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RESUMO

Trabalho elaborado de acordo com o termo de referéncia acordado entre FGV e Secretaria de
Gestdo Publica, cujo objetivo é analisar e propor melhorias ao relatério semestral das
Ouvidorias Publicas do Estado de Sao Paulo.

O relatério semestral € uma compilagdo das informagdes de todas as ouvidorias de todos os
0rgdos publicos estaduais, contempla as reclamagdes e manifestagdes recebidas por cada um
dos 6rgaos e € elaborado pela Secretaria de Gestdo Publica (SGP). O trabalho contempla a
analise do relatorio e dos processos relacionados a sua elaboracéo. Procurou-se entender: o
papel institucional das Ouvidorias Publicas como representantes do cidad&o, apesar da falta
de independéncia frente aos Poder Executivo; os tipos de analise feitos no relatério semestral,
que contemplam apresentacbes e comparagdes quantitativas que ndo consideram as
realidades de orgdos e periodos distintos; o fluxo da informacéo, desde a manifestacdo do
cidaddo até a confeccdo do relatorio, com diferentes e pouco integrados canais de entrada,
sistema de TI subutilizado, e alta incidéncia de cidaddos que utilizam a ouvidoria como fonte
de informacdo; os ouvidores, coordenados informalmente pela SGP e com percepgOes

diferentes de sua funcéo.

A partir da andlise, foram feitas sugestbes para a Secretaria de Gestdo Publica melhorar
relatério semestral das ouvidorias, envolvendo uma melhor forma da apresentacdo das
informac0des, a padronizacdo de formas de contato, o0 incentivo a participacdo, a orientacao
por meio dos sites institucionais do Governo do Estado, a melhoria dos sistemas de TI, de

coordenacado e de governanca.

Palavras-chave: ouvidoria, governanca, controle publico, participacéo publica.



ABSTRACT

Dissertation elaborated according to the term of reference made by FGV and the Public
Management Secretariat of the Sdo Paulo State Government (SGP), whose objective is to
analyze and propose improvements to the semiannual report of Sdo Paulo’s “state

ombudsmen”.

The semiannual report is a compilation of all the S&o Paulo's "state ombudsmen” information,
made by SGP. The dissertation analyzes the report and the processes that regard its
elaboration. Therefore, it aimed the understanding of: the "state ombudsmen” institutional
role, despite their lack of independence; the types of analysis on it, with quantitative
comparisons that doesn't consider different realities; the information flow, from the moment
the citizen makes his manifest to the delivery of the report, considering the different
channels; IT system underutilized; misinterpretation of the "ombudsmen™ role, informally
coordinated by the SGP.

After the analysis, improvement suggestions have been made, regarding issues such as:

presentation, standards, participation, communication, IT system and governance.

Keywords: ombudsman, governance, public control, public participation.
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1. Introducéao

Este estudo consiste no trabalho final do curso de mestrado profissional em Gestéo e Politicas
Publicas, em que o grupo de alunos abordou o acompanhamento das Ouvidorias do Governo

do Estado de Sédo Paulo.

O trabalho atende ao Termo de Referéncia acordado entre a FGV e a Secretaria de Gestéo
Publica do Estado de Sao Paulo (SGP), que identificava a situacdo problema e estabelecia
objetivos ao estudo. De acordo com o termo, a Secretaria, responsavel pela elaboracédo do
relatorio semestral de acompanhamento das Ouvidorias Publicas dos 6rgaos estaduais, deseja
aperfeicoar os mecanismos de elaboracdo do relatorio, de modo que seja um efetivo

instrumento de gestdo.

Desse modo, ainda de acordo com o Termo de Referéncia, 0 grupo teve como objetivo
propor uma sistematica de trabalho para a SGP para uma efetiva atuacdo no
acompanhamento das Ouvidorias Publicas, considerando uma proposta de estruturacdo do
trabalho e de canais de comunicacdo da Secretaria, uma proposta de sistematica de

encaminhamento, monitoramento das sugestdes e providéncias, e sua revisdo periddica.

Para a realizacdo deste trabalho, foram realizadas entrevistas com ouvidores publicos de
0rgdos da administracdo direta e indireta do Governo do Estado de S&o Paulo, o Ouvidor-
Geral da Unido, profissionais da SGP envolvidos com a elaboracdo do relatério semestral e
profissionais ligados indiretamente as Ouvidorias. Além disso, foram analisados relatérios
produzidos pela SGP, pelas ouvidorias e por outros 6rgdos do Governo, sites oficiais de
canais de comunicagdo entre governo e cidaddo, redes sociais, além de bibliografia sobre o

assunto.

O trabalho divide-se em trés partes: O referencial tedrico para a elaboracdo do trabalho, o
diagndstico, que explica como sdo as Ouvidorias Publicas paulistas, a forma como o cidaddo
interage com elas, a opinido dos proprios ouvidores e o relatorio semestral, e finalmente, as

proposicOes para a Secretaria de Gestdo Publica.
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1.1.Considerac6es sobre o Termo de Referéncia

Apesar do Termo de Referéncia ressaltar a necessidade de se fazer proposi¢des ndo débvias,
esta atividade pode ndo ser tdo Obvia; 0 que é Obvio para alguns pode ser considerado

obscuro ou pouco importante para outros.

