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[...] refere-se as caracteristicas das organizagfes sociais — tais como
redes, normas e confiangca — que aumentam o potencial produtivo de
uma sociedade. Embora o capital social seja amplamente
negligenciado em discussdes de politicas publicas, aumenta os
retornos dos investimentos em capital fisico e humano [...]. As suas
implicacdes para politicas sociais e econémicas sédo de amplo alcance
(PUTNAM apud TAVARES, 2007).

Ou seja, o capital social relaciona-se com as ligacfes entre individuos, a rede
social, as normas de reciprocidade e a confianca, que se originam da interacéo entre
0S agentes que buscam 0s mesmos objetivos para conseguir oS mesmos fins.

Fica-se assim, com o conceito de capital social a partir da andlise da cultura
politica, reconhecendo cultura politica na consolida¢do da democracia, considerando
gue 0s arranjos constitucionais e institucionais ndo sdo autbnomos em relacdo aos
padrées culturais da sociedade. A manutencdo e o fortalecimento da democracia
nao passam apenas pelas estruturas da institucionalidade, mas pela existéncia de
cidadaos. Cidadaos ativamente participantes. O capital social que tenta integrar
valores individuais a politica e considerar o cidaddo na qualidade de sujeito

participante.

1.4. Planejamento Estratégico

O planejamento estratégico procura ajustar a organizacdo ao seu ambiente,
tentando resolver os seus problemas, contornando as suas limitagdes, capitalizando
vantagens herdadas ou desenvolvidas e aproveitando as principais oportunidades
surgidas.

O planejamento organizacional passa, assim, a destacar a op¢ao por um
modo de compatibilizacdo, estratégia, entre os extremos buscando alcancar o0s
objetivos da empresa, tomada de decisdo presente com previsao futura. Este
planejamento organiza também, de forma sistematica os esforcos necessarios para
levar adiante decisdes, por meio da medida de resultados frente as expectativas
projetadas em um processo de retroalimentacéo.

Ele deve respeitar alguns principios para que o0s resultados de sua
operacionalizacdo sejam o0s esperados. Oliveira (2004) separa esses principios
(espaco) em duas categorias: gerais e especificas. Na primeira se tem a) a
contribuicdo do planejamento, b) precedéncia do planejamento, ¢) maior penetracao

e abrangéncia, e d) maior eficiéncia, eficacia e efetividade, na segunda categoria a)
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o planejamento participativo, b) planejamento coordenado, c) planejamento
integrado, e d) planejamento permanente.

Qualguer gestor deve observar o0s principios gerais e especificos do
planejamento, pois terdo base consistente para o processo decisorio inerente ao
planejamento da empresa.

A esséncia do planejamento estratégico esta na avaliacao precisa do que esta
acontecendo em seu ambiente, tanto interno, como externo, ou seja, atentar para as
tendéncias importantes que podem afetar suas operacdes. A andlise PFOA, que
consiste na avaliacdo das potencialidades, fraguezas, oportunidades e ameacas de
uma organizacao para identificar um nicho que pode ser explorado por ela em suas
definicdes estratégicas. (ROBBINS, 2002).

Existem vérias estruturas a serem adotadas para o planejamento estratégico,
a mais amplamente aceita e comprovada € a de Michel Porter, da Universidade de
Havard (ROBBINS, 2002). Nela, nenhuma empresa pode ter um desempenho acima
da média e sim adotar uma estratégia que permita uma capacidade ou circunstancia
de ter uma vantagem relativa sobre suas rivais, ao que ele chama de Vantagem
Competitiva, onde se identificam trés estratégias a serem escolhidas: a lideranca de
custo, a diferenciacdo ou a estratégia de foco.

Pode ocorrer duvida na precedéncia entre estratégia e politica enquanto
definicdo do planejamento estratégico. Oliveira (2004) estabelece que a estratégia
deva ser determinada antes da politica. A acdo deve sempre ser estabelecida sem
as restricbes dos parametros ou orientacbes para as tomadas de decisdo, no
seguinte processo: estabelecimento das estratégias; estabelecimento das politicas;
revisdo das estratégias, com base nas politicas; e revisdo das politicas, com base

nas novas estratégias.
1.5. Inteligéncia Competitiva- IC

Com a nova sociedade globalizada, fundamentada na tecnologia e no
conhecimento, estruturada em redes, caracterizada por grande competitividade e
volume de informagdes a serem monitoradas, torna cada vez mais dificil & definicdo
de estratégias que venham garantir a sustentabilidade empresarial.

Nesse contexto, destacam-se pesquisa sobre a Teoria da Inteligéncia

Competitiva (IC), um processo informacional para auxilio na tomada de decisao, seja
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ela estratégica ou operacional. E um processo sistematico que aponta para
descoberta de forcas que governam os negécios, reduzem o risco e conduz a
tomada de decisdo assertiva. Esse processo é composto pelo planejamento, coleta
ética de dados e informag@es formais e informais, tanto do macroambiente como do
ambiente competitivo. (ABRAIC — Associacao Brasileira dos Analistas de Inteligéncia
Competitiva)

A criacdo de Sistemas de IC nas empresas mostra que muitas informacdes ja
se encontravam na empresa, carecendo apenas da montagem de sistemas capazes
de captura-las e gerencia-las.

A IC pode permitir a sustentabilidade da empresa no mercado competitivo isto
por que considera a formulacdo de cenarios prospectivos, uma de suas ferramentas
de andlise mais apropriadas para definicdo de estratégias nesse ambiente incerto.

E importante ndo confundir IC com gestdo do conhecimento. A gestdo do
conhecimento surgiu em meados da década de 90 e gerencia o conhecimento dos
funcionérios para transforma-los agregando-os em ativo da empresa, ou seja, tenta
transformé-los de tacito a explicito. Ja a IC, adotada pelas empresas desde 0s anos
80, esta direcionada a producdo de um conhecimento do ambiente externo da
empresa. Apesar de existir uma relacdo, onde um facilita a atuacao do outro.

A IC nao pode ser vista apenas como uma ferramenta, ela € um processo que
perpassa da obtencao e tratamento de dados, até a geracdo de informac6es muitas
vezes advindas de redes mantidas por sistemas de IC. Ela analisa as informacdes,
gerencia sua transformacdo em cenarios prospectivos, principalmente no ambiente
de incertezas, subsidiando o processo decisorio em longo prazo.

Para a elaboracdo desses cenarios, utiliza-se de vérias ferramentas da
Inteligéncia Competitiva, como nas fases de coleta e analise dos dados. Verifica-se
que a definicAo das estratégias ndo € a Unica contribuicdo desses estudos as
empresas. A unificacdo de sua linguagem, a criacdo de redes de informacéo, o
aprendizado organizacional, o melhor entendimento do ambiente que a cerca e sua
atuacado ante as grandes incertezas de mercado sao exemplos de sua contribuicao.
O desafio estda em identificar o meio adequado, para elaboracdo dos cenarios
prospectivos, mais adequados as necessidades e a realidade de 6rgdos publicos,
empresas ou entidades.

A IC leva a organizacdo a desenvolver atitudes pro-ativas em relacdo ao

futuro, buscando formular o futuro desejado. Em 1902 Well (apud Grumbach, 1997)
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ja propunha que “os estudos histéricos, econémicos e sociais fossem realizados visando
sempre ao futuro”. Mas é importante, nesse contexto, diferenciar o conceito de
prospeccao e previsdo. A primeira, o futuro é diferente do passado, e a segunda,
constréi o futuro a imagem do passado.

Porter (1985) iniciou seus estudos de analise dos cenarios prospectivos sob a
perspectiva econémica, em uma realidade mais voltada para os negocios. A partir de
1988 inicia-se a popularizagdo desses cenarios como instrumento de planejamento
estratégico. O aumento da incerteza, ocorrida durante a década de 90, levou ao
aumento significativo no namero de organizacdes, que passaram a utilizar os
cenarios para definicAo de suas estratégias. No entanto, ndo surgiu nenhuma
abordagem inovadora, apenas aperfeicoamentos dos métodos ja existentes para
sua definicdo, que sao quatro, identificados por Marcial e Costa (2001): os descritos
por Godet, por Schwartz, o de Porter e 0 de Grumbach. Todos esses quatro
métodos tém em comum a preocupac¢do com a consisténcia dos cenarios gerados.
As técnicas de obtencgdo de informacédo e monitoramento do ambiente de forma licita
e ética, ou seja, todos utilizam a técnica da IC.

Mas os cenarios ndao sdo um fim em si mesmo, se nao forem utilizados para
formular estratégias todo o esforco de sua elaboracdo tera sido inutil. Para a
construcdo das estratégias da empresa com base em estudos de cenarios, Porter
define as seguintes opc¢des estratégicas para a empresa:

apostar no cenario mais provavel - a estratégia sera baseada no
cenario de maior probabilidade de ocorréncia - estratégia adotada pela
maioria das empresas; apostar no melhor cenério - definir a
estratégia baseada naquele cendrio que a organizacdo acredita ser o
melhor para o seu posicionamento competitivo futuro; buscar robustez,
ou seja, definir a estratégia que produza resultados satisfatérios em
todos os cenarios; buscar flexibilidade. Neste caso, adota-se uma
estratégia flexivel até que o cenario mais provavel se torne aparente
para a empresa; influenciar a ocorréncia do melhor cenério,
estratégia pela qual a organizacdo busca aumentar a probabilidade de
ocorréncia do melhor cenario; combinar algumas das alternativas
anteriores. (1992, p. 436) grifo nosso

A mais comum das opcdes estratégicas adotada pelas empresas é a de
apostar no cendrio mais provavel. Nela a empresa deixa de ser espectadora desses
ambientes e passa a interagir. O monitoramento leva a empresa a ampliar o foco de
tomada de deciséo ao incluir as perspectivas do ambiente.

Podem-se obter informacgdes do ambiente externo de duas fontes: as formais

e as informais. As fontes de informagdes formais sdo aquelas em que a informacao
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estd escrita e as fontes de informacgdes informais sdo aquelas em que as
informacdes ndo foram ainda escritas. Podem ser consideradas fontes informais os
formadores de opinido, redes de informacdes® de pessoas, a sociedade®®. Essas
fontes, utilizadas pela IC, sGdo o modo mais econémico e comum de monitorar o
ambiente.

Podemos conceituar a IC como

Um conjunto de métodos e ferramentas disponibilizadas pela
tecnologia da informacdo que faciltam o monitoramento e
sensoriamento do ambiente com o objetivo de possibilitar a empresa a
agir proativamente por intermédio da antecipacéo dos acontecimentos.
(MARCIAL, COSTA, 2001, p.7) grifo nosso
Ha uma grande integracdo entre cenarios e a IC, mas Wack (1985, apud,
MARCIAL, COSTA, 2001, p.8) faz um comentario diferencial, ele acredita que, caso
se pretendesse ver o futuro, ndo se deveria fazer uso de fontes convencionais de

informacéo, pois
Todo mundo as conhece igualmente bem e, por isso, ndo trazem
vantagem adicional. Tera que procurar pessoas realmente
diferentes que consigam sentir o pulsar da mudanca, que
consigam ver forcas significativas, porém surpreendentes, que
motivem mudangas. (SCHWARTZ, 1996, apud MARCIAL,
COSTA, 2001, p.8).grifo nosso
Por isso participar de rede, como a rede de ouvidores do Estado de
Pernambuco, e listas de discussdo manteriam o cenarista informado dos principais
fatos e acontecimentos em diversas areas do conhecimento antes de serem
veiculados. Como o volume de informacdes atualmente é grande, devem-se usar
filtros para selecdo de suas leituras, visto que ndo a tempo de ler tudo. E importante
o desenvolvimento de uma rede de especialista tanto interna quanto externa a
empresa para bom monitoramento, que conduza a elaboracdo desses cenarios. O
objetivo de estar ligado a uma rede de pessoas € estar inserido em um fluxo de
informagbes concentrado e filtrado, obtendo, assim, as percepcbes desses
especialistas sobre futuros alternativos.
Mas os gestores das organiza¢cfes, ha maioria das vezes, dispdem de grande
quantidade de dados brutos, pouca informacédo com valor agregado e menos ainda

de inteligéncia em seu processo decisorio.

28 Um dos focos de estudo, a ouvidoria da SDEC dentro da rede de ouvidores de Pernambuco
29 Outro ponto de estudo, ou seja, 0 capital social existente e circulante na ouvidoria
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A informatica, com o0s avancos nas tecnologias da informacé&o, permite, com a
utilizacdo de programas, o acesso e tratamento a quantidades maiores dos dados
empresariais, gera mais informacdo, mas € a inteligéncia que permite a tomada de
decisbes daquilo que pode impactar ou ndo na organizagao.

Por isso é importante diferenciar informacdo de inteligéncia, uma € fato,
envolve nameros, sdo os dados da organizacao tratados, a outra sao as informacdes
mineradas, analisadas e agregada valor dirigido, ou seja, 0 que 0S gestores
necessitam em seu processo decisorio.

Concorda-se com Vaitsman (2000) quando diz que a inteligéncia competitiva
€ um sistema formado por pessoas, equipamentos e procedimentos com a finalidade
de coletar, selecionar, avaliar e distribuir informac¢des necessérias, atuais e precisas
para os gestores em suas decisoes.

No desenvolvimento de um sistema de inteligéncia competitiva ha distincao
entre os insumos dado, informacdo e conhecimento. Na figura 05 tenta-se

demonstrar essa distingao.

Figura 05: Insumos da Inteligéncia Competitiva
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Davenport e Prusak (1998) dizem que os dados nédo possuem um significado,

apenas descrevem a realidade sem interpretacdo, nem da sustentabilidade para a
tomada de decisao, eles se tornam informagdo quando séo organizados para uma
finalidade, tomam sentido, mas as informacbes, para se transformarem em
conhecimento, sdo necessarias um processo complexo de elaboracdo pelo ser

humano, pois o conhecimento sé existe dentro das pessoas.
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Conclui-se que a inteligéncia competitiva propicia meios para geracao do
conhecimento sobre o ambiente externo, que pode ser aproveitado pela organizacao
em suas decisdes estratégicas.

Dessa forma, nessa relacdo entre IC, gestdo da informacdo e gestdo do
conhecimento, pode-se dizer que o foco da IC é a estratégia organizacional, o da
gestdo do conhecimento é o capital intelectual (nas pessoas), e o da gestdo da
informacdo o negocio da organizagdo (DAVENPORT; PRUSAK, 1998), permeados
pelas tecnologias de informagdo que fornece aos trés; dados, informacdo e

conhecimento como insumos.

1.5.1. Ferramentas de Inteligéncia Competitiva- IC

A sociedade atravessa um momento de constantes mudancas de paradigma
sejam tecnoldgicos ou histdricos, que repercutem na ocorréncia de alteracées nas
técnicas gerenciais e nos processos de producdo e criam novas relagdes sociais,
econdmicas e politicas.

Conforme Claude Lévi-Strauss(apud, BATISTA, 2006, pl3), filosofo e
antrop6logo belga seguidor do Estruturalismo®, “uma estrutura oferece um carater de
sistema, quando , consistindo em elementos combinados, de maneira que qualquer
modificacdo em um deles implicaria ha modificacdo em todos os outros”.

Ludwig von Bertalanffy, em 1924, iniciou a elaboracdo de uma teoria,
posteriormente denominada de Teoria Geral de Sistemas, introduzindo o conceito de
sistemas de maneira a ser aplicado em qualquer area do conhecimento. Essa teoria,
interdisciplinar, capaz de transcender os problemas tecnoldgicos e explicar cada
area com principios gerais, de maneira que todas as areas da ciéncia pudessem se
interligar também chegou a administracdo de empresas.

A empresa estd imersa em um ambiente dindmico e sofre pressdes
constantes, sem falar em seu dinamismo interno, dessa maneira, precisa ter
agilidade de resposta para poder sobreviver no mercado em que se encontra. Num
consenso com a definicdo de sistemas e a dinamicidade do mercado, existem dois
elementos fundamentais para a tomada de decisdes: 0s canais de informagéo e as

redes de comunicagéo.

% De um modo geral, o estruturalismo procura explorar as inter-relacdes (as "estruturas”) através das
quais o significado é produzido dentro de uma cultura. De acordo com a teoria estrutural, 0s
significados dentro de uma cultura sdo produzidos e reproduzidos através de varias praticas,
fendmenos e atividades que servem como sistemas de significag&o.
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Os canais de informacdo dizem respeito aos pontos de localizacéo,
origem das informacgdes, de suma importancia para a obtencdo das
informacdes desejadas. As redes de comunicagdo sdo referentes a
integracdo e a colaboracdo das informacOes existentes para
disponibilizad-las a todos o0s pontos em que elas sejam
necessarias.(BATISTA, 2006, p20)

Esses dois itens precisam de uma atencao especial por parte da organizacao
guando a tomada de decisdes fundamentadas. Os canais de informacfes definem
onde serdo adquiridos os dados, e as redes determinam como eles chegardo as
maos de quem realmente precisa deles.

Como a empresa depende de informacfes precisas e confiaveis para a
tomada de decisdes, a busca por mecanismo que auxiliem os profissionais a
definirem a melhor maneira de estruturar as informacdes € de fundamental
importancia. Dessa forma, fica clara a necessidade de possuir ferramentas que
ajudem os analistas, filtrando as informacdes e relacionando-as entre si.

Antes da década de 70, ndo havia recursos informacionais para uma analise
efetiva dos dados a uma tomada de decisdo. Podia-se reunir de forma integrada,
mas ndo havia possibilidade de uma visdo representativa do negdcio da empresa. A
partir dai, com o aparecimento de novas tecnologias de armazenamento de dados,
de sistemas gerenciais, 0 computador passou a ser um recurso basico para
assegurar vantagem competitiva.

Business Intelligence - Bl é um conceito que surgiu na década de 80,
habilidade das corporacbes em acessar seus dados e extrair informacfes
analisando-as e desenvolvendo percepcdes, que permite incrementar e tornar mais
pautada em informacdes a tomada de decisao.

Nos anos 90, a maioria das grandes empresas possuia Centros de
Informacao, concentrando mais em estoque de dados, do que disponibilizacdo de
informacdes. “Entre 92 e 93 surgiu um conceito novo cujo foco é a grande base de dados
informacionais, ou seja, um repositério Unico de dados - Data Warehouse (DW) -

considerado pelos especialistas no assunto como a tecnologia essencial para a execucao
préatica de um projeto de BI"**
O BI, bussiness intelligence, conhecido em portugués como inteligéncia

empresarial, trata de um conjunto de ferramentas e aplicativos que oferece aos

31 PRIMARK, Fabio Vinicius . Disponivel em < http://www.weblivre.net/artigo/business-intelligence/uma-
introducao-simplista-aos-conceitos-de-business-intelligence--bi-2-parte>. Publicado em 03/10/2007. Acessado
em 29/12/2008, as 17:22.
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tomadores de decisdo possibilidade de organizar, analisar, distribuir e agir, ajudando
a organizacdo a tomar decisdes melhores e mais dinamicas.

As ferramentas avancadas de Bl fornecem uma visdo completa do negdcio e
ajudam na distribuicdo dos dados entre os usuarios. Seu principal objetivo é
transformar grandes quantidades de dados em informacdes de qualidade para a
tomada de decisGes, gerando entdo resultados diretos para a organizacdo. O
motivo pelo qual algumas empresas comecaram a adotar ferramentas de Bl é
porque ndo conseguia manipular os grandes volumes de dados gerados, o que
resultava em uma massa critica de informacdes no sistema empresarial nao
aproveitada em seu processo diario. Com elas, os BIl, conseguem cruzar dados,
visualizar informac¢des em varios cenarios e analisar os principais indicadores de
desempenho empresarial. Por essas caracteristicas, torna-se um aliado para a
tomada de decisbes de uma empresa e necessaria para um bom gerenciamento
organizacional.

