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RESUMO

Diante do crescimento do nimero de ouvidorias dentro das instituicdes brasileiras e em
particular, nas empresas publicas, a pesquisa realizada abordou as relagdes entre a sociedade e
0 Estado, destacando, como tema central, o instituto da ouvidoria como ferramenta para
melhoria da gestdo publica. A pesquisa investigou as ouvidorias do DETRAN-PE e do
METROREC ressaltando o tratamento dado as manifestacdes do cidadao. Os resultados dos
estudos, baseados na revisdo da literatura sobre o instituto da ouvidoria, envolvendo
conceitos, objetivos e um modelo conceitual sobre ouvidoria, apontam caminhos de
participagdo social e indicam que ha acbes implementadas decorrentes, gerando beneficios
para a sociedade e para as instituicdes. A analise de elementos como o historico de criacédo de
suas ouvidorias, a estrutura de funcionamento, formas de atuacdes e indicadores no
tratamento das demandas, permitiu realizar comparacdes sobre o desempenho das ouvidorias
nessas duas organizagdes. O presente trabalho também fez observacGes sobre alguns aspectos
de dissonancia encontrados entre o modelo conceitual do instituto da ouvidoria e as
ouvidorias pesquisadas, havendo a necessidade de reflexdo sobre suas praticas institucionais
vigentes. O estudo possibilitou um panorama sobre o instituto da ouvidoria nas instituicoes
DETRAN-PE e METROREC, observando suas interagbes com 0s atores sociais,
aproximando a gestdo publica de uma vertente mais social, mediante a efetiva participacdo do
cidadao, colocando o instituto da ouvidoria a servico da sociedade e da instituicdo, como
ferramenta para a melhoria da gestdo publica.

Palavras-chave: Ouvidoria. Administracdo publica. Gestdo social. Cidadao. Participacao.

Controle social.



ABSTRACT

Before the growth of the number of ombudsman inside the Brazilian institutions and in
individual, in the public enterprises, the fulfilled inquiry boarded the relations between the
society and the State, detaching, like central subject, the institute of the ombudsman as tool
for improvement of the public management. The inquiry investigated the ombudsman of the
DETRAN-PE and of the METROREC emphasizing the treatment given to the demonstrations
of the citizen. The results of the studies, based on the revision of the literature on the institute
of the ombudsman, wrapping concepts, objectives and a conceptual model is left ombudsman,
they point to ways of social participation and indicate that it is resulting implemented actions,
producing benefits for the society and for the institutions. The elements analysis like the
historical of creation of his ombudsman, the functioning structure, the forms of actings and
indicators in the treatment of the demands, allowed to carry out comparisons on the
performance of the ombudsman in these two organizations. The present work also did
observations on some aspects of dissonance found between the conceptual model of the
institute of the ombudsman and the investigated ombudsman, being the need for reflection on
his institutional practices in force. The study made possible a view on the institute of the
ombudsman in the institutions DETRAN-PE and METROREC, observing his interactions
with the social actors, bringing near the most social public management of a slope, by means
of the effective participation of the citizen, putting the institute of the ombudsman to service
of the society and of the institution, like tool for the improvement of the public management.

Key words: Ombudsman. Public administration. Social management. Citizen. Participation.

Social control.
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1 INTRODUCAO

O presente trabalho busca a realizacdo de uma pesquisa no ambito da
administragdo publica, mais precisamente sobre o instituto da ouvidoria e suas vinculacdes
com a gestdo, mediante os estudos de casos de duas institui¢ces publicas.

No primeiro capitulo sera apresentado um panorama geral do problema de
pesquisa. Serdo definidos o problema a ser estudado, o objetivo final, os objetivos
intermediarios e a relevancia do estudo da pesquisa.

A metodologia empregada nesta pesquisa foi abordada no segundo capitulo,
ressaltando a natureza qualitativa deste trabalho, abordando o tipo de pesquisa, 0 universo, a
amostra e a selecdo dos sujeitos envolvidos com o presente trabalho.

Nesse topico sdo apresentadas as formas de coleta de dados e como eles foram
tratados metodologicamente, citando as limitagdes desta pesquisa.

No terceiro capitulo, aborda-se o referencial tedrico apresentando o instituto da
ouvidoria, envolvendo sua origem, conceitos e a ideia de um modelo tedrico para o instituto.
Como o estudo de caso envolve instituicbes prestadoras de servi¢os pablicos, é abordado o
seu aspecto intangivel e os indicadores de desempenho.

Dentro do referencial tedrico ressaltam-se as vinculagdes do instituto da ouvidoria
com o controle social e os mecanismos de participacéo do cidaddo na gestdo social.

O quarto capitulo apresenta as melhorias implementadas nas duas instituicdes
estudadas, a partir das implementacfes de suas ouvidorias, mediante as manifestacdes dos
cidad&os.

E realizado um estudo comparativo sobre as duas ouvidorias, trazendo um breve
histérico de suas implementac@es, suas estruturas de funcionamento e as formas de suas
atuacdes no ambiente intra e extra organizacional. Ainda dentro desse topico, séo
evidenciados alguns indicadores dessas ouvidorias sob estudo, para efeito de andlise e
comparagao.

Finalizando esse capitulo, sdo abordados elementos de vinculag¢do do instituto da
ouvidoria como instrumento de melhoria da gestdo puablica, visando a dar uma resposta ao

tema central deste trabalho.
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1.1 Apresentacao

O surgimento acentuado das ouvidorias publicas, como oOrgdo de defesa dos
cidaddos dentro das instituicdes, procurando atender as manifestagdes, tanto do publico
interno como do publico externo, para salvaguardar a imagem publica das instituicGes, vem
buscando minimizar o impacto das falhas cometidas pelas empresas publicas perante seus
contribuintes e a sociedade.

Uma preocupacgdo crescente com o nivel de satisfacdo da sociedade com as
instituicdes publicas deve justificar o surgimento de instancias de protecdo ao cidaddo dentro
dessas instituicbes, como as ouvidorias, visando a melhoria de sua eficiéncia e de suas
relacdes com seus publicos.

Para tanto, este trabalho apresenta uma pesquisa sobre o instituto da ouvidoria, 0
seu conceito e suas formas de atuacdo, com base na literatura, para depois um estudo de caso
em duas organizagdes publicas, com o intuito de levantar as evidéncias de melhoria em suas
gestbes a partir da participacdo popular, onde a ouvidoria publica pode ser utilizada como
ferramenta para melhoria da gestao publica, mediante a efetiva participacdo da sociedade.

A abordagem da melhoria da gestdo publica mediante a participagcdo popular é
lancar, para discussdo, iniciativas que aproximem a instituicdo do contribuinte e do cidadéo, a
gestdo publica da gestdo social, em detrimento do gerencialismo e da racionalidade
instrumental ainda fortemente impregnados nas institui¢cdes publicas.

A razdo instrumental parece prender as organizacdes em niveis timidos de
autonomia e participagdo da forca de trabalho e do cidad&o, por ser antagonica a uma razéo
verdadeira, lastreada na liberdade, igualdade e solidariedade.

Da razdo instrumental que desenvolve uma forma de racionalidade mediada por
postulados técnico-formais, e da razdo comunicativa que promove uma acao social mediada
por meio do didlogo, tem-se observado uma predominéncia no seio da sociedade moderna e
por consequéncia, nas organizagOes, um agir instrumental dominado por um processo
decisorio burocréatico que tolhe a participacdo dos cidaddos e dos trabalhadores.

E na teoria critica frankfurtiana que se verifica a diferenca entre a teoria
(momento do conhecer), conjunto dos argumentos de como as coisas devem ser, e a pratica
(momento do agir), conjunto dos principios para acao, teoria aplicada no mundo real. E assim,
em uma abordagem que objetiva ser critica, pretende-se observar a diferenga entre 0 modelo

conceitual tedrico da ouvidoria e sua verdadeira aplicacdo nas organizacdes publicas.
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Nesse sentido, buscam-se elementos para uma acdo gerencial voltada para uma
vertente mais social, vislumbrando-se uma acdo e uma racionalidade comunicativa,
possibilitando um ambiente onde a verdade, a ética e a livre expressdo possam basilar a
razdo, contribuindo para a emancipagdo do homem, fazendo com que, nas instituigdes, abram-
se espacos para atuacOes lastreadas pela teoria do agir comunicativo e as ouvidorias cumpram,
de fato, 0s seus objetivos.

Para tanto, objetiva-se verificar a atuacdo das ouvidorias do METROREC e do
DETRAN-PE, com o intuito de possibilitar a aplicacdo dos resultados decorrentes da pesquisa
em empresas publicas, prestadoras de servico, semelhantes as instituicdes citadas para o
estudo em tela.

Diante desse contexto, mediante a reviséo da literatura, a coleta de dados com os
registros das manifestacdes do cidaddo, com documentos e com as entrevistas nas instituicoes
sob estudo, a pesquisa pretende responder a seguinte questdo: a ouvidoria pode ser utilizada
como ferramenta para a melhoria da gestdo, mediante a participagdo do cidaddo na gestdo

publica?

1.2 Objetivos do Estudo

1.2.1 Objetivo Final

Identificar os elementos que evidenciem o instituto da ouvidoria como ferramenta
de melhoria da gestdo, pela participacdo do cidaddo na gestdo publica, a partir das
manifesta¢fes encaminhadas as ouvidorias do METROREC e do DETRAN-PE.

1.2.2 Obijetivos Intermediarios

= Analisar a literatura sobre o Instituto da Ouvidoria, verificando o conceito, 0s objetivos e
formas sistematicas de abordagem para as diversas demandas encaminhadas pelos

cidadaos.

= Observar na literatura 0 modelo basico de ouvidoria adotado pelas instituicdes publicas e
0s mecanismos formais de participacdo da sociedade nas institui¢cGes através do instituto

da ouvidoria
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= |dentificar o modelo de implantacdo das ouvidorias no METROREC e no DETRAN-PE,
verificando a criagdo de suas ouvidorias, a maneira como foram implementadas, suas
estruturas, indicadores de desempenho e formas de atuacdo de suas ouvidorias mediante as

manifestacdes do cidadéo.

= Buscar os elementos que evidenciem a participacdo do cidaddo na gestdo publica através
da ouvidoria do METROREC e do DETRAN-PE, através de entrevistas, documentos e
registros das diversas manifestacbes encaminhadas pelos cidaddos, e seus respectivos

tratamentos no ambito dessas instituicdes.

= Estabelecer elementos de comparagdo entre as ouvidorias do METROREC e do
DETRAN-PE, verificando a existéncia de formas distintas ou assemelhadas de atuacédo e

observando os resultados decorrentes nas atuacdes das ouvidorias.

= |dentificar na atuacdo de suas ouvidorias, mais precisamente, no tratamento as
manifestacbes dos cidaddos, as evidéncias que apontam para a melhoria de suas
respectivas gestdes institucionais, possibilitando referenciar o instituto da ouvidoria como

ferramenta para a melhoria da gestao publica.

1.3 Relevancia do estudo

A necessidade de modernizacdo da gestdo nas organizacdes provocada pela
concorréncia, 0 processo de democratizacdo com a abertura politica no pais, uma nova
legislacdo de protecdo ao consumidor como os Art. 5°, inciso XXXII e o Art. 170, inciso V da
Constituicdo de 1988, a recente lei de acesso a informagéo, acrescido de uma sociedade de
consumidores e cidadaos, com nivel crescente de exigéncia, tém fomentado um surgimento de
ouvidorias nas empresas publicas e privadas.

Ao observar os conceitos que envolvem a implantagdo do instituto da ouvidoria e
0 que isso representa para o ambiente organizacional, tem-se percebido diferengas em relagdo
ao modelo conceitual nesse processo histérico de criacdo do instituto e nas ouvidorias

efetivamente implantadas nas organizacdes de forma geral.
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“Se de um lado, esse breve esfor¢o histdrico revela a expansdo irrefreavel do
instituto [da ouvidoria], de outro revela um nivel de diferenciacdo empirica e normativa
incapaz de ser albergada no modelo tedrico inicialmente estabelecido.” (GOMES, 2000,
p.84).

Ao levantar os elementos que sistematizam a atuacdo da ouvidoria no
METROREC e no DETRAN-PE, o estudo podera contribuir para diminuir a distancia entre o
instituto implantado nas organizacBGes publicas e o modelo conceitual tedrico, visando a
melhoria dos resultados na gestdo publica com a participacdo do cidaddo por meio de suas
manifestacdes encaminhadas a ouvidoria.

E mais, a possibilidade de poder contribuir para que as instituicdes possam criar
suas ouvidorias, sob a égide de uma acdo comunicativa, valorizando as pessoas em detrimento
do aparato técnico-burocratico, amparada por uma teoria do agir comunicativo, fortalecendo
0s propdsitos do instituto da ouvidoria e, se possivel, fomentar uma posicdo mais critica

perante o aparato instrumental atualmente estabelecido.

[...] a nocdo de necessidade da teoria critica continua presa a um juizo existencial:
libertar a humanidade do julgo da repressdo, da ignorancia e inconsciéncia. Esse
juizo preserva, em sua esséncia, o ideal iluminista: usar a razdo como instrumento de
libertacdo para realizar a autonomia, a autodeterminacdo do homem. (FREITAG,
2004, p. 41).

Se as institui¢cdes publicas, no modelo gerencialista, passam a adotar praticas de
gestdo, onde 0 objeto e o0 instrumento se sobressaem ao sujeito, onde os atores mais afetados
pelo servi¢o publico ndo sdo ouvidos, onde a participagdo e a dialogicidade sdo depreciadas
em funcdo de uma racionalidade focada no que é instrumental, essas instituicdes valorizam o
que € procedural e sisttmico em detrimento do cidad&o, de sua voz e de sua participacao.

Por outro lado, se a empresa publica cria formas de comunicacdo com todos os
atores envolvidos, estabelecendo um canal efetivo para que se escute a voz do cidadao e da
forca de trabalho, onde as manifestacbes sejam recebidas, encaminhadas e respondidas,
visando ao atendimento de suas necessidades, percebe-se que essa instituicdo busca um maior
relacionamento e comunicacdo com a sociedade, valorizando as interacbes com 0S
cidadaos/empregados, seus argumentos e suas intersubjetividades.

A implantacdo de uma ouvidoria, como o préprio nome pretende indicar, é abrir

uma porta de comunicacdo com 0 objetivo de dar voz e vez a todo e qualquer cidadédo,
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permitindo que sua manifestacdo adentre a instituicdo, modificando suas rotinas, seus
processos, Seus Servicos e sua gestao.

O presente estudo busca verificar se essa assertiva €, de fato, realidade. E se for,
uma empresa dotada de uma ouvidoria atuante induz a instituicdo para um agir comunicativo,
para uma racionalidade voltada para o didlogo, para uma gestdo mais participativa e social.

Ao buscar evidéncias de melhorias nas institui¢des, nos servicos e, portanto, nas
gestbes publicas a partir das manifestacdes encaminhadas pela ouvidoria, pretende-se revelar
as conexdes de causa e efeito, verificando a utilizacdo das ouvidorias como ferramentas de
melhoria da gestdo, com beneficios para todos os atores e a propria organizacgao.

Finalmente, por considerar que existe certa similaridade na natureza dos
problemas e no ambiente das empresas publicas prestadoras de servico, como o0 METROREC
e 0 DETRAN-PE, o presente trabalho de pesquisa prevé a possibilidade de aplicagdo dos
resultados do presente estudo em outras instituicdes publicas brasileiras.
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2. METODOLOGIA

Este capitulo apresenta a metodologia a ser utilizada, definindo o tipo de pesquisa,
0 universo e a amostra, a selecdo dos sujeitos de pesquisa, a coleta e o tratamento dos dados e,
por fim, as limitagc6es do método escolhido para a realizagdo da pesquisa.

2.1 Tipo de pesquisa

A classificagcdo da pesquisa esta baseada na taxiometria apresentada por Vergara
(2007) onde os critérios propostos definem o tipo de pesquisa quanto aos fins e quanto aos
meios. Quanto aos fins, a pesquisa sera explicativa e aplicada.

A pesquisa é explicativa porque pretende esclarecer os elementos gque evidenciam
o0 instituto da ouvidoria como ferramenta para a melhoria da gestdo, mediante a participacéo
do cidadao, observadas as experiéncias do METROREC e o DETRAN-PE. E aplicada porque
0 estudo pretende contribuir para a melhoria da atuacdo das ouvidorias publicas em
instituicdes similares as observadas no presente estudo.

Quanto aos meios a pesquisa sera bibliografica, documental, de campo e estudo de
caso. Bibliografica porque serd necessario o levantamento prévio de um referencial teodrico
sobre ouvidorias, formas de participacdo do cidad&o pela ouvidoria, 0s principais aspectos na
prestacdo de servicos, gestdo e indices de desempenho através de material publicado em
livros, revistas especializadas, periddicos, legislacdo pertinente, teses e dissertacdes.
Documental, porque havera a necessidade de levantar dados nos registros das manifestacdes
encaminhadas & ouvidoria e nos documentos internos do METROREC e do DETRAN-PE.

A pesquisa é considerada de campo, tendo em vista que a coleta de dados se dara
através de entrevistas e informacdes registradas nos setores do METROREC e o DETRAN-
PE relacionadas com a atuacdo da ouvidoria. E serd um estudo de caso por ser o estudo
realizado no ambito das experiéncias das ouvidorias do METROREC e o DETRAN-PE.

2.2 Universo, amostra e sujeitos da pesquisa

O universo da pesquisa é formado pelos empregados do METROREC e o
DETRAN-PE, sejam funcionarios ou ocupantes de cargo de chefia dos setores, incluidos os
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empregados ligados a ouvidoria, todos envolvidos com demandas encaminhadas as
instituicdes sob estudo.

A amostra relacionada com o DETRAN-PE foi definida com base nas
reclamacdes selecionadas entre as manifestacdes formalmente registradas na ouvidoria que,
pelas entrevistas e registros documentais via relatorios e dados do programa da ouvidoria,
foram observadas e citadas como relevantes para as melhorias implementadas.

No METROREC, como ndo houve o acesso as manifestacbes em face de
limitagGes do programa utilizado pela ouvidoria, a amostra, entéo, foi definida pelos registros
em documentos formais via relatérios da ouvidoria e pelas entrevistas.

Os sujeitos selecionados foram empregados da equipe da ouvidoria, as ouvidoras
do METROREC e o0 DETRAN-PE, os empregados e 0s gerentes de cada setor envolvidos
com as reclamacdes selecionadas pertinentes ao objetivo da pesquisa.

Em face da falta de acesso as demandas registradas no programa da ouvidoria do
Metrorec, além dos empregados envolvidos, usuarios desse érgdo foram selecionados para
entrevistas com o intuito de ratificar as melhorias apresentadas e verificadas pela presente

pesquisa, totalizando 21 entrevistados.

2.3 Coleta e tratamento de dados

Para a coleta dos dados necessarios a realizagcdo da pesquisa, visando a responder

o problema sob estudo, a coleta foi realizada em etapas, dentre elas estdo:

I.  Levantamento de informagdes na literatura relacionada com o problema. Buscou-se
um embasamento conceitual na bibliografia disponivel como livros, revistas

especializadas, periddicos, legislacdo pertinente, teses e dissertacGes.

Il.  Leitura nos registros das ouvidorias, nos seus relatérios de manifestagdes
recebidas/tratadas e em documentos pertinentes da empresa para o levantamento dos

elementos que evidenciem a ouvidoria como ferramenta para a melhoria da gestéo.

1. Entrevistas com as ouvidoras e suas equipes de atendimento para levantar, de acordo
com suas percepgdes, os elementos que evidenciem as suas atuagOes pertinentes ao

objetivo da pesquisa
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IV.  Entrevistas com empregados e gestores de cada um dos setores citados formalmente
nas reclamac@es selecionadas para obter informacdes relacionadas com o tratamento
dado a essas demandas encaminhadas pelas ouvidorias. No METROREC, usuarios
foram entrevistados para obtencdo de informagdes relacionadas com as demandas

selecionadas.

V. Finalizando o processo de coleta de dados, as informacGes obtidas nos
registros/documentos e nas entrevistas visam fornecer elementos que possibilitem a
verificacdo da atuagdo das ouvidorias como ferramenta para melhoria da gestdo

publica mediante a participacdo do cidadao.

Durante o processo de pesquisa, o levantamento da literatura buscou informacgées
para 0 embasamento tedrico, a0 mesmo tempo em que serviu de suporte para a coleta e
tratamentos dos dados, possibilitando a identificacdo e analise de informacdes visando as
evidéncias que possam dar resposta ao problema da pesquisa.

Durante o tratamento dos dados, as informagOes obtidas com entrevistas,
relatorios e documentos foram verificadas, tendo as manifestacGes selecionadas categorizadas
como reclamagdo, visando as evidéncias de participacdo dos cidaddos consideradas de maior
magnitude pelo maior nimero de demandas e, portanto, prioritarias para a gestdo, tendo em
vista a possibilidade de essas ocorréncias estarem impactando negativamente na imagem
dessas instituicdes perante a comunidade.

Com essas demandas, depois de selecionadas, foram verificados os seus
encaminhamentos e suas correspondentes solugdes, dadas pelos responsaveis dos setores
citados nessas ocorréncias. Essas providéncias tomadas em decorréncia das manifestacoes,
apontadas como possiveis solucGes para essas demandas da sociedade, permitiram a
observacao de alteracdes nas rotinas/processos e implementacdo de novas acdes dentro das
organizacgdes sob estudo.

No tratamento dos dados, as manifestacdes selecionadas e as possiveis solugdes
decorrentes verificadas nas duas instituicdes permitiram verificar as atuacGes das duas

ouvidorias e estabelecer elementos de comparacao entre elas.

A comparacdo, enquanto momento da atividade cognitiva, pode ser considerada
como inerente ao processo de construcdo do conhecimento nas ciéncias sociais. E
lancando méo de um tipo de raciocinio comparativo que podemos descobrir
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regularidades, perceber deslocamentos e transformacBes, construir modelos e
tipologias, identificando continuidades e descontinuidades, semelhangas e
diferencas, e explicitando as determinagGes mais gerais que regem os fendmenos
sociais. (SCHNEIDER; SCHIMITT, 1998).

As entrevistas com sujeitos envolvidos permitiram uma analise de contetdo com
intuito de reiterar os dados obtidos nas documentagdes/registros, além de possibilitar a
complementacdo de informagdes importantes mediante as percepcdes desses atores.

As entrevistas foram realizadas com questionarios semi-estruturados para o
levantamento de dados, sendo gravadas e depois apresentadas por escrito aos entrevistados
para a concordancia e correcOes dos entrevistados, excecao para as entrevistas gravadas com
0s usuérios do METROREC.

O tratamento dos dados buscou elementos e evidéncias que propiciem o estudo e 0
embasamento da pesquisa. O referencial tedrico decorrente da literatura forneceu uma grade
para as categorizacdes de palavras necessarias — como melhoria, gestdo, participacéo, etc. —
para validar os propdsitos do presente estudo.

A anélise de conteldo permitiu observar nas respostas dos entrevistados, de
acordo com suas percepcdes e experiéncias, contetdos, palavras e expressdes que denotassem

validacdes com o objetivo final da pesquisa.

Para Bardin (2010, p. 44), de modo geral pode-se definir analise de contetido

como:

Conjunto de técnicas de analise das comunicagfes visando obter por procedimentos sistematicos e
objetivos de descricdo do conteldo das mensagens indicadores (quantitativos ou ndo) que
permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as condi¢Ges de producédo/recepcdo (variaveis
inferidas) dessas mensagens.

Nesta pesquisa, portanto, esse conjunto de técnicas de analise das entrevistas visa
a obter indicadores, quantitativos ou ndo, por meio de procedimentos sistematicos e objetivos
de analise das mensagens, que permitam inferir conhecimentos relativos as condi¢des de
producéo/recepcao dessas mensagens nas entrevistas.

A suposicao de que o instituto da ouvidoria pode proporcionar, como instrumento
participativo, melhorias para os servigos e a gestdo nas organizag¢@es publicas sob estudo, foi

avaliada com essa metodologia de andlise.

Em coeréncia com sua propria histéria, encontramos diferentes formas de conceituar
ou definir a analise de conteddo. As diversas defini¢des acompanham perspectivas
predominantemente qualitativas e quantitativas de pesquisa, visdes mais objetivas ou
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subjetivas da realidade e enfoques que se podem situar em diferentes paradigmas na
analise organizacional. (DELLAGNELOQO; SILVA, 2005, p. 99).

Segundo esses autores, Dellagnelo e Silva (2005, p.117) “a andlise de conteudo ¢
uma referéncia no tratamento de dados da pesquisa qualitativa”, sendo realizada basicamente
em etapas citadas como: “Pré-andlise”, “Exploracdo e analise do material”, finalizando com a
etapa de “Interpretacdo”.

A fase de pré-analise constitui-se como uma etapa onde simplesmente se organiza
o material objeto de analise. O momento da exploracéo e analise do material visa a busca dos
“resultados brutos” de tal maneira que sejam significativos e validos para o contexto da
suposigédo preliminar, objetivo principal da pesquisa.

Nessa etapa, 0 presente trabalho realizou o processo de categorizacdo, ja citado
anteriormente nesse topico, utilizando a analise por temas, também conhecida como “Andlise
teméatica” onde “Podemos dividir em alguns temas principais (que se podera aperfeigoar,
eventualmente, em subtemas se o desejarmos)” os textos que compdem o material. (BARDIN,
2010, p.96).

Na fase final, a interpretacdo fornece 0 momento da reflexdo, da intuicdo com
embasamento no material coletado e nos referéncias tedricos disponiveis buscando,

efetivamente, alcancar as proposi¢coes da analise de contetido com o presente estudo.

A pesquisa qualitativa é bastante criticada por ser muito subjetiva, em contrataste
com a alegada objetividade da pesquisa quantitativa. E verdade, de fato, que a
pesquisa qualitativa tem, em geral, uma dimensao subjetiva maior. No entanto, isso
ndo significa que procedimentos cientificos ndo possam ser estabelecidos. A
definicdo explicita das perguntas da pesquisa, dos conceitos e das variaveis, bem
como uma descricdo detalhada dos procedimentos de campo garantem a pesquisa
qualitativa uma certa “objetivacdo” do fendmeno estudado, permitindo, até mesmo,
replicacdo. (VIEIRA, 2006, p.18).

Assim, a coleta e o tratamento dos dados, com a utilizacdo da analise de contetdo
e do método comparativo, buscaram verificar, nas instituicdes DETRAN-PE e METROREC,
dados e informagbes que possam estabelecer os elementos que ratifiguem o instituto da
ouvidoria como ferramenta para melhoria da gestdo publica, mediante a participacdo da
sociedade.
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2.4 LimitacOes da pesquisa

Tendo em vista que o presente estudo esta circunscrito ao ambiente organizacional
do METROREC e do DETRAN-PE, empresas prestadoras de servigos publicos, esta pesquisa
estara limitada, entéo, ao contexto das ouvidorias publicas e ao setor de servicos pablicos.

A metodologia escolhida para a pesquisa pode apresentar algumas limitagOes
guanto ao processo de coleta e tratamento dos dados. A comecar pela falta de informacao
sobre 0 modelo tedrico do instituto da ouvidoria por parte dos entrevistados, 0 que pode
influenciar no contetdo das informag6es prestadas.

As manifestaces do cidaddo que por algum problema ndo chegaram a ouvidoria,
ndo foram formalmente registradas via programa ou relatorio da ouvidoria, como também,
ndo foram relatadas pelos entrevistados, essas demandas nédo registradas ou nao citadas estéo
fora do escopo da presente pesquisa.

As informag0es que foram obtidas pelas entrevistas e, em decorréncia, as suas
analises e observacdes, estardo influenciadas pelas percepcBes e experiéncias dos sujeitos
envolvidos com a pesquisa. A substituicdo da ouvidora e da alta direcio do DETRAN-PE
durante a coleta de dados trouxe influéncias no processo de coleta em funcédo da alteracao dos
sujeitos entrevistados nessa fase da pesquisa.