Optou-se por incluir nesta analise todas as sugestdes que foram consideradas importantes
e/ou necessarias para que os objetivos propostos pelo Termo de Referéncia sejam de fato

atingidos.

Optou-se também por ndo classificar as sugestdes apresentadas em medidas de curto, médio e
longo prazo, uma vez que a oportunidade de implementagdo, eventualmente afetada por

fatores tecnicos e politicos, pode ser avaliada pela Secretaria de Gestdo Publica.

O Anexo A contém as partes relevantes do Termo de Referéncia, no qual a realizacdo deste

trabalho se baseou.

1.2.Considerac6es sobre o Relatorio Semestral

O presente trabalho tem como objeto de estudo o Relatério Semestral das ouvidorias publicas
do Governo do Estado de S&o Paulo. Entretanto, pelo fato de ser um relatério confidencial e a
partir do comprometimento dos autores com a Secretaria de Gestdo Publica em nédo divulga-

lo, ndo héa neste trabalho nenhuma transcricao literal de seu texto.

Para que fosse possivel ilustrar as observacdes e recomendagdes quanto a seu conteudo,
foram elaboradas descri¢cGes genéricas e abrangentes, suficientes para que se compreendam

0S argumentos aqui presentes.

1.3.Considerac0es sobre as entrevistas com as Ouvidorias

Para a compreensdo do contexto o qual o Relatorio Semestral estava inserido, seria
fundamental entender as Ouvidorias. Assim, foi feita uma selecdo que permitisse uma
amostragem que representasse a variedade de 6rgdos e servigos existentes na estrutura

publica estadual, de acordo com os critérios:

12



e Numero de Manifestacdes: Ouvidorias com as maiores, as menores e com grau
intermediario de quantidades de manifestacdes.

e Areas de Atuacdo: Ouvidorias de Secretarias com distintas formas de atividade:
transporte, educacdo, saude, seguranca publica, energia, saneamento, etc.

e Atendimento ao Publico: Ouvidorias de 6rgdos que fazem tanto atendimento direto
ao cidaddo quanto as de 6rgédos de area meio.

e Regimes Diferentes: Ouvidorias de orgdos da administracdo direta, de economia

mista, concessionarias e agéncias reguladoras.

Procurou-se estabelecer contato com a maior quantidade possivel de ouvidorias, por todos 0s
meios disponibilizados para contato, sendo que foi explicado a cada uma delas o intuito do
trabalho. A receptividade foi variada, muitas das Ouvidorias se colocaram a disposicao,
entretanto, algumas ndo puderam participar. O Anexo C contém a relacdo das Ouvidorias e
pessoas com as quais conseguimos conversar e também aquelas que infelizmente ndo

conseguimos conversar.

Como complemento ao desenvolvimento do trabalho e também com o objetivo de tentar
olhar para o problema sobre outro angulo, a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) também fez
parte das ouvidorias entrevistadas. Nesta entrevista foi possivel identificar questdes
semelhantes, na relacdo entre a OGU e as ouvidorias de 6rgdos do governo federal, as

enfrentadas pela SGP com as ouvidorias estaduais.
Foi garantido a todos os Ouvidores o direito ao anonimato e explicitado que néo seria
possivel ligar um fato diretamente a uma Ouvidoria especifica.

2. Antecedentes

Ao se estudar as ouvidorias pablicas é necessario compreender o surgimento do conceito na
Administracdo Publica no mundo e no Brasil e seu potencial de adaptacdo. Dessa forma,
remete-se inicialmente ao conceito de ombudsman, as suas diferentes interpretacGes e a

tentativa de adaptacéo no Brasil sob a forma da ouvidoria publica.

13



2.1.0 Estado Moderno

O surgimento do Estado Moderno se da como produto de uma intensa divisdo de trabalho e
da ascensdo do capitalismo. No decorrer dos séculos, o Estado Moderno passou por inimeras

mudancas passando por regimes autoritarios até alcancar a democracia.

A evolucdo do Estado Moderno pode ser segmentada em quatro fases: “i) a conquista dos
direitos civis através da revolucéo liberal; ii) os direitos politicos conquistados pela revolucéo
democrética; iii) os direitos sociais com a revolucao social; e iv) direitos republicanos com a
revolucgéo republicana.” (BRESSER-PEREIRA, 2009)

Verifica-se que, em cada um desses momentos evolutivos a sociedade civil foi aos poucos

conquistando maior influéncia (poder politico) sobre os governos®.

Na grande maioria dos Estados democraticos, existem inimeros mecanismos de controle
social, isto é, procedimentos e processos que se prestam a exigir do gestor publico a
responsividade e accountability de seus atos enquanto governante, visando a prote¢do, num

sentido mais amplo, do erario publico, dos direitos individuais.

Mandados de seguranca, acdo popular, mandados de injuncdo, habeas data, peticGes
genéricas para acesso a informagGes sobre atos de gestdo, constituicdo de instituicGes sem
fins lucrativos com o objetivo de fiscalizar os governantes e inclusive, formatos institucionais
como as ouvidorias, além do Ministério Pablico e d6rgdos fiscalizadores externos como 0s

tribunais de contas, hoje se prestam como mecanismos de controle.

Neste cenario, e mirando o foco do presente trabalho, podem-se identificar as Ouvidorias do

Estado de S&o Paulo como mecanismos de controle do Estado pela sociedade.