As quatro principais ferramentas do conjunto da inteligéncia empresarial sdo o
data warehousing®, as ferramentas OLAP*, o data mining®* e as ferramentas de
modelagem analitica e de previsdes. O uso dessas ferramentas integra os dados
existentes nos sistemas organizacionais, podendo proporcionar, conforme cada
caso, a fidelizagc&o de clientes, a otimizac&o de alocacdo de recursos, o0 aumento de
vendas cruzadas, e a melhoria de qualidade de produtos e servicos prestados.
Pode-se entdo concluir que a inteligéncia empresarial € um conjunto de ferramentas
gue possibilita a empresa administrarem o conhecimento gerado pelas informacfes
gerenciais.

Em uma organizacéo, existem dois tipos de informacgdes: as operacionais ou
transacionais, que sao todas as informacfes geradas no dia-a-dia da empresa e
manipuladas pelos seus sistemas operacionais, que sdo estudadas pelas

ferramentas OLTP®; e as gerenciais ou analiticas, que sdo todas as informacdes de

#5istema integrado de informacdes que se alimenta de fontes de dados de mdltiplos sistemas e constitui a base

de suporte para a andlise e a tomada de decisées.

% OLAP - Online Analytical Processing, ferramenta com capacidade para manipular e analisar um largo volume

de dados sob mudltiplas perspectivas e permitir analises comparativas que facilitam a tomada de decisdes
erenciais.

* Ferramenta para extragao inteligente de dados, poderiamos dizer que minera os dados no data warehouse,
“Producao do conhecimento analisando dados, descobrindo tendéncias e fraude, esse processo usa algoritimos
matematicos para ajudar o usuario a chegar a conclusdes que vao além da analise humana”(BATISTA, 2006, p
126).

% OLTP - On-line Transaction Processing, enquanto o OLAP analisa informa¢des em dados histéricos, o OLTP
opera com dados que movimentam o negécio em tempo real, informagdes do dia-a-dia. Disponivel em
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carater gerencial utilizadas para tomada de decisbes, também chamadas de
conhecimento potencial da empresa. Elas sdo geradas pelos sistemas
informacionais da empresa e estudas com o auxilio de ferramenta OLAP.

Uma ferramenta que permite gerenciar grande massa de dados € o data
warehousing, que possibilita a visualizacdo dos fatores de influencia direta na
organizacdo. Mas as pessoas, que trabalham com o BI, precisam desenvolver
ferramentas para cada caso, especificamente quando envolve recolhimento e
andlise de largas quantidades de dados desestruturados. Existem inUmeros
softwares para gerenciamentos destas informacdes. Um processo intermediario do
data warehousing com menor porte é chamado de data mart. Ele representa um
determinado aspecto do negdécio da empresa, ou seja, um conjunto de data marts
constitui um data warehousing.

Nos varios tipos de data warehousing existentes, com metodologias e

tecnologias distintas, percebe-se que possuem caracteristicas comuns:

As suas informacdes sdo distribuidas pelas principais areas da
empresa, mostrando ao usuario um modelo de negécio baseado em
informacdes de qualidade;

Os dados que sdo agrupados nessas informacfes podem ter sido
originados em sistemas integrados ou isolados e s&o resumidos,
depurados e apresentados num formato l6gico e estruturado para os
Usuarios;

A arquitetura do data warehousing pode, e normalmente o faz, variar
com o tempo, mostrando a natureza dinamica do processo,
principalmente em fungdo das necessidades dos usuéarios (BATISTA,
2006, p. 126)

Sintetizando, o data warehousing € uma ferramenta que disponibiliza
informacdes corretas e confiaveis para os gestores no momento necessario. Para
acessar um data warehousing, € preciso que haja uma metodologia que possa
destacar as informacfes tendenciosas de todas a massa de dados. Para isso,
utiliza-se o data mining, que € um método para processar a informacgéo correta e
orientar a tomada de decisao.

Concordamos com PRIMAK quando afirma que trabalhar com BI traz
beneficios a instituicdo como:

- Incorporar os projetos de techologia com as metas estabelecidas
pelas empresas na busca do méaximo retorno do investimento;

<http://www.sisnema.com.br/Materias/idmat002239.htm> Publicado em 12/03/2004. Acessado em 23/02/2009,
as 12:25.
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- Compreender as tendéncias dos negoécios, melhorando a
consisténcia no momento de decisdo de estratégias e acfes a serem
tomadas;

- Facilitar a identificac&o de riscos;

- Planejamento corporativo mais amplo;

- Facilitar o acesso e distribuir informacdo de modo mais amplo para
obter envolvimento de todos dentro da empresa,;

- Oferecer dados estratégicos para analise com um minimo de atraso
em relagdo a uma transacao ou evento dentro da empresa.36

Mas tem-se que ficar atento, pois,

[...] nada adianta a empresa possuir todas as ferramentas disponiveis
no mercado para a extracdo das informacdes e ndo saberem ao certo
interpreta-las. E necessario que a empresa saiba nortear o seu capital
intelectual para que dessa forma as informacfes propiciadas pelo Bl
atendam as expectativas esperadas.*’

Conclui-se que trabalhar com BI possibilita agilidade para uma analise efetiva

dos dados a tomada de deciséo eficaz através da cenarizacao.

36 PRIMAK, Fabio Vinicius . Disponivel em <http://www.weblivre.net/artigo/business-intelligence/quais-sao-os-
beneficios-que-0-bi-nos-traz> Publicado em 24/10/2007. Acessado em Acessado em 29/12/2008, as 17:22.

3" lbdem
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CAPITULO 2

CONFIGURACAO PREVIA: MODELAGEM DA OUVIDORIA COMO
UNIDADE DE INTELIGENCIA COMPETITIVA

Neste terceiro capitulo, serdo apresentados o Modelo Conceitual de Ouvidoria
no Estado de Pernambuco e a Proposicdo desse trabalho com um Modelo de

Ouvidoria agregando a Inteligéncia Competitiva.

2.1. Modelo Conceitual de Ouvidoria no Estado de Pernambuco

O Modelo Conceitual de Ouvidorias do Estado de Pernambuco foi concebido,
com financiamento do Banco Mundial, pela empresa AXON — Tecnologia da
Informacdo e Gestdo através de consultoria pelo EDUQ - Programa Educacao de
Qualidade, no seu componente de Modernizacdo do Sistema de Educacédo e sub-
componente Apoio a Reforma do Estado, em setembro de 2006. O Programa visava
desenvolver e implantar o processo de reforma e modernizagdo administrativa e
gerencial no ambito da Secretaria da Educacao, Cultura e Esportes, utilizando essa
experiéncia como base para desenvolver e disseminar novas tecnologias de gestao
pela administracdo publica estadual como um todo.

O trabalho da AXON baseou-se em entrevistas e levantamentos realizados no
ambito da Secretaria de Administracdo e Reforma do Estado — SARE da Secretaria
de Educacdo, Cultura e Esportes — SEDUC, com os integrantes da Rede de
Ouvidores do Estado de Pernambuco (ouvidorias existentes na época) e do material
produzido nos Féruns de Ouvidores, bem como pesquisas bibliograficas e na
internet para montagem do modelo conceitual.

Assim sendo, utilizando-se dos conceitos de ouvidorias pesquisados e
levantados e dos propositos da modernizacdo e reforma do Estado de Pernambuco,
orientados para levar a administracdo publica a uma gestdo para resultados e o
atendimento dos cidadaos foi elaborado o Modelo Conceitual de Ouvidoria do

Estado, e, definida a missdo da Ouvidoria nesse contexto que € de:
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Assegurar ao cidaddo o direito de manifestacdo sobre a gestéo,
servicos e atendimento prestados pelo governo, representando-o
frente a administracdo para garantia do tratamento, resolucdo e
resposta agil as questbes apresentadas, promovendo a cidadania e
atuando para a melhoria sustentada da gestdo publica e do
atendimento e qualidade dos servicos publicos prestados. (AXON,
2006, p 8)

O modelo foi constituido com um conjunto de atores e seus relacionamentos

indicados na Figura 06.

Figura 06: Ambiente do Sistema de Ouvidoria
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Fonte: AXON Tecnologia da Informacédo e Gestdo. Produto n°. 1 - Modelo Conceitual de Ouvidoria. Recife. Set.
2006.p.10

Sintetizando, tém-se oito atores com papéis distintos: cidaddo usuario,
cidadao servidor, organizagdao, atendimento e servicos, Rede de Ouvidores,
Programas de modernizagcdo e qualidade do servico publico, Sistema de
comunicacgéo e Controle interno; dentro de uma modelagem em rede®, norteados
por quinze principios que sdo:Democratizacdo da administracdo publica;
Representacdo dos interesses dos cidaddos; Tratamento e resposta efetiva as
manifestacdes dos cidadaos; Cooperacao com a organizacdo; Conciliagao; Discricao
e confidencialidade; Imparcialidade e justica; Tratamento equéanime; Oportunidade

de melhoria e mudanca dos padrdes geradores dos problemas; Emprego da

% Modelo gue vem se disseminando com sucesso pelos governos estaduais em relagdo a ouvidorias, a partir de
experiéncias como as ouvidorias do Estado do Parana, Bahia e Ceara.

SERVIDOR -
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tecnologia de informacao e comunicacédo; Estruturas minimas; Ouvidor como funcéo
de confianca da administracdo, com garantias especiais; Conhecimento da
organizacdo; Reconhecimento e apoio da administracdo; e o Gradualismo e
flexibilidade na implantacéo.

O modelo organizacional de ouvidorias publicas para o poder executivo em
Pernambuco tem um desenho de sistema integrado em rede através do uso de um
sistema informatizado®® que permite o intercambio de dados e transacdes entre 0s
participantes, incluido uma base de dados comum localizada na ATI- Agéncia da
Tecnologia da Informacéo do Estado. Sua configuracao esta representada na Figura
07.

Figura 07: Desenho do Sistema Integrado em Rede de Ouvidorias
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Fonte: AXON Tecnologia da Informacédo e Gestdo. Produto n°. 1 - Modelo Conceitual de Ouvidoria. Recife. Set.
2006.p.17

O processo de trabalho da ouvidoria proposto na modelagem e concretizado
no Sistema G-Com (versdo 2.0) pela Multi Solution esta organizado e definido

conforme os macros processos representado na Figura 08.

% O sistema foi elaborado pela Multi Solution conforme o Modelo Conceitual e o Manual de Procedimento
elaborado pela AXON, atualmente j& se encontra na versdo 2.0, com contribui¢des dos ouvidores e equipe
realizadas no periodo de suporte (instalacdo e implantacéo) do sistema.
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Figura 08: Macroprocessos da Ouvidoria
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Fonte: AXON Tecnologia da Informacado e Gestdo. Produto n°. 1 - Modelo Conceitual de Ouvidoria. Recife. Set.

2006.p.18

A segquir transcreve-se, para um melhor entendimento, o detalhamento dos

macroprocessos conforme o Modelo Conceitual desenvolvido pela AXON

Gestdo da Ouvidoria: este macroprocesso envolve as atividades de gestéo
da ouvidoria, compreendendo o planejamento de suas atividades, a
manutencao e ajustes dos processos de trabalho, a avaliacdo dos resultados,
bem como as ac¢des de comunicacéo e divulgacéo dos servicos de ouvidoria,
tanto externamente como internamente na organizagao;

Recebimento e Registro da Demanda: este macroprocesso compreende as
atividades de acolhimento das manifestacbes dos cidaddos (usuarios e
servidores), tanto por via presencial, quanto remota e seu registro para fins de
controle e acompanhamento. No ato de recebimento das manifestacoes,
quando se fizer presencialmente ou por meio de contato direto, como ligagéo
telefénica ou outra forma de atendimento on-line, deve- se aprofundar a
investigacdo dos fatos e desejos, de modo a permitr o maximo de
informacdes que ajudem na compreensdo e tratamento da questdo
encaminhada. No ato das manifestacfes, os cidaddos poderdo optar pelo
anonimato, solicitar confidéncia (ser conhecido apenas da Ouvidoria para fins
de comunicac¢éo) ou informar sua identidade sem restricdes de uso.

Tratamento Preliminar da Demanda: com base nos dados obtidos no
processo interior, a Ouvidoria procede a uma analise preliminar, visando seu
enquadramento nas categorias de queixa, reclamacéo, sugestdo, elogio ou
denlncia, segunda a natureza da questao, bem como a verificacdo, na base
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de dados existente, de tratamentos dados a situacBes similares anteriores,
por acaso existentes. Em alguns casos, esse processo podera resultar na
resolucdo imediata da questdo, quer por parte da prépria Ouvidoria (como,
por exemplo, nos casos em que uma informacéao resolve o problema), ou por
rapido contato com a &rea da organizacdo responsavel e sua pronta
resolucéo.

Encaminhamento da Demanda para Solucdo: o processo envolve a
definicho da é&rea da organizacdo competente para lidar e resolver a
manifestacao recebida e o encaminhamento a mesma pelo Ouvidor para as
providéncias de tratamento e resolucdo. O Ouvidor podera agregar
informacdes ou mesmo sugestdo com base na experiéncia e aprendizado
com manifestacfes assemelhadas ou de mesma natureza. O tratamento de
encaminhamento considerard, sempre, a categoria da manifestacdo, tendo-se
especial cuidado com as dendncias, que por sua natureza envolvem a
possibilidade de ilicito. Situacdes que envolvam queixa direta sobre pessoas
também deve ser vista com 0s necessarios cuidados. O encaminhamento da
demanda serd feita por meios formais, incluindo o uso dos recursos de
sistema informatico, de modo a caracterizar seu destinatario, confirmar o
recebimento e data em que ocorreu.

Acompanhamento da Demanda e Solucdo: o processamento e resolucéo
das manifestacbes cabe a administracdo. Este processo tratara de
acompanhar o andamento na area a qual foi feito o encaminhamento e, se um
for o caso que recomende um maior diligenciamento da Ouvidoria, do tipo de
tratamento e solucao que esta sendo adotado. O acompanhamento tera entre
seus propdsitos o de garantir o cumprimento dos prazos de resposta pelas
areas, devendo o processo servir para fazer cobrancas no vencimento desses
prazos e comunicacdes de retardos aos niveis superiores da administracdo. A
administracdo deverd manter informada a Ouvidoria do andamento das
gquestdes, solicitando, de modo fundamentado, ampliacdo dos prazos quando
for requerido para a resolucdo da questao apresentada. O resultado desse
processo devera permitir, a qualquer tempo, informacdes sobre a situacdo e
local em que se encontra o tratamento da manifestacdo, inclusive para
atender pedidos de informacdes do manifestante ou de instituicbes com poder
para fazé-lo.

Andlise da Solugcdo Proposta: concluido o tratamento e resolucdo da
questdo encaminhada pela administracao, esta devera informar a Ouvidoria a
proposta de solucdo. Este processo deve tratar de uma analise do Ouvidor
sobre a solucdo, no sentido de avaliar o grau de atendimento do cidad&o,
usuario ou servidor, manifestante. Quando o Ouvidor considerar insatisfatéria
ou insuficiente a solucdo apresentada ou mesmo as informacdes para sua
comunicagdo ao demandante, deverd retornar & administracdo fazendo
sugestbes ou solicitagbes. Julgando adequada a solugcdo continuard o
processo.

Comunicacdo da Solucdo ao Demandante: este processo trata de
comunicar ao demandante, quando houver meio de acessa-lo, a solucdo
dada a manifestacéo apresentada, com as informacfes que a demonstrem ou
justifiquem. A solucdo dada néo implica, necessariamente o atendimento da
demanda como formulada, mas as providéncias adotadas frente a questédo
pela administracdo, fundada em argumentos e fatos plausiveis. Ao cidadao
manifestante sera sempre assegurado o direito de pedido de reconsideracao,
caso em que 0 processo sera reinstalado.
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Acompanhamento de “Pendéncias”: trata-se de um processo voltado para
0 registro e posterior verificacdo do cumprimento de promessas que
constituiram a solugdo dada & quest&o originalmente apresentada. E o caso,
por exemplo, de uma manifestagdo de reclamacgdo sobre o estado de
conservacdo (pintura) de uma escola, e cuja resposta (solucdo apresentada)
tenha sido a de “esta programada a pintura para o préximo periodo de férias”.
A questdo em si continuou pendente, embora prometida a solucdo. Resolvida
esta a manifestacdo, mas ndo a questdo, donde a conveniéncia de
acompanhar “a pendéncia’, posta entre aspas a propdsito, porque se
cumprida no prazo prometido ndo constituiria de fato uma pendéncia.

Monitoramento da Operacdo: trata-se de processo para registrar e
acompanhar o desenvolvimento dos diversos processos de Ouvidoria,
fornecendo informacbes para acompanhamento de suas métricas,
identificagdo e tratamento de desvios, entre outras medidas gerenciais
pertinentes (ver item 10 deste projeto).

Andlise Estatistica das Manifestacfes e Solucdes: este processo visa
promover a gestao do conhecimento sobre a pratica da Ouvidoria, através do
tratamento estatistico dos dados e informacdes sobre as manifestacdes e
solucbes dadas, além de outras andlises e investigacdes decorrentes,
levando a identificacdo de areas e questbes criticas que definam a
necessidade de intervenc¢des para sua resolu¢do em carater estrutural.

Apresentacdo de Informacdes e Propostas: trata-se nesse processo de
utilizando os resultados dos dois ultimos processos produzir relatérios e
apresentacdo de propostas a serem encaminhadas a administragéo ou ainda
de informacdes para divulgagcdo. No caso dos relatérios e propostas
encaminhadas a administracéo, trata-se da atividade do Ouvidor voltado para
alimentar os processos de avaliacdo e analise organizacional, a partir das
ricas informacdes da Ouvidoria e/ou proposi¢des concretas para melhoria da
estrutura, processos de trabalho da organizacdo ou treinamento e
qualificacdo do pessoal, voltadas para uma melhoria sustentada do
atendimento e prestacao dos servicgos.

Apoio a Rede de Ouvidores: este processo trata do conjunto de atividades
para o apoio e suporte ao funcionamento da rede de Ouvidores, envolvendo a
programacéao de eventos e reunides da rede, a convocacdo dos participantes,
0 registro dos assuntos tratados e deliberados, a disseminacdo de dados,
informacdes e material produzido de interesse da rede, entre outras
atividades requeridas. (2006, pp18-21)

Percebe-se uma grande evolucdo nas ouvidorias com a adoc¢do desse

modelo, Lima, em pesquisa sobre os passos realizados pelo Poder Executivo do

Estado de Pernambuco no tocante a implantacdo das ouvidorias, mostra que acdes

como.

A criacdo de um modelo conceitual de implantacédo de Ouvidorias,
a implantacdo de um software especifico de gestdo para toda Rede, a
promocdao de cursos para padronizar os processos de funcionamentos
para os que iriam trabalhar nas Ouvidorias, a criacdo dos Féruns de
Ouvidorias e os Boletins Internos a Rede sdo estratégias que
demonstram o0s principais avancos da Ouvidoria no Governo de
Pernambuco. (2008, p.100) grifo nosso.
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Mas também se percebe limitagcdes a serem enfrentadas como na mudanca
cultural dos gestores em relacdo a ouvidoria, relatdrios propositivos a gestdo, e

recursos humanos adequados para exercicio nas ouvidorias.

2.2. Modelo Proposto: inteligéncia competitiva agregada a Ouvidoria

Em uma segunda etapa deste capitulo sera demonstrado o modelo proposto
que agrega inteligéncia competitiva ao modelo de ouvidoria utilizado no Estado de
Pernambuco.

