPessoal [lTelefons

MEIOS DE COMUNICACAO

Cartas 8
E-mail 238
Fax 5
Pagina/site 128
Pessoal 10
Telefone 53

TOTAL 442



TABELA 2

ACESSOS A PAGINA PRINCIPAL, SEGUNDO ORIGEM DO USUARIO

TABELA 3

DOWNLOAD DE ARQUIVOS PDF
beriod Formulério’
erioco Total Média Total Média
2004
Abril 8 1,6
Maio 43 2,0
Junho 44 1,6
Julho 56 19
Agosto 65 23
Setembro 61 2,2
Outubro 53 2,0
Novembro 29 1,5 92 6,6
Dezembro 19 1,5 56 2,3
2005
Janeiro 25 1,5 45 2,0
Fevereiro 24 13 37 2,1
Marco 40 1,7 58 2,5
Abril 35 1,5 27 1,5
Maio 8 11 n 1,8
Total 510 1,3 326 2,6

® Formulario de comunicacdo com o ouvidor.
b L. - :
Relatdrio de Atividades maio-nov./2004.

. Interno Externo Total
Periodo
o Total % Total %
2004
Abril 15 71,4 6 28,6 21
Maio 128 25,2 380 74,8 508
Junho 44 1,2 350 88,8 394
Julho 33 9,2 325 90,8 358
Agosto 47 9,8 435 90,2 482
Setembro 102 16,9 500 83,1 602
Outubro 43 81 491 91,9 534
Novembro 34 71 444 92,9 478
Dezembro 14 3,6 380 96,4 394
2005
Janeiro 19 48 379 95,2 398
Fevereiro 20 56 337 94,4 357
Marco 17 33 493 96,7 510
Abril 32 6,3 473 93,7 505
Maio 16 11,6 122 88,4 138
Total 564 9,9 5.115 90,1 5.679




TABELA 4
DETALHAMENTO DAS MANIFESTAGOES: ATUAGAO DA OUVIDORIA — MAIO
DE 2004 A MAIO DE 2005

) . Recla- Dentincia Criticas Suges- Elogio Consulta/ Infor  Total
Manifestacdo

magao toes solicitacdo macao
Anistiafinfor. func. 1 1
Assédio moral 1 1
Cadastro de consultores ] 1
Carreira {PEA ! i
Compra de livros 3
Concurso 46 46
Condigges de trabalho 5
Conflitos funcionais 14 14
Contratagao 1 i
Contratagao de consultor 1 1
Convite de técnicos 4
Dentncia anonima 1 1
Denuncia de drgéo externo 1 1
Documentagao 1 1
Estagio do IPEA 6
Estudantes 10 10
Fora escopo 1 | 4 8 14
Infor. IPEA 8
Infor. s/ pesquisadores 7
Infor. s/ dendincia 10 10
Infor. s/ trab. do IPEA 3 181 184
Livro 40 anos 20 20
Normas publ. textos 4
Ouvidoria 3 1 35 1 5 45
Plano de saude | 1
Prémio IPEA 4
Processos internos 3 1 1
Rede-IPEA 1 1
Revista Desafios 1 1
Seminarios 2
Servicos do IPEA 5 2
Site do IPEA 16 2 4 22
Tabagismo 8
Texto para Discussao, 1.000 1 1
Uso indevido de e-mail 1 1

Total 56 5 5 7 38 41 290 442




INSTITUTO DE PESQUISA ECONOMICA APLICADA

PRESIDENTE
Glauco Arbix

DIRETORA DE ESTUDOS SOCIAIS
Anna Maria T. Medeiros Peliano

DIRETOR DE ADMINISTRACAQ E FINANCAS
Celso dos Santos Fonseca

DIRETOR DE COOPERAGAO E DESENVOLVIMENTO
Luiz Henrique Proenga Soares

DIRETOR DE ESTUDOS REGIONAIS E URBANOS
Marcelo Piancastelli de Siqueira

DIRETOR DE ESTUDOS SETORIAIS
Jodo Alberto De Negri

DIRETOR DE ESTUDOS MACROECONOMICOS
Paulo Mansur Levy

CHEFE DE GABINETE
Persio Marco Antonio Davison

ASSESSOR-CHEFE DE COMUNICACAO
Murilo Lobo

Ouvidoria do IPEA

Ouvidor: Antonio Semeraro Rito Cardoso

E-mail: ouvidoria@ipea.gov.br

Telefone: (21) 3804-8167

Fax: (21) 2240-0576

Av. Pres, Antonio Carlos, 51 - 16° andar - Sala 1603

20020-010 - Rio de Janeiro - RJ
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