2.2.0mbudsman

De acordo com Tacito (1988), o primeiro ombudsman surgiu na Suécia em 1810. Eleito pelo
Parlamento sueco, 0 comissario de justica (justiticombudsman) tinha a funcdo de

supervisionar a observancia das leis e regulamentos pelos servidores publicos e juizes.

! Sobre este assunto ver (Bresser Pereira, 2009, pag. 32).
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O sistema foi transferido e adaptado a diversas outras nagdes. “[...] foi tal a derivagdo do
ombudsman aos mais diversos paises e as mais variadas linguas, que a tarefa de tentar
oferecer uma definicdo univoca do mesmo é praticamente impossivel.” (BEZERRA, 2010,
p.46).

[...] supBe uma dificuldade adicional compreender sob uma mesma acepcao
um ombudsman configurado em paises com distintos sistemas de governo ou
cujas formas de estado ndo coincidam. As particularidades de cada
ordenamento juridico tornam muito dificil uma referéncia unitaria acerca do
instituto. (BEZERRA, 2010, p.46).

Entretanto, para fins de comparacdo com o0 modelo de ouvidorias publicas do Estado de S&o

Paulo, sera analisado o modelo sueco original, do qual derivaram todos os demais.

O ombudsman € “um instituto de direito administrativo de natureza unipessoal e nao-
contenciosa, funcionalmente autbnomo e formalmente vinculado ao Legislativo, destinado ao
controle da administracéo, e nessa condicdo, voltado para a defesa dos direitos fundamentais
do cidaddao” (GOMES, 1987, p.1). Ele “acompanha e fiscaliza a regularidade da
administracdo [...], apreciando queixas que lhe s@o encaminhadas ou realizando inspecfes

espontaneas nos servicos publicos.” (TACITO, 1988, p.18).

De acordo com o capitulo 13, artigo 6 da Constituicdo da Suécia (Regeringsformen ou
Instrument of Government), o0 ombudsman “deve supervisionar a aplicacdo de leis e outras

regulacdes no servico publico” (SUECIA, 1975, tradugio nossa).

Os seus poderes sdo limitados, sem *“competéncia anulatoria, disciplinar ou criminal”
(TACITO, 1988, p.18), ou seja, a atuacio do ombudsman é qualificada como uma
“magistratura de persuasdo” (GOMES, 1987, p.1), pois a sua adverténcia “contribui,
expressivamente, para a contencdo dos abusos do poder administrativo.” (TACITO, 1988,
p.18). Entretanto, a fiscalizagdo do ombudsman recai “sobre todos os 6rgdos e agentes da
administracdo” (GOMES, 1987, p.2).

Desse modo, o ombudsman representa um sistema de defesa de direitos ameagados pelo
Estado.

15



Uma das caracteristicas basicas da instituicdo é sua postura de guardia dos
direitos dos cidaddos da administracdo puablica. [...] E absolutamente
indissocidvel da figura do ombudsman sua protecdo aos cidaddos frente ao
poder do Estado, fato explicito em todas as legislacBes de paises que contam
com esse instituto. (GOMES, 1987, p.3).
A pessoa que ocupa a posicdo de Ombudsman deve ter “elevados atributos pessoais, como
notavel saber, ilibada reputagdo, reconhecida solvéncia moral, espirito publico, reconhecido
senso de justica e equidade” (GOMES, 1987, p.1). Trata-se de fungdo de *autoridade e
prestigio, conferindo-lhe singular importancia e forca moral que caracteriza suas intervencgoes

junto ao poder pablico.” (GOMES, 1987, p.1).

A autonomia funcional do ombudsman € requisito imprescindivel e, para que
sua atuacdo seja eficaz, ele ndo podera estar sob a influéncia de autoridades
Ou sujeito a mandato imperativo de qualquer espécie. Devera, ainda, ter
garantias de inamovibilidade e irredutibilidade de vencimentos e mandato
determinado. (GOMES, 1987, p.2)
O primeiro simpésio latino-americano do ombudsman® ja estabelecia que o titular da
instituicdo
deve gozar da mais ampla independéncia funcional e politica [...] deve contar
com a plena disponibilidade dos meios materiais e juridicos adequados para o
seu desempenho, o acesso total e irrestrito as fontes de investigagdo que
considere pertinentes, a autonomia or¢camentéria para a designacéo de pessoal
e a necessaria capacidade de agdo” (apud GOMES, 1987, p.2, traducdo
nossa).
De acordo com o capitulo 8, artigo 11 da Lei do Parlamento Sueco (Riksdagsordningen ou
The Riksdag Act), os ombudsmen (quatro, um ombudsman-chefe e trés ombudsman) sao
eleitos individualmente pelo parlamento (Sveriges Riksdag) com mandato de quatro anos.
Eles podem ser destituidos do cargo pelo parlamento, a partir da iniciativa de um comité
(Committee on the Constitution), em um procedimento “que se desenvolve em varias etapas,
buscando evitar que um determinado partido politico imponha algum nome.” (BEZERRA,
2010, p.48). Para evitar interferéncias no desempenho da funcdo, de acordo com o capitulo 8,
artigo 5 da Lei do Parlamento Sueco, a remuneracdo do ombudsman é definida por um
conselho de trés membros, eleitos pelo Riksdag, que tém mandato dos mesmos quatro anos

dos ombudsmen.