Essa proposicdo se dard a partir do acréscimo de um macro processo aos
macros processos da ouvidoria que ja vem sendo utilizado, representado pontilhado
na Figura 09.

Figura 09: Macro processos da Ouvidoria agregado de IC
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Como pode perceber, o processo de Analise Estatistica das Manifestacfes e
Solucdes continuara como esta, ou seja, fornecendo relatorios estatisticos através
do sistema G-COM, mas este sera absorvido pelo macro processo Inteligéncia
Competitiva, agregado ao modelo ja existente. Nele, além dessas analises
estatisticas, que sdo quantitativas, serd agregado um processo de analise

qualitativas dos dados existentes no sistema, que podera ser realizado em duas
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formas de estruturas (detalhado mais adiante),com ou ndo, o uso de uma ferramenta
de BI.

Nesse novo processo, Andlise Qualitativa das Manifestagbes e Solucdes, o
ciclo de inteligéncia competitiva seja realizado em trés etapas: planejamento, anélise

e disponibilizacdo da inteligéncia (os cenarios para o processo decisorio). Figura 10.

Figura 10: Ciclo de Inteligéncia Competitiva
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Andlise

Disponibilizacdo

O planejamento serd a fase em que serd elaborado o plano de acédo da
analise, ou seja, a estruturacdo da analise a ser realizada. A etapa da analise
executard o planejamento na inter relacdo de seus componentes. E por fim, a
terceira etapa, a disponibilizagdo da inteligéncia, resultard em cenarios aos gestores
estratégicos, operacionais ou aos ouvidores/analistas as suas proposicoes
decisorias.

Os componentes, que se relacionardo no ciclo de inteligéncia, para geracao

desses cenarios serdo: peopleware, software e hardware (Figura 11).

Figura 11: Componentes do Ciclo de Inteligéncia Competitiva
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O peoplewere sera composto pelos ouvidores ou analista de negécio do
orgao, que realizardo a andlise dos dados transformando-os em inteligéncia com o

uso dos software e hardware. O software, estruturado de duas formas: o G-Com, ou
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através de uma ferramenta de Bl(desenvolvida para rodar no G-Com ou uma
escolhida no mercado, mas que seja compativel com ele). O hardware, podera
também ter duas formas: com dados do Sistema base G-Com , ou ser manipulado
em uma base de dados geradas através do G-Com para BIl. Essa inter relacédo se
estrutura em dois modos, conforme a evolucdo do ciclo de inteligéncia na empresa
(Figura 12).

Figura 12: Estruturacdo dos Componentes do Ciclo de Inteligéncia Competitiva
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Tanto a estrutura 1 , como a 2, demonstradas acima, culminardo no mesmo
resultado, mas o que diferencia uma da outra, e pode ser comprovado na prética de
orgaos que utilizam ferramentas de Bl em seu ciclo de inteligéncia, é a velocidade
da disponibilizacdo da inteligéncia para suporte ao processo decisorio. Fator crucial
em algumas situagoes.

Ricardo Dantas, Secretario Especial da Controladoria Geral do Estado de

Pernambuco ao ser questionado sobre a utilizacdo de ferramentas de BI*

em seu
processo decisoério afirma que a vantagem de uma ferramenta de Bl para formulagéo
de cenarios ao processo decisoério “[...]é um poder de andlise, um poder de concentrar

informag6es muito grande” e tudo isso em um espaco de tempo muito pequeno. Ela d&

%0 Na Controladoria est&o utilizando a ferramenta de BI SAGENT e com um projeto de aquisigdo da ACL.
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condicdes, de ndo so testar encima de amostras, mas com o universo informacional
todo. Na controladoria a ferramenta acessa e cruza checando informacgdes de trés
sistemas o E-FISCO- Sistema de Controle de Arrecadacao do Governo do Estado, o
SIAFEM- Sistema Integrado de Administracéo Financeira para Estados e o SAD-RH-
Sistema de Administracdo da Folha de Pagamento e de Recursos Humano.

O modelo proposto adotara a Estrutura 2. O inicio do ciclo podera ser startado
por um dos trés componentes externos: Gestores Estratégicos, operacionais ou
ouvidores/analista de negdcio. Os gestores estratégicos seriam os presidentes do
negdécio; os operacionais, 0s gerentes de cada area que recebem demandas da
ouvidoria e estdo interessados em informagfes qualitativas para melhoria de sua
area; e os analistas ou ouvidores , que j& atuam no monitoramento do sistema G-
Com, quando encontrando algum fator de risco, no monitoramento, trabalhariam
mais profundamente nesse ponto. Ficando bem claro que qualquer um deles pode
isoladamente ou em conjunto utilizar-se da inteligéncia para seu processo de
deciséo. Pode-se entdo, representar o processo agregado ao modelo nas Figuras 13
e 14.

Figura 13: Visao do novo macro processo agregado
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Figura 14: Nova visdo do modelo de ouvidoria agregando IC
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Essa proposicao supde agregar as funcionalidades da ouvidoria, sair de uma
funcionalidade apenas operativa, que foca resolver problemas na gestédo (suporte a
gestdo), para com o uso do conhecimento inteligente, saber as causas deles e
agregar competitividade a gestéo.

Conforme foi mencionado no final do tépico anterior, dentre as limitacbes a
serem enfrentadas pela ouvidoria, com incrementacdo do modelo atual para o

proposto, os relatorios propositivos dardo um salto qualitativo.
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CAPITULO 3

ANALISE DAS FALAS DOS ESPECIALISTAS GESTORES SOBRE O
MODELO PROPOSTO

Neste quarto capitulo serd apresentada a descricdo do processo de
implantacdo da Ouvidoria Central da SDEC, no modelo adotado pelo Estado, e a
opinido dos gestores do sistema SDEC*' sobre a proposicdo do modelo de ouvidoria
como unidade de inteligéncia competitiva para sua gestao.

3.1. Processo de implantacdo da Ouvidoria Central da Secretaria de
Desenvolvimento Econdmico do Estado de Pernambuco - SDEC

O tema Ouvidoria surgiu na SDEC em abril de 2006, com um convite a
Superintendéncia de Planejamento para participar do primeiro férum de ouvidoria. O
férum tinha como objetivo geral Implantar a Rede de Ouvidorias Publicas, visando
subsidiar o processo de consolidacdo de ouvidorias e dar insumos para um Sistema
Geral de Ouvidoria a ser adotado no Estado, além de promover o intercdmbio entre
as instituicdes publicas do Estado, no que se refere as acbes de Ouvidoria; discutir
tecnicamente algumas experiéncias de ouvidoria ja existentes em Pernambuco e em
outros Estados; sistematizar informacées sobre a atuacdo dos Orgdos, no que se
refere a ouvidoria, utilizando instrumentos de planejamento; e subsidiar
tecnicamente a consultoria a ser contratada pelo Estado, para a implantacdo das
futuras ouvidorias nos Orgéos da Administracdo Publica Estadual. O publico alvo era
preferencialmente, ouvidores e gestores de planejamento dos Orgdos do Poder
Executivo Pernambucano, mas também puderam participar Ouvidores do Poder
Judiciario e Legislativo, do Tribunal de Contas do Estado, assim como Ouvidores de
esferas Municipais e Federais. Iniciava-se um movimento, atraveés desses féruns, em
direcédo a construcdo do Modelo Conceitual de Ouvidoria, que posteriormente iria ser

implantado no Estado de Pernambuco no poder Executivo.

*1 Os presidentes da AD-DIPER, JUCEPE, COPERGAS, SUAPE e PORTO DO RECIFE.
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N&o estavam claros, naquela época, a importancia desse movimento, nem o
papel dos técnicos de planejamento no processo, era uma fase germinal. Os
primeiros féruns contaram com a presenca da Superintendente de Planejamento da
SDEC*, mas devido as demandas de outras atividades como o PPA- Plano
plurianual e orcamento, foi delegado a Chefia de Planejamento Setorial, nivel inferior
de decisédo, o acompanhamento do processo. Aconteceram seis foruns, onde neste
ualtimo, foi apresentado o Modelo Conceitual Geral de Ouvidoria, pelo senhor Marcos
Suassuna, consultor da Axon Tecnologia da Informacéo e Gestéo Ltda.

Houve uma pesquisa realizada por Lima (2008) que objetivou demonstrar 0s
passos realizados pelo Poder Executivo do Estado de Pernambuco no tocante a

implantac&o das ouvidorias propostas no projeto de Reforma do Estado. Nela

foi possivel perceber que a Ouvidoria Publica no Governo de
Pernambuco esta avancando no sentido de consolidar-se como um
instrumento de gestdo quando direciona seus esforcos em dispor a
todas as Ouvidorias da Rede de um sistema de informagdo com
tecnologia avancada no segmento de Ouvidoria que da condicbes de
monitorar e avaliar o funcionamento de toda a rede.(p119, 2008)

apesar do foco de seu estudo ter sido a cidadania, despontava nessa pesquisa a
nocéo de ouvidoria para apoio a gestéo.(p.119, 2008)

Esses FoOruns serviram para troca de experiéncias e esclarecimento sobre
0os encaminhamentos da Rede, além de ajudar com informacfes que diminuissem a
resisténcia e consequente maior adeséo das novas instituicdes a implantarem a sua
ouvidoria. A realidade da maioria dos 6rgados estava em enfrentar a dificuldade em
investir na estrutura fisica das ouvidorias - espaco fisico para funcionamento e
equipamentos, pois nao existia um orcamento dentro das instituicbes para essa
estruturacéo, era preciso antes de tudo, articulagéo interna para obter resultados.

Na SDEC, num primeiro momento a ouvidoria foi recebida com um “néo
precisamos de ouvidoria por aqui’, ou “é uma chuva rapida que passa’, mas todo
esse movimento continuou com a mudanca de governo.

Em fevereiro de 2007, ja na nova gestao, foram indicados representantes
da SDEC e de suas entidades vinculadas para participarem de um curso de
implantacéo e gestado de ouvidorias pelo Instituto Pro-Cidadania em parceria com o

Canadian Internacional Development Agency.-CIDA, Estiveram no curso

“2 Naguela época denominada de SDETE — Secretaria de Desenvolvimento Econdmico Turismo e Esportes.
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representando a SDEC, Chussy Karlla Antunes da chefia de planejamento setorial,
SUAPE, Emilio Schuller da gerencia de cerimonial e eventos , AD/DIPER, Fernanda
Farias chefe de recursos humanos e a JUCEPE, a diretora geral Marly Araujo
Amorim. Em mar¢go do mesmo ano, esses representantes de reuniram com a
finalidade de debate sobre o curso e viabilidade de uma ouvidoria para a
SDEC,delegando a chefia de planejamento da SDEC a conduc&o do processo com
0 apoio dos outros representantes. Em maio, ap0s articulagdo com o Secretario
Especial de Articulagdo Social, Waldemar Borges e Karla Julia Marcelino,atualmente
a ouvidora geral do Estado e que na época estava a frente do processo de
institucionalizacdo das ouvidoria no Estado, foi realizada palestra na SDEC aos
gestores com o tema Ouvidoria como instrumento de Gestdo. Porém poucos
gestores conseguiram enxergar dessa forma e nao houve participacdo do Secretario
da SDEC.

Em julho, em reunido realizada na Secretaria da Fazenda- SEFAZ
conduzida por Karla Julia Marcelino, iniciou o processo de padronizagdo das
ouvidorias ja instaladas no Poder Executivo do Estado conforme o Modelo
Conceitual de Ouvidorias para o Estado de Pernambuco e um movimento de
necessidade de criacdo das ouvidorias nos 6rgaos que ainda ndo possuissem uma.

De abril a Setembro a chefe de planejamento setorial conduziu um estudo
sobre o0 tema ouvidoria, respaldado em pesquisas bibliograficas, estudo de
experiéncias de orgaos estaduais que ja tinham ouvidorias implantadas, como a do
DETRAN e da SEFAZ, além de diagnostico da realidade dos Orgdos do sistema
SDEC, que culminou no Projeto de Implantagdo da Ouvidoria Central da SDEC,
anexo A.

Mesmo sem ter uma ouvidoria implantada, em setembro, a SDEC
participou do curso de capacitacdo do software G-Com”*® para ouvidorias da
MultiSolution, e em outubro do Curso de Gestdo e Implantacdo de Ouvidoria, na
Escola de Governo, esse ja nos padrées do novo modelo concedido para ouvidorias.

Em novembro, a chefe de planejamento setorial da SDEC, em conjunto
com o Gerente Geral de Planejamento e Projetos estruturadores, apresentou para a
administracéo estratégica da SDEC o projeto de ouvidoria e uma nota técnica com o

contexto que estava inserido a ouvidoria no Estado e que surgia uma tendéncia de

4343 Software elaborado pela Multsolutions concretizacdo do modelo conceitual de ouvidoria

elaborado pela AXON com subsidio dos féruns e dos ouvidores das ouvidorias existentes no Estado
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indicacdo do uso da ouvidoria como apoio a gestdo. Todos elogiaram o projeto, mas
a resposta foi que ndo era o momento para implantacdo de uma ouvidoria na SDEC,
ela estava passando por uma reestruturacéo gerencial.

A partir dai s6 foi retomado o tema ouvidoria em dezembro de 2008, apds
institucionalizacado da Ouvidoria Geral do Estado pelo Governo do Estado em 14 de
outubro de 2008,quando o Secretario de Desenvolvimento retomou o projeto até
entdo paralisado. A antiga chefe de planejamento setorial foi convidada a retornar
para implantar o projeto anteriormente elaborado, pois se encontrava lotada na
Secretaria Especial da Controladoria do Estado,

Ao assumir em janeiro de 2009, conduziu a implantacdo da Ouvidoria
Central da SDEC e das cinco Ouvidorias Setoriais nas entidades vinculadas a
SDEC, anexo B.

A implantacdo da ouvidoria na SDEC contava com o apoio do Secretario,
Fernando Bezerra Coelho, e era meta de Governo, através da Secretaria Especial
de Articulagao Social, mesmo assim enfrentou alguns desafios.

O primeiro originou-se dos gestores de algumas areas da SDEC, que ndo
tinham esclarecimento do funcionamento de uma ouvidoria e apresentaram
resisténcia ao serem solicitados 0os macroprocessos de suas areas para serem
implantados no sistema. Sentiam como se estivessem sendo vigiados ou até em
uma inquisicdo sobre suas areas. A técnica de planejamento, que agora era a
ouvidora central da SDEC, providenciou uma reunido de esclarecimento e solicitou a
colaboracdo dos gestores na implantacdo. Vale ressaltar que, mais uma vez, contou
com a presenca do Secretario Fernando Bezerra Coelho, abrindo a reunido e
desmestificando a ouvidoria, fato crucial e alavancador no processo de implantagao.

Em 10 de marco de 2009, as seis ouvidorias ja estavam com o software
instalados e equipes treinadas, entre 02 e 24 de marco participaram do Curso de
Implantacdo e Gestéo de Ouvidoria na Escola de Governo.

Um outro desafio foi o trabalho de divulgacdo das ouvidorias tanto no
ambito interno como externo. Internamente houveram seminarios de sensibilizacao
esclarecendo a funcionalidade da ouvidora para os funcionarios dos 6rgaos que
tinham receio em usar a ouvidoria. No ambito externo a dificuldade foi na confeccéo
do material de divulgagdo da ouvidoria, mas que, com apoio da assessoria de

comunicacdo da SDEC e parceria do Nucleo Estratégico de Comunicacdo do
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Governo , foram elaborados a marca, os baners, cartazes e folders , cabendo as

ouvidorias o planejamento e a execucao na distribuicdo dos mesmos na sociedade.

3.2. Andlise das opinides dos gestores do Sistema SDEC sobre o Modelo

proposto

Apés implantacdo das ouvidorias Central e Setoriais da SDEC, realizou-se
questionamento aos gestores de cada 6érgdo sobre a proposicdo do Modelo de
Ouvidoria como Unidade de Inteligéncia Competitiva - MOUIC, se ele era factivel a
realidade de gestdo desses executivos, ou se encontrava algum desafio a sua
implementacéo.

Foram questionados sobre a viabilidade do modelo o Secretario de
Desenvolvimento Econémico Sr. Fernando Bezerra Coelho, o Secretario Executivo
Articulacdo e Desenvolvimento de Negoécios da SDEC, Sr Alberto Sabino Santiago
Galvdo, o Secretario Executivo de Planejamento e Gestdo da SDEC, Sr. Iran
Modesto Padilha, o Diretor Presidente da AD-DIPER, Sr. Jenner Guimardes do
Régo, o Diretor da JUCEPE, Sr. Carlos Roberto Silva Miranda, o Diretor Presidente
da COPERGAS, Sr. Aldo Guedes Alvaro, o Vice-Presidente de SUAPE, Sr Sidney
José Aires da Silva, o Diretor Presidente da Porto do Recife , o Sr Alexandre de
Oliveira Catdo, todos gestores do Sistema SDEC, além do Secretario da
Controladoria Geral do Estado o Sr. Ricardo Dantas, porque é um gestor publico que
faz uso de uma ferramenta de Bl e trabalha com cenérios em seu processo
decisorio.

Sidney Silva, vice-presidente de SUAPE, ao ser apresentado ao Modelo de
Ouvidoria como Unidade de Inteligéncia Competitiva - MOUIC foi da opinido que,
tudo que vem a agregar em termo de tecnologia, como é o caso do modelo de
ouvidoria, coletando informacbes das demandas, para que se possa ter algum
melhoramento no seu procedimento é sempre muito positivo.

SUAPE tem uma variavel, de certa forma controlavel gerencialmente. Como é
um complexo industrial e portuario, disponibiliza areas para atrair grandes
empreendimentos, que vao de empreendimentos de pequeno porte até uma
refinaria, um estaleiro. O Governo do Estado, através de SUAPE, assina contrato
onde a empresa se compromete a investir, a implantar o empreendimento e o

Governo assume alguns compromissos, fornecendo a estrutura necessaria para que
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esses empreendimentos, quando em operacdo, tenham condicbes de
funcionalidade. Com pré-contrato e contrato para esse objetivo, possui certo dominio
em sua execucao, na prestacdo contas mensal, ao secretério, ao modelo de gestao
atual do Governo com o monitoramento de ac¢fes prioritarias. Mas existem duas
variaveis como a ambiental e a social, enfrentadas por SUAPE, onde ele vé que a
ouvidoria como nesse novo modelo proposto viria a contribuir muito.

Mesmo dispondo de uma equipe de profissionais atuantes e dedicados para
tratar da conservagao e impactos que 0s novos empreendimentos possam causar ao
ambiente, na fase de implantacdo e obras, podem surgir algumas surpresas nao
muito agradaveis, elas envolvem uma legislacdo muito dura a ser cumprida. Ha
constantemente a preocupacdo do gestor e do pessoal de engenharia, nessa
direcdo. Uma ferramenta como essa, sempre ouvindo a comunidade, de forma
rapida e com relatorios, ajudaria a agir antes que o fato acontecesse, “porque
guando acontece o remédio € mais caro e o0 crime ja aconteceu ao meio ambiente”.

SUAPE possui uma area extensa, apesar de ter sido ambientalmente ja
licenciada, € um projeto de longo prazo, com o passar do tempo e o crescimento das
induUstrias, a ocupacdo vai aumentando, e podem trazer novas consequéncias, ha
necessidade de estar sempre, de alguma forma, vigiando e acompanhando esse
processo. A ouvidoria poderia fazer da comunidade “um grande aliado, sobretudo os
moradores da regido que conhecem a regido, nasceram no local, viveram grande parte de
suas vidas, eles tem uma nogéao até mais rapido que o engenheiro, do que o técnico de meio
ambiente, de forma empirica, mas que da certo, as vezes eles dizem ‘isso aqui ndo vai dar
certo’ e ouvimos a opinido deles.”