Os empregados, os gerentes e 0 publico externo que ndo foram envolvidos com
alguma manifestacdo formalmente encaminhada ou citada, nessas duas instituicdes, ndo seréo
ouvidos por ocasido do presente estudo.

Os programas utilizados pelas ouvidorias desses 0Orgdos, por apresentarem
limitacdes, produziram implicagdes na fase de coleta de dados. O programa G-CON utilizado
por todas as ouvidorias do Governo do Estado de Pernambuco, inclusive 0 DETRAN-PE,
possui registros de 2007 até a presente data, totalizando mais de 7000 manifestacdes
cadastradas, porém algumas manifestacGes podem néo ter sido registradas nesse programa.

Em funcdo da mudanga de versdo do programa da ouvidoria do METROREC as
demandas de anos anteriores ndo puderam ser acessadas, 0 que mobilizou a coleta de dados
sobre os documentos formais da instituicdo, énfase para os relatorios da ouvidoria, e 0s
contetdos das entrevistas que, neste caso, foram acrescidas entrevistas com usuarios do
metro, j& que ndo houve acesso aos conteudos das demandas do cidadao.

E importante ressaltar que em ambas as instituicdes houve uma preocupagio com

o fato de os dados das manifestagcdes tornarem-se publicos, provocando no caso do DETRAN-
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PE um atraso na disponibilizacdo dos contetdos das manifestacGes e a decorrente limitacéo
do tempo para a coleta e tratamento dos dados dessa pesquisa. No caso do METROREC, as
limitacBes de acesso foram maiores, causadas pela versdo do programa, mas também com
uma maior preocupacdo com relacdo a publicacdo dos dados das demandas acessiveis pela
atual verséo do programa.

Por fim, o fato de o pesquisador ser empregado antigo do METROREC pode ter,
de alguma forma, influenciado na conducdo e nas respostas dos entrevistados, quando
referenciados a instituicio METROREC, embora se busque de forma obstinada uma postura
de isencdo enquanto pesquisador. Por isso a importancia de uma segunda instituicdo como

estudo de caso para confrontacdo dos resultados.
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3. REFERENCIAL TEORICO

3.1 Aorigem e o conceito de ouvidoria

Ao verificar-se o aparecimento crescente do numero de ouvidorias nas
organizacOes, e em particular nas instituicdes publicas, pode-se atribuir ao processo de
democratizacdo com a abertura politica no Brasil, vinculado a uma nova legislacdo, como o
cddigo de defesa do consumidor, a nova lei de acesso a informacao, por exemplo, e a um
cidaddo com necessidades e nivel de exigéncia crescentes, os fatores propicios para a
instalacdo de ouvidorias no ambiente organizacional.

N&o obstante o fato recente do movimento de implantacdo de ouvidorias nas
empresas, 0 ouvidor tem na sua atual forma de atuacdo uma origem datada do inicio do século
XVIIL. “O conceito surgiu na Suécia, em 1713, e acabou se oficializando na reforma
constitucional sueca de 1809”. O termo utilizado era ombudsman e definia “o funcionario
nomeado pelo governo para ouvir as queixas do cidaddo contra os servidores ineptos e 0s
desmandos da burocracia”(COSTA, 2006, p.16).

“Ombud significa representante e man homem”. O termo ombudsman denomina
com propriedade “aquele que representa” o cidaddo. Um funcionario publico atuante —
alguém inserido na instituicdo — que trabalha na defesa dos interesses e direitos do cidadao
(COSTA, 2006, p. 15).

Segundo Gomes (2000, p.50), em 1986, foi apresentada e aprovada no 5°
Congresso de Direito Administrativo uma definigdo para o termo que se tornou recorrente na
doutrina brasileira: “ombudsman é um instituto de direito administrativo de natureza
unipessoal e ndo contenciosa, funcionalmente autbnomo [...] e, nessa condicao, voltado para a
defesa dos direitos fundamentais do cidadao™.

Ja o termo de origem portuguesa, ouvidor, com significado “aquele que ouve”,
aparece pela primeira vez no Brasil, durante a fase colonial. Nessa época do Brasil col6nia,
surge a figura do ouvidor geral, como um representante dos interesses da coroa na colonia e
ndo como um defensor do povo, apresentando um viés oposto, distorcido das caracteristicas
de sua origem e do atual modelo funcional empregado.

A primeira ouvidoria publica brasileira, formalmente instituida, foi uma ouvidoria
municipal, com caracteristicas e funcionalidade do modelo original, atendendo ao conceito

atual do instituto de ouvidoria.
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A figura do ouvidor no Brasil surgiu em 1549, quando Pero Borges foi nomeado por
Tomé de Souza, Ouvidor-Geral. Suas funcGes, porém, eram bem diferenciadas das
ouvidorias atuais. O primeiro registro de Ouvidoria no pais, nos moldes de hoje, foi
em 1986, com a Ouvidoria Municipal de Curitiba — PR, criada pelo entdo prefeito
Roberto Requido. A seguir, em 1992, foi criada a Ouvidoria Geral da Republica, no
Ministério da Justica e, em 1995, a Associacdo Brasileira de Ombudsman/Ouvidores
(ABO). (PINTO, 2008, p.15).

Atualmente, ombudsman e ouvidor sdo duas denominagdes para a mesma funcéo,
caracterizando-se por ser um representante dos legitimos interesses do cidaddo, um defensor
dos direitos do consumidor, havendo apenas uma Unica distincdo em relacdo ao ambiente
publico e o privado. "Em geral prefere-se o termo ombubsman no meio empresarial e ouvidor
no servico publico.” (CENTURIAO, 2003, p.60).

3.2 A ouvidoria como modelo

A conceituacdo e origem da funcao ouvidor possibilitam entender a atuacao das
ouvidorias no ambiente das organizagfes, tanto no seu ambiente interno como no seu
relacionamento com o publico externo. Ao instalar uma ouvidoria, conforme esclarece

Centurido (2003), tem-se como objetivos;

Atender melhor aos clientes (internos e externos)

e Preservar e melhorar a imagem publica da organizacao
e Reduzir a exposicao a litigio

e Promover a cidadania

e Assimilar criticas e sugestdes, de modo a:

- Aprimorar processos, produtos e servicos

- Melhorar a comunicacéo

- Manter o foco no cliente.

Ao observar-se esses objetivos, tornam-se visiveis 0s propositos que se pretende
alcancar com a implantacdo de uma ouvidoria dentro de uma instituicdo, seja ela publica ou
privada. Além das intencGes voltadas para seu ambiente externo, as quais representam sua
atuacdo predominante voltadas a escuta do cidaddo, existem objetivos diretamente
relacionados ao ambiente interno das empresas.

O instituto em tela prescinde de elementos de caracterizagdo como a

“unipessoalidade”, caracteristica que “¢ intrinseca a ouvidoria, o unico instituto unipessoal da
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administracdo publica brasileira”, a necessidade de um “mandato” e de “autonomia” para o
exercicio de suas func@es. (LYRA, 2010, p.36).

Para o instituto, tornam-se inaceitaveis atitudes do ouvidor contaminadas por
condutas de fraqueza e submissdo perante os responsaveis pela instituicdo, demonstrando falta
de autonomia no exercicio de suas fungdes.

Quanto ao mandato, instrumento que visa a salvaguarda do ouvidor durante a
liturgia do cargo, essa caracteristica apresenta-se pouco aplicavel nas instituicGes tendo em
vista que a sua permanéncia como ouvidor € normalmente definida pelo lider maximo da
organizagdo. Embora pouco comum, existem organizagdes que constituem suas ouvidorias
com indicagdo e mandato especificados sem a interferéncia do principal dirigente da
instituicéo.

A titulo de exemplificacédo, a ouvidoria da policia do Estado da Paraiba possui seu
ouvidor indicado pela OAB seccional Paraiba, conforme artigo apresentado em periédico

mensal publicado pela Secretaria de Comunicacéo Institucional do Governo da Paraiba:

Pela primeira vez na histéria, um ouvidor trabalha com total isencédo, indicado por
uma entidade [OAB] que tem por objetivo a defesa do homem e do cidaddo. O
Governo tem investido na qualidade, buscando meios de suprir caréncias da area e
esclarecer a sociedade sobre seus direitos. (CRIACAO..., 2009, p. 42).

“A intencdo é fazer com que a populagdo e a policia caminhem juntas dentro do
novo conceito de seguranga, em que a populacdo diz o tipo de policia que precisa e
se conscientiza do seu papel como contribuinte (...)”, disse o ouvidor, advogado
Maério Janior. (CRIACAO..., 2009, p. 43).

Em face da estreita relagdo entre o instituto da ouvidoria e a alta direcdo da
organizacgéo, destaca-se a importancia do apoio institucional ao trabalho do ouvidor, seja pelo
aparato legal ao utilizar-se de normas e decretos, ou seja pela énfase dada a figura do ouvidor
dentro da instituicao.

O grau de relevancia com que a instituicdo demonstra seu apoio pode ser
verificado quando, por exemplo, o setor de ouvidoria encontra-se dentro do organograma no
mesmo nivel da alta gestdo, ligado diretamente ao lider maximo da organiza¢do ou quando se
verifica que o ouvidor possui facilidade de acesso a alta direcdo, sendo visivel e
explicitamente prestigiado por ela.

Esse aspecto encontra-se descrito com énfase no relato sobre as experiéncias do
ombudsman na area bancaria, quando Pinto (1998, p.73) cita que “Por ndo possuir poderes

coercitivos, o0 ombudsman precisa do respaldo na lei ou na mais alta autoridade administrativa



27

das organizacOes. Sem esse respaldo, o poder do ombudsman fica prejudicado”, o que
provoca o enfraquecimento do instituo da ouvidoria, ndo o diferenciando de um simples
balcéo de reclamacoes.

A ouvidoria trabalha atendendo ao cidaddo de forma mais ampla, quando cotejada
a outros setores de atendimento e reclamacfes. Enquanto modelo, o instituto de ouvidoria
contempla a manifestacdo recebida, classificando-a basicamente em: reclamacéo, sugestdo,
elogio ou dendncia. Além dessas quatro tipificacbes, demandas classificadas como
informacao e solicitacdo também séo encontradas.

Para exemplificar as demandas do cidaddo tipificadas com essa classificagéo, sao
citadas manifestaces formalmente registradas como elogio, informacdo, solicitacdo e
reclamacdo em proximos tépicos do texto. A seguir, mostra-se uma manifestacdo recebida e

registrada como sugestao:

NuUmero do Registro da Ouvidoria : 201049380

Data : 30/06/2009

Manifestacdo do Cidad@o: Quando é que o DETRAN ira realizar uma
grande campanha de conscientizacdo para 0s motoristas, que se
postam a esquerda das rodovias com mais de uma faixa, andando
lentamente e atrapalhando os demais condutores? Jéa existe legislagao
especifica sobre o assunto, a exemplo dos artigo 59 e 60 do CTB, mas
inimeros condutores tratam muito mal os que tentam ultrapassa-los
pela direita, ndo raro com xingacOes e ameacas. Hoje, por exemplo,
26/06/2009, por volta das 16:45h, na BR 101 - Norte, em lgarassu/PE
um condutor motociclista seguia lentamente a esquerda. Sinalizei com
o corte de luz, mas ele ndo se moveu. Ao passar pela esquerda, ergueu
0 dedo anular. Mas é um filme que se repete ha muito tempo, tanto em
rodovias municipais, quanto estaduais ou federais, contando com a

inércia da fiscalizacao.

Resposta da Ouvidoria : Com 0s cumprimentos de nossa
Ouvidoria/Detran, agradecemos a atengdo do seu contato através do
nosso e-mail. Outrossim informamos que em suas campanhas

educativas, 0 DETRAN-PE sempre reforca a importancia do respeito
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as leis de transito como o melhor caminho para um transito seguro e
humanizado. Essas campanhas buscam atingir pedestres e condutores
de veiculos de todo o Estado.

Lembramos, no entanto, que o Sistema Nacional de Transito é
composto por varios oOrgdos nas esferas Municipal, Estadual e
Federal. Todos devem desenvolver campanhas educativas, como
determina o Cddigo de Transito Brasileiro, de acordo com sua area
de atuagéo.

As rodovias estaduais sdo de responsabilidade do DER, cuja
fiscalizacdo é realizada pelo Batalhdo de Policia Rodoviaria (BPRV).
As rodovias federais, como a BR 101 e a BR 232 que cortam 0 nosso
Estado, sdo de responsabilidade do Departamento Nacional de
Transito (DNIT) e fiscalizadas pelo Batalhdo de Policia Rodoviaria
Federal (BPRF).

No entanto, como Orgdos parceiros e responsaveis pela
conscientizagdo da populago, visando a diminui¢cdo nos indices de

acidentes, ja encaminhamos a sugestdo para 0s 0rgdos competentes

para as providéncias cabiveis.

Outrossim, colocamo-nos ao seu inteiro dispor para quaisquer
informes.

Cordialmente,

[Supervisora]

Ouvidoria - DETRAN/PE

Concluséo da Manifestacao : 30/06/2009

Com os elementos conhecidos sobre o instituto da ouvidoria, coletados na
literatura, percebe-se um conjunto de aspectos que define o instituto e o diferencia de outros
6rgdos como 0 SAC-Servico de Atendimento ao Cliente, os centros de atendimento chamados

de “call center” ou “contact center”, e outros assemelhados.
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A natureza dos servicos e as caracteristicas do profissional ouvidor s&o diferentes,
a comecar pelos tipos de demandas acolhidas e a forma como sdo tratadas, como é caso de
uma demanda da ouvidoria tipificada como denuncia. Esse tipo de manifestagéo,
diferentemente das demais ocorréncias categorizadas como reclamacgdes, sugestfes e elogios,
recebe na ouvidoria um tratamento especial por um profissional preparado para o acolhimento
e encaminhamento desse tipo de manifestagéo, seja ela de origem interna ou externa.

A seguir, uma manifestacdo classificada como denuncia é apresentada, onde dois
candidatos optam pelo anonimato. A ouvidoria tratou essa manifestacdo fazendo a apuracao
do fato junto a chefia do setor responséavel, dando uma resposta aos cidaddos, como pode ser
observado:

Numero do Registro da Ouvidoria : 201214307
Data : 23.02.2012

Manifestacéo do Cidaddo: Recebemos na tarde de hoje, por volta das
13h30minh, 02 (duas) denuncias anénimas, onde dois candidatos que
realizaram a prova tedrica perceberam que no biombo 14 (nédo tém
muita certeza deste numero), uma pessoa do sexo masculino era
ajudada por um fiscal da sala que apontava para as respostas no
computador. Os mesmos descrevem o servidor com as seguintes
caracteristicas: branco, estatura mediana e calvo. O fato segundo 0s
mesmos ocorreu entre 12h00min e 12h20min e pdde ser presenciado
por varios candidatos que realizavam a prova e que estdo indignados
com o ocorrido. Solicitam averiguacéo e providéncias com relacéo ao

ocorrido, e desejam 0 anonimato.

Resposta da Ouvidoria : Prezados,

“O servidor foi chamado pelo candidato por ter apresentado
problemas no micro. O mesmo reiniciou o sistema e saiu. Tal
procedimento ndo durou mais de dois minutos. As filmagens ja foram
vista e ndo ha qualquer indicios do fato. Acredito que esta na hora de
revermos as formas em que se pode ser feitas dentincias bem como
apés apuradas constatar que a mesma € caluniosa, penalizar o

denunciante. Atenciosamente”, ...[Responsavel pelo Setor].
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Colocamo-nos ao seu dispor para outros informes. Atenciosamente,

[Supervisora]
Ouvidoria/Detran

Concluséo da Manifestagéo : 23.02.2012

Outros 6rgaos comuns de atendimento, como os acima citados, ndo recebem este
tipo de demanda — a denuncia — por ndo estarem aparelhados para tal. Esses 6rgdaos de
atendimento, diferentemente de uma ouvidoria, desconhecem esse tipo de ocorréncia e
simplesmente ndo a recebem, além de ndo atuarem como representantes do cidaddo ou do
consumidor no tratamento e encaminhamento de suas manifestacdes dentro da organizacao.

As manifestacdes encaminhadas pela ouvidoria podem promover, no ambito de
sua instituicdo, agOes que direcionem a melhoria de processos, produtos/servicos e a sua
comunicagéo, externa ou interna, constituindo-se em evidente objetivo desse instituto.

Nesse contexto, o instituto pode contribuir para minimizar as dificuldades no que
tange ao relacionamento entre os cidaddos e a institui¢cdo, diminuindo distancias e obstaculos
entre o publico externo e os responsaveis pela instituicao.

Quanto & comunicacéo interna, o ouvidor torna-se um facilitador na comunicacao,
guando atua no acolhimento, encaminhamento e resposta das necessidades do publico interno,
sejam elas provenientes dos empregados, terceirizados, etc. Nessa atuacdo das ouvidorias,
para a melhoria da comunicacgéo, seja ela interna ou externa, tem-se como decorréncia uma
mudanca na cultura organizacional. (CENTURIAOQ, 2003).

Eis ai um importante elemento que favorece a implantacdo de uma ouvidoria
dentro de uma organizacdo. Enquanto modelo, o instituto propicia uma atencdo com os atores
internos semelhante as dispensadas ao publico externo.

Dessa forma, o instituto objetiva também a escuta dos trabalhadores que, enquanto
forca de trabalho, podem fazer sugestdes e contribui¢cbes de melhorias, evocando formas de
participacdo que vao além de suas especificas atividades de producdo/prestacdo do servico ao
cidaddo. A ouvidoria ao acolher as demandas da forca de trabalho pode, de forma semelhante,
encaminhar legitimas reivindicacbes do ambiente interno, minimizando insatisfacbes e

litigios.
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Na dependéncia das relacdes de poder estabelecidas dentro do setor publico, [a
ouvidoria] pode assumir papel mais relevante ao captar desejos, prioridades,
reivindicacBes de atores internos, e ao fazer ressoar e responder adequadamente a
estes insumos, ajudando a destruir insatisfagdes ou, pelo menos, remedia-las.
(CARDOSO, 2011, p. 200).

Com a implantagdo de uma ouvidoria, surge uma pratica formalmente
estabelecida de receber as manifestacbes dos trabalhadores, depois encaminha-las
adequadamente dentro da instituicdo para que, entdo, sejam observadas e tratadas. Se a
ouvidoria é atuante, tal procedimento favorece a gestdo social, ja que cria uma oportunidade
de fala para os trabalhadores, possibilitando suas contribui¢des na gestdo organizacional.

Quanto a gestdo social nas relagBes homem-trabalho, a participagdo poderia ser
efetiva no reconhecimento, pelos superiores hierarquicos, da competéncia do
trabalhador em envolver-se nas decisdes sobre o processo de trabalho. Se
considerarmos que durante muito tempo as organizacGes foram administradas de
forma autoritaria, através de mecanismos de controle técnico-burocraticos, os efeitos
da utilizacdo de procedimentos que concedem “a palavra” aos trabalhadores sdo
positivos. (TENORIO, 2004, p.69).

Outro aspecto apontado pela literatura diz respeito ao perfil do profissional
investido no cargo de ouvidor, cujas caracteristicas pessoais como a facilidade de
comunicacéo e relacionamento, empatia, habilidade de negociacdo, persisténcia, proatividade,
integridade, discricdo, ética, entre outras, sdo elementos indispensaveis ao profissional ligado
a &rea de ouvidoria e, em particular, ao ouvidor da institui¢éo.

Especificamente no que diz respeito a ética na préatica da ouvidoria, a Associagdo
Brasileira de Ouvidoria — ABO criou em 1997, durante o 111 Encontro Nacional de Ouvidores,

através de seus membros, o codigo de ética do ouvidor, nos termos enumerados a seguir:

Proposta aprovada na Assembleia Geral Extraordindria, convocada para essa

finalidade, realizada em Fortaleza - CE, no dia 19/12/97.

CODIGO DE ETICA DO OUVIDOR

1. Preservar e respeitar os principios da "Declaracdo Universal dos Direitos
Humanos, da Constituico Federal e das Constitui¢cdes Estaduais”.

2. Estabelecer canais de comunicacdo de forma aberta, honesta e objetiva,

procurando sempre facilitar e gilizar as informacdes.

Agir com transparéncia, integridade e respeito.

Atuar com agilidade e preciséo.

Respeitar toda e qualquer pessoa, preservando sua dignidade e identidade.

Reconhecer a diversidade de opinibes, preservando o direito de livre

expressao e julgamento de cada pessoa.

7. Exercer suas atividades com independéncia e autonomia.

oukw
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8. Ouvir seu representado com paciéncia, compreensdo, auséncia de pré-julgamento
e de todo e qualquer preconceito.

9. Resguardar o sigilo das informacdes.

10. Facilitar o acesso a Ouvidoria, simplificando seus procedimentos, agindo com
imparcialidade e justica.

11.Responder ao representado no menor prazo possivel, com clareza e objetividade.

12. Atender com cortesia e respeito as pessoas.

13.Buscar a constante melhoria das suas praticas, utilizado eficaz e eficientemente
0s recursos colocados a sua disposicéo.

14.Atuar de modo diligente e fiel no exercicio de seus deveres e responsabilidades.

15. Promover a reparagdo do erro cometido contra o seu representado.

16. Buscar a correcdo dos procedimentos errados, evitando a sua repeticéo,
estimulando, persistentemente, a melhoria da qualidade na administracdo em que
estiver atuando.

17. Promover a justica e a defesa dos interesses legitimos dos cidadéos.

18. Jamais utilizar a funcdo de Ouvidor para atividades de natureza politico-
partidaria ou auferir vantagens pessoais e/ou econémicas.

19. Respeitar e fazer cumprir as disposicdes constantes no "Caédigo de Etica", sob
pena de sofrer as sangdes, que poderao ser de adverténcia, suspenséo ou expulsdo
dos quadros associativos, conforme a gravidade da conduta praticada, devendo a
sua aplicacdo ser comunicada ao Orgdo ou Empresa na qual o Ouvidor exerca
suas atividades.

20. As sancdes serdo impostas pela Diretoria Executiva da ABO, ex-oficio ou
mediante representagcdo, com direito a recurso ao Conselho Deliberativo, em
prazo de 15 dias ap6s a imposicdo da penalidade aos membros do quadro
associativo.

21. As Secdes Estaduais poderdo ter o seu "Codigo de Etica e Conduta”, que
deverdo ser submetidos a apreciagdo do Conselho Deliberativo da ABO.

22. As sancOes impostas pelas Secdes Estaduais da ABO poderdo ser objeto de
recurso ao Conselho Deliberativo da ABO, no prazo de 15 dias.

23.0s procedimentos para a avaliagdo e aplicacdo das sancOes serdo definidos por
Resolucdo da Diretoria Executiva.

Fortaleza, 19 de dezembro de 1997
(ABO, 2012, grifo do autor).

Observado os itens citados que constituem o codigo de conduta, verifica-se o0
cardter normativo do referido codigo e a intengdo, inclusive de natureza pedagogica, de
balizar as atuacdes dos profissionais em ouvidoria.

Dentre os itens, 0o que expressa a necessidade do ouvidor em “Reconhecer a
diversidade de opinides, preservando o direito de livre expressdo e julgamento de cada
pessoa” aponta um aspecto valorativo importante na forma de conduta do ouvidor, que
permeia a acdo comunicativa, dando oportunidade de participacdo e voz ao cidaddo, sem
qualquer coercdo, criando um vinculo com teoria do agir comunicativo.

Dessa forma, a instalacdo de ouvidoria deve ser precedida de uma série de
cuidados a serem tomados pela organizacdo para que o instituto funcione adequadamente

como modelo de atendimento, onde as resisténcias as mudancas na gestdo sejam minimizadas
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e 0 processo de atuagdo da ouvidoria dentro da organizacdo seja coroado de éxito.
(CENTURIAO, 2003).

3.3 A prestacdo de servico e 0 aspecto intangivel

As empresas brasileiras sentem a necessidade de modernizar-se para adequar-se
rapidamente as novas tendéncias gerenciais, as insercdes tecnologicas que se multiplicam a
cada dia no contexto administrativo e vencer os obstaculos impostos pela concorréncia, como
também atender aos cidaddos e clientes, cada vez mais exigentes e conscientes de seus
direitos. (OLIVEIRA, 2006).

Nesse sentido verifica-se a implementacdo de inovagdes nos processos de gestéo
das organizagdes, voltando-se para a minimizacdo das falhas, principalmente nas empresas
prestadoras de servicos, tendo em vista que “cada falha representa perda de tempo, dinheiro,
desgaste interno na organizagdo e externo frente ao cliente e a sociedade em geral.”
(ALMEIDA, 2002, p.69).

Os servicos sao atos, acdes, desempenho. Esse conceito engloba de forma simples
e objetiva todas as categorias de servicos. E importante observar que os servicos possuem dois
componentes que devem ser considerados: o servi¢co propriamente dito e a forma como ele é
percebido. (LAS CASAS, 2006).

Com relacdo a forma como o servico é percebido é importante observar algumas
caracteristicas relacionadas com o momento da prestacdo de servigo. Caracteristicas como: a
inseparabilidade, a heterogeneidade e a intangibilidade. A inseparabilidade refere-se ao fato
de que a producéo e entrega ocorrem simultaneamente no momento da prestacdo do servico,
ndo ha a estocagem de servicos. A heterogeneidade diz respeito a dificuldade de se manterem
formas constantes e idénticas no processo de prestacdo dos servi¢os. E a intangibilidade
aponta para o0s aspectos abstratos que envolvem a percepg¢do do consumidor ou no cidaddo na
experiéncia vivida durante a obtenc¢éo do servico. (LAS CASAS, 2006).

Um item importante na prestacdo de servicos esta na diferenca entre o que deveria
acontecer e 0 que realmente acontece, € a diferenca entre a expectativa criada pelo
consumidor ou cidaddo em relacdo ao servico a ser ofertado e o que ele efetivamente recebe.
O tamanho da lacuna entre o que deveria ter acontecido e o que realmente aconteceu
determina uma falha da instituicdo e, em decorréncia, as emogdes desencadeadas como raiva,
arrogancia e atitudes exigentes. (WILLINGHAM, 2006).
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Dessa forma, no que tange a prestacdo de servi¢os e a importancia de seus
aspectos intangiveis, voltados para as expectativas e percepcdes, as atuacdes das ouvidorias
nos encaminhamentos e tratamentos de suas manifestacGes, podem reverter ou minimizar
quadros de insatisfacfes no seio das comunidades atendidas pelos servigos de instituicoes

publicas.
3.4 Os indicadores de desempenho e a ouvidoria

Toda e qualquer empresa que busque melhorar seus resultados, precisa criar
mecanismos de avaliagdo e controle. A finalidade desses mecanismos é a melhoria dos
processos e dos sistemas organizacionais. Avaliar significa estabelecer a valia ou o mérito de
alguma estrutura sécio-formal®, como uma organizagao, por exemplo. (OLIVEIRA, 2006).

Dentro desse conceito ha dois tipos de avaliagdo, uma avaliacdo apds a execucao
da atividade, chamada de avaliacéo final, e uma outra avaliagdo, chamada de permanente, que
é realizada em paralelo com a execuc¢do da atividade. Ambas possuem como referéncia um
modelo.

Em uma avaliacdo, o modelo reine e formaliza as informacdes disponiveis e
adequadas sobre o desempenho de um sistema socio-formal. Todo modelo de avaliacdo, quer
subjacente, quer explicito, possui pelo menos um critério, uma norma de confronto, para
avaliacdo e escolha.

No ambito das organizacdes, os critérios funcionam como fundamentos para o
processo de avaliacdo e a tomada de decisdo. Os critérios, ao serem utilizados no controle
permanente dos processos dentro das empresas, sdo condigdo basica para a manutengdo de
producéo de bens e servicos com qualidade. (COSTA, EPPRECHT, CARPINETTI, 2008).