2 SIMPOSIO LATINOAMERICANO DEL OMBUDSMAN, 1°, 1985, Buenos Aires.
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2.3.A ouvidoria publica brasileira

O conceito do defensor do povo, que fiscaliza a administracdo publica defendendo direitos
do cidaddo, s6 passou a fazer sentido com o fim do regime autoritario no Brasil. Manoel
Camargo e Gomes, ombudsman da primeira experiéncia brasileira, no Municipio de Curitiba,

retrata, em artigo de 1987, o contexto da época:

Os efeitos gerados no seio da administragdo publica do Brasil pelo regime
autoritario e de tendéncia tecnocratica vigente nas Ultimas décadas, a
complexificagdo e a multiplicagdo de instrumentos de intervencdo do Estado
na sociedade, as limitacGes dos atuais meios institucionais de protecdo aos
direitos do cidaddo e as deficiéncias dos atuais meios de controle dos atos
administrativos tiveram como corolério, de um lado, a neutralizacdo dos
direitos de cidadania e, de outro, a falta de eficiéncia e credibilidade da
administracdo publica brasileira. Ao mesmo tempo em que ocorreu um
cerceamento fatidico do direito de defesa do individuo diante do Estado,
processou-se um vigoroso estrangulamento do acesso do cidaddo ao controle
e avaliacdo da gestdo publica provocando a asfixia do préprio aparelho
administrativo. (GOMES, 1987, p.20)

Assim, a sociedade brasileira passou a amadurecer a ideia do ombudsman com o inicio da

democracia, nos anos 80.

A reversdo deste processo, abrindo espagos para o cidadao exercer seu direito
de avaliacdo e controle da gestéo publica, denunciando e representando contra
erros e injustica praticados pelo Estado, € necessaria ndo s para o resgate dos
direitos de cidadania, como também para a oxigenacao, o aprimoramento e a
humanizacdo dos servigos administrativos. (GOMES, 1987, p.21)

De acordo com Bezerra (2010), algumas vozes solitarias tentaram, em vao, inserir a
discussdo do ombudsman na administracdo publica brasileira por meio de projetos de lei no
periodo dos anos 80, principalmente durante a Assembleia Constituinte: Da Camara dos
Deputados, duas de 1981, uma para a criagédo de uma Procuradoria Geral do Povo e outra que
propunha uma Procuradoria Geral do Poder Legislativo; Outra em 1984, que tentou a
instituicio de uma Procuradoria Popular. Do Senado, em 1983, houve a proposta do
ombudsman como solucdo para a corrupgédo, e, em 1984, a Ouvidoria Geral. Em 1986, a
Comissdo Proviséria de Estudos Constitucionais (Comissdao Afonso Arinos) propds a
instituicdo de um Defensor do Povo, que seria nomeado pela Camara dos Deputados, com
poderes de protecdo das pessoas prejudicadas por atos abusivos de autoridades. Nenhuma

teve sucesso.
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Havia outros interesses em jogo, e € que o entdo Procurador Geral da
Republica, Sepllveda Pertence, que era um dos integrantes da Comissdo
Afonso Arinos, conseguiu influenciar os trabalhos da Constituinte através de
um coeso lobby formado pelos membros do Ministério Publico. Através da
Carta de Curitiba, documento que apresentava as reivindicagdes da categoria
profissional a Assembléia Nacional Constituinte, os promotores de todo o
pais pediam, entre outras coisas, a absor¢do, pelo Ministério Pablico, da
funcdo de ombudsman — sugerida pelo Anteprojeto Afonso Arinos® (SILVA,
2007 apud BEZERRA, 2010, p.63)

Desse modo, promulgada a Constituicdo Federal de 1988, a funcdo do ombudsman fora

assumida pelo Ministério Publico.

Em paralelo, a partir da década de 80, foram surgindo na administracdo puablica brasileira

organismos aos quais os cidaddos podem dirigir-se para fazer reclamagdes acerca de ma

administragdo: as ouvidorias publicas.

A gquantidade e diversidade destas ouvidorias — desenhadas em conformidade
com o gosto de cada Administracdo publica, sem responder aos essenciais
critérios definidores do conceito de ombudsman - torna dificil sua
categorizagdo como ombudsman. (BEZERRA, 2010, p.69)

As principais diferencas entre 0 ombudsman e a ouvidoria publica sdo demonstradas no

Quadro 1:

Ombudsman Ouvidoria publica

Composicgéo

Uma Unica pessoa na
administracdo (ou grupo
subordinado ao Ombudsman-
chefe, no caso sueco)

Em diversos entes da federacdo e
orgdos publicos

Independéncia

Eleito pelo Legislativo, com
mandato e or¢camento proprio.
Destituido somente pelo
parlamento, a partir da iniciativa
de um comité, em procedimento
de varias etapas

Pode ser Subordinado ao chefe
do Executivo, Ministério Publico
e/ou a lideranga da instituicao

Marco Legal

Estabelecido na constituicdo

Ndo ha previsdo na Constituic&o.
Estabelecida por lei, decreto,
portaria ou delegacéo do gestor.

Quadro 1 - Comparativo entre Ombudsman e Ouvidoria pUblica

Fonte: SUECIA, 1975; BEZERRA, 2010. Elaboragdo propria

*SILVA, Carlos Bruno Ferreira da. Defensor do povo: contribuicdes do modelo peruano e do
instituto romano do tribunato da plebe. Direito, Estado e Sociedade, v. 30, pp.146-155, jan./jun.