Vé a ouvidoria nessa proposta de unidade de inteligéncia competitiva, uma
ferramenta viavel de cenarizacdo futura a gestdo quando afirma que “Nesse ponto
eu acho que esse tipo de ferramenta, de tentar colocar num ambiente sé, toda a
demanda, para ir tirando algumas coisas importantes sobre as variaveis do meio
ambiente, vai nos ajudar sim, € uma decisao rapida antes que a coisa aconteca”.

Na area social também, porque tratar com pessoas, com o lado social € muito
subjetivo. O desemprego, familias pouco estruturadas, nivel de instrucéo, educacao,
o fator politico, isso tudo cria uma segunda variavel de muito dificil controle. Ele

também é favoravel quando afirma que

[...]Jcoletar as informacdes das pessoas que estdo vivendo isso na
comunidade, sair um produto, também é interessante pra gente, para
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gue a gente comece a ajustar o rumo, temos um rumo sim, como
temos as obras de seguir uma linha de meio ambiente, porque a
legislacdo, a parte social, € o plano de governo, é atender as pessoas,
cuidar das pessoas, mas essas variaveis que vao aparecer no
decorrer desse caminho elas podem atrapalhar muito o processo, a
execucdo, entdo acho que essa ferramenta, nesses dois pontos, eu
acredito que vai ajudar muito, sem contar 0s outros, que faz parte, mas
essas duas em minha opinido acho que seriam os pontos criticos e
com certeza o tratamento dessas informac¢cdes de forma inteligente
para mostrar o produto, cenarios indicativos de forma rapida vai nos
ajudar muito aqui no nosso dia a dia.

No ultimo recenseamento verificou-se que SUAPE possui 27 comunidades,
mais de 30 mil pessoas morando no complexo. Isso é um problema social a ser
enfrentado. As pessoas terdo que sair ao longo de 10 anos. Itatuoca, como exemplo,
€ uma area proxima do porto, uma area isolada, uma ilha onde esta sendo
construido o estaleiro, um novo empreendimento com geracdo de emprego. Ndo ha
condicbes de conviver pessoas com esses empreendimentos. As pessoas que
moravam no local usavam para subsisténcia a pesca, com o estaleiro fica inviavel
essa atividade. SUAPE possui um projeto piloto para deslocar as 55 familias,
calculando, em média, 5 membros por cada familia, sdo 255 pessoas, a serem
deslocadas. Para isso, esta construindo uma Nova Itatuoca, que € uma vila
urbanizada com escolas, um ambiente melhor do que eles tem hoje, perto de Suape,
perto de Gaibu, até para manter o mesmo sistema verde,a praia, sem mudancas
radicais para ndo causar transtornos. Esse processo ja estd em aproximadamente
um ano e meio. SUAPE estd na fase de construcdo do empreendimento, mas
passou por muito desgaste, muitas reunides, muitas informacdes que variam.
Chegou a afirma sobre o modelo e essa variavel que

Se eu tivesse, ha um ano atrds, uma ferramenta dessa, ouvindo,
atendendo, mesmo de forma anénima, alguém dando uma dica: olha o
caminho ndo é esse nao, vocés tem que tomar mais cuidado, entédo
vocé consegue de forma rapida corrigir. Corrigimos através do tempo
em que estamos implantando o empreendimento, mas apanhamos
muito, marcar reunido, ter audiéncia publica, reunir, as vezes ndo € a
melhor forma. A melhor forma é vocé, mesmo que de forma
desorganizada, mas na hora que vocé junta ela, e ordena
estatisticamente através do sistema inteligente, exatamente isso, a
estatistica arruma de uma forma que vocé tem no produto, jA o
caminho é esse.[ ...] Se esse sistema ja estivesse sido implantado ha
um ano atrds aqui nesse processo que esta terminando agora, teria
nos ajudado.[...] Com a ouvidoria nds acreditamos que vai nos ajudar
muito nesse processo de inteligéncia no tratamento das informacdes.
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O Secretario de Desenvolvimento Econémico e presidente de SUAPE, Sr.
Fernando Bezerra Coelho, vé nesse modelo um avanco qualitativo. A ouvidoria nos
moldes atuais fornece dados estatisticos e que ajudam na administragdo, mas nesse
novo modelo, em um salto qualitativo, a ouvidoria ficard mais dindmica, em vez de
tratar do passado, tratard do presente e ajudara a construir o futuro. Ajudara a
gestdo de forma on-line, podera “através das pernas da ouvidoria” captar o sentimento
da sociedade em relacdo as metas e estratégias que estdo sendo tracadas pelo
Governo e assim monitorar o planejamento, fazer verificacdo das acdes e da
qualidade das metas alcancadas, pois algumas vezes as metas sdo alcancadas,
mas ndo atendem a expectativa social em sua qualidade.

Nessa mesma linha, o Secretario Executivo de Articulacdo e Desenvolvimento
de Negécios, Sr. Alberto Galvao, percebe nesse modelo exequibilidade para a
gestao, no sentido de fortalecer a atuacdo da SDEC e corrigir acdes na articulacao
com 0s varios atores sociais como associacdes, unidades representativas no que
tange o desenvolvimento econdmico, e principalmente na orientagcédo e captacéo de
investidores para Pernambuco.

Sr Jenner Régo, Presidente da AD/DIPER, além do beneficio da tecnologia,
pois relata que o Estado possui poucos softwares de apoio a gestdo, vé a
contribuicdo da ouvidoria para o planejamento no redirecionamento dos esforgos.
Como é um software especifico podera identificar, dar informag6es que contribuam
para a decisdo. Deu exemplo a FENNEARTE, Feira Nacional de Negdcios e Arte,
podendo contribuir para o atendimento das necessidades dos artesdos e seu
negocio, como também, para uma melhor qualidade da feira ao publico que a visita.
As informacdes podem ajudar a despertar para novos negocios.

O desafio, para ele, esth em como o gestor percebe a ouvidoria. Se ele vé a
for vista apenas como um canal de comunicacdo pelo gestor, como muitos outros,
ndo apresentara vantagem, mas

[...] na ora que a ouvidoria se prepara para um passo mais importante,
gue € esse na analise qualitativa da informacdo desses dados, a
oferecer fontes de encaminhamentos para o gestor, principalmente o
publico, ela sai de ser uma obrigacdo de decisdo superior para ser
uma ferramenta que todos precisam ter para um gerenciamento
adequado, e mais que isso, um planejamento adequado

O Secretario de Planejamento e Gestdo da SDEC, Sr. Iran Padilha, também

percebe a contribuicdo da ouvidoria nos moldes de UIC para o planejamento
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quando afirma que ‘[...]seria de grande valia que tivesse dados e que viessem a
fundamentar a questédo do planejamento no governo do Estado”.

Na JUCEPE, o Sr. Carlos Miranda, acha a ouvidoria como UIC perfeitamente
factivel, ndo vé desvantagens e gostaria de implantar, mas percebe um grande
desafio “quanto ao servidor capacitado para trabalhar nesse setor”. A JUCEPE enfrenta
uma caréncia muito grande de servidores. Hoje conta com 54 funcionarios para
atender todo o Estado. Ja solicitou a Secretaria de Administracdo um concurso
publico. Desses poucos funcionérios, a maioria ja possui tempo para aposentadoria,
entdo uma grande preocupacdao, logo ap0s o concurso, sera preservar a memoria da
JUCEPE, com essa possibilidade de aposentadoria o servidor ira embora sem
passar a memoria do negdécio para 0s novos servidores.

O Sr Aldo Guedes, Presidente da COPERGAS, também ¢ do ponto de vista
de ser uma ferramenta que soO ira agregara qualidade a gestdo, mas ‘[...Jtambém sé
acho que isso ai, s6 vai funcionar ser for com todos Orgdos ao mesmo tempo, ou com 100%
dos Orgéo, ou 50%,30%,40% ,n&o vai funcionar” , quando se trata da sociabilizacéo do
banco de dados da Ouvidoria. No modelo atual cada Ouvidoria possui e acessa seu
banco de dados. SO a ouvidoria Geral do Estado tem acesso e pesquisa a todas
ouvidorias da rede. A ouvidoria Central da SDEC, em menor proporcdo , acessa ao
bando de dados do seu sistema, ou seja, o dela e das ouvidorias setoriais de suas
unidade vinculadas.

O Sr Alexandre Catéo, Presidente da Porto do Recife, colabora com a opiniao
do Sr. Aldo Guedes em relacdo ao banco de dados da ouvidoria, para uso desse
modelo, quando afirma que

[...] por ser uma implementacdo nova, ela carece, que a ouvidoria
tenha é..., um banco de dados maior, que hoje praticamente nédo
temos nenhum ainda, mas na hora que nés tivermos um banco de
dados suficiente, e que nés comecarmos a implementar a inteligéncia
competitiva, ela poderd ser melhor avaliada, mas eu vejo que, em
principio,de uma forma muito positiva, eu vejo que ela pode da
instrumentos positivos para o gestor fazer, tomar decisbes em funcéo
dessa implementacao.

Na visdo dos gestores publicos entrevistados, fica-se transparente ser factivel
e exequivel a ouvidoria ser utilizada como Unidade de Inteligéncia Competitiva, pois
cem por cento dos gestores concordaram com o beneficio qualitativo que o modelo

poderda trazer ao apoio decisério em relatérios com salto de qualidade e elaboragéo
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de cenarizacdo. Os gestores percebem uma maior contribuicAo no campo

tecnoldgico seguido do social, e planejamento e gestéo (Grafico 01.)

Grafico 01

Contribuicao do MOUIC

gestao

31,57%
21,05%

tecnoldgico |

ambiente

E necessario, aqui destacar, que sessenta e sete por cento dos entrevistados
tém uma perfil técnico, ou seja, especialistas nas areas que atuam como gestor, o
que pode ter contribuido para a viséo tecnoldgica ter sido evidenciada.(Grafico 02)

Gréafico 02
Perfil dos gestores
entrevistados
técnico
politico

Vinte e cinco por cento dos entrevistados vém desafio a enfrentar com a
adocao do modelo, que estéo relacionados a pessoal capacitado para atuar no setor
com essa nova formatacdo e o banco de dados insuficiente para atuacdo da
ouvidoria como UIC, pois as ouvidorias do sistema SDEC iniciaram suas atividades
em 10 de marco de 2009, possuindo poucos dados armazenados.(Gréaficos 03 e 04)
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Gréfico 03
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Pode-se dizer que o Sr Ricardo Dantas, Secretario da Controladoria Geral do
Estado, um gestor publico que usa Bl em seu processo decisorio e que também foi
indagado sobre o MOUIC sintetiza em uma visao geral e consolidada dos gestores
sobre a viabilidade do modelo quando afirma que

N&o soO viavel como fundamental para se dar um salto de
gualidade na analise daquilo que extrapolaria a analise feita
normalmente pelas ouvidorias hoje que €é o tratamento
individualizado de cada uma das manifestagdes.

Com uma ferramenta de BI, por exemplo, se identificaria que
area da gestdo esta sendo mais demandada pela ouvidoria
dentro daquela area, que tipo de acdo é mais requerida pelas
pessoas que se manifestam ali, 0 que permitiria uma analise
mais macro, olhar o todo da instituicAo a partir daquelas
manifestacdes que sao feitas via a ouvidoria e que hoje ndo se
tem isso porque se olha individualmente cada manifestacao.
Entdo acho que o grande beneficio de uma ferramenta de Bl &
nao s6 para uma ouvidoria, mas para a gestao € esse poder de
analise que ela agrega e esse feedback que ela vai poder dar
olhando o todo do ponto de vista qualitativo e ndo sé mais
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aguela andlise de cumprimento de prazos de quem atendeu a
demanda, quem ndo atendeu, respondeu, respondeu parcial,
estd atrasado, ndo esta atrasado, a gente agregaria uma
guestdao mais qualitativa do ponto de vista da gestdo que esta
sendo requerida pela ouvidoria, através da ouvidoria.
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CAPITULO 4

CONSIDERACOES FINAIS

Com o modelo democrético esgotado e o surgimento do gerencial, a mudanca
de uma logica de planejamento para a logica da estratégia, os gestores publicos
verificaram a importancia de perceber as mudancas que estavam acontecendo no
meio soécio-politico-ambiental, a ouvir o cidadao, seu principal cliente, e a partir dai,
tracar uma gestéo publica com resultados para a sociedade.

Para isso, assim como todas as empresas, a administracdo publica utilizou-se
de inovacdes tecnoldgicas e ferramentas para melhoria de seu relacionamento e
atendimento a sociedade. E o caso da rede de ouvidorias com sistemas especificos
para atendimento ao cidadao

No inicio a ouvidoria foi vista como uma ferramenta que ajudava na luta contra
a burocracia na gestdo, ou seja, por persuasdo das demandas sociais findava
protegendo o povo da ma administracdo e melhorando-a em seus procedimentos
tornando-os mais transparentes a sociedade.

Seu papel na gestdo publica vem se ampliando, utilizar a ouvidoria, ndo s6
como canal para uma melhor relacdo com a sociedade , mas como um instrumento
de gestao, ainda é um desafio. Ndo basta estar legitima e instituida, ha necessidade
que a administracdo promova mudancgas na cultura gerencial e interliga-la aos
processos internos do 6érgéo.

Para se ter um retorno positivo da ouvidoria como instrumento de gestéo,
torna-se necessario o gestor acreditar nesse modelo de gestdo,que € um processo
lento de introspeccéo; ter ouvidores gestores entendedores do negdécio publico onde
a ouvidoria est4 inserida; além de dominio e uso das ferramentas tecnologicas. Uma
relacédo de interdependéncia de tecnologia, conhecimento do negdécio e competéncia
profissional da area ouvidoria, abastecidas de reunides peridédicas com 0s
dirigentes para discutir, avaliar os pedidos emanados e dessas andlises, a um
efetivo suporte ao processo decisério, planejamento e avaliacdo da organizacao.

A ouvidoria publica pode estar ligada a gestdo, mas deve confundir-se a ela

quando servir de apoio a gestdo, € preciso manter uma certa distancia para
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representar cumprir também seu papel de defender os interesses dos cidadaos e
servidores. Essa atuacdo ndo impede que faca parte de um processo de
modernizacao da gestdo publica. No contexto de um movimento de democratizagédo
e participacdo popular, a ouvidoria pode introduzir uma transformacgéo cultural na
administracdo e servicos publicos, através de seus dados como suporte a geracao
de informacdes estratégicas para a gestao.

Pode contribuir para a organizacao, modificando seus processos de trabalho,
qualificando seu quadro funcional, mudando sua cultura gerencial através das
analises estatistica de seus dados em informacdes gerenciais analisadas aos seus
gestores publicos.

Um modelo de ouvidoria integrada e em rede, com um banco de dados unico,
gerenciado por gestores publicos, conhecedores do negocio onde estdo inseridos
pode trazer um diferencial competitivo ao 6rgdo, ao governo, e beneficio social.
Principalmente se nesse banco de dados estiver o capital social, a opinido do
principal interessado, o cidaddo. E preciso interpreta-lo. Se o gestor possui uma
ferramenta analitica de grande abrangéncia de dados que ajuda na producdo de
relatorios qualitativos com esse capital disponivel na ouvidoria diminuirad o percentual
de erro na gestéo das ac¢des publicas.

Estd no ponto de intersecdo entre o controle interno e controle social, a
ouvidoria como mecanismo para uma gestao preventiva a riscos e possibilitando a
alta administracdo, no seu gerenciamento, conduzir a resultados efetivos, dentro do
mercado e da sociedade que sdo dinamicos. Um meio de aumentar o valor de
confiabilidade da organizagcdo publica perante a sociedade pela participacdo direta
da sociedade na gestéo, com o uso desse capital social.

O feedback informacional da sociedade € uma importante peca estratégica
para a acao gerencial. Com sua analise, a ouvidoria como unidade de inteligéncia
competitiva, nessa bifuncéo, pode proporcionar uma vantagem competitiva a gestao
publica

Mesmo com o formato politico-estrutural das ouvidorias analisadas, ela faz
parte de um processo novo, a gestao publica gerencial. Sera cada vez mais utilizada
e valorizada, mesmo que num processo lento. Com a incorporacao da IC no sentido
de propiciar insumos sociais, analisados e com qualidade, aos gestores. Hoje € um

canal de comunicacdo social, amanhd com IC podera ser uma ferramenta de
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efetivacdo da gestdo com a participacdo cidadd, em um papel estratégico nas
decisbes publicas.

Entende que a gestao tem a funcéo de proteger os ativos da empresa e que a
obtencao de informacdes adequadas, e se possivel antecipada, tanto interna como
externa a organizacdo, podem ser utilizadas para esse fim. O desafio estava em
como consegui-las. Através das entrevista com 0s gestores publicos verificou-se que
ouvidoria como unidade de inteligéncia competitiva pode ajudar nesse sentido.

Ela pode fornecer informacgfes, que permitam a mensuragdo e monitoracao
das atividades para embasamento das medidas a serem tomadas. Nos conceitos
abordados, relativo a controle social e controle interno, e da opinido dos gestores,
chega-se ao entendimento que as ouvidorias como UIC, nesse caso, € uma
identificadora de oportunidades de melhoria a gestdo, prospectara cenarios. O
modelo funcional podera atuar como uma ferramenta de apoio gerencial, ou seja,
como mecanismo de apoio gerencial, ao tempo que instrumentaliza o controle social.
Potencializando o capital social, direcionando-o como suporte a uma unidade de
inteligéncia competitiva.

A esséncia do planejamento estratégico esta na avaliacao precisa do que esta
acontecendo em seu ambiente, tanto interno, como externo, ou seja, atentar para as
tendéncias importantes que podem afetar suas opera¢cbes. Com o produto gerado
pela ouvidoria 0 planejamento estratégico podera ajustar a organizacdo ao seu
ambiente, tentando resolver os seus problemas, contornando as suas limitagcdes,
capitalizando as vantagens herdadas aproveitando as principais oportunidades
cenarizadas.

A utilizacdo de sistemas de IC mostra que muitas informacbes ja se
encontravam na empresa, necessitando apenas da montagem de sistemas capazes
de captura-las e gerencia-las. A ouvidoria como UIC na rede de ouvidores pode
permitir a efetividade da gestdo, isto por que considera a formulacdo de cenarios
prospectivos, com ferramentas de andlise de grande volume de dados e sistemas,
apropriados para definicdo de estratégias nesse ambiente dinamico. Pode analisar
informacdes, gerenciar sua transformacdo em cenarios prospectivos, subsidiando o
processo decisorio em longo prazo.

O desafio esta na constituicdo e uso do sistema, dos elementos, que

combinados, podem gerar resultados. O Estado , assim como qualquer instituicao,
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sente dificuldades em processos de mudancas, sejam tecnoldgicas, culturais ou
estruturais. Esse modelo meche nessas trés faces.

N&o basta ter a tecnologia se ndo ha pessoal capacidade para o uso dela. O
Estado passa por uma grande necessidade: pessoal qualificado. H& necessidade de
gestores, mas gestores publicos, que entendam a dinamicidade e particularidade da
gestao publica.

Percebe-se que quando encontra-se profissional com essa habilidade, ou
seja, um gestor publico entendedor da coisa publica, da relacdo social, e do lado
politico, esse ndo se relaciona bem com a tecnologia e vice-versa.O gestor que nao
tem resisténcia a tecnologia ndo possui maturidade suficiente para as
particularidades da gestdo publica. Nesse impasse, e mesmo com 0s grandes
esforcos de programas de capacitacdo aos funcionarios publicos, ndo se forma
rapido um gestor, € necessario tempo. No caso de concursos para aquisicdo de
profissional capacitado, também ha necessidade de tempo, pois a formacao externa
ndo é direcionada a natureza publica. E um gestor para o mercado, e ndo para a
sociedade.