Um conjunto coerente de critérios deve obedecer a trés condi¢fes: ser exaustivo,
ser coeso e ndo ser redundante. Ser exaustivo para ndo esquecer qualquer dimens&o
importante do problema, ser coeso para que cada critério isoladamente seja compativel com
os demais critérios do conjunto e ndo ser redundante para que nenhum dos critérios seja

dispensavel.

1. Houve a substituicdo do termo sociotécnico do autor citado pelo termo sdcio-formal, tendo em vista que o
uso do termo sécio-formal, torna o significado da expressao “estrutura socio-formal” mais abrangente e que
melhor se adéqua ao contetdo do presente texto [Ver Tenorio(2004, p.54)].
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Mediante tais conceitos, pode-se compreender a utilizacdo dos indicadores, pois
cabe a eles traduzir os critérios que o modelo de avaliacdo julga adequado para a analise e
tomada de decisdao. Assim, “indicadores sdo procedimentos ou regras que associam praticas
[s6cio-formais'] a escalas, que descrevem hierarquias ou ordens de preferéncia nos estados do
mundo.” (OLIVEIRA, 2006, p.293).

A escala é um conjunto ordenado de todos os valores que as praticas em questao
podem, a priori, possuir. Em geral a relacdo entre as préticas socio-formais® e as escalas é
dada por uma expressdo matematica ou régua de graduacGes de niveis ou de classes, como por
exemplo, A,B,C,D,E ou Alta, Média e Baixa.

Acompanhando as duas modalidades de avaliacdo, tém-se os indicadores de dois
tipos: O indicador de controle concorrente cuja finalidade é correcdo e ajuste durante o
acompanhamento da atividade/processo e o indicador de feedback utilizado para a correcao e
ajuste apos a execucgdo da atividade/processo.

Um item importante no processo de avaliagdo com a utilizagdo de indicadores de
desempenho, o qual devera estar presente ja no momento da definicdo de qualquer indicador,
¢ o fato de ndo se permitir compensacGes, muito menos énfase no ultimo periodo do
indicador. Deve-se observar varios periodos de levantamento do indicador para que verifique
a tendéncia, favoravel ou desfavoravel, demonstrada pelos varios momentos de monitoracéo.
(ALMEIDA, 2002).

O indicador pode ser usado com uma abrangéncia limitada, circunscrito a uma
atividade/processo, ou a um nivel de abrangéncia maior quando voltado para a avaliacdo da
propria organizagéo, a depender do nivel gerencial a que o indicador esteja atendendo dentro
da instituicdo, o indicador sera no &mbito operacional, tatico ou estratégico.

Seja para a avaliacdo de uma atividade, processo, setor ou da organizagéo,
basicamente os indicadores servem para medir/acompanhar desempenho, ser fonte para a
definicdo de metas, identificar pontos do processo ou setores da organizacdo onde devem ser
feitas acOes corretivas e, eventualmente, redefinir objetivos e metas. (OLIVEIRA, 2006).

Consequentemente, o objetivo da avaliacdo e da utilizacdo dos indicadores é
provocar uma resposta nos individuos e nos grupos de tal forma que os leve a melhoria de
seus desempenhos e, em decorréncia, da propria instituicdo. A informacdo produzida pelos
indicadores no processo de avaliagdo é indispensavel para que o grupo ou setor saiba onde
deve concentrar suas atencOes e energias nos pontos falhos, visando ao aperfeicoamento e

melhoria continua dos resultados.
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Notadamente, todo processo de avaliacdo torna-se importante embora se verifique
uma maior preocupacdo com formas de avaliacdo e controle relacionados com maior énfase
para 0 publico externo. As instituicbes ao investirem em formas de mensuracdo do nivel de
satisfacdo, por exemplo, normalmente o fazem com o publico externo, em detrimento do
publico interno, da sua forca de trabalho.

Ndo é raro encontrar nas instituicdes publicas ou privadas pesquisas para
observacdo do nivel de satisfacdo do cliente — publico externo — enquanto as pesquisas para
afericdo de clima organizacional, mais explicitamente, para avaliar o nivel de satisfacdo dos
trabalhadores séo verificadas, mas, em ndmero bem menor.

Uma das organizag6es pesquisadas é um exemplo dessa maior preocupacao com a
pesquisa de satisfacdo do publico externo. As pesquisas de satisfacdo com o publico externo
sdo realizadas desde a década de 90, sem qualquer processo de avaliagdo do nivel de
satisfacédo dos trabalhadores ou a realizacdo de pesquisa de clima organizacional.

Essa aparente negligéncia ou pouca atencdo com as formas de avaliacdo
institucional relacionadas com o publico interno envolve uma série de questdes que impactam
na realizacdo da propria avaliagdo institucional, nos seus resultados e na gestéo,
principalmente, no contexto das organizagdes publicas, como foi relatado no estudo realizado
em uma instituicdo de ensino superior, a Universidade Federal de Santa Maria/RS, citado a

sequir:

(...) vale ressaltar as dificuldades em relacdo aos fatores que interferem na gestéo, e
que dificultam o processo de avaliagdo [institucional], na percepcdo de 90% dos
docentes, destacando-se a descrencga na utilizacdo dos resultados, a dificuldade para
mensurar os objetivos, a falta de incentivo a eficiéncia, a falta de indicadores
precisos para medir a produtividade, a falta de transparéncia administrativa e a falta
de vontade politica para implementar a avaliagdo. (VENTURINI, 2010, p. 50).

Para exemplificar o que até o momento foi exposto, cita-se como exemplo de
indicador de desempenho o indice de satisfacdo do cliente, o qual é produzido via pesquisa
com o publico externo para se avaliar como ele esta percebendo o servigo e a forma que esta
sendo prestado. Dessa forma, todas as reclamacdes deveriam ser verificadas, inclusive com as
solucdes dadas, cobrindo as atividades e setores envolvidos, com énfase para os itens mais
importantes. (ALMEIDA, 2002).

Nesse estudo, os indicadores apresentados pelas instituicdes e, em particular, 0s

que medem a participagdo dos cidaddos em funcdo do nimero de manifestagdes recebidas, o
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desempenho de suas ouvidorias dado pelo percentual de demandas respondidas no prazo e o
nivel de satisfacdo do puablico externo tornam-se elementos importantes para efeito da

presente pesquisa.

3.5 O controle social, a gestao social e a ouvidoria

3.5.1 A ouvidoria como controle social

O processo de democratizagdo permitiu que a Constituicdo de 1988 fosse
contemplada com uma série de principios e fundamentos voltados para a garantia de direitos
individuais, sociais, coletivos e difusos.

Quanto aos principios constitucionais, o significado da palavra principio pode ser
entendido equivocadamente com a acep¢do de comeco, de inicio. Porém, é importante
salientar que o significado ndo é este. Na parte do texto constitucional que trata dos principios
fundamentais, a palavra principio exprime a nocao de mandamento. (MELLO, 1980).

Nessa acepcdo, o art. 1° da Constituicdo estabelece que o Estado brasileiro seja
uma republica federativa, constituindo-se “em Estado Democratico de Direito” e tendo “como
fundamentos: | - a soberania, Il - a cidadania, 111 - a dignidade da pessoa humana.” (BRASIL,
2006). Dessa forma, para atender ao que declarada nossa Constituicdo e por ser um dos
objetivos da ouvidoria, a promo¢do da cidadania estard sempre presente nas instituicoes
contempladas com a atuacao de um ouvidor.

No art. 5° verifica-se, conforme texto constitucional, que todos sdo iguais, sem
distincdo de qualquer natureza, garantindo-se também a inviolabilidade do direito a liberdade.
O cidaddo tem assim a prerrogativa de manifestar-se livremente contra a administracdo
publica, utilizando instrumentos como a ouvidoria para reivindicar seus interesses e direitos,
sem qualquer coercéo.

Um artigo que merece destaque é o art. 37, o qual trata da administracdo publica,
onde declara que a administracdo publica direta e indireta, de qualquer dos Poderes da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, “obedecerad aos principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade.” (BRASIL, 2006).

Incluso seu 8§ 3° que, conforme a redacdo dada pela ementa constitucional nimero

19, de 1998, apresenta o seguinte contetido no texto constitucional:
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8 3° A lei disciplinard as formas de participacdo do usuéario na administracéo publica
direta e indireta, regulando especialmente:

| - as reclamagdes relativas & prestagdo dos servigos publicos em geral, asseguradas
a manutengao de servigos de atendimento ao usudrio e a avaliagdo periddica, externa
e interna, da qualidade dos servicos;

Il - 0 acesso dos usudrios a registros administrativos e a informagdes sobre atos de
governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIIlI;

111 - a disciplina da representacdo contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo,
emprego ou funcdo na administragdo publica.

(BRASIL, 2006).

Complementando os itens de vinculo com o instituto da ouvidoria, sdo
apresentados os incisos X e XXXIII do Art. 5, citados no caput do 83 do Art. 37 que dispbem
sobre:

X - sdo inviolaveis a intimidade, a vida privada, a honra e a imagem das pessoas,
assegurado o direito a indenizacdo pelo dano material ou moral decorrente de sua
violacdo; (BRASIL, 2006).

XXXIII - todos tém direito a receber dos drgdos publicos informagdes de seu
interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo
da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja
imprescindivel a seguranca da sociedade e do Estado; (BRASIL, 2006).

O inciso X possui vinculo com o instituto quando do recebimento e tratamento de
ocorréncias que violem a intimidade, honra e imagem dos demandantes.

A inclusdo no texto constitucional prevendo que o aparato estatal disponibilizara
formas para o encaminhamento de queixas e reclamacdes do cidaddo abre uma perspectiva de
maior participacdo social.  Segundo Mukai (1989, p.58), trata-se de texto constitucional
inovador, “posto que até entdo o cidaddo somente tinha a sua disposi¢do, para reclamar a
prestacdo dos servicos publicos, a via judicial”.

Para regulamentar o direito do cidaddo de acesso as informac@es, conforme esta
disposto em varios pontos da CF/88, uma lei recente, a Lei 12.527 de 18/11/2011 que
regulamenta o acesso a informagdo nos 6rgéo publicos, trata em seu Art.3° inciso IV e inciso
V, sobre transparéncia e controle social respectivamente, instituindo que as instituicOes
publicas criem formas e procedimentos para assegurar o direito fundamental de acesso a
informacao:

CAPITULO |

DISPOSICOES GERAIS

Art. 32 Os procedimentos previstos nesta Lei destinam-se a assegurar o direito
fundamental de acesso a informacdo e devem ser executados em conformidade com
0s principios basicos da administracdo publica e com as seguintes diretrizes:

| - observancia da publicidade como preceito geral e do sigilo como excecéo;

Il - divulgacdo de informacdes de interesse publico, independentemente de
solicitacOes;

111 - utilizagdo de meios de comunicagdo viabilizados pela tecnologia da informac&o;
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IV - fomento ao desenvolvimento da cultura de transparéncia(grifo nosso) na
administracdo publica;

V - desenvolvimento do controle social da administragdo publica.

(BRASIL, 2011 grifo do autor).

Amparado por conjunto de mecanismos legais, originados a partir da Constituicéo
cidada de 1988, verifica-se a transformacao do Estado brasileiro recentemente atrelado a uma
conduta ditatorial, fechado, intervencionista e alheio aos movimentos sociais, em um Estado
que busca fomentar a transparéncia nas empresas publicas e participagdo dos cidadaos.
“Trata-se da superacdo do Estado burocratico, produtor-empresario, com a introducdo do
Estado gerencial [societal], regulador, fomentador e, sobretudo, democratico.” (VALDES,
2011, p.271).

Nesse sentido, a ouvidoria instalada em uma organizagdo funciona como um setor
voltado para receber as manifestacbes dos diversos atores/agentes sociais, tratd-las e,
posteriormente, dar uma resposta a essas demandas sociais.

Diante dessa assertiva, com existéncia da ouvidoria, cria-se um instrumento
democrético que permite uma forma de fiscalizacdo pelos cidad&os e grupos sociais sobre a
instituicdo puablica, objetivando estabelecer uma forma de controle social na administracao

estatal.

Um outro objetivo refere-se a acdo das Ouvidorias, no sentido de sanear a
Administragdo Publica através da fiscalizacdo popular. Uma agdo provocada por
reclamos individuais e coletivos provenientes da Sociedade. [...] ndo apenas pela
possibilidade de participagdo de o individuo - convertido em cidaddo — ao reclamar,
sugerir ou reivindicar diretamente junto ao Poder Publico, mas também através de
um 6rgdo que, defendendo-o, publicite os resultados da fiscalizagdo. (OLIVEIRA,
2000, p.174).

A sociedade e a ouvidoria juntas, onde a primeira atua com uma efetiva
participacdo mediante suas manifestacbes e a segunda realizando o0s devidos
encaminhamentos dessas demandas, possibilitam o cumprimento dos objetivos do instituto da
ouvidoria. Para tanto, funcionando como pilares de sustentagdo dessa forma de fiscalizacéo, o
canal de voz estabelecido a partir da ouvidoria atuante e a efetiva participacdo da sociedade
sdo pré-requisitos.

Participacdo é uma palavra latina cuja origem retoma ao século XV. Vem de
participatio, participationis, participatum. Significa “tomar parte em”, compartilhar,
associar-se[...]. Entendida de forma sucinta é a agdo de individuos e grupos com o
objetivo de influenciar um processo [...] (AVELAR, 2007, p. 264).

As formas de participagdo social abrangem um conjunto de manifestacdes

empiricas, que podem ser resumidas em vias ou canais de participacdo denominados segundo
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o repertério dos interesses envolvidos. O “canal eleitoral” que sintetiza as participagdes do
cidaddo de natureza eleitoral e partidaria. O “canal corporativo” que abrange a participagdo
dos cidadaos nas instancias sindicais e de associacOes de classe para a defesa de interesses
corporativos de determinadas categorias profissionais.

O “canal organizacional” que consiste nas participagdes dos cidaddos oriundas de
organizacgéo coletiva da sociedade civil, como as organizag0es ndo governamentais, conselhos
gestores, movimentos sociais, etc. E um ultimo canal, de forte impacto, criando uma
verdadeira rede de grupos sociais, onde “Estudiosos da participagdo politica chamam a
atengdo para a importancia da internet nos movimentos da sociedade organizada e ressaltam a
emergéncia desse canal digital que permeia todas as outras atividades de participacéo.”
(AVELAR, 2007, p. 265).

A participacdo efetiva dos cidaddos, realizando suas comunicagbes com a
ouvidoria para manifestar-se, enseja a ouvidoria no mundo real. Sem as comunicacgdes e sem a
participacdo dos atores sociais, 0 instituto da ouvidoria torna-se obsoleto, inexistente no
mundo objetivo. A participac¢do e a comunicacao por meio da fala dos atores sociais com suas
manifestacdes a ouvidoria tornam-se condi¢do sine qua non para uma intervencao social e a

efetiva existéncia desse instituto enquanto instrumento democratico.

Sobre essa suposicdo formal do mundo, a comunicacdo sobre algo no mundo
converge com a intervencdo pratica no mundo. Para falantes e atores, € 0 mesmo
mundo objetivo sobre o qual se entendem e sobre o qual podem intervir. Para a
garantia dos referentes semanticos é importante que os falantes possam se colocar
como agentes em contato com 0s objetos das relagdes praticas e possam retomar tais
contatos. (HARBERMAS, 2002, p. 40).

O controle social como forma de intervencdo na administracdo publica pode ser
exercido de varias formas pelo cidaddo. No contexto das ouvidorias e mais precisamente
dentro das delimitacdes dessa pesquisa, entende-se que o controle social possa ser exercido
via manifestacbes encaminhadas as ouvidorias pelos cidaddos que, individualmente ou
representando grupos sociais, buscam seus interesses e formas de intervencdo diante da
instituicdo publica.

Nestas direcGes como se pode notar, o instituto do Ombudsman (...) representa um
vigoroso aporte no sentido de corrigir o aludido desequilibrio existente na relagao
entre cidaddo e o Estado. Constituindo-se, de um lado, um valioso sistema
interorganico de defesa dos direitos e interesses individuais e coletivos, de outro,
como um eficiente instrumento de controle da Administracdo Publica. (GOMES,
2011, p. 88).
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“O controle social ¢ direito que o cidadao possui de desempenhar o seu controle
sobre o agir do estado. Configura-se como uma forma de exercicio da soberania popular”
(SIRAQUE, 2005, p. 100).

3.5.2 A gestdo social e a ouvidoria

A participacao e controle social sdo percebidos e vinculados de forma intuitiva e
direta ao instituto da ouvidoria. Quanto aos vinculos da atuacdo do instituto com relacéo a
gestdo e inclusdo sociais, esse entendimento torna-se menos imediato o que dificulta a
observacdo da ouvidoria vinculada a melhoria da gestao publica.

Enquanto provedoras de servicos para a comunidade, as instituicdes publicas
buscam atender as demandas da populacdo e, portanto, tornam-se instancias representativas
do Estado, atuantes como agentes no ambito da esfera publica.

O Estado ¢ considerado o “poder publico”. “Ele deve o atributo de ser publico a
sua tarefa de promover o bem publico, o bem comum a todos os cidaddos.” (HABERMAS,
20033, p.14).

A esfera privada compreende a sociedade civil burguesa em sentido mais restrito,
portanto o setor da troca de mercadorias e do trabalho social; a familia, com sua
esfera intima, estd ai inserida. A esfera publica (...) intermedia, através da opinido
publica, o Estado e as necessidades da sociedade. (HABERMAS, 2003a, p.46).

Para atender as necessidades crescentes da sociedade, o Estado, por meio de suas
instituicbes publicas, busca melhor atender ao cidaddo criando formas de melhorar a
administracdo e a prestacdo dos servicos publicos. Nesse aspecto, duas vertentes quanto a
forma de gestdo tem-se verificado no contexto da administracéo publica brasileira.

Uma vertente impregnada pela insercdo de principios da gestdo empresarial
privada no ambiente das organizacGes publicas, denominada de gestdo estratégica. Essa forma
de gestdo, de viés tecno-burocratico, ndo valoriza a participacdo dos atores envolvidos,
realizando uma gestdo onde ndo existe dialogicidade com os agentes sociais, incluindo-se
nesses 0s atores da forga de trabalho, os trabalhadores.

A gestdo publica lastreada por essa vertente segue os principios do gerencialismo,
com objetivos bem especificos para a administragdo publica, como “garantir a propriedade e o
contrato, promovendo um bom funcionamento dos mercados”, além de assegurar a prestagdo

de servicos publicos orientados para o “cidaddo-cliente”, entre outros.
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Para alcancar esses objetivos, 0 novo modelo de gestdo, que serve de referéncia para os trés niveis
governamentais (federal, estadual e municipal), deve apresentar as seguintes caracteristicas:

- administracdo profissional, autbnoma e organizada em carreiras;

- descentralizacdo administrativa;

- maior competi¢do entre as unidades administrativas;

- disciplina e parcimdnia no uso dos recursos;

- indicadores de desempenho transparentes;

- énfase no uso de praticas de gestdo originadas no setor privado.

(PAULA, 2005, p.130 grifo do autor).

E uma forma de gestdo, predominantemente albergada por uma racionalidade
instrumental, onde se ressalta 0 objeto em detrimento do sujeito e a instituicdo publica é um
ente colocado acima do cidaddo. Com uma oOtica empresarial dominante sobre a gestdo
publica, a forma de agir € lastreada pela acdo estratégica onde as decisdes sdo tomadas com
base nos calculos e dentro de um contexto utilitarista.

A acdo estratégica é, entdo, identificada quando:

(...) pelo menos um ator que atua orientado a determinados fins revela-se capaz de
integrar ao calculo do éxito a expectativa das decisdes. Esse modelo de agdo é
frequentemente interpretado de maneira utilitarista; ai se supdem que o ator escolhe
e calcula os meios e fins segundo aspectos da maximacdo do proveito ou das
expectativas do proveito (HABERMAS, 2012a, p.163).

Por outro lado, movimentos sociais vém procurando ampliar 0s espacos
democréticos nas sociedades em todo o mundo. Os eventos, como a ECO-92, realizada em
1992 no Rio de Janeiro, produziram a “Agenda 21”, contendo, entre outros topicos, o
fortalecimento do papel dos trabalhadores e de seus sindicatos, no titulo do capitulo vinte e
nove, cujo “O objetivo geral” relatado ¢ “a mitigagdo da pobreza e o emprego pleno e
sustentavel”, especificando atividades como: “(a) Promocéo da liberdade de associagdo” e
“(b) Fortalecimento da participacdo e das consultas” para os trabalhadores
(FORTALECIMENTO..., 1995, p. 383-384).

A partir dos anos 90, inicia-se 0 surgimento de uma nova visdo de gestdo
publica, oposta ao modelo proposto pelo gerencialismo. Essa outra vertente de gestdo publica,
lastreada pela necessidade de uma maior participacdo social sobre os 6rgdos publicos, é
chamada de gest&o social.

A exemplo de outras praticas realizadas no Brasil, como o0 or¢camento participativo
e a criacdo de conselhos gestores e de fiscalizacdo de politicas publicas, denota-se a
implementacdo de um nova prética politica “que procura ampliar a participagao dos atores

sociais na definicdo da agenda politica, criando instrumentos para exercer um maior controle
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social sobre as acOes estatais e desmonopolizando a defini¢do e implementacdo das acgdes
publicas”, tornando-a uma administracdo publica societal. (PAULA, 2005, p.155).
Entendemos gestdo social como o processo gerencial dialdgico no qual a autoridade
decisoria € compartilhada entre os participantes da acdo (acdo que possa ocorrer em
gualquer tipo de sistema social — publico, privado ou de organiza¢des nao-
governamentais). O adjetivo social junto ao substantivo gestéo sera entendido como

0 espaco privilegiado de relacbes sociais onde todos tém o direito a fala, sem
nenhum tipo de coacdo. (TENORIO, 2007, p.10)

A gestdo social, diferentemente da vertente estratégica, esta norteada por uma
maior participacdo, onde se pressupde uma acdo dialdgica entre os diferentes atores sociais e

construida sobre pressupostos do agir comunicativo.

O conceito do agir comunicativo, por fim, refere-se a interacdo de pelo menos dois
sujeitos capazes de falar e agir que estabelecam uma relacéo interpessoal (seja com
meios verbais e extraverbais). Os atores buscam um entendimento sobre a situacéo
da acdo para, de maneira concordante, coordenar seus planos de acéo e, com isso,
suas acdes. O conceito central de interpretagdo refere-se em primeira linha a
negociacdo de definicBes situacionais passiveis de consenso. Nesse modelo de acédo
a linguagem assume, (...), uma posi¢do proeminente. (HABERMAS, 2012a, p.166).

Essa diferenca, entre a acdo decorrente de uma razdo instrumental e a acao
pautada pela razdo comunicativa, € explicitada por Tendrio (2004, p.36) quando cita as

seguintes palavras de Habermas:

A diferenca entre os dois tipos de acdo é que, enquanto a racionalidade instrumental
desenvolve uma mediagdo entre a teoria e prética a partir de postulados técnicos-
formais, a racionalidade comunicativa promove essa mesma mediagcdo por meio do
didlogo entre os agentes sociais do processo.

O ponto em foco €é que a gestdo estratégica contrapde-se a essa vertente social, ja
que sua acdo é utilitarista, baseada no célculo de meios e fins, de carater monologico, como
bem provém a uma gestdo tecnoburocratica, onde o Estado coloca-se acima do cidadédo,
ditando sobre a sociedade suas decisdes, sem permitir a participacdo do cidadao.

Notadamente a medida que o processo democratico permite avangos de inclusao
social e dos movimentos de cidadania, a gestdo publica ganha contornos de gestdo social,
tendo em vista que a participacdo do cidaddo nas decisGes torna-se mais efetiva. A definicéo
de gestdo social esta, portanto, apoiada no conceito de cidadania deliberativa.

Cidadania deliberativa significa, em linhas gerais, que a legitimidade das decisdes
politicas deve ter origem em processos de discussdo, orientados pelos principios da
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inclusdo, do pluralismo, da igualdade participativa, da autonomia e do bem comum
(TENORIO, 2007, p.12).

O conceito de cidadania deliberativa faz jus a multiplicidade das formas de
comunicacdo, dos argumentos e das institucionalizagcbes do direito através de
processos. A cidadania deliberativa une os cidaddos em torno de um auto-
entendimento ético. O &mago da cidadania deliberativa consiste precisamente numa
rede de debates e de negociacBes, a qual deve possibilitar a solucdo racional de
questdes pragmaticas, éticas e morais (TENORIO, 2007, p.16).

A ouvidoria pode e deve contribuir para melhoria da gestdo, aproximando as
condutas institucionais da gestdo social e da razdo comunicativa, tendo em vista o canal de
comunicacgéo direta com os cidad&os e a sociedade, incluindo-se assim, todos os atores que
compdem o tecido social — como os usuérios, o cidaddo, os sindicatos, as associagdes de
bairros, a imprensa, etc. — estando envolvidos com a organizacéo.

No entanto, a ouvidoria atuando como interface de comunicacdo entre Orgao
publico e o cidaddo pode estar a servico do aparato técno-burocratico, enquanto atuante sob a
égide do gerencialismo estratégico. Para uma atuacdo do ouvidor dentro da instituicdo, com
tendéncia mecanicista e burocréatica, a ouvidoria ndo cumpre seu papel, impedindo que 0s
reclames da sociedade cheguem as devidas instancias organizacionais com a rapidez e a
intensidade desejados pelos cidadaos.

Por outro lado, o ouvidor consciente de que suas formas de acédo e do seu papel
dentro do ambiente das organizagGes, quando atuando como defensor dos direitos do cidadéo,
em consonancia com o cddigo de ética do ouvidor, amparado pelo agir comunicativo, estara
colocando a instituicdo na vertente social de sua gestdo, produzindo alteracdes na realidade
social e criando possibilidades para um agir a servigo da emancipagdo do homem.

A ouvidoria com uma postura critica, alicer¢ada na teoria critica social, contrapGe-
se a criacdo de anteparos dentro da organizacdo, que normalmente procuram minimizar 0s
efeitos causados pelos desmandos e desservicos praticados pelo ente publico.

Essa acdo, digamos, € proporcional ao sentimento de frustracdo e indignacao do
cidaddo quando de suas reclamacdes, queixas e manifestacOes, permitindo-se que o cidadao,
por meio da ouvidoria e de sua manifestacdo, tenha acesso as diversas instancias do 6rgao,
incluindo a alta direcdo. Fato que, sem a ouvidoria, dificilmente essas demandas teriam essa
possibilidade de acesso, democratizando a gestdo na institui¢do publica.

Dessa forma, a implementacdo de ouvidorias nas empresas estd em consonancia
com o crescimento dessa vertente social na gestédo das organizacGes e o aperfeicoamento do

processo democratico por qual passa a sociedade brasileira.
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E nesse contexto, a riqueza de uma sociedade se mede por sua discussdo publica,
assim como sua capacidade de transformar-se a partir dela. E assim que a democracia deve

educar seus cidaddos em sua habilidade de engajar-se publicamente. (PAREDA, 2006).
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4 A OUVIDORIA E AS MELHORIAS NA GESTAO PUBLICA

A pesquisa encontrou melhorias implementadas nas instituicbes DETRAN-PE e
METROREC, decorrentes de demandas encaminhadas pelas suas respectivas ouvidorias,
originadas a partir de manifestacdes dos usuérios dos servigos prestados por essas duas
instituicdes publicas.

O que foi observado no ambiente dessas empresas demonstra que as melhorias
ocorreram por alteracGes implementadas nos processos e rotinas das instituicdes visando a
eliminacdo ou, pelo menos, a diminuicdo no numero de reclamagfes dos usuérios a partir
dessas a¢Oes de melhorias.