2007.
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Importante ressaltar que o termo “ouvidoria” é utilizado desde os tempos do Brasil-Col6nia.

Entretanto, representa conceito diferente do aplicado atualmente.

No Brasil-Colbnia, a figura marcante do Ouvidor Geral tinha por funcéo a
aplicacdo da lei da metrdpole [...]. Ciente de acontecimentos na Coldnia, 0
Ouvidor-Geral limitava-se a reportd-los ao titular do poder, de acordo com os
interesses da Coroa, ndo exercendo a representacdo do cidaddo diante de um
6rgdo publico. (GABRA; ROSSI, 2007, p.21)

Apesar de manter 0 mesmo nome, o conceito da ouvidoria publica brasileira muda de oposto,
de forma idiossincratica: de representante do rei, passa a ser, atualmente, representante do

povo. Assim, a ouvidoria publica é

uma instituicdo que auxilia o cidaddo em suas relacbes com o Estado.
Funciona como um canal de comunicagdo direto entre o cidadao e o Estado,
permitindo que o cidaddo com suas criticas e sugestBes, colabore para a
melhoria do servico prestado pelo governo de qualquer esfera. [...] A
ouvidoria tem por propoésito conhecer o grau de satisfacdo do usuario de
servico publico; buscar solucBes para as questbes levantadas; oferecer
informacBes gerenciais e sugestdes ao dirigente do 6rgdo, visando o
aprimoramento da prestacéo do servi¢o (CGU, 2009, p.6, grifo nosso).

De acordo com a Controladoria-Geral da Unido,

H& varios modelos e iniciativas de implementacdo ou ouvidorias na
administracdo publica brasileira: ouvidorias formalmente constituidas por lei,
por decreto, por portaria ou simplesmente atuando a partir da delegacéo do
gestor. (CGU, 2009, p.2).

Desse modo, cada administracdo, no limite, decide como sera a sua ouvidoria.

H& ouvidores publicos com mandato previamente definido; outros nomeados
para cargos formalmente criados, ou apenas designados para o0 exercicio da
fungdo; escolhidos por meio de consulta popular ou por Orgdos de
representacdo da sociedade por indicagéo ou designacéo de autoridade.

Diante das diferengas e especificidade de cada instituicdo, as ouvidorias vém
definindo suas préprias competéncias e prerrogativas, estabelecendo maneiras
diferentes de agir e se institucionalizar, com o objetivo de se constituirem em
6rgdos de defesa dos interesses do cidaddo junto &s unidades as quais se
vinculam. (CGU, 20009, p.2).
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3. As QOuvidorias Publicas do Estado de Sao Paulo

Em 1999, a Lei Estadual n® 10.294/99 estabeleceu a defesa dos usuarios de servicos publicos
do Estado de Sao Paulo, criando, para isso, as ouvidorias publicas que passaram a integrar a

estrutura da Administragéo:

Artigo 8° - O usuério tem direito ao controle adequado do servico.

§ 1° - Para assegurar o direito a que se refere este artigo, seréo instituidas em
todos os 6rgdos e entidades prestadores de servigos publicos no Estado de Séo
Paulo:

a) Ouvidorias [...] (SAO PAULO, 1999)

3.1.Competéncias

De acordo com o art. 9° da Lei 10.294/99, a acdo das Ouvidorias se pauta no recebimento de
sugestdes, reclamacbes ou denuncias apresentadas pelos usuarios de servicos publicos do
Estado de Sdo Paulo, que devem providenciar o encaminhamento dessas informacdes as
autoridades competentes, visando uma maior efetividade dos servigos disponibilizados para a
populacéo, a preservacdo dos direitos dos usuarios de servicos publicos e a repressao a atos

de improbidade e ilicitos administrativos:

Artigo 9° - Compete & Ouvidoria avaliar a procedéncia de sugestdes,
reclamagdes e denincias e encaminhé-las as autoridades competentes,
inclusive a Comissdo de Etica, visando a:

| - melhoria dos servigos publicos;

Il - corregdo de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestacdo dos servigos
publicos;

111 - apuracdo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV - prevencdo e corre¢do de atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta lei;

V - protec¢do dos direitos dos usuarios;
VI - garantia da qualidade dos servicos prestados.

Paragrafo Unico - As Ouvidorias apresentardo a autoridade superior, que
encaminhara ao Governador, relatério semestral de suas atividades,
acompanhado de sugestBes para o aprimoramento do servico publico.
(SAO PAULO, 1999, grifo nosso)

Além disso, fica como incumbéncia das Ouvidorias a emissdo de relatério semestral

contendo as atividades realizadas e sugestdes para o aprimoramento do servico publico.
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O relatério semestral comeca a ser elaborado a partir da edicdo do Decreto 49.067 de 22 de
Outubro de 2004, que estabelece que cada Ouvidoria devera apresenta-lo aos respectivos

superiores imediatos, visando a melhoria dos servigos publicos disponibilizados a populagéo.

Os superiores imediatos providenciardo a remessa dos relatérios aos seus respectivos
Secretarios e Procuradores Gerais que, por sua vez, 0s encaminham ao Secretario responsavel
pela consolidacdo de seu conteudo. Esta Secretaria remeterd o relatério consolidado ao
Governador, incluindo sugestdes e indicacbes de providéncias. O formato dos relatdrios
expedidos pelas Ouvidorias deve seguir a estrutura apresentada no sistema informatizado de
rede apresentado no Decreto 50.656/06.