E preciso ter em vista, que ndo basta a empresa possuir tecnologia; E
necessario ter a frente do processo pessoas que compreendam as tendéncias do
negdécio para a extracdo das informacdes certas e interpreta-las, e assim, atender as
expectativas esperadas de uma UIC, levando a informagdo para o momento da
deciséo de estratégias ou das acfes a serem tomadas.

Responder a pergunta inicial parece facil diante da opinido dos gestores
entrevistados. A resposta ndo esta na dimensdo de como pode ser modelada a
ouvidoria como unidade de inteligéncia competitiva, mas no contexto cultural onde
esta inserida. Acredita-se que € possivel falar de inteligéncia competitiva, com uso
do capital social, do feedback social na rede de ouvidores, mas para isso as
informacdes deverdo ser tratadas, valoradas e geridas por gestores publicos
capacitados para esse fim.

Espera-se que esta pesquisa enriqueca a literatura sobre o tema,
principalmente por estruturar um modelo de ouvidoria com inteligéncia competitiva, e
venha a servir como referencial tedérico na elaboracdo e implementacdo de

ouvidorias para organiza¢cfes publica de natureza meio.
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Entende-se como limitacdo desse trabalho o fato do modelo ndo ter sido
implementado na organizacdo estudada, mas foi mostrado interesse dos gestores
em aplicar o modelo desenvolvido através das opinides geradas nas entrevistas

Aos que se interessaram pelo tema, acredita-se ser possivel desenvolver a
partir dessa pesquisa, estudos para a formacéo necessaria ao ouvidor a partir dessa

realidade - apoio a gestao.
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ANEXO A

Projeto de Implantagdo da Ouvidoria na Secretaria de Desenvolvimento Econdémico
do Estado de Pernambuco
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1. APRESENTACAO

No Programa de Governo da atual gestdo a idéia-forca é “integrar para
desenvolver” e conta com quatro eixos para atividades governamentais: a)
Democratizacdo do Estado, b) Transposi¢cdo do conhecimento, ¢) Desenvolvimento
econdmico para todos e d) Infra-estrutura para o desenvolvimento e auto
sustentabilidade hidrica.

Fica claro em seu primeiro eixo o compromisso do Governo em assegurar 0

respeito as regras democraticas e a transparéncia, pois:

[...]se coloca a favor da utilizag@o de formas, mecanismo e praticas de gestédo
dos organismos estaduais que visam a universalizacdo de politicas publicas
de modo a evitar a apropriacdo por clientela de recursos publicos
(PROGRAMA DE GOVERNO DA FRENTE POPULAR, 2006, p 14)

Expbe que as tarefas a serem realizadas pelo aparato institucional do
Governo assumirdo uma dimenséo especial e pretende um desempenho com foco
principal na diregéo de desenvolvimento com inclus&o social.

Respaldados nas intencbes governamentais este projeto tem por objetivo
subsidiar de forma sistematica a implantacdo da Ouvidoria da SDEC, tendo como
base o Modelo Conceitual repassados pela SAS — Secretaria especial de Articulagao
Social do Estado, onde se localiza a Ouvidoria Geral do Estado de Pernambuco.

As Ouvidorias dos diversos Orgdos estaduais terdo como principal funcdo
receber criticas, sugestdes, denuncias, e elogios sobre o desempenho dos érgdos
publicos do Poder Executivos, contribuindo, além do fortalecimento da cidadania, na
melhoria da qualidade dos servigos prestados, tratando-se, portanto, de uma nova

forma de atuacdo da administracdo Publica.



2. JUSTIFICATIVA

O Governo do Estado, em busca de uma gestdo democratica, vé que para
sustentabilidade do sistema néo basta regras formais legitimadoras. O desafio esta
na possibilidade de promover a estabilidade em longo prazo de seus principios e
fundamentos.

Nesse sentido dirige-se para a construcdo de um aparato estatal com, o qual
da prioridade a mecanismos de gestdo comprometidos com o interesse publico,
guando afirma que “A sociedade [...] precisa ser fortalecida por meio da construgdo de novos
espagos de negociagéo entre atores sociais” ( idem, 2006, p 66), grifo nosso.

O Governo baseia-se em trés eixos de acao para essa tarefa democratica: “o
da organizacao gerencial, o0 da democratizacédo da relacdo com servidores publicos e o de sistema
de controle das funcdes gerenciais” (idem, 2006, p 66), grifo nosso.

Por isso, em sua gestdo, os mecanismos estarao voltados diretamente para
as questbes de atendimento dos déficits sociais e promo¢do do desenvolvimento
econdmico sustentavel; em sua relagdo com o cidadao, voltada a transparéncia, ao
uso do planejamento estratégico participativo, a facilidade de acesso dos cidadaos
aos bens e servicos do estado e no estabelecimento de um canal direto para
democratizar; a ouvidoria entra como mais um instrumento para garantir a
responsabiliza¢do publica.

Bergamini aponta a importancia de um adequado sistema de controles interno
como instrumento de governanca, na relacdo existente entre 0s temas
gerenciamento de riscos, controle interno e governanga corporativa, expde que na

Teoria Econdmica Tradicional:

Avalia os instrumentos para superar o ‘conflito de agéncia’, presente a
partir da separacdo entre propriedade e administracdo da empresa.
Essa situacdo demanda a criacdo de mecanismos eficientes, a fim
de assegurar o alinhamento da atuacdo do administrador aos
interesses do proprietario (2005, p 152) grifo nosso.

Ele foca dois pontos importantes: o acesso, pela alta administracdo, a
informacdes relevantes e o papel das entidades e dos mecanismos de governanca
para assegurar tal acesso. Se um risco inerente a organizacao pressupfe a tomada
de medidas ou de controle por parte da organizacdo visando reduzi-lo, para isso, 0s

instrumentos e mecanismos existentes devem ser adequados ao contexto.



H& uma necessidade mais ampla de controles internos, considerando todos
outros controles existentes utilizados nos processos de gest&o. E nessa dire¢éo que
€ vista a ouvidoria, uma instituicdo que reforca o controle externo da sociedade e o
controle interno nas instituicdes politicas, garantindo a efetividade democratica.

As Ouvidorias da forma como véem sendo implementadas, recebendo
dendncias dos cidaddos e produzindo informacdes estratégicas ao funcionamento
das instituic6es, se configura como um novo mecanismo de suporte a administracao
em seu processo decisério munido de accountability**

O Estado considerando experiéncias de sucesso em outros Estados, no que
se refere a Rede de Ouvidorias, e embasado no trabalho desenvolvido pela
consultoria AXOM™*, na atual gestéo, esta implantando a Ouvidoria Geral do Estado
na Secretaria Especial de Articulacdo Social — SAS, para estabelecer a politica de
articulacdo com a sociedade. Nesse contexto, justifica-se a criacdo de uma
Ouvidoria, na Secretaria de Desenvolvimento Economico do Estado — SDEC, como
Orgéo da administracéo direta do Estado a qual sera parte integrante da Rede de
Ouvidores Estaduais, ao tempo que coordenara, no processo, 0 Sistema de
Ouvidorias SDEC*®

* Termo de dificil traduacao para o portugués, tem a ver com 0s mecanismos de controle, vertical e
horizontal, das instituicdes do Estado dentro da democracia.

4> 0 Governo de Pernambuco contratou empréstimo com o Banco Mundial para financiar o Programa
Educacédo de Qualidade, tendo como um dos seus componentes a Modernizagdo do Sistema de
Educacéo e, dentro deste, o sub-componente Apoio a Reforma do Estado, visando este Ultimo
desenvolver e implantar processo de reforma e modernizagdo administrativa e gerencial no &mbito da
Secretaria de Educacéo e Cultura, utilizando essa experiéncia como base para desenvolver e
disseminar novas tecnologias de gestdo pela administracao publica estadual como um todo. Nesse
contexto foi gerado o Modelo Conceitual Geral de Ouvidoria, referente aos servigcos de consultoria
para conceber um plano de organizacéo e funcionamento de Ouvidoria no Poder Publico (Ouvidoria
como Instrumento de Gestao), contratados a AXON Tecnologia da Informacéo e Gestédo pelo EDUQ,
através do Contrato 0018/2006.

“® Ad-Diper, Jucepe, Copergas, Suape . Porto de Petrolina e Porto do Recife.



3. OBJETIVO GERAL

Implantar a Ouvidoria da SDEC, integrada ao sistema de Rede de Ouvidorias
do Estado de Pernambuco, que possibilitara receber criticas, denuncia, sugestdes e
elogios sobre o desempenho do Org&o, contribuindo para melhoria dos servigos
prestados e fortalecimento da cidadania, meta de governo da atual gestéo.

4. OBJETIVOS ESPECIFICOS
Intermediar a relacdo entre cidaddo e administragcdo da SDEC, através do
recebimento de criticas, denuncias, sugestdes e elogios sobre o desempenho do

Orgéo;

Contribuir com a gestao institucional no suportes informacional quanto as

demandas sociais realizadas através da Ouvidoria;

Coordenar as Ouvidorias do Sistema SDEC, subsidiando o processo de

consolidacéo das Ouvidorias no Estado;

Sistematizar informacdes sobre a atuacédo das Ouvidorias do Sistema SDEC,

através do monitoramento e avaliacdo de seus indicadores de desempenho;

Promover o intercambio entre as vinculadas da SDEC, no que se refere as

acOes de Ouvidoria;

Compor a Rede de Ouvidorias Publica do Poder Executivo Estadual;

Prover a Ouvidoria Geral do Estado de informacdes sobre a atuacédo das
Ouvidorias do Sistema SDEC.



5. CONCEITO DE OUVIDORIA PUBLICA EM PERNAMBUCO

Nesse projeto adotamos o mesmo conceito de Ouvidoria Publica da
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Secretaria Especial de Articulagcdo Social™’, pois estd em consonancia ao Governo

do Estado que é:
um servigo que auxilia o cidaddo em suas relagbes com o Estado,
possibilitando-lhe exercer o controle de qualidade do servigo publico.
Fundamenta-se a Ouvidoria no tripé: qualidade, informacdo e
controle, sendo, portanto, um canal legitimo para co-participacdo do
cidaddo na gestdo da administracdo publica. A Ouvidoria tem por
objetivo manter e aprimorar o canal de didlogo e o foco das atengGes

no cidaddo-usuario. O principio fundamental da Ouvidoria é a
existéncia de um Ouvidor, que funciona como representante dos

clientes externos e internos da organizagédo. (2007, p 6)

Conforme Oliveira®® a implantacéo de ouvidorias no servico publico brasileiro
teve inicio em 1986 na cidade de Curitiba e vem se expandindo com a evolucao da
democracia na gestao publica.

Apesar de ter inspiracdo no modelo Ombudsman sueco, a Ouvidoria na
administracdo publica brasileira possui caracteristicas proprias e diferenciadas.
Enquanto o primeiro € um agente externo a organizacao o segundo tem prevalecido
como um servico da administracdo, vinculado ao principal dirigente da organizacao
para o acesso cidadao.

Constitui um canal de comunicacdo social que colabora na solugdo de
questbes de forma agil, ndo burocratica, com vistas a melhoria continuada dos
processos de gestdo dos Orgdos. Essa estrutura, mesmo tendo recebido criticas em
relacdo a sua origem — Ombudsman, tem tido sucesso quando valorizada pela
administracdo. Constitui um recurso de gestdo publica eficaz, eficiente e efetivo ao
assumir o interesse do cidaddo no cumprimento de seu papel, fornece informacgdes
gue oportuniza a gestao se alertar as questdes problemas e como resolve-las antes
de outras reacgdes sociais como dendncias a imprensa, ou mesmo aos Org&os

competentes™®

“" Consta em seu Projeto de Implantacéo da Ouvidoria Geral do Estado

8 OLIVEIRA, Jodo Elias, Ouvidoria Publica Brasileira: A evolucdo de um modelo tnico disponivel
em <www.abonacional.org.br>, acessado em 20//07/07, “as 11:45 h

9 Corregedoria, MP, Justica.




Um desafio em constituir a ouvidoria, como canal que proporcione uma
melhor relacdo com os cidaddos ao tempo que seja um instrumento de gestdo, esta

no fato de que ela

ndo se basta estar legitima, had necessidade que a administracdo promova
mudancas para tratar e resolver as questdes apresentadas, ou seja, precisa esta
interligada aos processos interno do 6rgao.

Boas praticas de ouvidoria ttm demonstrado uma excelente contribuigdo para
melhoria dos servicos e imagem da organizacao, principalmente da analise, critica e
sugestbes embasadas numa visao sistémica das questdes apresentadas e suas
provaveis causas e solucgdes.

Para se ter um retorno positivo da ouvidoria como instrumento de gestéo,
torna-se necessarias reunides periodicas do dirigente e sua ouvidoria para discutir e
avaliar os pedidos emanados e servirem de suporte decisério, planejamento e
avaliacao da organizagéo.

Nota-se, que fique claro, a ouvidoria deve estar ligada a gestdo, mas nao
pode se confundir a ela, ter uma distancia para representar os interesses dos
cidadaos e servidores. Ela é parte de um processo de modernizacdo da gestao
publica ao tempo que estd incumbida de atencdo e respeito ao cidaddo. Na
assimetria de pode que se tenta modificar, inverter uma relacdo histérica de Estado
poderoso e cidadédo fraco, no contexto de um movimento de democratizacdo e
participacdo popular, tenta introduzir uma transformacao cultural na administracao e
servigos publicos, exigindo accountability.

E natural que enfrente dificuldades em sua implantac&o, principalmente por
parte dos gestores e servidores com receito de invasao em seu espaco. Pede ser
evitado com uma efetiva acdo de divulgacéo e esclarecimentos quanto a seu papel,
funcdo e finalidade. Uma clara compreensdo de seu papel e finalidade pelos
gestores, a escolha de profissionais com perfis e competéncias desenvolvidas —
através de treinamentos, além de recursos minimos para seu funcionamento sao
indispensaveis em seu sucesso.

A Ouvidoria ndo pode ser vista como resolvedoria, as demandas séo
encaminhadas as areas competentes para isso, acompanhando e assegurando que
estas questdes estdo sendo trabalhadas, para informar ao demandante a solucao

adotada.



Fica claro que seu fim , conforme Modelo conceitual de Ouvidoria adotado no
Estado de Pernambuco(2006) *’quer

Contribuir para que a organiza¢do aprenda com os problemas, modificando
seus processos de trabalho, treinando e qualificando seu pessoal, mudando a
cultura de servico e atendimento tendo como foco a satisfacdo dos cidadaos,
a partir das estatisticas, analises e recomendacfes geradas por suas
atividades(2006, p. 10)

Com isso pretende-se, através desse instrumento intra-organico, uma
reducao de custos, aumento da qualidade de servicos e atendimento da organizagao
aos anseios sociais.

Seu propdsito é um leque que contempla a constituicdo de um canal de facil
acesso aos cidadaos, a garantia que suas queixas ou elogios serdo efetivamente
tratados pela gestéo publica, aos direcionamentos das manifestacdes para as areas
mais indicadas, a intervencdo positiva em relagcées conflituosas entre cidadao-
gestdo publica, além de extrair das demandas contribuicbes para melhoria
organizacional e contribuicdo para a modernizacdo da gestdo publica, através da
analise dos dados e informacfes, encaminhando proposi¢cdes a administracdo para
melhorias em sua estrutura, processos, atuagao gerencial e servidores a uma gestédo

de qualidade.

*% Referente aos servigos de consultoria da AXION Tecnologia da Informagcéo e Gestdo para
conceber um Plano de Organizagéo e Financioamento da Ouvidoria do Poder Publico de
Pernambuco , em setembro de 2006



6. LEGISLACAO

A importancia de se instituir ouvidorias em 0rgdos publicos pode ser
percebida na Legislacédo Federal e Estadual com a Constituicdo Federal, o Decreto
Estadual n® 25.346 de 02/04/2007, a Lei Estadual n® 12.452 de 05/11/2003 e o
Programa de governo da atual gestédo de Pernambuco.

Na Constituicédo brasileira de 05/10/1988 o seu Art. 5° diz :

“Todos s&o iguais perante a Lei, sem distingdo de qualquer natureza,
garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a
inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a seguranca e a
propriedade, nos termos seguintes:

XXXII - o Estado promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor;

XXXIII - todos tém direito a receber dos drgaos publicos informagdes de
seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que seréo
prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas
aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguran¢ca da sociedade e do

Estado;” (grifo n0sso)

O que situa o cidaddo como consumidor dos servicos estaduais no inciso
XXXIl e como proprietario no XXXIIl, nesse contexto a ouvidoria torna-se um canal
de viabilidade legal para essa promocéo.

Ainda na Constituicdo, no Art. 37, referente a administracdo publica direta,
onde esta incluso o principio da eficiéncia na gestao publica, em seu 8§ 3, introduzido

pela emenda n°® 19 de 04/06/1998, expbe que:

§ 3 A lei disciplinara as formas de participacdo do usudrio na administracao publica
direta e indireta, regulando especialmente:

I - as reclamacdes relativas & prestacéo dos servigos publicos em geral, asseguradas
a manutencao de servigos de atendimento ao usudrio e a avaliacao periodica, externa
e interna, da qualidade dos servicos;

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

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

Também reforcando sua legalidade.



Podemos situar a ouvidoria ainda na legislacdo estadual de Pernambuco no

Decreto n® 25.346 de 02/04/2003, onde pontua sobre atuacdo do Programa de

Modernizacdo da Gestéo Publica que:

Art. 3° Deverao ser alcancados pela execucao do programa 0s seguintes
resultados, ao longo de seu prazo de realizacao:

IV - ouvidoria: implantacdo de unidades de ouvidoria no servi¢o publico
em todas as 40 (quarenta) instituicdes, como forma de manter o canal de
dialogo e o foco das atencdes no cidaddo-usuario, alvo das agbes do servico

publico; ** (grifo Nosso)

E na Lei n® 12.452 de 04/11/2003, que dispde sobre a defesa do usuario dos
servigos publicos prestados pelo Estado de Pernambuco, direto e indiretamente, diz

que:

Art. 8° O usuario tem direito ao controle adequado do servico.
81° Para assegurar o direito a que se refere este artigo, fica autorizada a

instituicdo em todos os Orgaos e entidades prestadores de servigos
publicos no Estado de Pernambuco de:

| - Ouvidorias; ** (grifo nosso).

Que nos torna claro sua institucionalizagdo no Estado, além de, no Programa

de Governo, ao abordar os sistemas de controle, referindo-se ao controle social é

afirmado que:

[...] seré preciso viabilizar a implantagéo de um canal direto com os érgaos
reguladores: Tribunal de Contas e Ministério Publico, com o objetivo de subsidiar a
implantacdo de instrumentos de controle que favoregam a analise de processos e
contabil. De outro lado, no controle social, mecanismos inovadores precisam ser

criados por meio do Programa de Gest#o Participativa [...](grifo nosso)
(2006,p. 69)

Deixando-nos claro, que a ouvidoria estaria contemplada entre esses

mecanismos inovadores.

> PERNAMBUCO. Assembléia Legislativa do Estado de Pernambuco. Disponivel em <
www.alepe.pe.gov.br > acessado em 08/08/2007 as 09:43h

*2 Ibidem.