N&o obstante o tacito esforco corporativo na tentativa de uma melhor prestacao
dos seus servicos publicos, busca-se evidenciar, nessa pesquisa, vinculos entre as melhorias
implementadas e as reclamagdes dos usuarios junto a ouvidoria, estabelecendo-se uma relacéo
de causa e efeito entre a participacdo do cidaddo, lastreadas por suas manifestagdes, e as
decorrentes melhorias implementadas.

Nos tdpicos seguintes sdo relatadas as experiéncias das instituicdes sob estudo

visando ao atendimento dos objetivos da presente pesquisa.

4.1 A ouvidoria e as melhorias no DETRAN-PE

Observando os relatorios da ouvidoria DETRAN-PE, de forma constante e
significativa os usuérios apresentaram demandas relacionadas com a geréncia de habilitagéo,
como pode ser verificado pelas tabelas a seguir que demonstram essa geréncia citada com
maior numero de manifestacdes encaminhadas pela ouvidoria nos anos 2009, 2010 e 2011

quando comparada com as outras areas e setores do DETRAN-PE, conforme tabelas 1,2 e 3.



Tabela 1: Quantitativo de Manifestacbes por Setor DETRAN-PE- 2009

2009

AREA/SETOR N¢
Ouvidoria 504
Geréncia de Habilitacdo 88
Geréncia Reg. Veiculos 50
Ger. Fiscalizacdo/Infractes 43
Geréncia de Psicomédica 20
Geréncia de Atendimento 08
Outros (13 Areas/Setores) 30
Total 743

Fonte: Relatérios do programa G-CON
da Ouvidoria DETRAN-PE

Tabela 2: Quantitativo de Manifestagdes por Setor DETRAN-PE- 2010

2010

AREA/SETOR N2
Ouvidoria 604
Geréncia de Habilitacdo 203
Ger. Fiscalizacdo/InfracBes 69
Geréncia de Psicomédica 44
Geréncia de Atendimento 42
Geréncia Reg. Veiculos 20
Outros (08 Areas/Setores) 47
Total 1029

Fonte: Relatérios do programa G-CON
da Ouvidoria DETRAN -PE

47
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Tabela 3: Quantitativo de Manifestagdes por Setor DETRAN-PE- 2011

2011
AREA/SETOR N®
Ouvidoria 1507
Geréncia de Habilitacdo 1301
Ger. Fiscalizagdo/InfracBes 1114
Geréncia Reg. Veiculos 222
Geréncia de Psicomédica 120
Geréncia de Atendimento 71
Outros (15 Areas/Setores) 247
Total 4582

Fonte: Relatérios do programa G-CON
da Ouvidoria DETRAN -PE

Tabela 4: Quantitativo de ManifestacGes por Setor DETRAN-PE- 2012

2012 (Jan — Abr)
AREA/SETOR N®
Ger. Fiscalizagéo/InfragGes 898
Geréncia de Habilitagdo 731
Ouvidoria 795
Geréncia Reg. Veiculos 61
Geréncia de Psicomédica 49
Geréncia de Atendimento 39
Outros (12 Areas/Setores) 84
Total 2657

Fonte: Relatérios do programa G-CON
da Ouvidoria DETRAN -PE

Torna-se necessario ressaltar que as manifestacdes inclusas no setor de ouvidoria
sdo em sua maior parte demandas classificadas como informacdes e que sdo respondidas de
imediato pela ouvidoria sem a necessidade de encaminhamento para um setor ou area da

instituicao.
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A Geréncia de Habilitagdo no DETRAN-PE é responsavel, entre outras funcGes e
atividades, pelo acompanhamento, controle e fiscalizacdo dos Centros de Formacdo de
Condutores — CFC e pelo processo de transferéncia da carteira de habilitacdo originada em
outro Estado para 0 DETRAN-PE.

Diante das manifestacOes recebidas pela ouvidoria, ligadas a essa geréncia, dois
tipos de reclamacdes particularmente identificadas, apontaram queixas relacionadas com:

- Averbacdo da CNH que ¢ a transferéncia da carteira de habilitacdo entre os

DETRANS de outros Estados para 0 DETRAN-PE; e

- A carga horéria e controle de presenca realizados nos treinamentos de

formagdo de condutores desenvolvidos pelos Centros de Formagéo de

Condutores;

4.1.1 A melhoria no processo de averbacdo do DETRAN-PE

Dentre as demandas encaminhadas pela ouvidoria a geréncia de habilitacdo, o
assunto averbacdo da CHN, ou mais precisamente, o tempo gasto no processo de transferéncia
das carteiras de habilitacdo de outro Estado para Pernambuco, tem expressiva participacao
dentro do total de manifesta¢cdes encaminhadas para todos os setores demandados no ambito
do DETRAN-PE.

Como pode ser observado na tabela 5 de manifestacdes por assunto no ano de
2009, o assunto averbacdo em 2009 foi 0 quinto mais citado dentre 65 (Sessenta e cinco)
assuntos formalmente mencionados pelos usuarios em suas manifestagdes. O item
“MUDANCA DE PROCEDIMENTOS” ¢ um Unico assunto.

Das 88 demandas encaminhadas a geréncia de habilitacdo em 2009, o assunto
averbacdo foi citado em 12 manifestacdes, apresentando um percentual de 13,64% do total
encaminhado a essa geréncia, quando muitos outros assuntos foram citados.

Em 2010 o nimero de manifesta¢cBes com assunto averbacgédo cresceu 116,67% em
relacdo ao numero de manifestacdes com averbacao de 2009 para a geréncia de habilitacdo,
subindo de 12 em 2009 conforme tabela 5 da pagina seguinte para 26 em 2010, conforme
tabela 7 no item 4.1.2 . A seguir sdo apresentadas algumas reclamacdes dos usuérios,
tipificadas com o assunto averbacdo e formalmente encaminhadas pela ouvidoria do
DETRAN-PE a geréncia de habilitacao.
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Numero do Registro da Ouvidoria : 201049380

Data : 29/09/10

Manifestacdo do Cidaddo: ‘“Solicitei a transferéncia da minha
carteira de habilitacdo do Estado da Bahia para o Estado de
Pernambuco no posto DETRAN que funciona dentro do Expresso
Cidadao da cidade de Petrolina, no dia 14/07/2010. Prazo estipulado
de 45 dias pelo funcionario do DETRAN para a tal transferéncia.
Quero reclamar que até a data de hoje nenhuma resposta recebi
daquele 6rgao sobre o meu pedido. Estou com a habilitagcdo vencida
aguardando que o DETRAN da cidade do Recife faca a tal
transferéncia. E um absurdo tamanha burocracia que prejudica a

vida do cidaddo. Aguardo uma solugdo urgente para o caso.”

Resposta da Ouvidoria : Informamos que tentamos transferi-lo, mas o
DETRAN / BA esta enviando um exame de legislacdo como tendo sido
realizado em 21/09/2005, e o condutor habilitou-se em 18/11/1982,
motivo pelo qual desistimos da transferéncia e estamos solicitando a
correcdo pelo DETRAN / BA atraveés do oficio n® 1561/2010.

Conclusdo da Manifestacdo : Usudario foi informado sobre a

concluséo do seu processo de transferéncia em 18/10/2010

A manifestacdo acima retrata a indignacdo do cidaddo com a demora no processo
de transferéncia, haja vista que seu pedido foi protocolado em 14/07/2010 no DETRAN-PE e
até a data de 29/09/2010, passados 75(setenta e cinco) dias, ndo havia recebido qualquer

informacé&o sobre a transferéncia de sua habilitagao.



Tabela 5: Quantitativo de Manifestac6es por Assunto DETRAN-PE — 2009
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Estatistica por Assunto

Descricdo

Respostas internas

Atendimento llhas Internas
Programa Popular

Mudanca de Procedimentos
Mudanca de Procedimentos
Averbacdo de CNH

CNH Popular

Veiculos Registrados

Renovacéo

Reclamagdes em Relagdo aos Médicos
Agendamento de Exames
Fiscalizagdo de veiculos

Ingeréncia da CTTU

Multas

Agradecimento

Clinica de Psicologia Credenciada
Fiscalizagdo no Transito

Elogio ao Servigo Prestado
Informagéo sobre Multa

Baixa de Débitos

Baixa de Débitos

Perguntas Externas

Assuntos Diversos

Remarcacdo de Prova

Infracdo Recebida

Resposta do Protocolo

Fiscalizacdo

CFC (Auto Escola)

Trénsito Cadtico

Questionamento sobre Laudo Médico
CNH Definitiva

Reclamacédo de Servidores
Licenciamento

Elogios ao atendimento

Denuncia de Policiais

Falta de Informacéo por Parte do Teleatendimento
Atendimento Expresso Cidaddo Boa Vista
Processo de Lacragdo ndo Concluido
Recurso de Infragdo

Concurso

Sugestdo de Capacitacao
Reabilitacdo

Elogio ao Servidor

Certiddo de Prontuério

Prova Eletronica

Prazo de Resposta

Agradecimento

Outros (20 Assuntos citados )

Total

Quantidade

484
31
29
27
17
12
11
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743

Fonte: Relatério do Programa G-COM da Ouvidoria DETRAN-PE - 2009
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O usuario reclamante ficou durante dois meses e meio impossibilitado de dirigir e
suas palavras registradas na demanda ratificam sua insatisfagdo: “E um absurdo tamanha
burocracia que prejudica a vida do cidaddo. Aguardo uma solugéo urgente para o caso”.

Esse fato ganha relevancia quando o demandante necessita da CNH para o
exercicio de sua atividade profissional, ja que a carteira de habilitacdo passa a ser um
instrumento de trabalho. Nessa condicdo, gracas & demora do processo, 0s usuarios ficavam
impossibilitados de trabalhar ou, o que € pior, induzidos a cometer um ato de ilegalidade pela
necessidade de trabalhar sem habilitagao.

As duas situacBes ressaltadas no paragrafo anterior sdo retratadas, com grifo

nosso, nas manifestagdes apresentadas a seguir:

NUmero do Registro da Ouvidoria : 201015158
Data : 27/04/10

Manifestacdo do Cidaddo: No dia 01/03/2010, requeri junto ao
Detran de Pernambuco a averbagao da minha CNH (transferéncia do
Rio Grande do Sul para Pernambuco) para que eu pudesse proceder
a renovacao da minha CNH.

O referido pedido foi protocolado sob o n° 2010.030600 [ N°
protocolo Detran-PE], tendo sido prevista a data de entrega em
13/04/2010. Ocorre que até o presente momento (quase 02 meses
apoés a data do protocolo) néo foi feita a averbacdo da minha CNH, o
que € um absurdo!

Ja contatei o Setor de Averbacdo do Detran por diversas vezes, e
sempre com a mesma promessa de que seria feita a averbacgdo
naquela semana, mas até agora NADA!

Peco encarecidamente que sejam tomadas as devidas providéncias,

pois minha CNH venceu em 22/02/2010, ou seja, estou ha mais de 02

(dois) meses sem poder utilizar a mesma, sendo que dependo do meu

carro para trabalhar!

Em caso de ndo atendimento do pedido até o final da semana, estarei
movendo uma acao judicial de reparagdo por danos morais, uma vez

que ndo estou podendo dirigir o meu veiculo, mesmo habilitado para
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tal, em razdo da demora do Detran em atender uma simples

solicitacdo de averbacdo da CNH.

Resposta da Ouvidoria : Com 0s cumprimentos de nossa
Ouvidoria/DETRAN, agradecemos a atencdo do seu contato através
do nosso e-mail. Outrossim informamos que, apds encaminharmos
sua manifestacdo a d&rea competente, recebemos o0 seguinte
posicionamento: Transferéncia concluida.

Em tempo, colocamo-nos ao seu inteiro dispor para quaisquer

informes.

Concluséo da Manifestagdo : 27.04.12

Numero do Registro da Ouvidoria : 201031622
Data : 08/07/10

Manifestacdo : Recebemos a seguinte mensagem através do 0800: "O
cidadao relata que foi ao DETRAN da cidade de Petrolina no dia 19
de maio de 2010 para fazer a transferéncia da sua carteira de
motorista do Estado de Roraima para o Estado de Pernambuco. Até a
data de hoje o DETRAN néo realizou esta transferéncia. Ressalta que
no Estado de Roraima no prazo de dois dias as transferéncias sao
realizadas. Estou dirigindo na ilegalidade por conta da morosidade
do DETRAN de Pernambuco. O n° do meu prontuario do DETRAN é
2010.075897[N°® protocolo Detran-PE]. Aguardo providéncias

urgentemente”.

Resposta da Ouvidoria : Condutor transferido.

Concluséo da Manifestagdo : 19.07.10

Observadas essas manifestacdes, as insatisfacGes dos usuarios decorriam do prazo

de transferéncia, ficando o cidaddo prejudicado com essa demora. Em fungdo das
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reclamacgdes e dos apelos recebidos, a Geréncia de Habilitagdo implementou acdes para
reduzir o tempo do processo de transferéncias das carteiras originadas em outros Estados para
o DETRAN-PE.

Antes esse pedido de transferéncia tinha que ser encaminhado & Geréncia de
Habilitacdo na sede do DETRAN-PE em Recife, fazendo com que todos os processos de
transferéncia solicitados tivessem que ser inicializados e tratados pela equipe da Geréncia de
Habilitacdo na sede da instituicao.

O encaminhamento obrigatério dessas solicitacdes ao DETRAN-PE em Recife,
sede do 6rgdo, causava um acumulo de pedidos com sobrecarga de trabalho na equipe €, em
consequéncia, um longo tempo de espera pelo usuario para o atendimento de sua solicitacao.
Esse tempo de espera ultrapassava os 60 dias, chegando, em alguns casos, a demorar mais de
90 dias para obtencéo da transferéncia de sua CNH.

Diante do problema de acumulo de processos e as constantes reclamacdes, a acéo
de melhoria adotada foi a descentralizacdo do processo de transferéncia, onde os diversos
postos de atendimento, localizados em varios pontos da regido metropolitana do Recife e no
interior do Estado, passaram a realizar o procedimento de transferéncia.

O relatério da Unidade de Habilitacio e RENACH — DOHR, datado de
28/12/2010 em sua pagina 6 dispbe sobre as sugestdes dessa Unidade para 2011 citando a
“Descentralizagdo do servigo de averbacdo da CNH para os postos de atendimento (Projeto
encaminhado para avaliagdao da DO e DU)”. Encontra-se como anexo, o referido relatério com
as paginas que tratam sobre o assunto em tela(ANEXO A).

Com a alteracdo do processo em 2011, houve a diluicdo do nimero de solicitagdes
de transferéncia por cada posto de atendimento, desconcentrando o nimero de pedidos sobre a
equipe na sede, proporcionando a diminuicdo das filas de espera e a execucdo do processo de
transferéncia em menor tempo.

A descentralizagdo do processo com a inicializacdo do procedimento ja pelo
proprio posto de atendimento local provocou economia nos deslocamentos e de tempo para 0s
cidadaos, proporcionando respostas de atendimento mais ageis e maior conforto aos usuarios.

Essa acdo de melhoria implementada no inicio de 2011 provocou a queda da
quinta posicdo em 2009, deslocando o assunto averbacdo para a décima primeira posicao,
conforme explicita 0 quantitativo de manifestagdes por assunto em 2011, demonstrado na

tabela a sequir:
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Tabela 6: Quantitativo de Manifestacfes por assunto DETRAN-PE — 2011

Estatistica por Assunto

Descricao Quantidade
Respostas Internas 1475
Informacdes 818
CNH 371
CNH POPULAR 207
Multas 177
Programa Popular 136
Prova Pratica 99
Fiscalizag8o 86
CFC(Auto Escola) 74
Resposta do Protocolo 73
Averbacdo de CNH 71
Exame Médico 60
Primeira Habilitacdo 60
CNH Definitiva 53
Atendimento 53
CRLV 49
Outros (112 Assuntos citados ) 720
Total 4582

Fonte: Relatdrio do programa G-COM da Ouvidoria DETRAN-PE - 2011

4.1.2 A melhoria no controle de frequéncia pela Biometria

Com relacéo a sistematica de controle da frequéncia e da carga horaria nos cursos
de formagdo de condutores, adotada pelo DETRAN-PE, os cidaddos relatavam em suas
manifestacdes que alguns centros de formacdo ndo cumpriam a carga horaria prevista,
fazendo com que, segundo essas manifestacdes, nem todas as aulas fossem ministradas na
quantidade prevista e/ou com a carga horaria necessaria.

O CFC ficava responsavel pela sistematizacdo do controle de frequéncia,
realizando esse controle em papel com a assinatura dos alunos em lista de presenca impressa.
Esse procedimento permitia com certa facilidade a fraude no processo de controle.

Ao DETRAN cabia fiscalizar essa antiga forma de controle no ambito dos mais de
200 centros de capacitacao, o que se tornava operacionalmente dificil pelo nimero de fiscais
disponiveis necessarios para tal atividade.

As manifestag0es apresentadas a seguir, com grifo nosso, demonstram
inconformidades no processo e a decorrente insatisfacdo dos usuarios com essa pratica antiga

de controle:

NUmero do Registro da Ouvidoria : 201050679
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Data : 06.10.10

Manifestacdo : a auto escola (...) em S&o Lourenco, estd maltratando
as pessoas que receberam a oportunidade de retirar a cnh
gratuitamente. Colocam um jovem sem qualificacdo para dar aula

tedrica, na pratica ndo dao a quantidade de horas-aula prevista, em

vez de ser uma hora-aula, s6 ddo meia. O professor ndo ensina a

dirigir, deixa o aluno sozinho no carro. Peco providencias!

Resposta da Ouvidoria : Informamos que conforme Resolucéo
168/2004, versa (...). Quanto a hora aula corresponde a 50 minutos e
0 candidato devera cumprir 15h aulas para mudanca de categoria.
N&o temos como identificar o reclamante para averiguar quantas
horas aulas o mesmo tem langado no sistema. Entramos em contato
com o Sr. ..... (proprietario do CFC)e o mesmo informou-me que tais
fatos ndo acontece no CFC, ficando o mesmo a disposicdo do

reclamante para esclarecer a davida.

Concluséo da Manifestagéo : 06.10.10

Numero do Registro da Ouvidoria : 201043689
Data : 31/08/10

Manifestacdo : Me desculpem por tomar o tempo precioso de voceés ,
mas estou numa situacao meio indigesta. Segue a situacao : Terminei
minha aula tedrica no CFC (...) no dia 10/08 e fui recomendado por
eles a no dia 12/08/10 ligar de volta para saber em que dia faria meu
teste , e assim o fiz , s6 que ao ligar fui informado que o Detran ndo

tinha disponibilizado a lista com os alunos que estariam ok com as

aulas, para poderem fazer o teste, e fui mais uma vez aconselhado a
ligar na proxima semana, precisamente no dia 17/08/10. E assim
também o fiz, s6 que ao ligar mais uma vez, na nova data

especificada, fui mais uma vez informado que o DETRAN néo tinha
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disponibilizado essa tal lista e que dessa vez deveria ligar no dia
25/08/10, (...) liguei dia 26/08 e descobri que depois de tanto rodeio

que eu estou com pendéncia em uma aula. Segundo a funcionaria essa

pendéncia é explicada pg no primeiro dia de aula eu cheguei 15
minutos atrasado e por isso tenho que assistir mais um dia de aula .
Sinceramente ndo sei se isso € licito ou ndo, dai o motivo da minha
duvida? obs.: no dia 26/08 uma colega do centro de formacéo ligou
para mim dizendo que estava passando pelo mesmo problema e que
ndo eramos sO nos dois, esse fato esta meio sombrio pois boa parte
das pessoas citadas por essa colega eram alunos assiduos, ao que me
parece minha turma quase que por completa ird ter mais alguns dias
de reposicéo ... O que devo fazer ?? O CFC (...) esta certo ??? - Me
perdoem se ndo me expressei bem, caso ndo tenham entendido por
favor me digam como posso falar com algum de vocés, desde ja muito

obrigado .

Resposta da Ouvidoria : Informo que o sr. ..... participou da turma fx-
680 de primeira habilitacdo no cfc universitaria do periodo 04 a
17.08.2010, entretanto o mesmo esta com diversas faltas e atrasos
conforme relatério especifico tendo um total de 27h aulas. para

concluir o curso devera realizar reposicéo de aula.

Concluséo da Manifestacdo : 31/08/10

Das manifestacdes registradas pela ouvidoria, via programa G-CON, verificadas
até 2010, foram registradas em 2009 e 2010, respectivamente, 2 e 18 manifestacOes
relacionadas com os centros de formacéo de condutores, identificadas com os assuntos CFC e
CFC(Auto Escola). Estdo apresentados como anexos os relatérios de 2007 e 2008 que
ratificam a auséncia dessas manifestagfes com o assunto(ANEXOS B, C, D, E, F.e G).

Em 2009, as 2 demandas apresentadas com o assunto CFC(AUTO ESCOLA) néo
estdo relacionadas com a sistematica de controle em tela. A manifestacdo n® 2009145368, em
sua descri¢do, trata de uma solicitagio de “TRANSFERENCIA DE CFC”. A demanda n®
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2009146495 apresenta em seu contedo uma reclamacdo sobre a “FALTA DE OBJETO
FORNECIDO PELO CFC (ALMOFADA)”.

Assim, até o ano 2009 ndo foram encontradas manifestacdes registradas
correlacionadas com a acdo de melhoria sob estudo e, portanto, sem contribuicdo com o
presente trabalho, conforme anexos. Ja em 2010, foram registradas 18 demandas, onde
encontram-se evidéncias da participacdo do cidaddo, relatando problemas com a antiga

pratica de controle, conforme tabela de manifestagdes mostrada a seguir :
Tabela 7: Quantitativo de Manifesta¢fes por assunto DETRAN-PE — 2010

Estatistica por Assunto

Descricdo Quantidade
Respostas Internas 531
CNH Popular 77
Concurso 64
Multas 29
Ingeréncia da CTTU 26
Programa Popular 24
Averbacdo de CNH 23
Agradecimento 23
CNH 21
CFC(Auto Escola) 15
Area Externa 12
Clinica de Psicologia Credenciada 11

Atendimento Clinica

Prova Prética

Fiscalizacdo

Exame Médico
Atendimento Precério
Fiscalizag8o de Transito
Informacdo sobre Multa
Reclamacdes em Relagdo aos Médicos
Mudanca de Procedimentos
Primeira Habilitacdo
Mudanca de Procedimentos
Reclamacéo de Servidores
Agradecimento

Exame Prético na Sede
Exame

Atendimento

Renovacéo

Assuntos Diversos
Agendamento de Exames
Mal Atendimento

Resposta do Protocolo
Isencdes

Explicacdo de Procedimentos
Primeira Habilitacdo
Averbacdo CNH

Agua na Sede(Bebedouro)

~NWWWWWWWwWwWwwwwwwhrrpMAbooiohorolrol 01 N 00 00 O

CFC
Outros (46 Assuntos citados ) 5
Total 1029

Fonte: Relatério do programa G-COM da Ouvidoria DETRAN-PE - 2011
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Analisadas as demandas de 2010, 12 das 18 tipificadas como CFC/CFC(Auto
Escola), apresentam um percentual de 66,67% das manifestacdes relacionadas com o controle
das frequéncias e das cargas horarios nos centro de formacdo de condutores, a exemplo das
duas manifestagdes N®201015158 e N® 201031622 ja citadas anteriormente.

Mediante esses problemas retratados pelo cidaddo e encaminhados pela ouvidoria,
0 DETRAN-PE implementou, a partir de margo de 2011, o controle das frequéncias atraves
do uso de um sistema de biometria que captura a impressao digital do usuario participante do
curso de formagéo.

O cidaddo ao inscrever-se no curso de formacdo de condutores, torna-se um
treinando candidato a certificagdo como condutor de veiculo para o Centro de Formacdo e
para a instituicdo DETRAN-PE.

Esse sistema implantado, totalmente informatizado e em operacdo em todo estado,
utiliza-se de um leitor biométrico chamado finger para registro de presenca do candidato
através da leitura de sua impressao digital. Dessa forma, a presenca do candidato é verificada
pela captura da imagem de sua impressdo digital — pelo finger — no inicio, no intervalo e no
fim da aula, desprezando-se a assinatura do cidaddo na lista de presenca em papel.

A imagem da impressdo digital no momento da captura de cada candidato é
enviada on line para o0 DETRAN-PE. A validagdo da impressdo digital e, portanto, a
confirmacdo da presenca do candidato, acontece apds a comparacdo da imagem capturada
com a impressao digital armazenada no banco de dados quando do cadastro do cidaddo junto
ao DETRAN no inicio do processo de solicitagdo da carteira de habilitacéo.

Com a biometria implementada, todos os candidatos a CNH precisam, de fato,
estar presentes no inicio, no intervalo e no fim de cada aula, cumprindo assim, a carga horéaria
prevista para o candidato na legislacdo, sem excecdo. Além do fato de que essa melhoria
permite uma efetiva fiscalizacdo sobre os centros de formacao no que tange a execucao, pelo
CFC, do cumprimento da carga horéaria exigida por lei para cada treinamento/curso de
formagao em todas as turmas.

A partir dessa melhoria, as dendncias e reclamacgfes relacionadas com o
cumprimento das cargas horarias pelos CFCs diminuiram, fazendo com que o cidadao
relatasse menos insatisfagdes com essa nova forma de controle e fiscalizagdo do DETRAN-
PE.

Em 2011, houve o processo de implantagdo do sistema de biometria, que consiste

em fases de instalacdo dos equipamentos, testes e, depois, as falhas na fase de garantia até
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atingir a maturidade de funcionamento do sistema. A implantagdo da biometria no curso de
2011 acarretou uma gqueda desse percentual de 8,86% em 2010 para 6,69% em 2011.

Com a biometria tendo sido totalmente implementada, os registros de
manifestagcdes na ouvidoria do DETRAN-PE passaram a ser titulados, a partir de 01/01/2012,
com o assunto “Biometria”.

Ate abril de 2012, ja haviam sido encaminhadas a geréncia de habilitagdo 731
manifestacdes, tendo sido verificadas 22 assinaladas para o assunto CFC/CFC(Auto Escola) e,
separadamente, trés demandas assinaladas para o assunto Biometria.

Das manifestagdes registradas pela ouvidoria no programa G-CON, foram
verificados os percentuais das manifestaces assinaladas com os CFCs em relagdo ao nimero
total de manifesta¢cBes encaminhadas a geréncia de habilitacdo a partir de 2010, conforme

tabela 8 e ilustracdo 1:

Tabela 8: Percentual das demandas para Geréncia de Habilitacdo por Ano 2010 a 2012 — DETRAN - PE

N Assunto CFC e
ANO Total para Ger.Habilitacdo Percentual (%)
CFC(Auto Escola)
2010 203 18 8,87
2011 1301 87 6,69
2012 22 3,01
731
Jan./Abr. Biometria = 3 0,41

Fonte: Relatérios do programa G-CON da Ouvidoria Detran-PE

lustragdo 1: Gréfico Percentual de Manifestagdes sobre CFC na Gerencia de Habilitacdo
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A partir do grafico, pode-se observar os percentuais em trés fases distintas na
instituicio DETRAN-PE. Uma fase anterior a biometria, com as manifestacdes assinaladas
com assunto CFC/CFC(Auto Escola) constituindo 8,87% das demandas encaminhadas a
Geréncia de habilitacdo, em 2010.

Uma fase de implantacdo da biometria, em 2011, onde o assunto CFC incluia
centros de formacdo j& com a biometria e centros que possuem ainda a antiga préatica de
controle, totalizando um percentual de 6,69% das manifestacfes direcionadas a geréncia de
habilitacdo.

A terceira fase, com a biometria considerada completamente implantada, as
manifestacdes relacionadas a nova préatica de controle de frequéncias e carga-horaria passam a
ser registradas com o assunto proprio “Biometria”, ficando dissociadas das manifestacoes
assinaladas com CFC/CFC (Auto Escola).