O Decreto 51.561 de 2007 estabelece que a Secretaria de Gestdo Publica tem a competéncia
de consolidacdo de todos os relatorios expedidos pela Ouvidoria e remeté-lo ao Governador
do Estado. Anteriormente a atividade pertencia a Casa Civil.

3.2.Formato do relatorio semestral

Tanto o paragrafo unico do art. 9°da Lei n° 10.294/99, citado anteriormente, quanto o art. 1°
do Decreto n® 49.067/04 instruem que as Ouvidorias, ao expedirem os relatorios semestrais,

deverdo elabora-los acompanhados de sugestdes para o aprimoramento do servigo pablico.

Artigo 1° - Para os fins do disposto no paragrafo Gnico do artigo 9° da Lei n°
10.294, de 20 de abril de 1999, as Ouvidorias deverdo apresentar, aos
respectivos superiores imediatos, relatorios semestrais de suas atividades,
acompanhados de sugestbes para aprimoramento do servi¢co publico,
elaborados de maneira simples e concisa. (SAO PAULO, 2004)

3.3.0 Ouvidor

As competéncias e prerrogativas do ouvidor sdo estabelecidas no art. 1° do Decreto
44.074/99:

Artigo 1 ° - Compete aos ouvidores do servico publico:

Il - agilizar a remessa de informacBes de interesse do usuario ao seu
destinatario;

VI - identificar problemas no atendimento do usuario;
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VII - sugerir solugdes de problemas identificados ao dirigente do érgdo em
que atue;

VIIl - propor a correcdo de erros, omissdes ou abusos cometidos no
atendimento ao usuario;

X - estimular a participacdo do cidaddo na fiscalizacdo e planejamento dos
servicos publicos;

XI - estimular o 6rgao em que atue a explicar e informar ao usuario sobre os
procedimentos adotados até a prestacdo do servico. (SAO PAULO, 1999)

O artigo 2° do mesmo decreto estabelece que o ouvidor € subordinado ao dirigente do 6rgéo:

Artigo 2 ° - O Ouvidor deve reportar-se diretamente ao dirigente do 6rgao no
exercicio de suas funcdes e atuar em parceria com os agentes publicos a fim
de promover a qualidade do servigo, a busca e a mengdo da eficiéncia e da
austeridade administrativa.

§ 1° - O Ouvidor apresentara relatorios semestrais ao dirigente do 6rgdo em
que atua, sem prejuizo dos relatorios parciais que se fizerem necessarios.

§ 2° - O Ouvidor manterd permanentemente atualizadas as informacgdes e
estatisticas referentes as suas atividades, constantes de aplicativos que seréo
disponibilizados na Rede Executiva do Governo. (SAO PAULO, 1999)

3.4.Direitos do cidadao

O art. 3° da Lei n° 10.294/99, estabelece direitos basicos do usuério de servigo publico:
direito a informacgdo; direito a qualidade na prestacdo de servicos e o controle adequado do

servico publico.

Artigo 3° - Séo direitos basicos do usuario: [...]
11 - o controle adequado do servigo publico. (SAO PAULO, 1999)

O art. 8° da Lei estabelece a forma pela qual o usuério do servico publico alcancard o
resguardo de seus direitos e exercerd um controle social dos servigos publicos

disponibilizados sera através das Ouvidorias Publicas.

Artigo 8° - O usuario tem direito ao controle adequado do servico.

8 1° - Para assegurar o direito a que se refere este artigo, serdo instituidas em
todos os dérgdos e entidades prestadores de servigos publicos no Estado de Sao
Paulo:

a) Ouvidorias (SAO PAULO, 1999)
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Estabelecidas as ouvidorias publicas do Estado de S&o Paulo, a partir desse ponto,
analisaremos, seu trabalho, a forma como as manifestacdes de cidaddos séo registradas,
compiladas e encaminhadas ao Governador do Estado.

4. Diagnostico e recomendactes

Considerando a situagdo problema “Como tornar o Relatorio Sintese Semestral um efetivo
instrumento de tomada de decisdo?”, sua solucdo passa por ac¢des relacionadas a Tecnologia
da Informacdo, a Administracdo e até a Psicologia, ou “Decisdes de alta qualidade exigem
informacdes de alta qualidade” (Laudon, 2010, pag. 460), ou seja, informacGes de baixa
qualidade ou ndo confiaveis podem levar, e muitas vezes levam, a tomada de decisdes de

baixa qualidade e até mesmo a decisdes equivocadas.

Transformar o Relatério Semestral em um efetivo instrumento de gestdo passa por garantir
que as informacGes utilizadas para sua confeccdo sejam de alta qualidade. Dentro deste
contexto pode-se dizer que varias coisas podem afetar as informagBes e comprometer as
decisbes. Ainda segundo Laudon (2010, pag. 460), as principais dimensdes que afetam a

qualidade das decisdes séo:

e Acuracia

e Integridade

e Consisténcia

e Completude

e Validade

e Oportunidade

e Acessibilidade

Partindo deste principio, ¢ fundamental garantir que as informacdes geradas e/ou
transformadas durante o processo de manifestacdo do cidaddo até a confeccdo final do
Relatério Semestral estejam alinhadas com as dimensoes citadas.
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4.1.Fluxo de Informacéo

O ponto principal para a compreensdo da abordagem € a visdo que o Relatério Semestral ndo
pode ser encarado como um relatorio, mas como o resultado de um processo de producgéo

complexo que deve ter todas as suas etapas analisadas.