7. MODELO DE FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA GERAL NO ESTADO

A atual gestdo adotou um modelo de funcionamento de Ouvidoria no Estado

que segue:

Ouvidoria Geral<>Ouvidorias nas Secretarias<>Ouvidorias nas

Vinculadas

O

sistema de Ouvidorias funcionard de forma integrada e em rede. Seréo
disponibilizadas as informagfes, em nivel de consulta, das Ouvidorias das
Instituicdes para as Ouvidorias das Secretarias e para a Ouvidoria Geral. Também
serdo disponibilizadas as informagcbes da Ouvidoria na propria instituicdo -
oferecendo respaldo a gestdo. O desenho do sistema integrado em rede proposto,
como modelo organizacional para as Ouvidorias Publicas assumird a configuracao

representada na Figura 01.

Figura 01: Modelo Funcional da Ouvidoria Geral no Estado

GOVERNADOR

Secretaria
Artic.Social

Ouvidoria
Geral

Ouvidoria
e

Orgéo ou
Entidade “n”

Secretaria de
Estado

Ouvidoria

Ouvidoria
3

Ouvidoria
2

Secretaria de Orgéo ou
Estado Entidade 1

Fonte: Projeto de implanta¢@o da Ouvidoria Geral do Estado, abril de 2007




8. MODELO DE FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA DA SDEC

A hipétese adotada na configuracédo da figura 01 € a de que participariam da
rede de Ouvidoria Estadual todas as Ouvidorias atuantes na administracdo publica
estadual. O funcionamento do sistema, segundo o modelo de organizacao integrada
em rede, pressupde o uso de recurso informatico, que permita o intercambio de
dados e transacgdes entre os participantes, incluindo uso de uma base de dados em
comum. Ou seja, mesmo em casos, como o0 da SDEC, em que se formem redes de
Ouvidorias numa determinada secretaria, todas participariam da Rede Integrada de
Ouvidorias do Estado. Isto ndo quer dizer, que o conceito de Redes Setoriais de
Ouvidorias por secretaria, ndo deva ser exercitado como uma forma de integracao
desses conjuntos, como é o caso da Secretaria de Educacdo do Estado ja
implantada. O que se propde adotar neste Orgdo, como modelo organizacional,
expde-se na figura 02.

Figura 02: Sistema de Ouvidorias da SDEC na Rede de Ouvidorias do Estado
GOVERNADOR

%EA‘%
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A adocdo desse modelo trard vantagens como 0 mapeamento das

Ad/Diper

informacbes dos sistemas de Ouvidorias; estudo comparativo com base nos

indicadores de desempenho pré-estabelecidos e transparéncia.



Diante do exposto os servicos de Ouvidoria na SDEC seriam:

- Coordenar o sistema de Ouvidorias SDEC;

- Representar o papel de Ouvidor frente a Sociedade;

- Distribuir as demandas de Ouvidoria pelas representacbes dos servicos nos
orgaos Vinculados, bem como a coordenacdo das respostas a essas
demandas junto aos usuarios dos servicos;

- Sistematizar e fornecer relatérios gerenciais a gestdo do Orgao;

- Monitorar e avaliar as ac¢fes das Ouvidorias das Secretarias e suas
vinculadas;

- Defesa dos direitos do cidaddo em relacdo aos servicos publicos prestados;

- Receber e proceder aos encaminhamentos necessarios quanto as denuncias
e reclamacgbOes sobre as atividades, apurando-as junto aos setores
competentes com brevidade;

- Proceder a recomendacfes, quanto as medidas destinadas a prevenir e fazer
cessar as irregularidades detectadas;

- Analisar e emitir pareceres sobre assuntos que lhe forem encaminhados;

- Prestar esclarecimentos ao cidadao, resguardando a boa gestdo do setor
publico;

- Providenciar a comunica¢do, por escrito, ao reclamante ou denunciante, a
respeito das medidas corretivas a serem adotadas as questédo apresentada;

- Outras atividades correlatas.



9. MACROPROCESSOS DA OUVIDORIA

As atividades da Ouvidoria seréo através de um conjunto de macroprocessos

de trabalho indicados no diagrama da figura 03.
Figura 03: Macropocessos de trabalho da Ouvidoria

Recebimento e Tratamento Encaminhamento
Cidadao Registro da »{  Preliminar da »{ da Demanda para [
Demanda Demanda Solugéo

A

Administracéo

A

Acompanhamento
da Demandae [~
Solugédo

Comunicacéo da
" Solugéo ao <
P Demandante

Andlise da
Solugédo Proposta

A

A + A
Ailss Estatlstjca Monitoramento da Acompanhamento Apoio a Rede de
das Manifestagdes [« = < q P :
~ Operacao de “Pendéncias Quvidores
e Solucdes

A

Apresentacédo de
Informacoes e
Propostas

A

Fonte: Projeto de Implantagédo da Ouvidoria Geral do Estado de Pernambuco- 2007

Esse conjunto esta balizado nas orientacdes da SAS e em conteudo
programatico dos cursos de Criacdo e Gestédo de Ouvidorias da Escola de
Governo/UPE e do Pré-Cidadania. Apesar de instituicdes e focos distintos, a
primeira o Estado e a segunda 0 municipio, seguem a mesma orientacao, ouvic

como suporte a gestdo. Configurar-se-ado em:

a) Recebimento e Registro da Demanda: compreende nas atividades de
acolhimento das manifestacGes dos cidadaos (usuarios e servidores) por
via presencial e remota e no seu registro para fins de controle e
acompanhamento. No recebimento das manifestacdes, presencial ou por
meio de contato direto — telefone, on-line, outros - deve-se aprofundar a
investigacdo dos fatos permitindo o maximo de informacdes, para ajudar
na compreensao e tratamento das questées encaminhadas. Os cidadaos
poderdo optar pelo anonimato, confidéncia (ser identificado apenas pela
Ouvidoria para fins realimentacdo) ou informar sua identidade sem
restricbes de uso.



b)

d)

f)

Tratamento Preliminar da Demanda: com os dados do processo anterior, a
Ouvidoria realiza uma andlise preliminar, categorizando-as em queixa,
reclamacdo, sugestdo, elogio ou dendncia, conforme a natureza da
questdo, como na verificagdo de tratamentos dados a situagdes similares
anteriores, na base de dados existentes. Em casos de resolucédo imediata
da questdo, por parte da Ouvidoria (duvidas e orienta¢des), ou por contato
rapido com a area da organizacao responsavel e sua pronta resolucao.

Encaminhamento da Demanda para Solugdo: definicdo da éarea da
organizacdo competente para lidar e resolver com a manifestacao
recebida e seu encaminhamento, pelo Ouvidor, para as providéncias. O
Ouvidor podera agregar informacdes ou mesmo sugestdes, com base na
experiéncia e aprendizado com manifestagcbes assemelhadas ou de
mesma hatureza. O tratamento considerara sempre a categoria da
manifestacdo, tendo-se especial cuidado com as denuncias, pois sua
natureza envolve a possibilidade de ilicito. Situacfes referentes a queixa
direta sobre pessoas também deve ser vista de forma criteriosa. Os
encaminhamentos das demandas serdo feito por meios formais, incluindo
0 uso dos recursos de sistema informatico, de modo a caracterizar seu
destinatario, confirmar o recebimento e data em que ocorreu.

Acompanhamento da Demanda e Solugcdo: as resolugbes das
manifestacbes cabem exclusivamente a administracdo. Nesse processo, a
ouvidoria, acompanhard o andamento na é&rea a qual foi feito o
encaminhamento, terd o propdsito de garantir o cumprimento dos prazos
de resposta pelas areas, devendo o processo servir para fazer cobrancas
no vencimento desses prazos e comunicacfes de extrapolacdo de prazo
aos niveis superiores da administracdo. Cabe a administragdo manter
informada a Ouvidoria do andamento das questdes, solicitando, de modo
fundamentado, ampliacdo dos prazos quando for necessario para a
resolucdo da questédo apresentada. O resultado desse processo permitira,
a qualquer tempo, informacdes sobre a situacdo e local em que se
encontra o tratamento da manifestacdo, para atender pedidos de
informagdes do manifestante ou de instituicbes com poder para fazé-lo.

Andlise da Solucdo Proposta: apds o tratamento e resolucdo da questan
pela administracdo e informado a Ouvidoria sua solugdo, havera
analise do Ouvidor sobre a solucéo, avaliando o grau de atendimen
cidadao, usuério ou servidor manifestante. Se considerada insatisfatOiia vu
insuficiente a solucdo apresentada ou as informacdes para sua
comunicacdo ao demandante, podera retornar & administracdo fazendo
sugestbes ou novas solicitagdes, julgando-a adequada, a solugéo
continuara o processo.

Comunicacdo da Solucdo ao Demandante: comunica ao demandante,
quando identificado ou possuir meio de contata-lo, a solugdo dada a
manifestacdo com as informacdes que justifiguem. A solucdo dada nao
implica necessariamente o atendimento da demanda formulada, mas as
providéncias adotadas frente a questédo pela administracéo, fundamentada
em argumentos e fatos plausiveis. Ao manifestante sempre sera
assegurado o direito de reconsideracéo, caso 0 processo seja reinstalado.
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g) Acompanhamento de Pendéncias: voltado para 0 registro e pusiciiu
verificagdo do cumprimento de promessas que constituiram a solucéo
dada a questdo originalmente apresentada. Exemplo: Em uma
manifestacéo de reclamacéo sobre o estado de conservacdo (pintura) de
uma escola, cuja resposta/solucéo apresentada foi a de “esta programada
a pintura para o proximo periodo de férias”. Resolvida estard a
manifestacdo, mas ndo a questdo, justificando a conveniéncia de
acompanhar a pendéncia, pois se cumprida no prazo prometido nao
constituird de fato uma pendéncia.

h) Monitoramento da Operacédo: registra e acompanha o desenvolvimento
dos diversos processos de Ouvidoria, fornecendo informacdes para
acompanhamento de suas métricas, identificacdo e tratamento de desvios,
entre outras medidas gerenciais pertinentes.

i) Andlise Estatistica das Manifestacdes e Solucbes: promove a gestdo do
conhecimento sobre a pratica da Ouvidoria, através do tratamento
estatistico dos dados e informacdes sobre as manifestacdes e solucdes
dadas, além de outras analises e investigacbes decorrentes, levando a
identificacdo de areas e questdes criticas que definam a necessidade de
intervencdes para sua resolucdo em carater estrutural.

]) Apresentacéo de Informacdes e Propostas: com os resultados dos dois
altimos processos serdo produzidos relatérios e apresentacdo de
propostas a serem encaminhadas a administracdo ou ainda de
informacOes para divulgacdo. No caso dos relatérios e propostas
encaminhadas a administracdo, trata-se da atividade do Ouvidor voltado
para alimentar os processos de avaliacdo e analise organizacional, a partir
das informacdes da Ouvidoria e/ou proposi¢cdes concretas para melhoria
da estrutura, processos de trabalho da organizacdo ou treinamento e
qualificacdo do pessoal, voltadas para uma melhoria sustentada do
atendimento e prestacao dos servicos.

k) Apoio a Rede de Ouvidores: trata do conjunto de atividades para o apoio e
suporte ao funcionamento da Rede Setorial de Ouvidores da SDEC,
envolvendo a programacao de eventos e reunides da Rede de Ouvidores
do Estado, a convocacdo dos participantes, o registro dos assuntos
tratados e deliberados, a disseminagédo de dados, informacfes e material
produzido de interesse as redes, entre outras atividades requeridas.

10. MONITORAMENTO E AVALIACAO NA OUVIDORIA - M & A

As atividades de monitoramento e avaliagdo serdo desenvolvidas através de
relatérios de acompanhamento, avaliacéo dos indicadores de desempenhos pré-

estabelecidos e das pesquisas de satisfacdo ao cliente atendido.
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a) Relatorios

As informacfes obtidas e trabalhadas na ouvidoria serdo transformadas em
sugestbes para a melhoria do sistema de gestdo da qualidade da SDEC, através de

relatério interno mensal aos setores competentes, constando de:

- Relatério de acompanhamento de pendéncias;

- Relatério geral das atividades (quantitativo de atendimentos, tipos de
atendimento, analise de desempenho, outros.);

- Divulgacao dos resultados obtidos.

b) Pesquisa de satisfacdo do cliente

Havera avaliacdo do nivel de satisfacdo do usuario atendido. Periodicamente
serdo emitidos relatérios contendo os processos concluidos. Esses servirdo de base
para o levantamento do grau de satisfacéo dos clientes que utilizaram os servi¢os da

Ouvidoria, questionando-os acerca dos seguintes aspectos:

Qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria;

Prazo de solucao da reclamacéo;

Canais utilizados para contatos com a Ouvidoria;

Grau de abrangéncia da informacé&o disponibilizada;

Grau de satisfacdo do cliente ante a solucdo apresentada.

c) Desempenho da ouvidoria

Em consonancia com a Ouvidoria Geral do Estado serdo propostos indicadores que
avaliardo o desempenho das ouvidorias do Estado, como:

- N° de atendimentos registrados;
- N° de atendimentos solucionados;
- Indice de satisfacao do cliente-usuario com as solucdes disponibilizadas,

- Tempo médio de solucado das manifestacoes;

- Percentual de manifesta¢des atendidas no prazo previsto;
- Numero de atendimentos registrados por Instituicao;

- Numero de atendimentos por tipo de problema.



11. RECURSOS PARA IMPLANTACAO DA OUVIDORIA NA SDEC

Considerando os servicos a serem prestados, a disponibilidade de recursos
(humanos, técnicos e materiais) e as especificidades da SDEC, sdo previstos para

implantacdo da Ouvidoria 0s seguintes recursos:

a) Humanos

A equipe proposta, para as atividades a serem desenvolvidas, serd composta
de uma estrutura minima de um ouvidor, um assistente e um estagiario.

O ouvidor, além de formacdo especifica para a érea, deverd preencher os
seguintes critérios em seu perfil profissional:

- Agir com autonomia

- Proceder eticamente

- Buscar credibilidade e confiabilidade

- Executar suas tarefas com transparéncia

- Respeitar sigilo profissional

- Ter postura pedagdgica

- Saber negociar para administrar conflitos

- Possuir boa comunicacao

- Ter bom senso

- Estar qualificado dentro dos novos padrdes técnicos da rede de
ouvidores de Pernambuco conforme modelo conceitual

b) Técnicos

Para um bom funcionamento da ouvidoria é recomendado a estruturacédo de
um sistema>?® informacional que pode ser composto de link direto na home-page da
SDEC, caixas de coleta de manifestacdes escritas, telefone-fax, software®* e sala
para ouvidoria sem os quais fica dificil realizar um atendimento adequado e

acompanhar a trajetoria das demandas.

*3 Entendido como um conjunto de elementos ou componentes que interagem para o cumprimento de
uma meta, recebendo insumos e produzindo resultados em um processo organizado de
transformacéo.

54 Sugerimos a ado¢ao do mesmo utilizado na Rede de Ouvidores Estaduais e disponivel na ATI-
Agéncia da Tecnologia da Informacéo do Estado de PE.



c) Materiais

Os materiais necessarios podem ser classificados da seguinte forma:

Classificagéo Materiais
Escritério Formularios, envelopes, lapis,
grampeador, cartuchos, papel, outros
Equipamento Computador, impressoras, fone-fax,
outros
Moveis Mesas, cadeiras, armarios, quadro de
aviso,outros
Divulgaco Ur?as coletoras, panfletos, cartazes,
outros.

Vale ressaltar a necessidade da boa performance dos computadores,
conexdes em rede, acesso a internet e endereco eletrénico proprio(e-mail da
ouvidoria), viabilizando o registro das demandas, assim como 0 processo de
elaboracdo de determinadas relatérios gerenciais no uso especifico do software a

ser adotado® .

> O mesmo adotado na Rede de Ouvidores do Estado de Pernambuco




12. REGULAMENTACAO DA OUVIDORIA

Embora a ouvidoria também seja parte integrante do sistema de controle
interno, é importante reconhece-la em sua binfuncdo, ou seja, também como
instrumentalizacdo ao controle social. Nesse caso sua legitimidade e regulacéo
contribuem para o seu correto funcionamento.

Os instrumentos utilizados para regulamentacdo das ouvidorias no Estado de
Pernambuco s&o variados conforme estruturacdo do Orgdo criador. Podem ser
realizado através de Lei, Decreto ou na Estruturacdo do Orgdo, conforme exemplos

nos anexos I, Il e 11l respectivamente.
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ANEXO | — Lel



LEI N° 12.600, DE 14 DE JUNHO DE 2004.
Disp0Oe sobre a Lei Organica do Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco.

O GOVERNADOR DO ESTADO DE PERNAMBUCO:

Secéo IV
Do Processo de Auditoria Especial

Art. 40. O processo de Auditoria Especial sera instaurado de oficio ou por solicitacéo
de autoridade competente, desde que aprovado em Deliberac&o do Pleno.

Paragrafo unico. O Processo de Auditoria Especial sera instaurado para:

d) viabilizar o julgamento de irregularidades pela pratica de atos de gestdo, quando
informados a Ouvidoria e verificada a sua procedéncia.

Art. 98. Compete ao Conselheiro Ouvidor:

| - representar a Ouvidoria nos eventos em que participar;

Il - visar os relatorios trimestrais elaborados pelo Coordenador;

Il - planejar e definir estratégias, através de programa de trabalho anual;

IV - orientar e integrar os servicos relativos as atividades desempenhadas pela
Ouvidoria, assegurando a uniformizacéo, eficiéncia, coeréncia, zelando pelo controle
de qualidade dos servigcos executados;

V - realizar intercambio de informagdes e procedimentos com os demais Tribunais
de Contas do pais.

Paragrafo unico. O Conselheiro Ouvidor em seus impedimentos sera substituido
pelo Conselheiro mais antigo.

Art. 100. O Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco se estrutura em:
I- Org&dos de Competéncia Originaria — Pleno e Camaras;

Il- Orgdos Superiores — Corregedoria Geral, Escola de Contas Publicas Professor
Barreto Guimaraes e Ouvidoria;

lI- Orgos Especiais — Ministério Pablico de Contas — Auditoria Geral — Procuradoria
Consultiva;

IV - Orgéos Auxiliares — Segmentos Administrativos.



Da Ouvidoria

Art. 111. O Tribunal de Contas mantera uma Ouvidoria com 0 objetivo de receber
sugestbes de aprimoramento, criticas e reclamacdes sobre 0s servigcos prestados.

Paragrafo Unico. Cabera, ainda, & Ouvidoria receber informacdes relevantes sobre a
pratica de atos de gestdo exercidos no ambito da Administracéo Direta e Indireta nas
esferas Estadual e Municipal, de forma a subsidiar os programas de auditoria no
exercicio do controle externo, sem prejuizo da garantia constitucional de formulacao
de Processo regular de Dendncia junto ao Tribunal de Contas.

Art. 112. A Sistematica de funcionamento e os procedimentos internos da Ouvidoria
serdo definidos em regulamento proprio.

Art. 126. Compete a Procuradoria Consultiva as seguintes atribuicfes:

VI - prestar, quando solicitada, assessoria juridica ao Presidente e Conselheiros,
bem como a Corregedoria Geral, Escola de Contas Professor Barreto Guimarées e
Ouvidoria deste Tribunal de Contas;

ANEXO UNICO
CARGOS:

VIII — Chefe da Ouvidoria, Simbolo TC-FGG-1, de provimento exclusivo por servidor
do grupo ocupacional de controle externo;



ANEXO Il — Decreto



DECRETO N° 22.537, DE 04 DE AGOSTO DE 2000

Dispbe sobre a criacdo da Ouvidoria da Secretaria da Fazenda, e da outras
providéncias.