Durante os quatro primeiros meses de 2012, a nova sistematica de controle,
apresentou um percentual de 0,41% das manifestagdes do cidaddo para a geréncia de
habilitacdo. O total dos casos registrados com os assuntos CFC/CFC (Auto Escola) caiu para
aproximadamente 3%, no corrente ano.

A mudanca do processo de controle da frequéncia e da carga-horéaria, saindo da
pratica de assinatura em lista impressa para o controle de presenca por meio da captura da
impressdo digital, produziu, conforme a ilustracdo 1, uma reducdo expressiva no percentual
das manifestacGes de reclamacdes e denuncias envolvendo os CFCs, e mais precisamente com

a sistematica de controle.

4.2 A ouvidoria e as melhorias no METROREC

Neste topico sao apresentadas as melhorias apontadas no relatorio da ouvidoria do
METROREC. Essas melhorias sdo tratadas no relatorio sob o titulo “ACOES SUGERIDAS
POR USUARIOS E EXECUTADAS ATRAVES DA OUVIDORIA E AREAS
CORRESPONDENTES”(ANEXO H).
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As agOes buscam atender as necessidades dos usuérios manifestadas a ouvidoria
do METROREC e encaminhadas formalmente as areas e setores responsaveis, com o intuito
de melhorar a prestacdo dos servi¢os ao cidadao.

Nesse contexto, as acfes de melhorias que estdo sendo ressaltadas no presente
texto visam trazer evidéncias de que a ouvidoria, quando atuante, pode gerar beneficios aos
cidadaos, a empresa publica e sua gestao.

Dentre as 14 melhorias citadas na pagina 12 do relatério da ouvidoria do Metrorec
de 2009, o presente trabalho ressalta as acGes que apresentam maior relevancia para os
usuarios, no entendimento dos atores envolvidos, tendo como foco os vinculos com a atuagédo

da ouvidoria e, obviamente, a participacdo do cidadao.

4.2.1 A melhoria na climatizacao dos trens no METROREC

Segundo os indicadores levantados nos relatérios anuais da ouvidoria, desde 2005,
uma reclamagdo presente em todos os relatdrios, assinalados com o assunto “Calor”, aponta
para uma insatisfacdo do cidaddo causada pelo excesso de temperatura no ambiente interno
das composicdes ferroviarias.

A tabela 9 mostra o nimero de manifesta¢des indicadas com o assunto “Calor” e
seus respectivos percentuais de participagdo em relacdo ao total de manifestaces, a partir do

primeiro relatdrio da ouvidoria em 2005 até o ano de 2008.

Tabela 9: Quantitativo de Manifestacbes com Assunto Calor de 2005 a 2008 - METROREC

Ano Manifestacdes Assunto “Calor” Percentual em relagéo ao Total
2005 20 5,59 %
2006 194 7,02 %
2007 51 3,05 %
2008 68 3,15%

Fonte : Relatério Anual da Ouvidoria METROREC

Existem outros problemas citados nos relatdrios anuais com percentuais
superiores quando comparados com o assunto “Calor”. Essas manifestagdes com percentuais
maiores estdo relacionadas com o assunto “Seguranga”, ‘“Horarios”, ‘“Manutengdo” nas
estacoes e trens, “Qualidade no Atendimento” e reclamagdes de tematicas diversas agrupadas

sob o assunto “Outros”.
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Esses assuntos citados no paragrafo anterior, segundo os relatérios mais recentes
da ouvidoria, continuam mostrando indicadores similares até a presente data, ndo sendo
possivel perceber qualquer evidéncia de melhoria. 1sso ocorre, possivelmente, em funcdo de
que suas possiveis solucBes passem também por macro acgBes, de ambito governamental.
Solugbes que envolvem, por exemplo, a questdo da seguranca publica e ampliacdo do
orcamento federativo para a instituicdo, fugindo, portanto, do escopo e do objeto de estudo do
presente trabalho.

Para ratificar os indicadores dos relatdrios da ouvidoria, buscaram-se evidéncias
na pesquisa de satisfacdo realizada anualmente com os usuarios do Metrorec, as quais
apresentam dados coletados a partir de entrevistas com usuarios do metrd desde 1997.

A pesquisa de satisfacdo realizada em 2007 apresenta no topico 2.3.2 Atributos da
Viagem, uma pergunta relacionada com a temperatura dentro do trem, tendo com decorréncia
a apresentacdo de um grafico com notas, de zero a dez, atribuidas pelos usuarios pesquisados

para este item temperatura interna dos trens.

lustracdo 2: Grafico Temperatura Interna dos Trens, entre os anos de 2000 a 2007
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Na pesquisa, outros itens como seguranca, limpeza, atendimento, entre outros, sao
verificados dentro dos tépicos 2.3.1 Atributos das Estacdes e 2.3.3 Atributos dos Terminais,
além do 2.3.2 Atributos da Viagem que € relacionado aos itens do TUE.

No relatério que apresenta os dados da pesquisa de satisfacdo 2007, o gréfico
acima estd acompanhado com o seguinte texto: “TEMPERATURA INTERNA DOS TRENS
— Esse atributo é 0 que causa a maior insatisfacdo dos clientes”.

Com base nesta pesquisa anual, verifica-se, desde 1997, que o desconforto

causado pelo calor dentro das composigdes ferroviarias apresenta as menores notas dentro dos
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itens avaliados pelo cidaddo. A seguir as notas de 1997 a 2002, obtidas no relatério da
pesquisa em 2002, acompanhadas do seguinte texto: “TEMPERATURA INTERNA DOS

TRENS - O calor dentro dos carros ¢ a maior reclama¢ao dos nossos usuarios.”

llustracéo 3: Grafico Temperatura Interna dos Trens, nos anos de 1997 a 2002
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10
94

7+
6 +
5 4

al 330
31— 23 2,35 251 243 1,75
21 o - T
14
0 . . . . .

1997 1998 1999 2000 2001 2002

Todos os demais itens sdo mais bem avaliados pelos usuérios. A titulo de
exemplificacdo, mostra-se o grafico com as notas do item limpeza nos trens avaliado pelos
cidad&os.

Ate 2001 este item era avaliado juntamente com a limpeza das estagfes. Em 2002
foram estudados separadamente e este item apresentou um melhor resultado quando

comparado ao item limpeza das estagfes. A série historica até 2001 foi mantida como

referencial.
A ilustracdo 4 mostra a avaliacdo dos usuarios com o item limpeza nos trens:
lustracéo 4: Gréafico Limpeza e Conservagdo dos Trens, nos anos de 2000 a 2007
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Um outro topico da pesquisa procura demonstrar o grau de importancia dado
pelos usuarios aos itens avaliados. A pesquisa de 2007 traz o topico 2.7 Gréafico
SATISFACAO X IMPORTANCIA mostrando a relagdo do nivel de satisfagdo do cidaddo
com o grau de importancia do item por ele avaliado.

Este gréfico, ilustracdo 6, apresenta quatro quadrantes definindo regides que
estabelecem uma relacdo entre a satisfacdo e a importéncia atribuida pelo cidaddo. A

ilustracdo 5 abaixo mostra as regides por quadrante e suas respectivas relacoes:

lustracdo 5: Quadro Explicativo Regido X Relagdo do Gréfico da ilustracdo 6

REGIAO RELACAO

+ - Alta Satisfacdo x Baixa Importancia
+ +) Alta Satisfacdo x Alta Importancia
- -) Baixa Satisfacdo x Baixa Importancia
(- +) Baixa Satisfagdo x Alta Importancia

lustracdo 6: Gréfico Satisfacdo X Importancia

A x & 2007
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Com a ilustracdo 6, pode-se observar o grupo de atributos que deve
prioritariamente ser trabalhado pela empresa, estando situado no quadrante de baixa satisfacdo
e elevada importancia, denominado de zona de critica, o qual é destacado em amarelo no
grafico.

Os dados apresentados pela pesquisa anual revelam que desde 1997 o item
temperatura nos trens tem impactado na insatisfacdo do cidaddo, enquanto usuério do
METROREC. Da primeira pesquisa em 1997 até 2004, ano em foi implantada a ouvidoria na
instituicdo, sdo decorridos sete anos.

Nesse periodo, a pesquisa de satisfacdo foi sistematicamente realizada,
levantando-se seguidamente durante esses sete anos, o problema da temperatura dos trens,
sempre com o indicador sendo negativamente avaliado pelo cidaddo. Anualmente, todas as
notas foram muito baixas, variando de 1,68 a 3,3, tendo como nota média nesse periodo 2,36.

De acordo com o relatério da ouvidoria e com 0s depoimentos obtidos nas
entrevistas com os atores envolvidos com essa a¢do de melhoria — climatizagédo dos trens — a
partir das constantes manifestacdes dos cidaddos encaminhadas a ouvidoria é que foi
viabilizado o processo de climatizacdo dos trens.

Na ilustracdo 7 sdo mostrados os percentuais de manifestaces assinaladas com o

assunto “Calor” em relagdo ao numero total de manifestagdes recebidas pela ouvidoria.

llustragdo 7: Grafico Percentual Assunto Calor em Relagdo ao Total das Manifestages por Ano 2005 a 2010
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A partir de 2004, com a ouvidoria implantada no METROREC, as constantes
insatisfacbes do cidaddo foram encaminhadas as areas responsaveis, fazendo com que, no
processo de reforma dos trens, fosse incluida a instalacdo do ar condicionado nas
composigdes ferroviarias.

Com a instalacdo do ar condicionado nos 25 trens do METROREC, processo
concluido com a instalagdo no ultimo trem em 2010, verifica-se que ocorre uma queda
acentuada nas manifestaces do cidadao, fazendo com que as reclamac@es assinaladas com
assunto “Calor” cessassem em definitivo, como manifestacdo do cidaddo encaminhada a
ouvidoria.

A pesquisa de satisfacdo de 2010 ratifica essa melhoria, conforme as tabelas 10 e
11, apresentando a mudanca na nota de avaliacdo do usuario na linha centro e na linha sul,
com notas de 6,19 e 6,50 respectivamente. Além do fato de que a climatizacdo dos trens,

agora implantada, trouxesse a mudanga no item a ser avaliado: “Ventilacdo dentro dos vagoes

dos trens”.

Tabela 10 — Condic¢des dos Vagdes — Metrd — Linha Centro - 2010

Questao Meédia Desv.pdr Q1 (25%) Q3 (75%)
Q.32 Sensacdo de seguranga durante as viagens 6,41 2,83 5,00 8,50
Q.33 Limpeza dos vagdes do metrd 7,82 2,63 6,00 10,00
Q.34 Ventilagéo dentro dos vagdes do metrd 6,19 2,56 5,00 8,00
Q.35 Quantidade de barulho durante as viagens 7,60 2,67 6,00 10,00
Q.36 Conforto dos assentos nos vagdes do metro 6,06 2,78 5,00 8,00
Q.37 Huminagdo dentro dos vagdes do metro 8,16 2,08 7,00 10,00
Q.38 Condicdes e clareza das placas indicativas dentro 7,57 2,43 7,00 10,00
dos vagdes do metrd
Q.39 Pontualidade na chegada e partida 6,23 2,48 5,00 8,00
TOTAL DO ITEM 6,99 1,87 6,14 8,25

Fonte : Relatorio da Pesquisa de Satisfagdo 2010 - METROREC
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Tabela 11 — CondicBes dos Vagdes — Metro - Linha Sul - 2010

Questéo Meédia Desv.pdr Q1 (25%) Q3 (75%)
Q.32 Sensacdo de seguranga durante as viagens 7,31 2,79 6,00 10,00
Q.33 Limpeza dos vagdes do metrd 8,00 2,51 7,00 10,00
Q.34 Ventilagéo dentro dos vagdes do metrd 6,50 2,98 5,00 9,00
Q.35 Quantidade de barulho durante as viagens 7,86 2,63 7,00 10,00
Q.36 Conforto dos assentos nos vagdes do metro 5,97 3,37 4,00 9,00
Q.37 Huminagdo dentro dos vagdes do metrd 8,37 2,05 7,00 10,00
Q.38 Condicdes e clareza das placas indicativas dentro 7,52 2,66 6,00 10,00
dos vagdes do metrd
Q.39 Pontualidade na chegada e partida 7,11 2,87 6,00 10,00
TOTAL DO ITEM 7,32 1,88 6,13 8,88

Fonte : Relatorio da Pesquisa de Satisfagdo 2010 - METROREC

E por este contexto que credita-se a agdo de melhoria - climatizagéo dos trens - a
atuacdo da ouvidoria a partir de 2004, via encaminhamento das manifestacdes frequentes do
cidaddo com o assunto “Calor” e ndo aos sete anos de pesquisa de satisfagdo do cliente, de

1997 a 2004, e seus respectivos indicadores.

4.2.2 A ligacéo da Linha de 6nibus Shopping Recife ao METROREC

Com a inauguracdo da estacdo Shopping do METROREC, em 23 de marco de
2008, muitos usuarios reclamavam pela falta de acesso ao Shopping Center Recife, quando do
seu desembarque na referida estacdo do METROREC

Segundo o relatério da ouvidoria, foi a partir dessas manifestacdes dos cidadaos
que foram realizadas gestGes com o 6rgdo gestor de transportes publicos para que o cidaddo
pudesse, ao desembarcar na estacado Shopping, ter seu acesso e deslocamento facilitados até o
Shopping Center Recife.

A estacdo do metrd, apesar do seu nome, ndo fica proxima ao referido centro
comercial, de tal forma que o deslocamento entre a estacdo e o Shopping trazia desconforto e,
inclusive, se o cidaddo estivesse com alguma deficiéncia de mobilidade, até a impossibilidade
de acesso pelo esforco consideravel em sua caminhada.

A ilustracdo 8 procura ilustrar com um tracado amarelo a distancia a ser

percorrida pelo usuario entre a estacdo do metré e o referido Shopping Center:
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llustracdo 8: Mapa de Localizacdo da Estacdo Shopping do Metrb
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A gerente da GEPEI-Geréncia de Pesquisa e Integracdo, Sra. Graga Mousinho,
guando entrevistada sobre essa acdo de melhoria, ratificou o recebimento de diversas
manifestacdes encaminhadas pela ouvidoria, onde os cidaddos questionavam o fato de a
estacdo Shopping do metrd ficar tdo distante do importante estabelecimento comercial e , no
entanto, a estacdo possuia 0 mesmo nome.

Antes, a linha de dnibus da empresa Borborema, linha de nimero 031, destino
Shopping Recife, ndo passava na estacdo, tendo seu ponto terminal no estacionamento do
Shopping Center Recife.

Com as gestdes da GEPEI sobre o érgdo gestor de transporte publico, a linha 031
teve seu ponto terminal alterado para o conjunto residencial Boa Viagem, conjunto
habitacional localizado logo ap6s a estacdo do metrd, fazendo com que a referida linha
passasse a ter, como novo destino, a inscri¢do “Shopping Center/Res. Boa Viagem” no painel
de destino no 6nibus, modificando seu percurso, tendo agora, um ponto novo de integracao
com a estacdo Shopping do METROREC.

As manifestaces do cidaddo encaminhadas pela ouvidoria a geréncia de pesquisa
e integracdo propiciaram as a¢des que culminaram com a alteracdo do percurso na referida
linha, seis meses apds a inauguracédo da estacdo, visando atender as necessidades dos usuarios.

Ao ser questionada sobre essa acdo de melhoria, a gerente de pesquisa e

integracdo relata:

A melhoria que foi implantada foi a linha integrada na estacéo
shopping que veio atraves de uma demanda de um usuario que fez
uma reclamag¢do a ouvidoria dizendo “por que a estagdo se chama
shopping, se a esta¢cdo ndo chega no shopping?”. A area ja estava
fazendo estudos para isso, essa reclamacdo deu base para

fundamentar as gestdes junto ao 6rgdo gestor de transportes.

A sequir, relatos de usuérios selecionados a partir do momento em que o cidadao
saiu da estacdo do metrd e foi para o ponto de integracdo com a linha 031 ou, no sentido
inverso, quando o cidaddo desceu do 6nibus da linha 031 e dirigiu-se a estacdo do metr6. Os
questionarios de entrevista estdo colocados como apéndices deste trabalho.
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Alguns usuarios informaram que sé depois da criacdo do ponto de integragdo com
a estacdo do metrd Shopping, passaram a usar a linha 031. Os relatos sdo decorrentes das
respostas de dois usuarios, quando questionados se usavam a linha de 6nibus do Shopping,
antes da integracdo com o metro.

Um cidadao de 32 anos, que se apresentou como musico de profissao, relata que é
usuario antigo do METROREC e ao ser indagado se usava a linha 031, antes da integracéo
com o metrd, responde : “N&o, eu me deslocava para Imbiribeira.” A avenida Mascarenhas
de Morrais, conhecida como Av. Imbiribeira, ¢ uma avenida de grande circulacdo, situada
depois da estacdo. Ja a usuéria de 65 anos, que informa ser lavadeira aposentada e usando o
metrd esporadicamente, responde a citada indagacdo dizendo: “N&o, eu ia pro terminal, era
mais ruim.”

Pelo exposto, o fato de 0 METROREC pér o nome da estagdo como “Estagdo
Shopping”, ndo observando sua distancia fisica em relacdo ao estabelecimento comercial,
proporcionava aos usuérios do metrd uma distor¢do, com implicacdes diretas para o cidadéo,
tendo em vista que o usuario estava associando a estacdo ao Shopping Center Recife.

Os depoimentos colhidos reiteram os beneficios obtidos com essa acdo de
melhoria, fazendo com que, a integracdo desses dois modais de transporte — metrd e 6nibus —
proporcione uma melhor utilizacdo do STPP/Sistema de Transporte Publico de Passageiros.

Nesse contexto, denotam-se evidéncias que a participacdo do cidaddo, com as
manifestacdes encaminhadas pela ouvidoria, pode eliminar distor¢cGes e falhas na prestacéo de

servicos pelo ente publico, quando contemplados com uma ouvidoria atuante.

4.2.3 A instalacdo de bancos preferenciais dentro do trem

Outra acdo de melhoria indicada pelo relatorio da ouvidoria em 2009 cita a
“Mudanga de cor nos bancos preferenciais” que ja existiam indicados dentro do trem. N&o
havia uma cor diferenciada para esses bancos, tendo como forma adotada para informagéo ao
cidadao, a fixacdo de uma comunicacéo visual, pequena, sobre esses bancos.

Em 2000, conforme legislacdo vigente, ja existia a necessidade de se dispor
assentos reservados para os cidadaos considerados em condicdo especial. Uma pessoa, que
por sua condicdo de idoso, com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos, gestante,
lactante, portadora de deficiéncia ou acompanhada por criancas de colo, passa a ser

considerada como usudrio preferencial na utilizacdo desses assentos reservados.



72

A Lei 10.048 de 08 de novembro de 2000 menciona a necessidade de se promover
a reserva de assentos no ambito dos transportes publicos, conforme descreve um de seus

artigos:

Art. 3° As empresas publicas de transporte e as concessiondrias de transporte
coletivo reservardo assentos, devidamente identificados, aos idosos, gestantes,
lactantes, pessoas portadoras de deficiéncia e pessoas acompanhadas por criangas de
colo. (Brasil, 2000)

A partir da existéncia dessa Lei, 0 METROREC cumpre a obrigatoriedade legal
afixando uma placa metalica de pequenas dimensdes, conforme demostram as fotos
fornecidas pelo setor de comunicacdo visual do METROREC, mostradas nas ilustracfes 9 e
10.

A ouvidoria foi criada em fevereiro de 2004 e, a partir da ai, as reiteradas
manifestacdes dos usuadrios com queixas sobre uma melhor diferenciagdo dos assentos
reservados foram encaminhadas ao setor responsavel.

A Ouvidoria indica como uma melhoria implementada a mudanca na
comunicacdo visual e cor diferenciada dos bancos reservados para melhor destaca-los,
facilitando sua identificacdo pelo cidaddo. Esse processo de adequacdo nos trens terminou
com o ultimo assento modificado em 2010, ou seja, dez anos depois da promulgacdo dessa
Lei.

O gestor envolvido com as demandas do cidaddo solicitando uma maior
diferenciacdo desses bancos preferenciais, o Sr. Vicente Alexandre C. Vieira, responsavel
pela COMAC-Coordenadoria de Manutengdo Corretiva de Trens, fez o seguinte depoimento

quando questionado sobre os beneficios dessa acdo e de como ocorreu sua implementacao:

Com certeza, a questdo dos bancos, em cada carro, a gente
diferenciou a pintura de dois bancos duplos por carro e colocamos
um adesivo indicando que aqueles bancos sdo preferenciais para
idosos, gestantes e deficientes. Um total de oito bancos em cada trem

a disposicao dos usudrios deficientes e idosos.

A seguir sdo mostradas algumas fotos que procuram demostrar como ficou o trem
ap6s a implementacdo da diferenciacdo dos bancos, conforme as solicitacdes dos

manifestantes a ouvidoria e atendidas pelo setor responsavel.
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lustracdo 9: Fotografia Visializagdo dos bancos no inteiror do Trem

llustracdo 10: Fotografia Detalhe da Visualizagdo do Banco Preferéncial

A ilustracdo 11 mostra o detalhe da primeira comunicacao visual anteriormente
colocada para o atendimento ao disposto na Lei 14.048 de 2000. Placa metalica compondo
uma comunicacgdo visual menor. E abaixo desta, a segunda comunicagdo visual, que foi

ampliada em relacéo a anterior para ser, mais facilmente, identificada pelos usuérios.
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lHustragdo 11:Fotografia Detalhe da Comunicagdo Visual sobre Banco Preferencial

Finalizamos este topico, apresentando as demais a¢des de melhorias citadas no
relatorio da ouvidoria, como agdes sugeridas por usuarios, encaminhadas pela ouvidoria do

METROREC e executadas pelas areas e setores responsaveis:

e Mudanca no horéario de funcionamento da Biblioteca da estacdo Recife;

e Mais informacdes no site da METROREC;

e Auviso ao publico no sistema de sonorizacdo das estacdes e trens informando os assentos
preferenciais;

e Preservacdo das janelas nos trens que sdo adesivados com propaganda;

e Disponibilizacdo de informacGes como tempo de viagem e destino do trem em painéis
eletrénicos nas estacoes;

e Colocacdo de Bebedouros nas estacoes;

e Musica ambiente nas estacdes no sistema de sonorizagéo;

4.3 O Estudo comparativo: ouvidorias DETRAN-PE e METROREC

Nos topicos seguintes sdo apresentados itens de comparacdo entre 0s dois
institutos de ouvidoria implementados nas instituicbes DETRAN-PE e METROREC. Esses
itens de comparacdo sdo elementos que servem para a observacdo de aspectos de
similaridades e de itens de diferenciacdo que permitam uma analise das ouvidorias e de suas

atuacdes lastreadas nos pressupostos do modelo conceitual.
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Esses elementos cotejam as estruturas de funcionamento em termos de nimero de
atendentes e suas posi¢bes no organograma de cada instituicdo sob estudo, as formas de
atuacdo como o recebimento das manifestacGes e o tipo de classificacdo dessas demandas, 0s
indicadores utilizados e a perspectiva sob o desempenho de suas atuagbes por esses
indicadores.

4.3.1 Implantacéo e histérico das ouvidorias DETRAN-PE e METROREC

A Ouvidoria do DETRAN-PE foi criada pela Lei estadual N° 12.007 de 01 de
junho de 2001(ANEXO 1), tendo sua primeira ouvidora a Sra. Maria Tereza de Sa Leitdo. A
primeira ouvidora do DETRAN-PE foi a responsavel pela implantacdo dos servigos de
ouvidoria no 6rgdo e esteve a frente do setor de ouvidoria desde sua criacdo até o ano de
2006.

De janeiro de 2007 a margo de 2011, esteve a frente da ouvidoria do DETRAN-
PE, a Sra. Neuma Sandra Ribeiro, totalizando pouco mais de quatro anos de atividade como
ouvidora. A partir de abril de 2011, a Sra. Hosana Cabral assume a ouvidoria do DETRAN-
PE, permanecendo como ouvidora até a presente data. As trés ouvidoras sdo pessoas externas
ao 6rgdo e nomeadas por ato do diretor presidente do DETRAN-PE.

A ouvidoria do METROREC foi informalmente criada em fevereiro de 2004,
tendo como sua primeira ouvidora a Sra. Tércia Cristina Lemos Souza nomeada por ato da
superintendéncia de trens urbanos, a STU/REC. A criacdo da ouvidoria e as nomeagdes para
esse setor apresentam-se informalmente instituidas, j& que o setor de ouvidoria ndo possui
documento normativo proprio de criacdo e de nomeacdo para o cargo de ouvidor no
METROREC, estando ligada ao superintendente em carater ndo formal, conforme pode ser
verificado mais adiante pela sua inexisténcia no organograma da instituicao.

A primeira ouvidora do METROREC ficou a frente da ouvidoria desde a sua
criacdo, em fevereiro de 2004, até outubro de 2009, quando a Sra. Eliane Maria Fonseca
assumiu durante quatro meses a ouvidoria, e a partir de marco de 2010, assume o setor, o Sr.
Marcelo Zimmerle Nobrega, permanecendo como ouvidor até a presente data.

Para confirmar a ndo formalizagéo do cargo de ouvidor no METROREC encontra-
se como anexo, a resolugdo n° 048/2010 de 09 de fevereiro de 2010 que dispensa o Sr.
Marcelo Zimmerle Nébrega do cargo ASSESSOR |Il, cddigo 02.74-7(ANEXO J), para que
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este assuma a ouvidoria a partir de 01 de margo de 2010, conforme documento anexo emitido
pela chefia de gabinete do METROREC (ANEXO K).

E um total de seis nomeacdes com trés para cada 6rgdo. Denota-se o fato de que
as trés pessoas convidadas para exercer a funcdo de ouvidora no érgao estadual de transito sdo
todas nomeacdes de pessoas externas ao 6rgdo e do sexo feminino. JA& o METROREC
apresenta sua primeira ouvidora, com nomeagdo externa e as demais nomeacbes, com
empregados da casa, sendo o atual cargo exercido por empregado do sexo masculino.

As nomeacOes de pessoas externas para a funcdo de ouvidora em ambos 0s
Orgdos, possivelmente, estdo relacionadas ao fato de que, na ocasido, a presidéncia do
DETRAN-PE e a Superintendéncia do METROREC serem, também, nomeacdes de pessoas
externas as instituicdes. A funcdo de ouvidor pressupde ser indicacdo direta do lider maior da
instituicao.

Nas seis nomeacdes englobando os dois 6rgdos, uma sé é do sexo masculino,
observando-se uma maior indicacdo de nomeacgdes do sexo feminino para o exercicio da
funcdo de ouvidor. Essa “preferéncia” por nomeagdes de ouvidoras em detrimento da
indicacdo masculina verifica-se, também, nas ouvidorias dos 0Orgdos publicos da esfera
estadual, tendo em vista que das 59 ouvidorias estaduais pernambucanas, tem-se atualmente
35 ouvidoras e 24 ouvidores, conforme dados da Ouvidoria Geral do Estado de Pernambuco.

As ouvidorias do DETRAN-PE e do METROREC, desde suas origens, quando do
instante de suas implantacdes, até o estagio atual em que se encontram, estdo, enquanto
instituto, em um processo histérico e continuo de mudancas e aperfeicoamento. Iniciaram
suas atividades, com as pessoas desconhecendo as finalidades e objetivos de uma ouvidoria e,
verdadeiramente, em condiges incipientes.

Os textos extraidos de noticias relacionadas com a ouvidoria do DETRAN-PE,
vinculadas na imprensa, contextualizam esse processo historico continuo, mostrando dois
momentos de divulgacdo da ouvidoria.