A existéncia de qualquer vicio ou problema significativo durante esse processo pode
comprometer o valor do Relatério Semestral como instrumento de gestdo. Dessa forma, é
necessario que nossa analise comece com a compreensdo de como as Ouvidorias funcionam e

como as manifestagdes sao feitas.

A figura 1 representa de forma simplificada o processo que culmina com o Relatério Final. E
possivel observar no topo da figura a existéncia de servicos diferentes, prestados por
diferentes 6rgdos, que podem gerar uma série de eventos. No contexto atual, evento é
qualquer ocorréncia dentro de um determinado servico com capacidade de influenciar um

cidad&o. S&o exemplos de eventos:

e Funcionamento inadequado ou falha do servico
e Funcionamento muito além ou aquém da expectativa do usuario
e Oportunidades de melhorias

e Descaso por parte de atendentes

Esses eventos tém o potencial de influenciar um determinado cidaddo a se manifestar, que
pode acontecer ap0s a avaliacdo de uma série de fatores: i) se sua manifestacdo vai ser

ouvida; ii) se € facil ou dificil se manifestar; iii) seu estado de espirito.

Se decidir se manifestar, a manifestacao é captada pela Ouvidoria destino e tratada de acordo

com seus procedimentos particulares.

Periodicamente as Ouvidorias geram os relatorios que sdo enviados a Secretaria de Gestdo

Publica com as informacdes necessarias para a confeccao do Relatorio Semestral.
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Evento

Captacao

B

Método X

Ouvidoria X

Ouvidoria Z

Ouvidoria Y

Relatdrio

lelatorio no
-~

no Formato X

Relatdrio no Formato Z

Formato Y

depaois ...

Figura 1 — Desenho simplificado do Fluxo de Informacéo desde o evento que pode ocasionar a manifestacéo até a confeccéo
do Relatdrio Semestral

Fonte: Elaboragéo propria
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As entrevistas realizadas com as Ouvidorias mostraram que elas executam, em muitos
momentos, procedimentos significativamente diferentes para manifestacbes semelhantes.
(Representados pelas diferentes cores, tamanhos e formatos). As manifestacdes semelhantes

em QOuvidorias diferentes sdo:

e Captadas de formas diferentes

e Processadas de formas diferentes

e Atendidas de formas diferentes

e Incluidas em Relatorios com formatos diferentes

e Finalmente agrupadas “uniformemente” no Relatério Semestral

E importante ressaltar que é compreensivel que cada Ouvidoria tem suas peculiaridades
relacionadas ao seu publico ou ao servico de seu 6rgdo e ndo é possivel padronizar esse
funcionamento. Necessidades especiais de funcionamento ndo sé sdo desejaveis, como

importantes para o melhor atendimento de seus publicos especificos.

Entretanto, acbes podem ser tomadas para que manifestacfes semelhantes sejam tratadas da
mesma forma. Essas acOes facilitariam a vida do cidaddo e também permitiriam que os

resultados das Ouvidorias fossem comparados e compreendidos de forma mais adequada.

4.2.A Materializacao da Vontade

Para garantir que os dados apresentados no Relatério Semestral reflitam de fato a realidade, é
preciso identificar se todas as manifestacdes sdo captadas, ou seja, se a vontade do cidadéo

em se manifestar realmente foi materializada em uma manifestacao.

As manifestaces poderdo ser utilizadas como instrumento efetivo de gestdo se a grande
maioria dos cidad&os interessados de fato se manifestar. O objetivo ndo é somente aumentar a
quantidade, mas garantir que seja captada uma amplitude de manifestacfes que represente as

varias clivagens de cidadaos.

Qualquer tipo de viés no processo que incentive ou permita que somente pessoas com acesso
a um computador facam sua manifestacdo, por exemplo, pode segregar o publico que fara

manifestacdes, levando a conclusdes precipitadas sobre a opinido de seu publico.
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Um ponto importante que deve ser analisado é o processo de materializacdo de uma

manifestacdo. Para estabelecer um modelo simplificado para anélise, é necessario identificar

os principais fatores que podem influenciar a decisdo de um determinado cidaddo de se

manifestar apos ele ter sido influenciado por um evento. Uma vez afetado pelo evento, €

possivel afirmar que existem fatores que podem influenciar positivamente e negativamente a

possibilidade do cidaddo se manifestar. E possivel intuitivamente citar os seguintes fatores

que influenciam a decis@o de se manifestar:

Vontade Inicial — A vontade inicial ou importancia seria a necessidade do
cidaddo em se manifestar. No caso de uma critica ou dendncia, por exemplo,
maior sera a necessidade de manifestacdo quanto maior ou mais grave for a
mesma. No caso do Metrd, por exemplo, a vontade ou necessidade de
reclamacdo de superlotagdo seria maior que a vontade de reclamacéo sobre a
limpeza inadequada de uma estacéo. Esse fator influencia positivamente.
Descrédito — O descrédito seria a desconfianca do cidaddo se sua
manifestacdo serd levada a sério ou se algo pode realmente ser feito em
relacdo a ela. Ou seja, se ele acha que nada vai ser feito em relacdo a sua
manifestacdo, seu descrédito é alto. Se ele confia que alguém dara
prosseguimento, o descrédito € zero. Esse fator é sempre “numericamente”
positivo ou zero.