O GOVERNADOR DO ESTADO DE PERNAMBUCO, no uso de suas atribui¢cdes
conferidas pelo art. 37, incisos Il e IV, da Constituicdo Estadual,
CONSIDERANDO a necessidade de dotar a Secretaria da Fazenda de canal de
comunicagao com a sociedade, que vise a melhoria continua dos servi¢cos
fazendarios,

DECRETA:

Art. 1° Fica criada a Ouvidoria da Secretaria da Fazenda, estruturada como unidade
administrativa, diretamente subordinada ao Gabinete do Secretario da Fazenda, nos
termos deste Decreto.

Paragrafo unico. A Ouvidoria da Secretaria da Fazenda tem por finalidade atuar no
sentido de garantir a qualidade e a eficiéncia dos servicos prestados pela Secretaria
da Fazenda a sociedade.

Art. 2° Compete a Ouvidoria da Secretaria da Fazenda exercer, em especial, as
seguintes atribuicoes:

| - zelar pela legalidade, legitimidade, impessoalidade, moralidade, economicidade,
publicidade e eficiéncia dos atos praticados pela Administragdo Fazendaria,;

Il - receber e apurar todas as reclamacdes, denuncias, sugestdes e demais
manifestacdes que lhe forem dirigidas ou colhidas em veiculos de comunicacéo
formais e informais, notificando os 6rgaos envolvidos para os esclarecimentos
necessarios;

[l - realizar inspecdes para averiguar fatos relacionados as manifestacées
registradas;

IV - recomendar a anulagdo ou a correcdo de atos contrarios a legislacdo ou a
procedimentos administrativos, representando, quando necessario, aos 6rgaos
superiores competentes, em articulacdo com a Corregedoria Fazendaria -
CORREFAZ, da Secretaria da Fazenda;

V - garantir, a todos que a procurarem, o retorno das providéncias adotadas a partir
de sua intervencao e dos resultados alcangados;

VI - garantir, a todos os demandantes, caréater de sigilo, discricdo e de fidedignidade
ao que lhe for transmitido;



VII - sugerir medidas de aprimoramento da prestacédo dos servi¢os fazendarios, com
base nas reclamacgdes, denuncias, sugestfes e demais manifestacdes recebidas,
visando garantir que os problemas detectados néo se tornem repeticdes continuas;

VIII - criar processo permanente de divulgacdo do servico por ela prestado perante a
sociedade, para conhecimento, utilizagcdo continuada e ciéncia dos resultados
alcancados;

IX - organizar e manter atualizado arquivo da documentacéo relativa as
reclamag6es, dendncias, sugestdes e demais manifestagdes recebidas;

X - encaminhar, ao Secretario da Fazenda, relatorio trimestral das atividades
desenvolvidas no trimestre anterior;

X| - desenvolver outras atividades correlatas.

Paragrafo unico. As questdes pendentes de decisédo judicial ndo serdo objeto de
apreciacao por parte da Ouvidoria da Secretaria da Fazenda.

Art. 3° Os servidores em exercicio na Secretaria da Fazenda deverao prestar apoio e
informacé&o a Ouvidoria, em carater prioritario e em regime de urgéncia, desde que
formalmente demandados.

Art. 4° A Ouvidoria da Secretaria da Fazenda devera, em especial, promover o
atendimento externo, destinado a todo e qualquer cidaddo que a procure,
considerando, em seu merito, independentemente da forma, todas as manifestacées
que Ihe forem dirigidas.

Art. 5° A Ouvidoria da Secretaria da Fazenda sera constituida por 01 (um) Ouvidor
Fazendario, com direito a percepc¢éo da Funcao Gerencial Gratificada, simbolo FGG-
1, e por pessoal de apoio técnico e administrativo.

Paragrafo unico. Para os efeitos deste artigo, fica remanejada 01 (uma) Funcao
Gerencial Gratificada, simbolo FGG-1, atribuida a Supervisor Técnico do Gabinete
do Secretéario da Fazenda, para a Ouvidoria da Secretaria da Fazenda.

Art. 6° Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacéo.

Art. 7° Revogam-se as disposi¢cées em contrario.

PALACIO DO CAMPO DAS PRINCESAS, em 04 de agosto de 2000.



ANEXO Il — Estrutura do Orgéo



ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DO DEPARTAMENTO ESTADUAL DE
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ANEXO B

Formalizacao do processo de implantacdo da Ouvidoria Central da SDEC



SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO ECONOMICO
Gabinete do Secretario

OFICIO SDEC N° 5 & 0 /2008

Recife, 17 de dezembro de 2008.

Sr. Waldemar Borges

Secretario Especial de Articulagao Social
Rua Vigario Tendrio, 213 — Térreo
Recife/PE

Assunto: Implantagao de Ouvidorias Central e Setorial

Senhor Secretario,

Considerando a meta de Governo, em implantar Ouvidorias em todos os Orgéos do
Poder Executivo do Estado, e a institucionalizacdo da Rede de Ouvidores do
Estado de Pernambuco, informamos que a partir de janeiro de 2009, teremos a
Ouvidora Chussy Karlla Souza Antunes na condugéo do processo de implantagao
da Ouvidoria Central da Secretaria de Desenvolvimento Econémico do Estado -
SDEC.

A Ouvidora também apoiara, em conformidade com a Ouvidoria Geral do Estado, o
processo de implantagdo das Ouvidorias Setoriais das Entidades Vinculadas da
SDEC: AD-Diper, Corpegas, SUAPE, JUCEPE e Porto do Recife.

Esse passo marca o esforco da SDEC no sentido de facilitar a interagéo entre a
sociedade e o Governo com os o6rgaos fomentadores do desenvolvimento
econdémico do Estado.

GOVERNO DE PERNAMBUCO
SEC ESPECIAL DE ARTICULAGAO SOCIAL - SEAS :

RECEBI 0 ORIGINAL ;
Em, 25 J2 e a8 ©F ; LShs |

e p i
3%qte Qe Peogo. |
Responsdvel ]

Atenciosamente,

Pra¢a Arsenal de Marinha s/n — Bairro do Recife — Recife-PE — CEP 50030-360
Fones: (81) 3182-1700 / FAX: (81) 3182-1755
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APENDICES
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APENDICE A

Transcricdo das Entrevistas
(Ednéia Araujo)



128

ENTREVISTA 1

13/04/2009 — 15:00h — SUAPE-Ipojuca/PE

Sidney José Aires da Silva

Vice-presidente Executivo de Porto de SUAPE -PE

Pergunta

Sidney, vocé ja esta sabendo dessa proposta do modelo de ouvidoria como unidade
de inteligéncia competitiva entdo diante dessa apresentacdo e da realidade de
gestdo do seu negocio gostariamos de saber se esse modelo de unidade de
inteligéncia competitiva é factivel para sua realidade de gestdo, quais sdo as
vantagens e se ele apresenta alguma desvantagem ou desafio na sua

implementacéo?

Resposta

Acho que tudo que vocé vier agregar em termo de tecnologia, como é o caso desse
processo de ouvidoria, que € de coletar as informacgfes que chegam das demandas,
para que vocé saia com algum melhoramento no seu processo.

O que vier a facilitar para analise final, ou seja, ndo so6 tratar o relatério de forma fria,
de forma estatica, mas tentar juntar aquelas informacdes e sair um produto para
vocé melhorar o processo, entdo eu acho importante toda a ferramenta de
tecnologia, em relacdo aos desafios, acho que esse processo vai ajudar muito. S&o
duas variaveis que nos preocupa nds temos algumas variaveis que temos um certo
dominio.

Suape como € um complexo industrial ndo sO portuario estamos disponibilizando
uma area para atrair grandes empreendimentos, isso vai desde a refinaria, ao
estaleiro e outros empreendimentos de menor porte.

N6s como Governo do Estado em Suape assinamos um contrato onde a empresa se
compromete a investir, a implantar o empreendimento, mas o Governo também
assume alguns compromissos, que € dar a estrutura necessaria para que esses
empreendimentos, quando entrar em  operagdo, esteja em condigcbes de

funcionalidade.
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Entdo ja ha um contrato, pré-contrato para esse objetivo, tem um certo dominio em
sua execucdo, nés prestamos contas mensalmente ao governador, ao secretario,
dos modelos de gestéao.

Mas ha outras variaveis, que séo dificeis de dominio: uma € o meio ambiente, por
mais que temos uma equipe de profissional, um pessoal muito dedicado, experiente,
ela sempre nos trds preocupacao porque vocé esta tratando do ambiente fisico
entdo de acordo com os empreendimentos que estdo sendo implantados, sua fase
de implantacéo de obras,podem ter alguma conseqiéncia no meio ambiente e isso
pode nos trazer algumas surpresas ndo muito boas, como envolve o0 meio ambiente,
uma legislacdo muito dura de crime, entdo ha preocupacédo do gestor, como eu, € 0
pessoal de engenharia, como o proprio secretario do governador estd sempre com
muito cuidado nessa area. Mas como existe uma variavel muito grande que vocé
ndo domina, entdo eu digo que essa ferramenta de estar sempre ouvindo a
comunidade de forma rapida, para que ajude na decisdo, € importante vocé agir
antes que a coisa aconteca porque quando acontece o remédio € mais caro e ai 0
crime j4 aconteceu ao meio ambiente, entdo gracas a Deus aqui ndo tem nenhum
problema de meio ambiente.

Mas é um desafio, porque Suape é uma area muito grande, apesar de ter sido
ambientalmente ja licenciada, ja tem todo um projeto de longo prazo, mas com o
passar do tempo o crescimento das industrias, a ocupacao vai aumentando, vocé vai
comecando a trazer novas consequéncias, tem que estar sempre de alguma forma
vigiando e acompanhando esse processo. E um grande aliado , sobretudo os
moradores da regido que conhecem a regido, que nasceram no local, viveram
grande parte de suas vidas, eles tem uma nocgao até mais rpido que o engenheiro,
do que o técnico de meio ambiente, de forma empirica ,mas que da certo, as vezes
eles dizem “isso aqui ndo vai dar certo” e ouvimos a opinido deles.

Nesse ponto eu acho que esse tipo de ferramenta de tentar colocar num ambiente
s6 toda a demanda para ir tirando algumas coisas importantes sobre as variaveis do
meio ambiente, vai nos ajudar sim € uma decisdo rapida antes que a coisa aconteca.
Na area social também, porque ai vocé trata com pessoas, o0 lado social € muito
subjetivo e ai além das questdes sociais, desemprego, familias pouco estruturadas,
nivel de instrucdo, educacédo, até o fator politico, isso tudo criou uma variavel de

muito dificil controle.
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Também esse retorno, esse de coletar as informacfes das pessoas que estdo
vivendo isso na comunidade, sair um produto, também é interessante pra gente,
para que agente comece a ajustar o rumo, temos um rumo Sim, como temos as
obras de seguir uma linha de meio ambiente, porque a legislacao, a parte social, é o
plano de governo, é atender as pessoas, cuidar das pessoas, mas essas variaveis
que vao aparecer no decorrer desse caminho elas podem atrapalhar muito o
processo, a execucdo, entdo acho que essa ferramenta, esses dois pontos, eu
acredito que vai ajudar muito, sem contar os outros, que faz parte, mas essas duas
em minha opinido acho que seriam 0s pontos criticos e com certeza o tratamento
dessas informac@es de forma inteligente para mostrar o produto, cenarios indicativos
de forma rapida vai nos ajudar muito aqui no nosso dia a dia.

S6 para dar um exemplo hoje nés temos em Suape 27 comunidades, que estamos
concluindo o ultimo recenseamento agora. Mais de 30 mil pessoas morando aqui no
complexo. Isso € um problema social. As pessoas vao ter que sair daqui em 10
anos. E ai o que é que eu fago? Ouvir. A Itatuoca, como falamos no inicio, € um
projeto piloto nosso. A Itatuoca € uma area perto do porto, uma area isolada, uma
ilha e la onde estad sendo construido os estaleiros, um novo empreendimento com
geracao de emprego .

N&o dar para conviver as pessoas la com esses empreendimentos porque
originalmente as pessoas que estava |4 usavam muito para subsisténcia a pesca,
com o estaleiro fica inviavel essa atividade, o estaleiro em si € uma operacao muito
dindmica, muita gente trabalhando, o fluxo de veiculo, e ai n6s estamos com o
projeto piloto para deslocar sdo 55 familias, vocé coloca ai 5 membros por cada
familia, sdo 255 pessoas, Vamos ter que deslocar de forma total ndo dar para ficar
metade. Esse pessoal vai ter que sair. Para isso estamos construindo a Nova
Itatuoca, que é uma vila, urbanizada com escolas, uma coisa bem melhor do que
eles tem hoje, aqui perto dentro de Suape, perto de Gaibu, até para manter o
mesmo sistema verde, praia, ndo pode mudar muito ndo, o pessoal que esta vivendo
num ambiente daquele, tirar para longe do mangue, longe da praia vai causar varios
transtornos.

E nesse processo todo ja vai um ano e meio nos estamos ai jA na fase de
construcdo do empreendimento, entdo estendemos que ha muito desgaste, muitas
reunides, muitas informacfes que chegam que essa variavel ai que vocé nao

domina ela. Se eu tivesse ha um ano atrds uma ferramenta dessa, ouvindo,
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atendendo, de forma anénima, alguém dando uma dica: olha o caminho nédo é esse
ndo, vocés tem que tomar mais cuidado, entdo vocé consegue de forma rapida
corrigir. Corrigimos através do tempo em que estamos implantando o
empreendimento, mas apanhamos muito, marcar reunido, ter audiéncia publica,
reunir, as vezes ndo € a melhor forma, a melhor forma é vocé mesmo que de forma
desorganizada, mas na hora que vocé junta ela, e ordena estatisticamente através
do sistema inteligente, exatamente isso a estatistica arruma de uma forma que vocé
tem o produto ja, o caminho € esse. Vocé esta tendo muita demanda. Esta alguma
coisa errada aqui, as pessoas estdo pensando isso, estdo pensando aquilo, ndo vai
dar certo ndo, ou vocé muda o que as pessoas estdo pensando ou vocé nao
explicou bem o que vocé estd pensando. Estda havendo algum ruido ai de
comunicacao ai nesse ponto que estamos vivendo. Se esse sistema ja estivesse
sido implantado ha um ano atras aqui nesse processo que esta terminando agora,
teria nos ajudado. Esse foi o primeiro, vamos ter mais 26 comunidades, essa € a
primeira em 27 entdo vamos ter mais 26 que vao passar ao longo do tempo pelo
mesmo processo: conversar, audiéncia publica, reunir..Com a ouvidoria noés
acreditamos que vai nos ajudar muito nesse processo de inteligéncia no tratamento

das informacoes.
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ENTREVISTA 2
14/04/2009 — 10:00h — SDEC - Recife/PE
Fernando Bezerra Coelho

Secretario de Desenvolvimento Econémico do Estado de Pernambuco

Pergunta

Dr. Fernando o senhor ja esta ciente da Ouvidoria e n0s apresentamos o modelo de
ouvidoria comunidade de inteligéncia competitiva, estamos aqui para colher sua
opinido se esse modelo é factivel na sua gestdo, se ele trds vantagens ou

desvantagens se ha desafios para implantar esse modelo.

Resposta

Com certeza, eu acho que nés estamos dando um passo adiante, na verdade a
ouvidoria que foi implantada como uma ferramenta para medir o desempenho
das unidades administrativas do seu Governo, ela num primeiro momento lidava
com a estatistica das declaracdes, sugestdes, das contribuicdbes agora se busca
uma colaboracédo no ponto de vista qualitativo no sentido de que a gestdo possa ser
acompanhada via on-line, através das pernas da ouvidoria com todos os softwares
que serdo colocados a disposi¢cdo desse novo instrumento de gestao, e sobretudo
com uma unidade de inteligéncia de negocios que vai fornecer uma ferramenta
importantissima para que o Governador, que é o nosso lider possa estar recebendo,
0 sentimento, o humor da populacdo em relacdo as metas, as estratégias que estao
sendo afixadas e definidas para que se déem ao mesmo tempo.o planejamento, a
verificacdo do alcance dessas metas e a qualidade como essas metas estdo sendo
alcancadas porque muitas vezes uma meta é alcancada mas ndo atende as
expectativas da populacdo, € preciso rever as metas, definir novos parametros
novos objetivos.

Entdo acredito que a Ouvidoria vai ganhar muito mais dinamica, porque em vez de

tratar do passado ela vai trata do presente e vai ajudar a construcdo do futuro.
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ENTREVISTA 3

14/04/2009 — 12:00h — SDEC - Recife/PE

Alberto Sabino Santiago Galvéao

Secretario Executivo de Articulacdo e Desenvolvimento de Negocios da

Secretaria de Desenvolvimento Econdmico do Estado de Pernambuco

Pergunta:

Ja foi apresentada anteriormente a proposta de um modelo de ouvidoria e
comunidade de inteligéncia competitiva, estamos aqui querendo saber sua opinido
se esse modelo é factivel, é exequivel para sua gestdo, ou se ele apresenta
algumas desvantagens, limitaces, gostariamos de saber sua opinido.

Resposta

Eu vejo que ele é perfeitamente exequivel para nossa gestao até porque a nossa
atuacdo em termos de governo de estado, em termo de estado, ela tem uma
abrangéncia muito grande e envolve varios atores ligados a administracfes
municipais, a outras unidades administrativas do Estado e principalmente as

associacOes e entidades representativas de classe.

Entdo na medida em que nos temos a oportunidade de receber feedback, receber
guestionamento, receber consideracdes sobre a nossa atuacdo eu acho que com
isso a gente fortalece a nossa atuacdo e as possiveis necessidades de corre¢cao
de rumo eu

Acho que é um instrumento factivel, € um instrumento bom, € um instrumento que sé
vem a somar a administragdo que hoje nés fazemos aqui no Estado de

Pernambuco.
Pergunta: N&o teria nenhuma dificuldade de implanta-lo aqui na Secretaria?
N&o, de forma nenhuma, eu acho que vai ser muito bom, inclusive no modelo

anterior, logo no inicio da implantacdo do processo de ouvidoria aqui na Secretaria

de Desenvolvimento Econdmico eu tive oportunidade até de responder alguns
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guestionamentos e foi uma excelente oportunidade para que nos esclarecéssemos
para alguns segmentos da sociedade o que nds fazemos, o que o estado de
Pernambuco esta fazendo, e recebemos opinides, sugestées e isso foi muito bom
porque isso engrandece, fortalece a nossa atuagcdo como gestores do

Desenvolvimento Econdmico do Estado de Pernambuco.
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ENTREVISTA 4
14/04/2009 — 11:00h — ADDIPER - Recife/PE
Jenner Guimaraes do Régo

Presidente da Agencia de Desenvolvimento Econémico de Pernambuco

Pergunta

Jenner vocé ja sabe do modelo de ouvidoria que era aprovado pelo Estado e nos
trazemos para vocé uma proposta de um modelo de ouvidoria com comunidade de
inteligéncia competitiva, diante desse modelo gostaria de saber se ele é factivel para
tua gestdo, se ele apresenta alguma vantagem ou ele ndo é factivel e apresenta

desafios e desvantagens.

Resposta

Eu acho que esse modelo € um modelo importante para ajudar a gente até no
planejamento e na correcdo também de algumas atividades. Hoje uma das grandes
limitacGes do poder publico estadual ainda € na gestao da tecnologia, a gente dispde
de poucos softwares que déem um suporte gerencial adequado as diversas de
nossas acgdes mais isso é uma coisa que gradativamente com o novo modelo que
esta sendo implantado pelo Governo do Estado sera resolvido gradativamente a
medida que esses processos vao sendo desenhados e 0s pontos criticos
identificados para que a gente tenha relatérios gerenciais com melhor qualidade.
Sem sombra de duvidas a ouvidoria ela pode nds ajudar bastante com o trabalho
qualitativo no sentido de que todas as demandas que sdo geradas através da
ouvidoria sejam devidamente analisadas para que a gente possa redirecionar
nossos esforcos e fazer pelo menos um planejamento mais adequado do que agente
pretende fazer em relacdo a determinados segmentos objetivando suprir as
necessidades da populagdo de um modo geral.