A noticia veiculada no jornal Didrio de Pernambuco, na se¢do “Didrio Urbano”,
sob o titulo “Boa Noticia”, informou aos leitores os telefones de contato com a ouvidoria,
recém-criada, e 0 endereco de correio eletronico da ouvidora Maria Tereza de Sa Leitdo,

ainda sem o endereco proprio formal da instituicdo DETRAN-PE, como segue :

Diario de Pernambuco  Sabado - 20/04/2002

Diario Urbano
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Boa Noticia

Ja esta funcionando no Detran o servi¢o de ouvidoria para atender as pessoas que
quiserem tirar diavidas, fazer reclamagdes e apresentar sugestfes. Apenas cinco
Detrans em todo o Pais dispdem desse canal de comunicacdo para 0s usuarios. A
implantacdo da Ouvidoria faz parte do programa Detran Amigo do Usuério. Os
contatos podem ser feitos pelo fone 3454.8405, das 8 as 16h, através do fax
3454.8404 ou pelo e-mail saleitao@fisepe.pe.gov.br(BOA NOTICIA, 2002).

O texto a seguir foi veiculado no mesmo jornal de grande circulacéo, na secao de
“Cartas”, sob o titulo “Detran responde”. Nessa matéria, o DETRAN-PE respondeu a uma
carta enviada por um usuario ao jornal, onde o 6rgao de transito solicitou ao cidaddo que
entrasse em contato com o setor de ouvidoria. No texto da resposta ficam evidenciadas as

novas formas de contato com a ouvidoria:

Diario de Pernambuco Terga-feira - 21/09/2004
Cartas
Detran responde

Em aten¢do a carta “Pressa de Instrutora”, veiculada neste Didrio em 20 de
setembro, o Departamento Estadual de Tréansito de Pernambuco (Detran-PE)
informa que precisa de maiores informacdes do leitor, pois na data citada s6 havia
dois examinadores do sexo masculino no patio de exames da sede e, no interior, ndo
ocorreram quaisquer exames para a obtencdo de habilitacdo no dia 02 de setembro, .
Desta forma, solicitamos que o leitor entre em contato com a Ouvidoria do Detran-
PE através do fone (81) 3454.8405 ou do e-mail ouvidoria@detran.pe.gov.br para
gue possamos compreender melhor sua queixa (DETRAN RESPONDE, 2004).

Tomando-se a mudanca verificada na ouvidoria do DETRAN-PE, onde em
Abril/2002 néo havia o correio eletronico institucional para o setor de ouvidoria, denota-se em
setembro/2004 um incremento de natureza quantitativa. Ampliam-se os meios de contato
formal com a ouvidora, antes so telefone, depois, telefone e o correio eletrnico institucional.
As paginas citadas do referido jornal estdo como anexos deste trabalho(ANEXOS L).

Nesse processo historico, ndo obstante as mudancgas quantitativas, como a citada
anteriormente, deve-se ressaltar que outras mudancas de natureza qualitativa também
ocorrem.

Por exemplo, a atividade continuada de interacdo e relacionamento com 0s

cidadaos, inicialmente insegura, mas que depois é aperfeicoada pela praxis do atendimento


javascript:new_message_to('saleitao@fisepe.pe.gov.br')
javascript:new_message_to('ouvidoria@detran.pe.gov.br')
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diério as manifestagdes, incorpora uma mudanca comportamental nos atendentes da ouvidoria

e, portanto, uma alteracdo de natureza qualitativa.

(...) ao fato de que, a0 mudarem, as coisas ndo mudam sempre no Mesmo ritmo; o
processo de transformacdo por meio do qual elas existem passa por periodos lentos
(nos quais se sucedem pequenas alteragbes quantitativas) e por periodos de
aceleracdo (que precipitam alteragdes qualitativas, isto €, “saltos”, modificacdes
radicais)(KONDER, 2003, p. 58).

Num continuo das atuagdes das ouvidorias, as mudancas de natureza qualitativa

revelam-se de maior significado para o desempenho do instituto e dos objetivos por ele a

serem alcancados.

4.3.2 As Estruturas e Formas de Atuacdo das ouvidorias

As Ouvidorias das duas instituicdes estdo localizadas nas suas respectivas sedes

administrativas, desde sua criagdo, no DETRAN-PE situada no bairro de lputinga, € no

Metrorec, no bairro de Areias, ambas no municipio do Recife.

Os organogramas das duas instituicdes estdo, como detalhe, presentes nesse

trabalho. Esses organogramas apresentam uma diferenca no tocante as suas ouvidorias, como

procuram destacar as ilustracdes 12 e 13.

lHustracdo 12: Detalhe do Organograma DETRAN-PE
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Como pode ser observado, 0 DETRAN-PE possui sua ouvidoria formalmente

instituida fazendo parte integrante do seu organograma, onde se confirma a subordinacéo

direta e formal a liderangca maxima da organizacéo.

lustracdo 13: Detalhe Organograma STU/REC METROREC
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Ja 0 METROREC, formalmente STU/REC, uma superintendéncia regional da

CBTU-Companhia Brasileira de Trens Urbanos, ndo apresenta em seu organograma o setor de

ouvidoria, sendo, portanto, um setor informalmente instituido, embora responda diretamente
ao superintendente STU/REC, conforme relatos do ouvidor do METROREC, Sr. Marcelo

Zimmerle Nébrega, em sua entrevista:

No nosso caso [a ouvidoria]l, como ndo existe uma funcéo
determinada, vamos dizer, assim oficialmente... E uma funcéo
extraoficial ligada direto ao superintendente.

(.-)

Ela € ligada direto ao superintendente, ou seja, eu tenho que me
reportar direto a superintendéncia sem ter interferéncia de outra
geréncia. Ela tem autonomia para resolver e quando ultrapassa a sua
alcada ela passa direto para a superintendéncia para que ela [a

superintendéncia] tome as medidas necessarias.
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Em relacdo as equipes de ouvidoria, DETRAN-PE e METROREC contam,
basicamente, com a mesma estrutura: Ouvidor/Ouvidora, uma supervisora de atendimento e
duas atendentes para atendimento no setor de ouvidoria.

No DETRAN-PE existem duas pessoas responsaveis pelo atendimento via
internet, com mais duas estagiarias na sede. No metrd existem duas pessoas na estacao Recife,
como posto avancado da ouvidoria. Assim, com pequenas variacdes decorrentes de férias, por
exemplo, as equipes de atendimento no DETRAN-PE e no METROREC totalizam seis
pessoas realizando atendimento na ouvidoria.

Os meios de comunicagdo disponibilizados pelas instituicbes ao cidaddo séo
semelhantes: correio eletrdnico, telefone, internet e presencial. Ha uma predominancia das
manifestacdes pelo uso do correio eletrénico enquanto as manifesta¢es na forma presencial
sdo menos utilizadas pelo cidadao.

O programa G-CON utilizado pela ouvidoria do DETRAN-PE trata as demandas
do cidaddo conforme tipificagdo especificada no campo “Natureza” da manifestagdo dentro da

tela de cadastro, mostrada na ilustracdo 14.

lustragdo 14: Tela de cadastro de manifestagdo — Programa G-CON do DETRAN-PE
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Como pode ser observado, o0 DETRAN-PE utiliza, além dessas tipificacdes
basicas, uma manifestacdo classificada como ‘“nao-classificado”, conforme detalhe na
ilustracdo 14 que mostra as opcdes de classificacdo da natureza da manifestacéo.

O programa mostra nas abas superiores a indicacdo opcao de telas — formulario
eletrénico — onde sé@o registrados os dados de identificagdo do cidaddao “Solicitante” da
manifestagdo, os dados da demanda na tela “Atendimento”, como a demanda esta sendo
tratada na tela “Encaminhamento”, os registros de “Respostas Parciais™ ao cidadao, se houver,
e finalmente os dados que ddo o fechamento do tratamento da demanda, onde se registra a
resposta final ao cidadao na tela de “Conclusao” da manifestagao.

O programa do METROREC apresenta uma tela Unica de cadastro das
manifestacdes, onde na sua parte superior sdo dadas as tipificacdes utilizadas pela ouvidoria

no recebimento das demandas, conforme tela de cadastro, mostrada na ilustracéo 15.

lHustragdo 15: Tela de cadastro de manifestacdo — Programa da Ouvidoria METROREC
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Como pode ser verificado, as opgdes de classificacdo das manifestacdes nédo
possuem o tipo dendncia, sendo uma dentre outras limitacdes do software utilizado
atualmente pela ouvidoria do METROREC.

Quando o cidaddo apresenta uma denuncia, a manifestacdo é caracterizada como
reclamacdo no programa e tratada como dendncia pelo ouvidor. E dentre as classificacfes
adotadas pelo METROREC, ndo se verifica demandas categorizadas como solicitagéo.

Nessa tela Unica de cadastro sdo encontrados os dados de identificacdo do
cidadao, a descri¢cdo da demanda no campo “Contetido” da manifestacdo, a classificagdo por
“Assunto” relacionado com a demanda, além de opg¢des do campo “Vocé € que especifica o
tipo de manifestante, se o cidadao é: um usuario assiduo ou eventual do metrd, funcionario,
terceirizado ou permissionario.

Nas estacdes do METROREC, existem quiosques e espacos utilizados por
pequenos comerciantes para a venda de produtos. Esses comerciantes sdo chamados de
permissionarios.

O programa indica como op¢éo na tela de busca, conforme ilustra a tela mostrada
na ilustracdo 16, a possibilidade de geracdo de estatisticas e o periodo de inicio e fim para

acesso as manifestacGes gravadas no programa.

lustracdo 16: Tela de busca de manifestacdo — Programa da Ouvidoria METROREC
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No entanto, as manifestacdes registradas nos anos anteriores estdo inacessiveis por
esta atual e mais recente versao do programa. A opcao “Estatistica” apresenta problemas na
rotina que calcula essas estatisticas, impossibilitando sua utilizacdo pela ouvidoria.

As rotinas da tela de cadastro de manifestacdes do Metrorec e da tela de busca

evidenciam algumas oportunidades de melhorias no programa utilizado pela ouvidoria do
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orgdo, tendo em vista a falta de geracdo de estatisticas e a impossibilidade de acesso aos

registros das manifestacdes gravadas nos anos anteriores.

4.3.3 Os Indicadores das ouvidorias do DETRAN-PE e METROREC

Neste topico sdo citados alguns indicadores apresentados pelas ouvidorias do
DETRAN-PE e METROREC. Para efeito de anlise, tomaram-se os valores mais recentes,
entendo-se que esses valores de 2010, 2011 e 2012, por serem indicadores mais atuais, melhor
expressam as realidades vividas hoje pelas ouvidorias dessas duas instituicdes. Os valores
foram obtidos conforme periodos citados, 2010, 2011 e 2012, nos relatérios da ouvidoria do
DETRAN-PE e nos relatérios da ouvidoria do METROREC.

O primeiro indicador citado € o numero de manifestacdes recebidas pelas
ouvidorias. Esse indicador funciona como um balizador para aferi¢do da carga de trabalho que
a equipe de atendimento recebe no exercicio de suas atividades.

A seguir sdo mostradas as ilustracbes 17 e 18 com o numero de demandas

recebidas pelas ouvidorias das duas instituicGes.

lustracdo 17: Gréfico de Demanda por Ano 2010 a 2012 — DETRAN-PE
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lustracdo 18: Gréfico de Demanda por Ano 2010 a 2012 - METROREC

5000 -

4000

3000

1955
2000 1801

1000 - 467

2010 2011 2012 Jan-Abr

Como as equipes das duas ouvidorias apresentam quantitativos semelhantes de
pessoas, entre atendentes e uma supervisora, percebe-se que a ouvidoria do DETRAN-PE

possui um maior volume de atendimento em termos de nimero de manifestacdes recebidas.

Com a iniciativa do Governo do Estado em criar a CNH gratuita para as pessoas
de baixa renda, houve um incremento significativo nos pedidos de habilitagdo no DETRAN-
PE e, em decorréncia, 0 nimero de manifestagdes de informacBes e solicitagdes para a
ouvidoria acompanhou esse crescimento.

Um dos indicadores utilizado para se avaliar o desempenho de uma ouvidoria é o
percentual de demandas respondidas em definitivo para o cidaddo e portanto consideradas
concluidas dentro de um determinado prazo méximo estabelecido pela instituicdo. O
DETRAN-PE possui como meta o prazo maximo para resposta de 72 horas e 0 METROREC
de oito dias.

Para a avaliacdo em tela, toma-se a citacdo a seguir como entendimento do que

vem a ser desempenho:

Resultados obtidos dos principais indicadores de processos e produtos [ou servigos], que
permitem avalid-los e compara-los em relacdo a metas, padrdes, referéncias pertinentes e a
outros processos e produtos. Mais comumente, 0s resultados expressam satisfacdo,
insatisfacdo, eficiéncia e eficacia, e podem ser apresentados em termos financeiros ou ndo
(FUNDACAO NACIONAL DE QUALIDADE - FNQ, 2009, p.58).
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Esse indicador mensal € calculado pela ouvidoria do DETRAN-PE considerando
que as manifestagdes sdo respondidas de imediato ou dentro de um tempo que nédo ultrapasse
0 prazo maximo estabelecido pela instituicéo.

No relatério da ouvidoria do METROREC ndo é apresentado o numero de
demandas respondidas dentro do prazo, apenas sdo citadas as manifestagdes respondidas de
imediato. A falta de evidéncias que apontem o quantitativo de demandas respondidas dentro
desse prazo que € de oito dias, de certa forma largo quando comparado com o prazo do
DETRAN-PE, sugere problemas com o calculo desse indicador para a ouvidoria do
METROREC.

A seguir, conforme as evidéncias coletadas, sdo apresentadas as ilustracfess 19 e
20 com os gréaficos de percentual de demandas respondidas dentro do prazo no DETRAN-PE
e as manifestacGes respondidas de imediato no METROREC.

O quantitativo total de demandas mensais € 0 nimero de manifestacdes
respondidas de imediato pelo METROREC foram obtidos na pagina 2 dos relatrios da
ouvidoria no periodo de 2010 a 2012 (ANEXO M, N e O). Esses quantitativos permitiram os
calculos dos respectivos percentuais ja citados. Os percentuais do DETRAN-PE s&o

apresentados pela ouvidoria, conforme Anexo P.

lustracdo 19: Gréfico de Demanda Respondida no Prazo de 2010 a 2012 —- DETRAN-PE
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lustracdo 20: Gréfico de Demanda Respondida Imediatamente 2010 a 2012 - METROREC
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Os percentuais de demandas respondidas de imediato e dentro do prazo de 72
horas do DETRAN-PE nos levam a indica¢cdo de uma efetividade nas atuacdes da ouvidoria,
considerando-se os valores do indicador e o prazo de 72 horas, mostram que menos de 10%
das manifestacOes recebidas néo séo respondidas no prazo.

Os percentuais de demandas respondidas de imediato pela ouvidoria do
METROREC néo indicam quantas manifestacfes sdo respondidas no prazo estabelecido, que
é de oito dias. Quando indagado sobre o percentual de manifestacfes respondidas no prazo, o
ouvidor do METROREC, Sr. Marcelo Zimmerle relata que é em torno de 80%, ndo sendo
possivel buscar evidéncias que ratifiqguem essa alegacéo.

Nesse interim, considerando-se que: (1) o quantitativo de atendentes é semelhante
nas duas instituicdes, (2) que o prazo maximo de resposta € menor para a ouvidoria do
DETRAN-PE e (3) o nimero de manifestacBes recebidas, nesse periodo, é 88% maior que as
demandas recebidas pelo METROREC, entdo, a Ouvidoria DETRAN-PE configura-se assim
com melhor desempenho, atendendo as manifestaces de forma mais rapida.

Pode-se avaliar também o quantitativo de manifestagfes por tipo de demanda
recebida pelas ouvidorias do DETRAN-PE e do METROREC. A seguir, sdo apresentadas as
tabelas 12 e 13 que mostram quantitativo de manifestacGes classificadas por tipo nos anos de
2010, 2011 e o primeiro quadrimestre de 2012:



Tabelal2: Quantitativo de ManifestacGes por tipo nos anos de 2010, 2011 e 2012 — DETRAN-PE

TIPO DE Ano 2010 Ano 2011 Ano 2012 (Jan-Abr)
DEMANDA | Quantidade | Percentual | Quantidade | Percentual | Quantidade | Percentual
Informacgéo 677 65,79% 3519 76,80% 1943 83,28%
Reclamacéo 162 15,74% 737 16,08% 279 11,96%
Sugestdo 18 1,75% 14 0,31% 2 0,09%
Elogio 41 3,98% 59 1,29% 19 0,81%
Dendncia 18 1,75% 49 1,07% 21 0,90%
Solicitacdo 113 10,98% 204 4,45% 69 2,96%
TOTAL

1029 100% 4582 100% 2333 100%

Fonte: Relatdrio do programa G-CON da Ouvidoria DETRAN--PE

Tabelal3 : Quantitativo de ManifestacGes por tipo nos anos de 2010, 2011 e 2012 - METROREC
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TIPO DE Ano 2010 Ano 2011 Ano 2012 (Jan-Abr)
DEMANDA | Quantidade | Percentual | Quantidade | Percentual | Quantidade | Percentual
Informacéo 218 12,10% 98 5,01% 31 6,64%
Reclamacao 1408 78,18% 1710 87,47% 406 86,94%
Sugestéo 147 8,16% 113 5,78% 26 5,57%
Elogio 28 1,55% 34 1,74% 4 0,86%
Dendncia

Solicitacdo

TOTAL 1801 100% 1955 100% 467 100%

Fonte: Relatérios da Ouvidoria do METROREC

As denlncias sdo tratadas como reclamagbes nos relatorios da ouvidoria do
Metrorec ndo aparecendo estatisticas especificas sobre esse tipo de demanda. O Metrorec ndo
trabalha com demandas classificadas como solicitagao.

Pelos dados verifica-se que as demandas tipificadas como reclamagdes e
informagdes perfazem mais de 90% das manifestacdes dos cidaddos em ambas as ouvidorias,
com um ponto a ser ressaltando.

A ouvidoria do DETRAN-PE caracteriza-se com um setor mais informativo para a
populacdo j& que apresenta uma maior parte de manifestacdes classificadas com informacao,
as reclamacdes e denuncias ndo chegam a 20%. A ouvidoria do METROREC atua fortemente
no plano das insatisfacGes, tendo em vista que as reclamac@es superam de forma acentuada 0s
demais tipos de manifestacdes do cidadao.

Diante desses dados apresentados com percentuais de reclamacdes significativos
para a ouvidoria do METROREC, embasando-se nos objetivos do modelo conceitual do
instituto da ouvidoria, dicotomias importantes sdo verificadas como o ndo tratamento

estatistico de demandas especificamente classificadas como dendncia, a ndo apresentacdo do
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quantitativo das demandas respondidas dentro do prazo, entre outros elementos dissonantes

com os legitimos objetivos do instituto, citados no referencial teorico.

4.4 A ouvidoria como ferramenta para a melhoria na gestao publica

Nos itens 4.1 e 4.2 deste texto foram apresentados exemplos de melhorias
observados nas instituicbes sob o presente estudo, decorrentes das manifestacGes
encaminhadas pelas ouvidorias e, nesses casos, originadas a partir das demandas e
necessidades dos cidaddos e usuarios dessas instituicdes.

Na andlise das transformacBes verificadas nas instituicbes DETRAN-PE e
METROREC em funcédo das solicitagdes das ouvidorias aos setores envolvidos com as
manifestacdes do cidaddo, busca-se demonstrar que, de fato, o instituto da ouvidoria pode
contribuir para uma melhor prestacdo do servigco publico e aproximar a gestdo publica de uma
gestdo social.

Abrem-se, portanto, formas de abordagens que apresentem argumentos dentro de

duas perspectivas.

Tomo como ponto de partida a ideia de que o problema de construcdo, ou seja, 0 que
tem a ver com a possibilidade de conectar entre si os conceitos fundamentais da
teoria da acdo e os da teoria de sistemas, estd bem colocado. Minha férmula
proviséria, segundo a qual as sociedades tém de ser entendidas como contextos de
acdo de grupos estabilizados sistematicamente, ja& contém esses dois aspectos
(HABERMAS, 2012b, p. 365).

Por tanto, esses dois aspectos contemplam uma perspectiva voltada para as
interacdes de grupos no mundo vivido e uma perspectiva sistémica. Sdo duas visdes, uma no
“mundo vivido” e outra no mundo “sistema”, as quais devem favorecer ao embasamento do
presente trabalho.

Tomando-se como referéncia a visdo integrada da ouvidoria como subsistema
organizacional, apresentada na ilustracdo 21, pretende-se ilustrar o instituto da ouvidoria e os
outros componentes desse sistema organizacional.

Nessa perspectiva sistémica, a ouvidoria devera ser vista como parte de um todo,
elemento de um conjunto composto de setores/areas/grupos que possuem atores/agentes com
fungdes, atividades e envolvimentos diferenciados, a depender de sua dimensdo interna ou

externa a organizacao.
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llustracdo 21 — Visdo Integrada da ouvidoria como subsistema organizacional
Fonte: CARDOSO(2011, p.207)
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Deve-se ressaltar que, para o instituto da ouvidoria enquanto modelo, existem as
duas instancias de controle — uma interna e outra externa — citadas na ilustragdo como sistema
de controle interno e controle social, respectivamente. As demandas originadas, no ambiente
interno, pelas pessoas da organizacdo propiciam as atuacdes da ouvidoria para efetivacdo de
uma forma de controle de natureza intraorganizacional.

Ja as manifestacdes do publico externo, énfase para a participacdo do cidadao,
produzem acdes da ouvidoria que propiciam uma forma de controle da sociedade diante do
Poder publico, possibilitando um instrumento de controle social sobre a instituicdo publica.

Nos exemplos citados no DETRAN-PE e no METROREC, onde ocorreram
alteragdes nos processos e rotinas, como a biometria e averbacdo no DETRAN-PE e a
climatizacdo dos trens, a integracdo com a linha de onibus do Shopping e diferenciagdo dos
bancos preferenciais no METROREC, foram as demandas encaminhadas a ouvidoria e as
atuacdes do instituto sobre os setores envolvidos que, a partir de entdo, fomentaram a
implantacdo de mudancgas intraorganizacionais, com intuito de melhoria dos servicos
prestados a comunidade.

O Ouvidor atuando como representante do cidaddo dentro da organizagéo,

preocupado em dar uma resposta a manifestacdo do cidaddo, promove movimentos nos
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setores envolvidos com as demandas, gerando efeitos no ambiente externo que visam atender
satisfatoriamente ao cidaddo, e realizar as alteracdes corretivas na dimensdo interna das

instituicdes.

O ouvidor deve, portanto, ser um profissional com visdo sistémica, que entenda a
organizagdo como um conjunto de macrodimensdes interligadas, interdependentes e
harménicas. Somente assim as demandas serdo percebidas como uma desarmonia no
processo de ligagdo entre as diversas macrodimensdes ou de um modelo de gestéo
incompativel com a tarefa institucional. Apenas assim podera, além de resolver
atender as demandas, sugerir mudangas ou ajustes no modelo de gestdo, de forma a
evitar que a reclamacdo se torne recorrente, rompendo dessa forma, um circulo
vicioso e ineficiente (CARDOSO, 2011, p. 207).

Assim, é funcdo do ouvidor publico ndo apenas colaborar para o atendimento as
demandas do cidaddo, como também sugerir mudancas no modelo de gestdo
adotado, a partir dos inputs recebidos pela ouvidoria ou pela capacidade de perceber
a dindmica da organizag&o[...](CARDOSO, 2011, p.209).

Nessa visdo sistémica, cada uma das demandas recebidas pela ouvidoria, a
excecdo € o elogio, geram entradas na organizagdo para que se fagcam os ajustes nas rotinas e
processos da organizagdo, visando a eliminacdo de outras futuras demandas semelhantes ou,
pelo menos, a minimizacao dessas demandas.

A manifestacdo classificada como elogio gera uma indicacdo positiva para a
instituicdo, fortalecendo a imagem do funcionario/setor envolvido com o elogio e da propria

organizacao, demonstrando satisfacdo do demandante como drgao publico.

Numero do Registro da Ouvidoria : 201179608
Data : 27.10.11

Manifestacdo : Elogio Cristina, Boa tarde. Gostaria de agradecer e
informar que fiquei impressionado com o atendimento do Detran de
Recife. Isso vale para todos os aspectos. Bom atendimento,
preocupacdo em atender bem, educacdo, firmeza nas informagdes,
horéarios de atendimentos estendidos que facilita o trabalhado e um
sistema interno que realmente funciona. Nao sei se € do seu
conhecimento, mas sou do Rio e estou em Recife a pouco mais de 1
ano e tenho que reconhecer e relatar que o Detran do meu estado vive
em outra realidade. Atendimento de péssima qualidade, filas

interminaveis, falta de consideracdo com as pessoas, consciéncia de



91

que ? se ndo resolveu hoje, resolve amanhd, “burrocracia” em
excesso. Sem qualquer exagero e sem a necessidade de colocar essas
palavras, me sinto, apesar do problema na emissdo da CHN,
plenamente satisfeito com o atendimento. Me senti como se fosse um
cliente fiel de uma loja. Agradeco mais uma vez e sugiro que repasse
0 agradecimento aos seus colegas, para que continuem motivados em

tratar as pessoas com respeito e atencéo.

Resposta da Ouvidoria : Com os cumprimentos de nossa Ouvidoria,
agradecemos o seu contato. Outrossim, informamos que para nés é
muito importante quando o usuario/cliente expressa sua opinido sobre
0S N0ss0s servicos. E uma maneira de cada vez mais aprimorarmos o

nosso atendimento.

Continuamos ao seu dispor através dos nossos canais de

comunicacao junto ao cliente.

Cristina e André parabenizo-os pela qualidade na prestacdo dos

Servigos.
Atenciosamente,
[Supervisora]

Ouvidoria/Detran

Concluséo da Manifestagdo : 27.10.11

As demais demandas, mesmo as classificadas como informacdo ou solicitacao,
podem gerar alteragbes na instituicdo. Se uma dada informacdo € muito recorrente na
ouvidoria alguma acdo da instituicdo/setor como, por exemplo, uma ampla campanha de
divulgacdo dessa informacdo perante os usuérios, torna-se uma atuacdo efetiva ja que a
ouvidoria responde as manifestacBes encaminhadas e a instituicdo elimina ou minimiza, com
essa acao interna, a ocorréncia de futuras demandas semelhantes.

A seqguir sdo apresentados exemplos de manifestacbes de Informacdo onde o
cidadao desejar saber como justificar o ndo pagamento de uma multa. E uma solicitacdo para

que seja anulada uma infracéo de transito, ambas com grifo nosso:
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NuUmero do Registro da Ouvidoria : 200710371 [informacéo]
Data : 14.12.07

Manifestacdo : Venho através desta solicitar informacéo p justificar

0 ndo pagamento (cobranca) da notificacdo de multa do veiculo placa
..... , Visto que sou da area de saude e estava falando com o cuidador
do minha paciente, pois era uma urgéncia e estava indo em sua

residéncia atendé-la.

Resposta da Ouvidoria : Prezada Sra. ....Com 0s cumprimentos da
Ouvidoria do DETRAN/PE, e em atencdo ao seu questionamento
abaixo, informamos vocé deve entrar com um recurso, e que em
decorréncia da Municipalizacdo do Transito, seu veiculo foi autuado
pela (DTR) Prefeitura da Cidade de Olinda. Com isso 0 recurso a ser
interposto devera ser até 19/12/07(prazo limite informado na
notificacdo), devera ser enderecado ao referido Orgdo. Objetivando
ajuda-la, repassamos-lhe os telefones e o seguinte endereco: Estrada

do Bonsucesso, 306 - Bonsucesso, Olinda - PE

Tel.: (0xx81) 3005-1029 / (0xx81) 3005-1009. Ou pode dar entrada
em qualquer posto do DETRAN/PE, que n6s enviamos para o 0rgao

competente.

DOCUMENTOS NECESSARIOS PARA RECURSO

Para recorrer de uma infracdo o usuario devera compor 0 processo

anexando os seguintes documentos:

*Copia da Identidade
*Copia do CPF

*Copia da Carteira Nacional de Habilitagdo — CNH
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*Copia do Documento do Veiculo ( Certificado de Registro e

Licenciamento de Veiculo — CRLV)

*Copia da Notifica¢do de Autuagdo (para a 1°etapa).

Igualmente, colocamo-nos ao seu dispor para quaisquer informes.
Atenciosamente,

[Atendente da Ouvidoria]

Ouvidoria DETRAN/PE

Conclusédo da Manifestagéo : 14.12.07

Numero do Registro da Ouvidoria : 200868074 [Solicitacao]
Data : 12.12.08

Manifestacdo : Exmo. sr. Diretor do Detran. Meu nome é ...., sou
residente no municipio de Brumado-BA, onde trabalho como
professor regente do Colégio .... Sou proprietario de dois veiculos
,(...). Fiquei surpreso ao ser notificado que o VWFusca em questio
fora multudo na cidade do Recife, estado do Pernambuco, onde
jamais estive, no dia 28/10/2008 as 09:26 conforme Notificacao de de
Infracdo numero de controle 017991579, enviada por este 6rgdo a
minha residéncia. Enviei hoje,11/12/2008, via sedex, prazo
estabelecido para a minha defesa, toda a documentacdo exigida, que
comprova a impossibilidade de estar em dois lugares ao mesmo

tempo.Espero que providéncias no sentido de anulacdo da infracéo

sejam tomadas o mais breve possivel, uma vez gue em mais de 20

anos de habilitacdo nunca cometi nenhuma infracéo, ndo sendo justo,

portanto, ser penalizado por algo que ndo cometi. Aguardo uma

resposta deste 6rgdo. Atenciosamente, ....

Resposta da Ouvidoria : PREZADO USUARIO.. , Com o0s
cumprimentos da Ouvidoria do DETRAN/PE, e em atengdo ao seu
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guestionamento, informamos que em razao das
competéncias/atribuicdes estabelecidas pelo CTB - Codigo de
Transito Brasileiro em art. 24, acarretando dentre outras situacfes a
municipalizacdo do transito, seu veiculo foi autuado por agentes
municipais da Prefeitura da Cidade do Recife (SSP/PCR). Inclusive o
recurso interposto sera analisado e julgado pelo préprio érgédo que
aplicou a infracdo, ndo cabendo ao DETRAN/PE qualquer ingeréncia

sobre o referido assunto.

Outrossim, disponibilizamos os dados e telefones da CTTU para

contato diretamente com o aluido 6rgao:

Prefeitura da Cidade do Recife (SSP/PCR) - CTTU

End: Rua Frei Cassimiro, n°® 91, Santo Amaro, Recife/PE
Cep: 50100-260 Fone/Fax: (81) 3232-5300
Tele-atendimento: 08000 81 1078

Encontramo-nos a disposi¢éo para gquaisquer esclarecimentos que se

facam necessario.
Atenciosamente,
[Atendente da Ouvidoria]

Concluséo da Manifestacdo : 12.12.08

Dentro dessa visdo sistémica, onde predomina a racionalidade instrumental e a
acao estratégica, cabe observar os ganhos para a instituicdo decorridos a partir de implantacéo

de uma ouvidoria:

Costumo afirmar que o Ouvidor, por fornecer valiosos subsidios ao gestor, € um
profissional que se paga, sendo, portanto, economicamente viadvel, pois atraves de
suas sugestdes e recomendagdes, métodos e processos sdo racionalizados, tendo por
consequéncia a redugdo de custos para a organizacdo (...)(LACERDA, 2010, p.17).

Cabe ressaltar que esses “ganhos” poderiam até ser maiores, ndo fosse a

predominancia dessa perspectiva na sociedade e, portanto, nas organizagdes, pois colocam o
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instituto da ouvidoria, enquanto instrumento de comunica¢do com a comunidade, dentro de

uma racionalidade que nao esta amparada pelo agir comunicativo.

O fato é que, nas sociedades industriais, a légica da racionalidade instrumental, que
amplia o controle da natureza, ou seja, 0 desenvolvimento das forcas produtoras, se
tornou a logica da vida humana em geral. Mesmo a subjetividade privada do
individuo caiu prisioneira da racionalidade instrumental. O desenvolvimento
capitalista impd&e limites a livre e genuina comunicagéo entre 0s seres humanos.
(RAMOS, 1989, p.12, grifo do autor).

Essa perspectiva sistémica, lastreada por uma racionalidade instrumental e um
aparato técnico-burocratico, atinge o instituto da ouvidoria nas organizacdes,
independentemente de sua natureza publica ou privada. A ouvidoria quando implantada em
uma instituicdo propicia uma porta para a participagdo do cidaddo, mediante suas
manifestacdes.

No que tange as organizagGes publicas dotadas de ouvidoria, as melhorias
decorrentes nos processos de decisdo e na gestdo devem ou, deveriam, propiciar também
incrementos de participacdo do cidaddo e ganhos sociais na administracdo publica, ndo fosse

essa abordagem focada nos processos técnicos e no mundo do sistema.

A tradi¢do politico-administrativa brasileira ainda é fortemente caracterizada pela
centralizagdo do poder decisorio e pelo formalismo burocratico. Por esses e outros
motivos, a incorporacdo efetiva de préaticas participativas as atividades do setor
publico exigira profundas mudancas na cultura organizacional predominantemente
na administracao publica do pais (...) (TENORIO, 2008, p.148).

Se nesse contexto, ocorre uma atuacdo limitada do instituo da ouvidoria, esse
orgdo de atendimento ficara circunscrito a responder as manifestacdes, atuando com maior
enfoque no ambito do ambiente externo da organizacdo. Notadamente, distanciando-se dos
reais objetivos do instituto, apenas “tendo atuac¢do pontual e poderes opinativos” na dimensao
intraorganizacional. Nessa acepgdo “as ouvidorias presas a uma racionalidade formal
concentram mais suas a¢des no controle das relagdes legais e contratuais”, mais preocupadas
com a defesa da instituicdo. (CARDOSO, 2011, p. 213).

Analisando, com a abordagem da outra perspectiva, na dinamica das interacGes do
mundo vivido, o ouvidor e a equipe da ouvidoria interagem com 0s diversos setores/atores no
ambito intraorganizacional e, no ambito da dimensdo externa a organiza¢do, com 0s usuarios,
cidaddos, 6rgdos representativos de movimentos sociais, a comunidade e 0s seus respectivos

atores sociais.
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O mundo vivido comp@e-se da experiéncia comum a todos os atores, da lingua, as
tradicOes e da cultura partilhada por eles. (...) O mundo vivido apresenta, contudo,
duas facetas: a faceta da continuidade e das “certezas” intuitivas ¢ a faceta da
mudanca e do questionamento dessas mesmas certezas. O que sempre foi taken for
granted pode ser questionado gragas as caracteristicas intrinsecas da acédo
comunicativa. (FREITAG, 2005, p. 164).

Nessa perspectiva amplia-se o enfoque na participacdo do cidadao por meio de
suas manifestagdes, e os atores envolvidos e atingidos ganham relevancia tendo em vista que
a prestacdo dos servigos publicos afeta e é afetada, dialeticamente, por esses atores e suas
interagdes.

Enquanto a primeira forma de abordagem, a perspectiva de “sistema” representa o
mundo da reproducdo material, a do “mundo vivido” coloca-se na esfera da reproducdo

simbolica, da interacdo dos atores, tendo como pano de fundo o agir comunicativo.

O agir comunicativo [pano de fundo do mundo vivido] pode ser compreendido como
um processo circular no qual o ator é as duas coisas ao mesmo tempo: ele é o
iniciador, que domina as situa¢fes por meio de agdes imputaveis; ao mesmo tempo,
ele é também o produto das tradicGes nas quais se encontram, dos grupos solidarios
aos quais pertence e dos processos de socializagdo nos quais se cria. (HABERMAS,
2003b, p.166).

A ouvidoria como canal de participacdo dos cidaddos enseja as instituicdes
publicas com um olhar voltado para as necessidades dos atores envolvidos e atingidos, énfase
para trabalhadores e os usuérios, voltada para uma a¢do comunicativa, dado voz e vez as
manifestacOes da forga de trabalho e dos cidad&os.

Quando o instituto da ouvidoria, conforme modelo, atua de forma efetiva ndo sé
respondendo as manifestacbes, mas também alterando a realidade social produzindo as
melhorias necessarias, decorrem beneficios e cessam as insatisfacfes, pois o instituto busca
no relacionamento com os atores e agentes sociais, cada vez mais, uma melhor interagéo entre

a instituicdo e a sociedade.

Portanto, o instituto da ouvidoria, em especial a do setor publico, é um valioso
instrumento de democracia participativa. Ela [ouvidoria] possibilita o exercicio
pleno da cidadania, na medida em que assegura o cidaddo interagir com a
administracdo, dando-lhe a salutar responsabilidade de participar na concepc¢éo
das politicas plblicas e de fiscalizar a prestacdo dos servigos publicos (BRANDAO,
2011,p.108 grifo do autor).
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Ao serem observados e cumpridos os objetivos de uma ouvidoria, 0 codigo de
ética do ouvidor, a definicdo de que o ouvidor é um representante dos direitos do cidadao
dentro da organizacdo, com o recebimento e tratamento efetivo das manifestacGes, a atuacao
da ouvidoria por meio das suas interacOes, amplia a dialogicidade, aproximando as
instituicbes puablicas de uma racionalidade comunicativa, colocando-as além da visdo
sisttmica, no contexto de valorizacdo dessas interacGes, do dialogo, das participacdes dos
envolvidos e atingidos, suas experiéncias e suas manifestacoes.

Por fim, as entrevistas realizadas com atores envolvidos e atingidos, atendendo as
etapas de pré-analise, exploracdo e analise do material, permitiram obter elementos, a luz das
percepcdes desses atores sobre a ouvidoria, se o0 instituto pode ser utilizado como ferramenta

para a melhoria da gestao.

Como ultima pergunta do questionario, o entrevistado foi indagado com a

seguinte pergunta:

- Em sua opinido, a ouvidoria pode ser utilizada para melhorar a gestdo nas
organizacfes?

[ ] Sim [ ] Nao

- Porqué?

Para os usuarios do METROREC antes dessa indagacdo, foi formulada uma
questdo anterior, conforme 0s questionarios anexos, verificando se o usuario era conhecedor
de que havia uma ouvidoria no METROREC. Se o usuario mostrasse desconhecer a
ouvidoria, a pergunta final ndo era realizada. Dos 10 usuérios entrevistados, quatro
desconheciam a ouvidoria.

Com relacdo aos demais entrevistados, quando indagados sobre essa questdo, “a
ouvidoria pode ser utilizada para melhorar a gestdo nas organizacdes?”, todos os que
responderam a essa indagagdo, disseram “sim” como resposta.

Todos os atores entrevistados nas duas instituicGes sob estudo, entre membros da
ouvidoria e empregados, acrescidos os usuarios do METROREC, demonstraram a percepc¢ao
de que o instituto da ouvidoria pode sim ser uma ferramenta para a melhoria da gestdo nas

organizagoes.
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E mais, as respostas que justificaram essa assertiva na opinido dos entrevistados
mostraram expressdes valorativas importantes, obtidas com o apoio da andlise tematica,
dentro da andlise de conteudo feita sobre as respostas dos questionarios.

A seguir sdo destacadas as categorias com temas relacionados ao instituto da
ouvidoria, concernentes com o referencial tedrico sobre 0 modelo conceitual do instituto e,

observadas, a partir das respostas dos entrevistados:

Canal — Caminho - Facilitador
canal mais rapido/ n6s somos o canal

procurar o caminho certo / é o melhor caminho / um facilitador

Melhoria — Melhorar - Aprimorar

melhoria do processo/ melhorias no sistema/

melhorando cada vez mais 0 nosso servigo/ a gente pode melhorar
positivos para melhorar e 0s negativos para aprimorar

para melhorar, apresentar e mostrar produtos e servigos de qualidade.
melhora, sim/ € muito importante/ surge uma coisa nova

melhora na qualidade do atendimento/ na abertura ao cliente

Gestéo — Estratégias

tem todos os recursos pra ajudar em uma boa gestéo
na gestdo, como um todo, na eficiéncia.

preparacdo de suas estratégias

tomarem as decisbes cabiveis

ela verifica onde esta o erro / ajuda na resolugao

Avaliacéo - Percepgao
as empresas sao avaliadas/ mostra o reflexo de como esta
retrata o desejo do nosso cliente

percebido pelo cliente o servico prestado

Credibilidade - Comprometimento

uma credibilidade muito mais forte/ comprometimentos
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Participacdo — Voz - Ouvir
é a voz de seus clientes
participacdo democratica

ouvir reclamac6es

A titulo de exemplificacdo, a seguir esta transcrita a resposta de uma usuéria do
metrd, quando indagada se a ouvidoria poderia ser utilizada como ferramenta para melhoria

da gestao. A usuaria respondeu que “sim” e justificou sua resposta dizendo(grifo nosso):

A partir do momento que o trabalho ndo esta sendo bem feito, entao

tem pessoas pra ouvir reclamacdes e onde eles vao tomar atitude.

Pode ser é [uma]confusdo, ou pode ser até mesmo um funcionario que
nao trate bem, porque eu trabalho com vendas, eu sei 0 que € isso. As
vezes o funciondrio esta mal humorado, sai de casa mal humorado e
ndo tem que passar pro cliente, que estd no trabalho. Entdo,
problemas de casa agente deixa em casa e ali a gente ta pra atender
bem o cliente, porque ele tem que saber que a gente esta dependendo
do cliente.

Usuaria do METROREC

Idade: 38 anos

Profissdo: Promotora de Vendas

A andlise de conteudo realizada reitera a suposi¢do preliminar de que o instituto
favorece a uma melhoria na gestéo.

A interpretacdo dos relatos apresentados pelos usuarios, empregados e membros
da ouvidoria, como fase final dessa metodologia de anélise, proporciona evidéncias em suas
respostas de que, a ouvidoria possibilita a melhoria na gestdo publica, quer atribuindo
conteudos proprios da perspectiva de “sistema”, quer nominando expressoes valorativas que
estdo relacionadas com a perspectiva de “mundo vivido”, reiterando dessa forma o objetivo
principal dessa pesquisa.

Finalizamos, pelo que foi exposto ao longo desse trabalho, verificando que as
duas perspectivas — a de “sistema” e de “mundo vivido” — se integram, dada a visdo de

complementaridade, exatamente como expde a teoria do agir comunicativo, colocando-nos no
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caminho do entendimento que o instituto da ouvidoria pode, sim, ser utilizado como

ferramenta para melhoria da gestdo publica, mediante a participacdo do cidadéo.
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5. CONCLUSAO

A sociedade brasileira e 0s movimentos dos atores sociais no inicio dos anos 80,
ansiosos por uma maior participacao, transparéncia e controle sobre o ente pablico, atrelados
a um decorrente processo de abertura politica do Estado brasileiro, propiciaram a cria¢do do
instituto da ouvidoria no Brasil pds-ditadura, com o mesmo viés do ombudsman sueco do
inicio do século XVIII.

A Constituicdo de 1988 e um conjunto de leis, dela decorrentes, promoveram a
praxis politica, ungida pelo exercicio da cidadania, amparada por normativo legal que protege
0 cidaddo, dentro de um Estado de direito, e possibilitaram a criagdo de mecanismos e
instrumentos voltados para uma maior eficiéncia das instituicdes publicas e a modernizacao
do Estado.

O surgimento da primeira ouvidoria no Brasil em 1986 esta inserido nesse
momento histérico de maior reivindicacdo e exigéncias dos cidaddos sobre o Estado e suas
instituicGes, alinhavados com um sentimento de cobranca por uma maior fiscalizacdo na
administracdo publica e a ampliacdo de espacos democraticos sobre o ente pablico.

A ampliacdo do instituto da ouvidoria, incluindo-se os 6rgdos de instancias
estaduais e federais, além dos aspectos de natureza politica, estd também relacionada com a
crescente exigéncia social por uma maior qualidade dos servigos publicos e uma gestdo
publica mais efetiva.

A implementacdo das ouvidorias do DETRAN-PE e METROREC estao
contempladas por esse contexto politico-social e, portanto, ao apresentar o instituto da
ouvidoria enquanto modelo e as melhorias observadas a partir de suas atuagOes, lastreadas
pelas manifestacdes do cidaddo, trazem evidéncias de que o instituto da ouvidoria promove a
melhoria da prestacdo dos servicos e da gestdo publica.

As melhorias apresentadas pelo DETRAN-PE como a implantagdo da biometria
nos CFCs e a descentralizagdo do processo de averbacdo da CNH, e pelo METROREC como
a climatizacdo dos trens, a integracdo com a linha de 6nibus do Shopping Recife e a reforma
dos assentos preferenciais no interior dos trens, sdo demonstracdes de mudancas
organizacionais, das atuagdes de suas ouvidorias e de como essas atuacdes e mudancas estdo,
entre si, vinculadas.

Ao observar 0 modelo do instituto com seus objetivos formais, o papel do

ouvidor(a) exercendo suas atividades conforme preconiza o cédigo de ética, com uma conduta
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pautada pelos principios da verdade, da moralidade e expressividade, faz com que a
instituicdo reconheca a importancia das interacfes com os atores no ambiente intra e extra
organizacional.

A maior sensibilizacdo para as interagdes com seus atores aproxima as
organizagOes para uma acdo comunicativa, valorizando as manifestagdes e a participacdo dos
cidadaos, podendo, a partir dessas manifestagdes, realizar mudancas na realidade social.

Mediante as mudancas observadas nas organizagdes pesquisadas e estabelecida a
relacdo de causa e efeito, onde a causa, que é a manifestacdo, produzindo como efeito a
melhoria na instituicdo, por meio da ouvidoria, pode-se entdo afirmar que o instituto da
ouvidoria é instrumento para a melhoria da gestao publica.

Reitera-se, como elemento observado, a premissa de que hd uma preocupacao
perene dos gestores publicos desses 6rgdos com a imagem institucional e a necessidade de
melhor servir aos seus usuarios. Ndo obstante, percebe-se que as ouvidorias dos 6rgaos
pesquisados captam e fazem ecoar no ambiente interno corporativo o0s reclamos e
insatisfacOes da sociedade, infligindo mudancgas organizacionais e a adocdo de solugbes que
eliminem ou minimizem essas queixas e reclamacdes.

Observadas as instituicbes DETRAN-PE e METROREC, verifica-se que 0s
recorrentes e constantes encaminhamentos das manifestacbes pelas ouvidorias e seus
relatérios mensais apontando as insatisfacGes dos cidaddos, além das atuacdes de cobranga as
instancias de decisdo dessas organizacGes, demonstram que 0 instituto da ouvidoria é um
canal importante de comunicacdo do 6rgdo com seus atores envolvidos e atingidos, elevando
0 cidaddo a uma condigcdo valorativa de maior significado, quanto cotejadas com outras
instituicOes desprovidas de uma ouvidoria.

Se 0 contexto é sistémico, a ouvidoria possibilita a organizacdo atender aos
requisitos dos seus usuarios e clientes, ja que o instituto da ouvidoria esta circunscrito, nesse
contexto, a ser um canal de informagdes trazendo a tona as falhas nos processos, produtos e
servigos corporativos, iminentemente dentro de uma acéo estratégica.

Por outro lado, se a atencdo é voltada para as interacdes tendo como ator central o
cidadao, nesse contexto, o individuo esta acima do que é instrumental e a acdo €
comunicativa, valorizando-se as manifestacdes e a participacdo dos atores sociais — atingidos
e envolvidos — cabendo & ouvidoria dar as respostas as demandas da sociedade, buscar
mudancas na instituicdo para a melhoria da prestacdo dos servigos publicos, aproximando a

instituicdo de sua verdadeira vocacgdo que € a de bem servir aos cidadaos.
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As melhorias encontradas nas instituicbes sob estudo, contextualizadas pelos
paragrafos anteriores, ratificam o titulo deste trabalho corroborando com o objetivo da
presente pesquisa, no entanto, devem ser citados também alguns elementos evidenciados
como dissonantes em relagdo ao modelo tedrico do instituto da ouvidoria, os quais devem ser
tratados como oportunidades para a implementacdo de melhorias nas ouvidorias em tela.

Dentre os itens observados, o programa da ouvidoria do METROREC por nédo
tratar as manifestacdes de denuncias separadamente, tendo que ser incluidas como
reclamacdes, além dos problemas de tratamento estatistico dessas manifestacGes, apresenta
oportunidades de melhorias importantes para a ouvidoria desse 6rgao.

A dificuldade/impossibilidade de acesso aos registros das manifestagfes nas
ouvidorias dos dois 6rgdos, no DETRAN-PE somente nos registros de anos anteriores a 2007,
coloca em cheque a verdadeira importancia desses registros para as organizac¢des ou, de outra
forma, levanta-se a questdo de limitagGes quanto ao principio fundamental da transparéncia.

Embora o modelo conceitual tedrico do instituto da ouvidoria valorize a esfera
das interacGes com os atores sociais, tendo como cerne a participacdo do cidadao, percebem-
se limitagGes nas atuacdes desse instituto, seja pelo baixo nimero de agdes de melhorias
implementadas, seja pelas muitas mudancas de natureza corretiva e preventiva que poderiam
ser colocadas em prética, a partir das demandas dos cidaddos, em ambos os 6rgaos.

Observando-se 0s elementos de dissonancia com o modelo do instituto,
proporcionando um distanciamento entre teoria e pratica, esses elementos estdo presentes,
segundo Habermas, em fungdo de “patologias da modernidade”, as quais ocorrem em
decorréncia dos processos de racionalizagdo e dissociagdo com a “colonizagdo” do mundo
vivido pelo mundo sistema.

A dissociacdo, como processo, denota-se pelo “desengate” entre os dois mundos,
0 mundo vivido e 0 mundo sistema, quando a forma adequada seria a complementariedade
das agOes dentro desses dois mundos, fazendo com que as interagdes, as participagdes e as
experiéncias dos atores andassem conjugadas a abordagem sistémica.

A racionalizacdo, concebida como processos de transformacédo institucional
baseada na racionalidade instrumental, prioriza o objeto em detrimento do individuo,
impregnando a sociedade e as instituicfes de uma acdo puramente estratégica, valorizando

apenas a reproducdo material.
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Esses processos contribuem negativamente para a efetividade da aplicacdo do
instituto conforme o modelo tedrico, impregnando a instituicdo e sua ouvidoria dentro do
contexto de “sistema”, afastando, ambas, da razdo comunicativa ¢ de uma atuagdo pautada
pela teoria do agir comunicativo. E nesse contexto, a ouvidoria estard mais voltada para a
defesa dos interesses da organizag&o.

Uma ouvidoria pode e deve atuar em conformidade com o modelo conceitual,
sendo factual a partir do momento que a ouvidoria € instituida, é implementada, mas que
precisa ser validada agindo em conformidade com a verdade de seus objetivos, sendo o
ouvidor um legitimo defensor dos interesses do cidadao diante do aparato do 6rgédo publico.

Nesse caso, deve-se associar a perspectiva objetiva, sistémica, ja existente na
aplicacdo do instituto, a perspectiva subjetiva, das interacdes, do mundo vivido, valorizando
em niveis cada vez mais elevados a participacdo dos atores envolvidos e atingidos na
organizacéo, transformando-se, sob todos os aspectos, em um instrumento de cidadania.

Com os elementos aqui levantados, entende-se que o conteldo, fruto da pesquisa
académica, ndo finaliza a discussdo sobre o tema, muito pelo contrario, outros trabalhos
devem favorecer a ampliacdo e o enriquecimento do conhecimento sobre o instituto da
ouvidoria e sua aplicabilidade na administracéo.

O presente trabalho alberga, como pano de fundo, o sentimento e a esperanca de
poder fortalecer a aplicagéo do instituto, minimizando posturas insipientes em relacdo ao seu
modelo conceitual, visando a uma gestdo mais social e ao atendimento de melhor qualidade
aos usuarios, aos cidadaos mais necessitados, justamente a maior e mais carente parcela da
sociedade brasileira, que, por falta de alternativas, sdo os verdadeiros usuarios dos servigos
publicos. Todos, ansiosos por respeito e tratamento adequado diante de qualquer ente publico.

Finaliza-se o texto, ressaltando que o pensamento Habermasiano precisa ser
disseminado nas organizagdes para que as ouvidorias e suas instituicdes possam, de fato,
pensar e agir em conformidade com a teoria da agdo comunicativa, com condutas embasadas
por uma teoria critica social, tornando a ouvidoria uma ferramenta mais efetiva para melhoria

da administracdo e dos servi¢os publicos.
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APENDICE A

QUESTIONARIO PARA EQUIPE DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

Entrevista com Atendente/Supervisora da ouvidoria

1. Dados de identificacao:
1.1 Nome:
1.2 Sexo: [ | Feminino [ ] Masculino
1.3 Area/Setor :
1.4 Funcao/Atividade atual :

2. Formacéo/Graduacao:

3. Ha quanto tempo o(a) senhor(a) é funcionario(a) da Empresa ? E desde quando esta na

equipe da ouvidoria ?

4. OJ/A Senhor(a) recebe (em valores aproximados) quantas demandas dos usuarios/cidadaos

? A frequéncia dessas ocorréncias é diaria, semanal ou mensal ? (ex:15 por dia)

5. As demandas sdo classificadas por tipo. Como sdo classificadas as demandas pela

ouvidoria ?

6. De acordo com essa classificagdo, que tipos sdo mais comuns e menos usualmente

recebidos?

7. Poderia nos relatar sobre as dificuldades encontradas no seu trabalho de atendimento e da

ouvidoria ?
8. Ha fator(es) que facilita(m) o seu trabalho e trabalho da ouvidoria?

9. Em sua opinido, a ouvidoria pode ser utilizada para melhorar a gestao nas organizacdes?

[ ] sim [ ] Nio

10. Por qué?
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APENDICE B

QUESTIONARIO PARA EQUIPE DE GERENTES

Entrevista

1. Dados de identificacao:
1.1. Nome :
1.2.Sexo: [ _] Feminino [ ] Masculino
1.3. Area/Setor :
1.4. Funcgéo/Atividade atual :

1.5. Formacéo/Graduacao:

2. Ha& quanto tempo o(a) senhor(a) é funcionaria da Empresa ? E desde quando esta a frente

da Geréncia ?

3. Como gerente o(a) senhor(a) recebeu (em valores aproximados) quantas demandas da
ouvidoria ? A frequéncia de envio dessas ocorréncias € diaria, semanal ou mensal ? (ex:15

por dia)

4. O(A) senhor(a) teria melhorias implantadas na Geréncia decorrentes de manifestagdes dos

usuarios/cidadao, encaminhadas pela ouvidoria ? Quais ?

5. Em caso positivo com relagdo a questdo anterior, o(a) senhor(a) pode fazer um breve
descritivo dessas melhorias ? E qual o resultado obtido para os usuarios e para a geréncia

e/ou empresa com essas melhorias?
6. Em sua opinido, a ouvidoria pode ser utilizada como ferramenta para melhorar a gestéo
nas organizagdes?

[ ] Sim [ ] Ndo

7. Por qué?
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APENDICE C

ENTREVISTA COM USUARIO DO METROREC

Entrevista

1. Dados de identificagéo:
1.1 Nome :
1.2Sexo: [_] Feminino [ ]Masculino
1.3 Idade :

1.4 Profissdo/Atividade atual :

N

. O (A) Senhor(a) € usuéario(a) do Metré ha quanto tempo?

3. Usa 0 metrd por que motivo ?

SN

. O(A) Senhor(a) também usa esta linha de dnibus do Shopping?

o1

. Antes, quando esta linha de 6nibus ndo parava perto da estacdo, o(a) senhor(a) usava a
linha de dnibus ?

(2]

. O(A) Senhor(a) usou o trem sem ar condicionado ? O que achava da temperatura?

7. Com a instalacdo do ar condicionado nos trens, a viagem ficou mais confortavel ?

®

O (A) Senhor(a) sabe se existe uma ouvidoria no metr6 ?