Agente pode pegar inumeros exemplos que onde eles teriam uma boa aplicabilidade
por ser um software especifico e independente até da disponibilidade ou ndo de
outro software dentro empresa eu acredito que ele seria perfeitamente factivel
podendo ajudar a gente até a identificar, por exemplo, quais sao as principais
queixas e dificuldades que os artesdos encontram, por exemplo, para 0 seu

processo de inscricdo na Fennearte, sua participacdo na Fennearte e até mesmo
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para que agente possa, com base nas informacdes que nos forem repassadas em
funcdo das queixas, sugestdes e informacfes que sao requeridas através da
ouvidoria agente poder montar uma estratégia de divulgacdo mais adequada, a
gente poder redimensionar até alguns aspectos da feira para que agente possa dar
uma amplitude maior e atender no maximo possivel a demanda do publico em geral
gue nédo sO participa da Fennearte na condicdo de artesdo mais sobretudo o cidadao
pernambucano que também freqlenta a Fennearte como interessado no artesanato
com o objetivo de conhecer e também de comprar os produtos que la sao
divulgados.

Sem contar também que em outras atividades ela pode vir a ser muito importante a
gente tem um trabalho aqui de estratégia de captacdo de novos investimentos e eu
diria que existem portas de entrada através da propria internet, através dos contatos
telefénicos, mas néo resta duvida que a divulgacdo de um numero especifico ou de
um e-mail especifico onde essas demandas também possam ser canalizadas sobre
a forma de questionamentos pode servir também para que a gente perceba, por
exemplo, uma movimentacdo de um determinado setor de uma atividade especifica
que tem procurado bastante informacfes sobre as vantagens competitivas do estado
de Pernambuco e de repente informacdes como essas podem fazer com que agente
desperte para necessidade de montar uma estratégia especifica para que esse
segmento analisando com mais cuidado o que esta acontecendo, 0 que esta
levando essas pessoas e representantes desses setores a procurarem o governo do
estado de Pernambuco em buscas de informacfes para 0s seus negocios.

E de repente ser uma coisa até que agente ndo estava despertando, mais que
possam gerar bons negdcios e boas oportunidades para o governo do estado.

Eu ndo tenho duvida de que toda a ferramenta que seja capaz de agregar novas
informacfes e dar o tratamento qualitativo que essas informacdes merecem para
embasar o planejamento da empresa e do governo do estado € sem sombra de
davida um canal que venha a somar bastante no nosso trabalho em prol da prépria

comunidade e da populacédo do estado de Pernambuco.

Pergunta
Entdo vocé acha que para um gestor a frente de um érgdo como esse € viavel a

implantacédo da ouvidoria?
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Resposta

Eu ndo tenho davida de que é viavel a implantacdo da ouvidoria, ela € justificavel,
mas também nao tenho divida de que a parte mais importante, talvez o passo mais
importante nesse processo € justamente essa analise qualitativa que a gente pode
obter do trabalho da ouvidoria porque a implantacdo inicial de uma unidade como
essa, ela em principio, ela é determinada, mas comprar essa idéia realmente é uma
coisa que em principio para os dirigentes das empresas até para os 6rgdos de
governo e acredito que até na iniciativa privada também, ela se apresenta de uma
forma como se fosse atendida por uma determinacdo da entidade maior que tomou
a decisdo, mas se for olhar a ouvidoria somente como um canal para reclamacdes
gue vocé trata pontualmente cada problema que surge essa idéia pode ser
implementada mas de fato ndo € comprada pelos gestores porque para atendimento
ao publico de um modo geral os proprios canais existentes o contato do dia a dia
das empresas com 0s 6rgaos de governo podem resolver um problema da mesma
forma entdo alguém tem alguma reclamacéo, alguém tem alguma demanda, alguém
tem alguma queixa, procura o 6rgdo competente trata do problema e no
relacionamento direto isso se resolve tanto quanto poderia ser resolvido através do
canal da ouvidoria entdo eu acho que o trabalho qualitativo é que vai diferenciar isso
€ gue uma coisa € atender o publico em geral no dia a dia e vocé esta conversando,
interagindo, trocando essas informac¢des mas vocé nao tem, pelo proprio volume de
atividades que vocé desenvolve, um relatorio consubstanciado que possa te mostrar
efetivamente o quanto de energia vocé esta desprendendo como determinado
assunto que mereceria um tratamento digamos assim mais corporativo. E essa
ferramenta da ouvidoria pode Ihe propiciar isso a partir de uma analise qualitativa
que seja feita das demandas e dos problemas que foram levantados através da
ouvidoria.

E o fato de vocé ter um software que dar suporte a isso, que vai lhe oferecer um
relatério onde vocé vai perceber o volume, a quantidade e a qualidade daquilo que
esta sendo tratado e pelo tipo de problema e a frequéncia que vier ocorrendo vocé
pode tracar estratégias especificas para resolver problemas que talvez vocé nao
tivesse sequer a percepcao de que eles estariam acontecendo e repercutindo 14 fora
na imagem da prépria empresa.

Eu penso que a ouvidoria, ela é importante, mas ela € muito mais importante para

gque 0s executivos comprem essa idéia como uma ferramenta importante de
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gerenciamento do que propriamente apenas como mais com mais um canal para
gue o seguimento da atividade econdmica, as empresas, as entidades, as pessoas
fisicas procurem canalizar suas reclamacdes e queixas através de um canal
especifico quando na verdade elas teriam na pratica diversas formas de chegar até
essas entidades, seja diretamente, seja por um contato telefénico, com os préprios
orgaos e entidades, seja através de uma correspondéncia entdo nesse aspecto a
ouvidoria seja apenas mais um, mas na hora que a ouvidoria, ela se prepara para
um passo mais importante que é essa andlise qualitativa da atuacdo desses dados
para oferecer op¢des de encaminhamento para os gestores e principalmente para os
gestores publicos eu acho que ela tem uma dimensao muito maior e passa a ser
digamos assim comprada como um projeto importante para mim, entdo ela sai de
uma obrigacdo estabelecida por uma decisdo superior para ser uma ferramenta que
todos precisam ter para fazer um gerenciamento adequado e mais do que isso um

planejamento adequado das suas atividades futuras.
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ENTREVISTA 5
14/04/2009 — 15:00h — SDEC - Recife/PE
Iran Padilha Modesto

Secretario Executivo de Planejamento e Gestdo da SDEC

Pergunta:

Na realidade nés s6 vamos fazer uma pergunta para vocé, depois de explicarmos o
projeto

Noés apresentamos a vocé um modelo de ouvidoria que funcionaria como unidade de
inteligéncia competitiva, ndés queremos saber a sua sugestdo como gestor na
Secretaria se esse modelo € factivel a tua gestdo, e caso contrario quais seriam 0s

desafios para esse modelo em tua gestao.

Resposta

Eu acho que é de grande valia essa nova proposta de ouvidoria que vem agregar
mais um elemento, ndo obstante o que a ouvidoria ja tem desempenhado. E meta do
governador Eduardo Campos primeiramente de tornar a gestéo transparente. Desde
0 inicio da gestdo o governador tomou a iniciativa de colocar para a populacédo os
gastos do seu governo através do portal da transparéncia e a ouvidoria vem se
complementando com essas acgdes do governo para dar espago para que a
populacdo possa manifestar 0os seus anseios, suas reclamacbes, para que 0
governo possa se aprimorar no modelo de gestdo planejada e essa proposta que
vocé traz agora eu acho de grande valia porque ela vai aprimorar mais ainda, é
importante que o papel da ouvidoria se torne mais, com maior penetracdo, € um
grande avanco institucionalizar as ouvidorias em toda secretaria isto € uma meta
muito importante do Governador Eduardo Campos mas eu acho que seria de grande
valia que tivesse dados e viessem a fundamentar a questdo do planejamento no

Governo do estado.
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ENTREVISTA 6
15/04/2009 — 09:00h — JUCEPE - Recife/PE
Carlos Alberto Silva Miranda

Presidente da Junta Comercial do Estado de Pernambuco.

Pergunta:

Noés apresentamos anteriormente um modelo de ouvidoria embasado na inteligéncia
competitiva e que esse modelo junta software e hardware gostariamos de saber se
esse modelo apresentado através da inteligéncia competitiva é factivel a gestao do
Orgao publico que vocé esta a frente e se ele apresenta algumas desvantagens ou

desafios a serem enfrentados.

Resposta

Eu entendo que ele é perfeitamente factivel, ndo vejo desvantagem agora vejo
desafios. No caso da Junta Comercial, por exemplo, nos temos uma caréncia
tremenda de servidores, para vocé ter uma idéia ndés temos hoje efetivamente
trabalhando cinquienta e poucos funcionarios para todo o Estado de Pernambuco.
Noés estamos cuidando disso, solicitamos ao Secretario de Administracao, Dr, Paulo
Camara autorizacdo para nos fazermos um concurso publico, em isso sendo feito
nds vamos ter o quadro da junta restabelecido, porque uma das coisas que acho
importante nesse concurso publico € que ndés vamos preservar a memoria da Junta
Comercial porque com os servidores que nds temos muitos deles ja tém condi¢cbes
de se aposentar e com isso vai levar para casa a memadria da Junta sem transmitir
para 0s novos que estao chegando.

Portanto, é factivel, concordo com isso ai, gostaria de implantar de imediato, mas o
desafio, ndo € nenhum obstaculo, mas um desafio que ndés temos para

concretizarmos isso € quanto ao servidor capacitado para trabalhar nesse setor.
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ENTREVISTA 7
15/04/2009 — 16:00h — COPERGAS - Recife/PE
Aldo Guedes Alvaro

Presidente da Companhia Pernambucana de Gas - Copergas

Estou aqui me colocando a respeito de um novo sistema da ouvidoria e queria dizer
a vocés que eu acho correto esse sistema se € um sistema que vem para agregar,
para melhorar, eu acho que ele deveria ser colocado, principalmente no inicio da
implantacdo de um projeto do qual nés vamos ter uma melhoria de qualidade de

consulta muito mais rapida.

Pergunta

Diante de tua gestdo vocé acha que encontraria alguma dificuldade na implantagao
desse modelo, se ele viesse a ser implantado?

Resposta

Ndo, se ele viesse a ser implantado como eu coloquei, eu acho que é uma
ferramenta que vem a melhorar e tudo que vem a melhorar do inicio eu acho que
isso vai agregar do que nds comecarmos um produto e 14 na frente agente ter que
colocar e resgatar tudo para lancar, vai ficar mais complicado, também s6 acho que
isso ai s6 vai funcionar se for com todos os 6rgdos a0 mesmo tempo ou com cem

por cento dos 6rgaos ou com cinguenta, trinta, quarenta ndo vai funcionar.
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ENTREVISTA 8

17/04/2009 — 09:00h — PORTO DO RECIFE - Recife/PE
Alexandre de Oliveira Catéo

Presidente da do Porto do Recife S.A.

Pergunta

NOs ja apresentamos anteriormente um modelo de ouvidoria que est4d sendo
utilizado para o estado, e apresentamos para 0 senhor um modelo de ouvidoria que
agrega inteligéncia competitiva e nds estamos querendo saber esse novo modelo
gue agrega a inteligéncia competitiva se ele e viavel diante da gestdo da qual o

senhor esta a frente, se a sua gestao enfrentaria algum desafio ou nao?

Resposta

Primeiro a decisdo da ouvidoria € uma decisdo de governo de estado, entdo essa
implementacdo de todos os érgaos do governo eu vejo de forma muito positiva e eu
acho que tem que haver um trabalho dos gestores no sentido de acelerar esse
processo para o mais rapido possivel nés termos um feedback através da ouvidoria
das acdes que o0s gestores estdo tomando ao longo das suas atividades.

Quanto ao modelo de gestdo, a implementacdo da inteligéncia competitiva na
ouvidoria eu vejo ela como um instrumento a mais que vai agregar valor qualitativo
na ouvidoria e podera trazer para o gestor melhores condicbes de avaliacdo e
melhores condi¢bes para implementar alguma alteracdo ou avaliar melhor a sua
gestédo. Agora eu gostaria de frisar que por ser uma implementac&o nova, ela carece
que a ouvidoria tenha é ... um banco de dados maior, do que hoje praticamente nao
temos nenhum ainda, mas na hora que nos tivermos um banco de dados suficiente,
e n0s comecarmos a implementar a inteligéncia competitiva ela podera ser melhor
avaliada, mas eu vejo que em principio de uma forma muito positiva, eu vejo que ela
pode da instrumentos positivos para o gestor fazer, tomar decisbes em funcao

dessa implementacao.
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ENTREVISTA 9
17/04/2009 — 16:00h — SECGE - Recife/PE
José Ricardo Wanderley Dantas

Secretario Especial da Controladoria Geral do Estado de Penrmbuco

Pergunta

Ricardo nés temos conhecimento do teu trabalho de gestao, e sabemos que em teu
trabalho de gestdo vocé utiliza uma ferramenta de Bl chamada SAGENT,
gostariamos de saber do uso da ferramenta para tua gestdo e da viabilidade dela

nos processos decisorios.

Resposta

Agente usa a ferramenta do diario ndo sé para um processo decisério da Secretaria
especificamente mais no apoio ao nucleo de decisdo do governo do estado de
Pernambuco. Do ponto de vista interno onde é que a gente usa a ferramenta do Bl
Agente usa no planejamento das acdes onde se retiram amostras para fazer
auditorias, para fazer andalise de prestacdo de contas e se decidir aonde vai ser o
objeto de controle da equipe que faz auditoria, da equipe que faz analise de
prestacdo de contas. Do ponto de vista externo a secretaria mais para o ndcleo de
decisdo do governo se usa a ferramenta de Bl em duas vertentes: a primeira no
acompanhamento de alguns processos criticos; do ponto de vista da gestdo
estadual, vou citar dois exemplos: 0 primeiro o cumprimento dos vinte e cinco por
cento constitucionais de recursos préprios com a educacdo, o estado tem essa
obrigacdo constitucional e nés a partir da ferramenta SAGENT monitoramos esse
cumprimento, o cumprimento dos doze por centos da receita corrente liquida com a
saude, entdo agente faz esse monitoramento informa mensalmente ao Secretario de
Saude, e ao Secretario de Educacéo e também ao Governador, isso permite que a
gente ndo precise chegar no fim do ano para saber se vai cumprir, se nao vai
cumprir, entdo isso nos da a prerrogativa de corrigir os rumos durante o exercicio e
de tracar cenarios se esta faltando recursos ou se estamos gastando recursos

demais, agente pode redirecionar.
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Também em funcdo da arrecadacao, esse ano principalmente 2009 que e o0 ano
onde os repasses federais diminuiram bastante, em torno de cinco por cento a
menos em termos nominais que 2008 o orcamento estda maior do que a
arrecadacdo, entdo o estado tem que contingenciar e a partir disso nos fazemos o
outro lado ai do apoio ao nucleo de gestdo do governo que é tracar cenarios, entao
agente traca cenarios em funcao da arrecadacéo e qual é a disponibilidade que cada
gestor pode e deve ter, isso serve inclusive ndo s6 para nds Poder Executivo mas
serve, inclusive, e essa semana entregamos um trabalho para os outros poderes,
porque os Poderes trabalham com duodécimo e eles estdo a todo vapor gastando
como se fossem receber cem por cento do orcamento e hoje com a arrecadacao
atual a projecdo e o cenario que nos tragcamos é que iSso ndo vai acontecer entao
informamos também aos poderes tragcando cenarios de que eles também tem que
contingenciar suas despesas porque a receita nao vai se utilizada na mesma medida

que esta no orcamento.

Entéo essa utilizagdo do Bl como ferramenta de monitoramento, como ferramenta de
projecdo de cenarios, ela na verdade nao projeta cenarios mais ela nos da a base
para que agente possa projetar esses cenarios, e acho que inclusive, depois que
trabalhamos com essa ferramenta as auditorias também tiveram um ganho muito
grande porque vocé deixa de trabalhar s6 com amostras e passa a trabalhar
basicamente com o0 universo todo, temos grandes repercussdes por exemplo em
auditoria de folha de pagamento; quem fazia auditoria do passado trabalhava com:
vamos fazer uma amostra para testar se estdo cumprindo o teto do Poder Executivo
que hoje € de dezoito mil reais. E ai se fazia uma amostra de X pessoas que
representavam normalmente em torno de dez por cento do contingente de uma
determinada Secretaria.

Com a ferramenta de Bl como a que nés temos hoje agente testa em menos de um
minuto todo o universo do poder executivo quem esta cumprindo o teto e quem nao
esta, entdo é um poder de analise, um poder de concentrar informacdes muito
grande e hoje agente trabalha tanto na execucdo or¢camentaria financeira que é o
datamart como agente chama o E-fisco e nos anos anteriores, agente trabalha
sempre com cinco anos para tras, o SIAFEN que era o sistema de execugao anterior

e trabalhamos também com o SADRH que é que o datamart que olha a folha de
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pagamento, esse sao assim um resumo, bem resumido, aonde agente hoje aplica
essa ferramenta.

Agente estd em vias de adquirir uma outra ferramenta, funcéo da consultoria que foi
contratada, nos contratamos a FGV, para fazer uma auditoria, ndo uma auditoria
mas um apoio no sistema da folha e eles trabalham com o ACL que é uma outra
ferramenta de extracdo e analise de dados e que provavelmente nos vamos esta
adquirindo essa ferramenta para poder dar continuidade ao que agente esta
chamando de auditoria permanente de folha que vai ser desenvolvida pela

Fundacao Getulio Vargas

Pergunta

Foi apresentada a vocé uma proposta de agregar um modelo de ouvidoria adotada
no estado de inteligéncia competitiva e um dos componentes € o BI, gostariamos de
vocé como gestor que ja tem experiéncia com analise da ferramenta se vocé acha

viavel a ouvidoria agregando uma inteligéncia competitiva.

Resposta

N&o sé viavel como fundamental para se dar um salto de qualidade na analise
daquilo que extrapolaria a analise feita normalmente pelas ouvidorias hoje que é o
tratamento individualizado de cada uma das manifestagdes.

Uma ferramenta de BI, por exemplo, se identificaria que area da gestdo esta sendo
mais demandada pela ouvidoria dentro daquela area, que tipo de acdo é mais
requerida pelas pessoas que se manifestam ali, 0 que permitiria uma analise mais
macro, olhar o todo da instituicdo a partir daquelas manifestacdes que sao feitas via
a ouvidoria e que hoje ndo se tem isso porque se olha individualmente cada
manifestacdo. Entdo acho que o grande beneficio de uma ferramenta de Bl é ndo so
para uma ouvidoria, mas para a gestdo é esse poder de andlise que ela agrega e
esse feedback que ela vai poder dar olhando o todo do ponto de vista qualitativo e
ndo s6 mais aquela andlise de cumprimento de prazos de quem atendeu a
demanda, quem nao atendeu, respondeu, respondeu parcial, esta atrasado, nao
esta atrasado, a gente agregaria uma questdo mais qualitativa do ponto de vista da
gestdo que esta sendo requerida pela ouvidoria, através da ouvidoria.

Pergunta:
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Entdo ela poderia ser uma ferramenta de gestdo em tua gestéo publica?

Resposta:

Com certeza.