9. Em caso afirmativo, o(a) Senhor(a) ja usou a ouvidoria alguma vez ? E por qual(is)

motivo(s) ?

10. Em sua opinido, a ouvidoria pode ser utilizada como ferramenta para melhorar a gestéo

nas organizagdes?

[ ] Sim [ ] Nao

11. Por qué?
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APENDICE D

QUESTIONARIO PARA OUVIDOR(A)

Entrevista com Ouvidor(a)

10.

Dados de identificacéo:

1.1. Nome :

1.2.Sexo: [ ] Feminino [ ] Masculino
1.3. Area/Setor :

1.4. Funcao/Atividade atual : .

1.5. Formacéao/Graduacao:
Qual a sua formacao e a sua experiéncia em termos de atendimento/ouvidoria ?

Como ocorreu a sua vinda para a Ouvidoria ?

Houve alguma preparacgdo da empresa em termos de treinamento, em termos de formagéo?

Ha quanto tempo esta a frente da Ouvidoria ?

Qual a estrutura que a Ouvidoria tem em termos de nimero de pessoas, estrutura fisica,

instalagdes?

A Quvidoria esta, em termos do organograma da empresa, situada como?

Quiais sdo as principais dificuldades encontradas aqui no trabalho da Ouvidoria?

Sendo uma Ouvidoria na empresa publica, as mudancas constantes, no comando da

direcdo, nos cargos de confianga terminam interferindo no trabalho da Ouvidoria?

Houve, na sua opinido, fator(es) que pode(m) ser considerado(s) como facilitador(es) para

0 seu trabalho ou o trabalho da Ouvidoria?
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11. Quantas demandas em média, pelo menos, aproximadamente por dia, a Ouvidoria tem

recebido aqui durante a sua gestdo?

12. Qual o percentual de demandas respondidas ao usuario em relacdo ao total de demandas

recebidas no més pela ouvidoria?

13. A ouvidoria também recebe dendncias ? Em caso positivo, elas podem ajudar a

implementar melhorias ?

14. H& melhorias que foram realizadas na organizagdo em fungdo das demandas

encaminhadas pelo cidadao a Ouvidoria?

15. Em sua opinido, a ouvidoria pode ser utilizada para melhorar a gestdo nas organizagdes?

[ ] Sim [ ] Nao

16. Por qué?
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ANEXO A
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@ it SECRETARIA DAS CIDADE

4 j’w DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO DE PERNAMBUCO

DETRAN-PE

Acreditamos que esse Relatério possa, a critério da DOH, ser enviado a
Coordenadoria de Educacgao de Transito a fim de auxiliar nas suas Politicas de
Educacéo.

Gostariamos de registrar que esse desempenho do ano de 2010 é devido
ao esforgo conjunto de todas as pessoas envolvidas nessa rede de atividades
que conatitui 0 Processo Administrativo.

C=zda processo desses tiveram atrelados trés notificagdées, duas anotagé=s
e uma ini=ivencac no médulo de impedimento, entre idas e vindas por diversos
setores. Queremos registrar também o empenho de nossa colega Ana Claudia,
que possibilitou a organizacéao e a elevacao do Processo Administrativo a um
novo patamar. Reconhecemos o grande desafio para o ano de 2011 e nos
declaramos inteiramente preparados para quaisquer aumentos nas demandas.

SUGESTOES PARA 2011:

i)s procedimentos referentes aos atendimentos que prestamos a todos
0s usuaiios tém tomado uma dimensao e uma dinamica diferente da do
passada, inclusive pelo fato da implantagdo do sistema de processc
adminizirativo e & ampliacao da BINCO, que esta com data prevista para margo
na implantagdo da 22 Etapa, e ndo ha previsao para as demais.

Temos que revisar o procedimento atual dos seguintes servicos:

e Recolhimento de CNH para cumprimento de penalidade de
suspensao nos pontos de atendimento, e os encaminhado ao
DETRAN - Sede para que fagamos o controle de qualidade
quanto aos procedimentos feitos, que nos moldes atual penaliza
ainda mais o condutor do interior (Projeto a ser desenvolvido);

e |mplantagédo das certidées de prontuarios através da internet (o
projeto foi encaminhado a DO e DU e estd em andamento na
DUI);

» Libgragao automatica das penalidades de suspensao que ja foram
curnpridas (a rotina de sistema existe, mas nao esta operante);

e Relatério dos condutores que ja cumpriram a penalidade de
suspensao e que ainda nao foram liberados (o sistema ja possui a
funcionalidade, mas nao esta gerando mais os relatérios);

e Descentralizagdo do servico de averbacdo de CNH para os
pontos de atendimento (Projeto encaminhado para avaliagao da
DO e DU);

e Reestruturagdo da Unidade com a finalidade de prestar um
melhor atendimento ao condutor e suporte aos pontos de
atendimento do Estado. Estamos operando hoje basicamente
comc atendimento ao condutor e perdendo o foco quarntc &
objitividade do setor que é operacional.
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E importante repensar na reestruturacao da Unidade e contamos com a
colaboragédo para que a partir do proximo ano possamos prestar um servigo

melhor a todos.
e @*Q

e
é&:}‘e de Habilitacao e RENACH - DOHR

Recife, 28 de dezembro de 2010.
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ANEXO B

Estatistica por Area Assunto

Atrtendimento por Area Assunto

Orgao: DETRAN 11/05/2012 08:30
Periodo: 01/01/2007 a 31/12/2007 wilma. detran

GEREMBRTHR MaBE ATEIHAMENTOS

SEREMNCIA DE PS

VMMEDICA

CUVIDORIA

vipoRI2 B GERENCIA DE PSICOMEDICA GERENCIA DE HABILITAGAC DIRETORIA DE ATENDIMENT
Descricao Quantidade
OCUVIDORIA 46
GERENCIADE PISCOMETRIA 7
GERENCIA DE HABILITACAO 2
DIRETORIA DE ATENDIMENTO 1
Total 56
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ANEXO C

Estatistica por Assunto

Atendimento por Assunto

Orgao: DETRARN 11/05/2012 08:22
Periodo: 01/01/2007 a 31/12/2007 wilma. detran
s q 53 ENDHIME M T O
muba:u-;gﬁ%%"%h@'&ldw

RELACAC AQS MEDICOS

ESPOSTAS INTERNAS

B RESPOSTAS INTERNAS M RECLAMACOES EM RELACAD A 205 @ MUDANGAS DE PROCEDIMENTOS |

AGENDAMENTO DE EXAMES DEFESA PREWIA ™ avERBAGAO DE CN ELDGIOS NOATENDIMENTC i
Descrigao Quantidade Percentual
RESFPOSTAS INTERMNAS 46 B2,14%
RECLAMACCOES EM RELACAC ACS MEDICOS 5 8,93%
MUDAMNCAS DE PROCEDIMEMNTOS 1 1,79%
AGENDAMENTO DE EXAMES L 1,79%
DEFESA PREWVIA b 1, 79%
AVERBACAODE CNH k. 1,79%
k| 1. 79%

ELOGIOS AOC ATENDIMENTO
Total 56 100%
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ANEXO D

Estatistica por INaturcza
Arendimento por Natureza

Orgao: DETRAMN 11/05/2012 08:31
Periodo: 01/01/2007 a 31/12/2007 wilma. detran

Denanci
Bemh o - nela Elogio
Solicitagdn

FReclamac&o

Informagdo

M penuncia M Elcgio ¥ Informagio Reclamagio Selicitagdo |

Descrigao Quantidade Percentual
Dendncia 2 3,57%
Elogio 2 3,57%
Informacio 31 55,36%
Reclamacio 1z 21.43%
Solicitacdo 9 16,07 %

Total 56 100%



ANEXO E

Estatistica por Area Assunto
Artendimento por Area Assunto

11/05/2012 08:14

Orgéao: DETRAN
wilma. detran

Periodo: 01/01/2008 a 31/12/2008

476 H R BMENT O B B BAINMERRET

DUVIDOR A
M ouviporis B GERENCIA DE HABILITAGERD GERENCIA DE PSICOMEDICA ATENDIMENTC PELA INTERNET

Descrigac Quantidade
NI DR LA 668
GEREMNCIA DE HABILITAGCAC 2
GERENCIA DE PSICOMETRIA 1
ATENDIMENTO PELA INTERMNET 1

G2

Total
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ANEXO F

Estatistica por Assunto

Artendimento por Assunto

Orgéo: DETRAMN 11/05/2012 08:15
Periodo: 01/01/2008 a 31/12/2008 wilma. detran
RECLAMACOES EM HHCRS

ESPOSTAS INTERNAS

INTERNAS M PROGRANMA POPULAR ¥ RECLAMACZOES ElM RELACAD ADS MEDI
E . TERNAZ

B RreEsP
PERGLNTZ

STAS

Descrigao Quantidade Percentual

OSTAS INTERMNAS G608 99 . 26%
PROGRAMA POPULAR 2 0.30%
RECLAMACOES EM RELACAC ACS MEDICOS 1 0,15%%
FERGUMNTAS EXTERMAS 1 0. 15%%

Total 6ir2 100%
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ANEXO G

Estatistica por INaturcza
Arcendimento por Naturezaoa

110520172 08:15

Orgaoc: DETRAM
wilma. detran

Periodo: 01/01/2008 a 31/12/20085

Sugestia Dendnci@logio

Solicitagio

Infarmagio

Reclamag@o

(B pDenincia M Elcgio 1 Informagdc Reclamagio Solicitagico M Sugestio i

Descrigao Quantidade Percentual
Dendncia 14 2,08%
Elogio hE=] 2 E68%
Informacio 2347 51,64%
Reaeclamacio (=1} 13, 39%
Solicitacio 191 28,42%
Sugestio 12 1. 79%

sr2 1O0%

Total
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ANEXO |
Lei 12.007 de 01 de Junho de 2001

Assembléia Legislativa de Pernambuco
Legislagao Estadual - LEGISPE

LEI N° 12,007, DE 01 DE JUNHO DE 2001.

Dispde sobre a estrutura do Conselho Estadual de Transito - CETRAN e das Juntas Administrativas de Recursos
de Infragdes - JARIs, que funcionarao junto ao DETRAN e ao DER-PE, e da outras providéncias.

O GOVERNADOR DO ESTADO DE PERNAMBUCO:

mbléia Leaislath

Fago saber que a A g a e eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 10 O Conselho Estadual de Transito - CETRAN, érgéo normativo, consultivo e coordenador integrante do
Sistema Nacional de Transito, na conformidade do art. 70, Il, do Codigo de Transito Brasileiro - CTB, & composto
pelos seguintes membros :

|- Presidente;

Il- 03 (trés) representantes do Estado, sendo :

a) 01 (um) do Departamento Estadual de Trénsito - DETRAN;

b) 01 (um) do Departamento Estadual de Estradas de Rodagem - DER-PE; e

c) 01 (um) da Policia Miitar do Estado;

Ill- 03 (trés) representantes do Municipio, sendo :

a) 01 (um) do Municipio que tiver registrado a maior frota de veiculos no Estado;

b) 01 (um) do Municipio que tiver registrado a 2a maior frota de veiculos no Estado; e
¢) 01 (um) do Municipio que tiver registrado a 3a maior frota de veiculos no Estado;

IV - 02 (dois) repr de enti civis, correspondendo a :

a) 01 (um) patronal representando empresas de transportes de passageiros e de cargas; e
b) 01 (um) dos trabalhadores em transportes de passageiros e de cargas.

§ 10 O Presidente do CETRAN sera escolhido e nomeado pelo Governador do Estado, dentre pessoas
detentoras de nivel universitario e reconhecida experiéncia em matéria de transito.

§ 2° Os demais e seus respect p serédo e dos pelo Governador do
Estado, entre pessoas de reconhecida experiéncia em transito, a partir de listas triplices apresentadas pelos
érgaos e entidades componentes do Conselho.

§ 3° Sera atribuido aos membros do CETRAN gratificagéo equivalente a Fung&o de Apoio Gratificada - 2, simbolo
FAG-2, por sessao a que comparecer, limtado a 04 (quatro) sessdes por més.

Art. 20 O mandato dos membros do CETRAN é de 02 (dois) anos, admitida a recondugéo, nos termos do art. 15,
§ 30 do CTB.

Art. 30 Compete ao CETRAN:

|- cumprir e fazer cumprir a legislagao de transito, no ambito das respectivas atribuigoes;
Il - elaborar ncrmas, no ambito das respectivas cofrpeténcias

Il - responder a consultas relati a aplicag&o da legislag&o e dos procedimentos normativos de tréansito;
IV - julgar os recursos interpostos contra decisbes da JARL e
b) dos 6rgaos e entidades executivos estaduais, nos casos de inaptidao per nos

de aptidao fisica, mental ou psicolégica;

V - indicar um representante para compor a a V a de did portadores de deficiéncia
fisica a habilitagao para conduzir veiculos automotores;

Vi- panhar e d as atividades de inistragdo, educagao, engenharia, fiscali ici: to
ostensivo de transito, formag&o de condutores, registro e licenciamento de veiculos, articulando os orgaos do
Sistema no Estado, reportando-se ao CONTRAN,;

Vi - dirimir conflitos sobre circunscrigdo e competéncia de transito no ambito dos Municipios;

Vil - informar o CONTRAN sobre o cumprimento das exigéncias definidas nos § § 10 e 20 do art. 333 do CTB; e
IX - designar, em caso de recursos deferidos e na hipbtese de reavaliagao dos exames, junta especial de saude
para examinar os candidatos a habilitagao para conduzir veiculos automotores.

Paragrafo unico. Nao caber4 recurso, na esfera administrativa, dos casos julgados pelo orgao, nas hipbteses
previstas no inciso V.

Art. 40 A estrutura basica do CETRAN sera integrada pelo seguintes 6rgéos :

|- Assessoria Juridica; e

Funte Sisterna LEGSPE - Base de Dados da Legslegio Extadual de Perambuca
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L

Il - Secretaria Executiva do Conselho.

Art. 50 Funcionar&o, no DETRAN e no DER-PE, Juntas Administrativas de Recursos de Infragdes - JARI.
Art. 60 A JARI é composta pelos seguintes membros :

|- Presidente, indicado pelo Conselho Estadual de Transito;

Il- 01 (um) representante do DETRAN e do DER-PE, escolhidos pela Diretoria Geral de cada 6rgéo; e
lli- 01 (um) representante dos condutores.

§ 10 Os membros titulares e seus respectivos sup teréo de 01 (um) ano, e serdo nomeados pelo
Governador do Estado.

§ 20 Os membros e pect sl repr dos d , serédo i pela Diretoria
Geral do DETRAN e do DER-PE, a partir de listas triplices indicadas por entidad p ivas dos
condutores.

§ 30 A indicag&o dos suplentes atendera as exigéncias feitas para os membros titulares.

§ 40 Sera atribuido aos membros da JARI gratificag@o equivalente a 50% (cinquenta por cento) da Fungao de
Apoio Gratificada - 2, simbolo FAG-2, por sess&o a que comparecer, limitado & 08 (oito) sessdes por més.

Art. 70 Compete a JARL

|- julgar os recursos interpostos pelos infratores;

Il- solicitar aos 6rgaos e entidades executivos de transito informago P relath aos recursos,
objetivando uma melhor analise da situag&o ocorrida; e

Ill - encaminhar aos érgéos e entidades executivos de transito informagdes sobre problemas observados nas
autuagdes e apontados emrecursos, e que se repitam sistematicamente.

Art. 8°. A estrutura basica das JARIs serd integrada pelos seguintes érgaos:

|- Assessoria de Apoio Legal, e
Il - Secretaria.

Art. 9° Ficam criadas para o CETRAN 02 (duas) Fungdes Gerenciais Gratificadas - 2, simbolo FGG-2, e para a
JAR, 03 (trés) Fungdes Gerenciais Gratificadas - 2, simbolo FGG-2, e 03 (trés) Fungbes de Supervisao
Gratificadas - 2, simbolo

FSG-2.

§ 1°. As JARIs serdo assim alocadas:

|- 02 (duas) para o DETRAN; e
Il- 01 (uma) para o DER-PE.

§2°. As fungdes gratificadas referidas no caput, deste artigo, serao atribuidas pelo Diretor Geral do DETRAN e
do DER-PE, visando atender a estrutura de que trata a presente Lei.

Art. 10. O regulamento do CETRAN e das JARIs, e os respectivos regimentos internos, seréo aprovados por
decreto do Governador do Estado.

Art. 11. Ficam criados:
| ———

|- no Departamento Estadual de Transito - DETRAN, 01 (um) cargo, em comiss&o, de Ouvidor, simbolo CCS-3, e
01 (um) cargo, em comissao, de Auditor de Controladoria Regional de Transito, simbolo CCS-4;

Il- no Departamento Estadual de Estradas de Rodagem - DER-PE, 02 (duas) Fungdes Gerenciais Gratificadas - 1,
simbolo FGG-1, e 01 (uma) Fungao de Supervisao Gratificada - 2, simbolo FSG-2.

Paragrafo Gnico. O provimento nos cargos comissionados e nas fungdes gratificadas na forma prevista na
presente Lei, fica ionado ao por parte do Poder Executivo, nos limites de despesas com

pessoal previstos na Lei Complementar n® 101, de 04 de maio de 2000.

Art. 12. As despesas decorrentes da presente Lei serdo suportadas pelo DETRAN e pelo DER-PE, nas suas

Fonte. Sisterna LEG'SPE - Base de Dados da Lequslagio Estadual de Pemambuce
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D

areas de competéncias, e correrdo por conta de dotag@o orgamentaria propria.
Art. 13. A presente Lei entra em vigor na data da sua publicag&o.

Art. 14. Revogam-se as disposigdes em contrario.

Palacio do Campo das Princesas, em 01 de junho de 2001.

JARBAS DE ANDRADE VASCONCELOS
Governador do Estado

FERNANDO ANTONIO CAMINHA DUEIRE

SEBASTIAO JORGE JATOBA BEZERRA DOS SANTOS
MAURICIO ELISEU COSTA ROMAO

JOSE ARLINDO SOARES

Funte Sisterna LEGISPE - Base de Dados da Legmsiagio Extadual de Permambuca
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ANEXOJ
Resolucéo do Diretor-Presidente N° 0048- 2010, de 09 de fev. 2010

Resolugfio Diretor Presidente n® 048 de 09 Fevereiro 2010 http://apcbtu.cbtu.gov.br/resolucao/pr/048 10.htm

CBTU

iz o)
. Companhia Brasiieira de Trens Urbanos
U Estrada Velha da Tijuca, 77 - Rio de Janeiro /RJ- Brasil

CEP 20531-080 — Telefone: (0XX21) 25675-3399

SOLUCAO DO DIRETOR-P DENTE N° 2010, DE 09 FEV 2010.

O Diretor-Presidente da Companhia Brasileira de Trens Urbanos -
CBTU, no uso das atribuigbes que Ihe sdo conferidas pelo Artigo 28 do Estatuto
Social;

RE L

Dispensar, a partir de 09 Fev 2010, o empregado MARCELO
ZIMMERLE NOBREGA, matricula 01.000.255-3, Assistente Operacional, nivel
39, das fungBes de Assessor, da Superintendéncia de Trens Urbanos do
Recife, Cargo de Confianca — ASSESSOR I, Cédigo 02.74-7, para as quais
fora designado, através da RPR n° 0024-2009, de 06 Fev 2009.

e ey

Diretar-Presidente

Distribuicso:
- DEINF
&5 Imprimir

1del 26/07/2012 13:16
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ANEXO K

Companhia Brasileira de Trens Urbanos

& STU/REC
Superintendénca de Trens Urbanos do Recife

Rua José Natario, 478

CBTU Tolctona: (31) 21032 8905 FAse 3435 4422
Recife, 27 de julho de 2012
limo. Sr.
FLAVIO SPINDOLA
NESTA

Prezado Senhor,

Informo que o empregado MARCELO ZIMMERLE NOBREGA, matricula n°
01.000.255-3, Assistente Operacional € o responsavel pela OUVIDORIA da CBTU —
METROREC desde margo de 2010.

Atenciosamente,

DIOG P OZA DE SOUZA
Chefe de Gabinete
CBTU/Metrorec

..............



ANEXO L

Artigo do Jornal Diario de Pernambuco sobre Ouvidoria do Detran-PE

blema. Primet

que possul renda maior que 0 ma-

plada, por
Poso jd estard com 65 anos. Se 0 anos, por que um cidadio de 65

Tejucupapo serd hoje. na Vila A VOZ DO LEITOR
&mwpapo.mmuo
langamento oficial

Mmluvhwambmmundnmmm

HA 15 DIAS FALTA AGUA """"”““'”"‘“""’""‘"

NA RUA SA0 e ot m 10 ¢ mﬁwﬂh"m-‘ ; i

roicTAVAN NA 20 as pescadoras que vivem hoje | ZE LA o

3030 da ma-

oW secte, o 21 de setertro de 2004

Pesca e explosivos

Ainda que nos falte muito chio até que o pais awince ¢ possa substituir,
em loda a wsta orla maritima

impassivess, ante a prdtica que ora se dissemina ao norte do Recife, de
apanhar petes atrans de explosivs danosas d fauna e flora manhas.
Sabese que espécies wiliosas para a alimentagio humana ¢ 0 comércio
estio a desaparecer, simplesmente porque, hd alguns anos, pescadores
desvirtuados passaram a adotar explosivos na captuna de peixes.
Sardinhas, ciobas, garoupas, dourados, tainhas ¢ outrus espécies de que
eram ricos 0s nossos mares costeiros entre Olinda ¢ Goiana estdo
dda;umndo numumrﬂdmrdtuﬂuna«mdmudaﬁnm
que com uma explosi se repetem
MGmuldtSumCm.cud;mms xmﬁmﬂum}(nrmwm
de prixe, quantidade correspondente ao trabalho de um més intefro do
‘pescador tradicional armado de redes ¢ anadis. E essa alta produtividade
que tem wltimamente estimalado a pesca predatiria por meio de
explosivos. Enquanto ist, 0 pescador artesanal, entre resentido ¢
conformado, assinala ao DIARIO; “Eu ganho o que as dguas me ddo”.
Deveria ter acrescentado: o que elas me o |
0 timico jeito e caminho ¢ cumprir a legisiagdo. Simplesmente cumprir.
Sabese que o fico do delito wio estd longe de nassas harbs, de se acha
nos mares costeiros da Vila Velha de Itamarucd, Igarassu ¢ llapissuma,
‘mais exatamenite no Canal de Santa Cruz. AW o niimero dos pescadores
delingiientes ¢ sabido - dles s30 35 -, restandonos juntar as respectivas
wmamamwmmmmmn&ﬂwm
, sabem sabendoo

umhemumlm civil ¢ maritima.
Gragas ao dever de ofico, sabern

Comespondéncas

esta seqa: R o Vera, 600, Santo Amam,

o
Recke - S0040-110, Fax 2122-7544, emalt arasepnet com b

@ € muito descaso por parte de ssa
administzacio Luciano José Apoling-
rio Xavier - Recke

Trabalho

Nio ¢ uma falta de respeito 30 cida-
quu ‘muitas vezes precisa descan

o e semam intira de ta-
)’An'nlo(malhlmn

Depois de quase um ano de batalhas,

E preciso robustecer a mais que os homens de Imprensa
S 5 «que saem das respectivus redagdes
consciéncia coletiva em busca de mabfeitos, ou de sabreo grande. o maloe, 0 imenso josué
acerca dos prejuizos o s :nml»:m ;m‘::::n'\:au uni
3 Jm&mﬁﬂ P versal. Ddicou sua curta existéncia em
comprovados 4 natureza n O resulados
tradicional na drea em aprego, do desuas pesquisas serko para sempre de
que se refletem no outro lado estd a dhizia ¢ meia de grande valor para os estudiosos que
contraventores enriquecidos pelo e pesq
dano ambiental troar das explosdes. A maré baixa s Aol sends & miaha Rormagess

20 ilusre escritor e sacidlogo Josué de
Castro. Rita Mendes Queiroz - Rece

Detran responde

Em atengdo 3 carta “Pressa de Ins
trutora”, weiculada neste DEARIO em 20
desetembro, o Departamento Estadual

0 inicio das manhds ¢ ao cair das

mwtmmmwmmdﬂumwdﬁkmdmmu

dos dentre outros prejuizos, finalmen-

Pergunta de leitor

val Chaves, em Boa Viagem. Agora flta
-

Dias atris, Seguran-
a resolveu passar 3 Policia Federal 3

pagar 0l
timos 12 meses em fingio da demora
ummmuhm ondcdnmm

sassinato de duas adolescentes 4 que
a Policia Givil (GOE) nio deu conta,

OMrl Recife

pesca mediante o uso de explosivos, e, assim, como se podem reproduzir, se de Trinsitode Permambuco (Deirand®) — Girador cabtico
,mmam ndo vivem por forva do defito ¢ da invigikincia dos homens? informa que precisa de malores infor-

E preciso robustecer a consciéncia coletiva acerca dos prejuizos magbes do etor, pois na data citads fem caos o girador de Olinda. i de-
comprovados d natureza que se refletem no dano ambiental ¢, 6o Wheadls “‘_f’ | o
mestno passo, nia economia humana e societdria, Aumentar a vigilincia & nofterior, ‘Alids, em Olin-
nos pontas onde a danificaqdo se & com maior intensidade ¢ com exames para 3 obtenlode habilitacio  da tudo éassim. Hi anos 530 se v utna
periodicidade menor. Agir, sobretudo, quando as evidéncias ndo deixam o dia 2 de setembro. Desta forma. s avenida sendo asfaltada. As ruas tém
dvidas ainda por aclarar sobre a identidade das pessoas emvolvidas no hnummgvn Imzclr;'n;;'mm asfalio ww wm rabujo,

i . 0 com a Ouvidoria do DetranPE atra-  Behrdo -
delto reerad. Fuzer i agquels gue fraudam ¢ depredam o ko S Ous ek
ambiente a servico do chamado lucro ficil. Enfim, reestabelecer a paz & :“';':‘,’r lm; “‘:‘ I
que nunca deveria ter sido rompida entre 0 homem ¢ @ natureza, que, possamos compreender melhor sua Crateras
antes de ser timulo, ¢ bergo. do  Jiquea Profiitura de Jaboatdo nio

queia. Assessoria de
Detran - RecroPt

st nom ai para a buraqueira da v
alda Barmet de Menezes, em Guarara-

que solicitou ajuda da Casa Militar do
Palicio para um investigacio secreca,

pois eram “especialistas™. A pergunta
que fica & ndo b Sl ok ¥
vestigagio na Polica Civil? Armando

Circuito da violéndia

Diante da viokincia generalizada em
Permambuco, com destaque para a Ca-
pital 0 assalto 20 turista alemio Tio
Raccker. 0o dia 16 de seterabro, pertn
de um centro de compras da Zona
Norte, demonstra a impoténcia das aur-
torklades, No comego doano duas stae-
lenses o urma sveca também foram vi-
timas de agressoes. N30 ird demorar
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MANIFESTACOES RESPONDIDAS NO PRAZO - ITR ANOS DE 2010, 2011 E 2012 (Jan-Abr)

ANEXO P

Més 2010 2011 2012 Meta - %
Janeiro 86,32 95,64 96,96 70,00
Fevereiro 85,86 96,28 84,67 70,00
Marco 90,45 95,92 95,15 70,00
Abril 82,86 96,43 95,60 70,00
Maio 85,54 88,52 70,00
Junho 87,20 93,48 70,00
Julho 86,17 88,8 70,00
Agosto 88,30 90,35 70,00
Setembro 93,27 84,8 70,00
Outubro 91,47 87,54 70,00
Novembro 91,69 89,15 70,00
Dezembro 89,86 86,96 70,00
% Ano 88,25 91,16 93,10 70,00
Fonte: Ouvidoria DETRAN-PE
EVOLUGAO MENSALDOITR - 2010
100,00
w

50,00
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=

IMeta -%
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