Dificuldade — Este fator mede as dificuldades existentes para o cidaddo fazer
sua manifestagdo. O valor numérico deste fator é sempre positivo ja que
sempre existe a necessidade de algum esforco por parte do cidadao para que a
manifestacao seja feita.

Estado de Espirito — Este fator representa o estado de espirito em que o
cidaddo se encontra no momento em que surge o impulso inicial para a
manifestacdo. Este fator ndo estd simplesmente relacionado ao humor e
representa mais a fragilidade emocional que estd associada ao cidaddo no
momento em que usa o servigo. Em média, por exemplo, o estado de espirito
de alguem que vai visitar o Zooldgico é mais positivo do que de alguém que
vai a um hospital por motivo de doenca. Ou seja, este fator pode influenciar

positivamente ou negativamente.
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A tendéncia ou desejo de um cidadao especifico em fazer uma manifestacdo poderia, entéo,
ser entdo representada de forma simplificada e intuitiva pela seguinte férmula ou equac&o:

Vontade Vontade Descrédito Dificuldade "Estado
( Final de ):( Inicial de )— ( que algo )— ( de se )i ( de ) 1)

Manifestacdo Manifestacdo sera feito Manifestar Espirito"

Equacdo 1 — Representacdo matematica simplificada da Vontade Final de Manifestagdo de um cidaddo e dos componentes
que a influenciam

Apos a ocorréncia de um evento que estimule o cidaddo a se manifestar, o fator Vontade
Inicial de Manifestacé@o passa a ter um valor positivo, ou seja, ele tem inicialmente vontade

de se manifestar.

Logo em seguida ele pode pensar se sua manifestagdo vai ou ndo ser levada a sério ou se vai
ter algum efeito préatico. Se ele tiver algum Descrédito em relagcdo a como sua manifestacao

serd encarada, diminui “numericamente” sua vontade de se manifestar.

Da mesma forma, se tiver qualquer Dificuldade de se Manifestar, sua vontade de se

manifestar pode ser novamente diminuida numericamente.

E dependendo de seu Estado de Espirito, ou fragilidade, sua vontade de manifestacdo pode

aumentar ou diminuir.

Se sua Vontade Final de Manifestacdo ainda for positiva, o cidaddo se manifesta; se for

negativa ou zero, no.

Assim, o cidaddo somente fara sua manifestacéo se os fatores desestimulantes forem menores
que sua vontade inicial de se manifestar. Quanto maiores os fatores desestimulantes, menor o

numero de cidaddos que se manifestara.

E importante observar que o Governo ndo tem como influenciar significativamente tanto a
Vontade Inicial de Manifestacdo como o Estado de Espirito do usuario. Por outro lado,
tanto do Descrédito como a Dificuldade de se Manifestar estdo diretamente subordinados a

sua esfera de influéncia.

O modelo apresentado pela Equagdo 1 ndo tem a pretensdo de ser o inicio de uma grande
discussao sobre a teoria da escolha. Ele estd sendo apresentado para permitir uma discussao
sobre o efeito que as diferencas entre os tratamentos dados pelas Ouvidorias ao cidaddo e 0s
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diferentes perfis dos proprios cidaddos usuarios podem afetar 0s mecanismos de
manifestacao.

Voltando ao caso do Metrd, alguém poderia argumentar que a possibilidade do cidadao
reclamar sobre a superlotacdo é menor do que reclamar sobre a limpeza, ja que no primeiro
caso o problema ndo pode ser resolvido rapidamente em funcdo da necessidade de muito

tempo e de grandes investimentos.

Isso é verdade, mas ndo porque a Vontade Inicial de Manifestacdo é menor no caso da

superlotacdo e sim porque o Descrédito de que algo possa, ou va ser feito, € muito grande.

Partindo da Equacdo 1, ou do raciocinio apresentado, fica facil observar que servicos
diferentes que atendem cidaddos diferentes com necessidades diferentes e que oferecem
meios de manifestacdo diferentes acabardo influenciando diferentemente o desejo do cidad&o
de se manifestar. A principal consequéncia deste fato € que ele podera ocasionar valores
quantitativos diferentes para situacGes semelhantes ou valores quantitativos semelhantes

para situagdes diferentes.

A menos que as condi¢cBes sejam muito semelhantes entre 0s servi¢cos ou 0rgaos,

comparagOes quantitativas possuem validade e aplicabilidade muito limitadas.

E possivel analisar um exemplo de dois cidaddos “muito parecidos” que estdo, no momento,
em duas situacdes bem diferentes. O primeiro esta visitando a Pinacoteca durante suas férias
e 0 segundo esta desempregado e sendo atendido em um Posto de Atendimento ao
Trabalhador (PAT):

e Quem tem maior probabilidade de reclamar de um problema de limpeza, por exemplo?
e Qual o “Estado de Espirito” de cada um?
e Serd que a percepcdo do direito de se manifestar € a mesma?

e O que é mais importante para cada um deles?

O questionamento apresentado no exemplo deve deixar evidente a possibilidade de distor¢céo
de reclamacdes em diversas situagBes. Ao extrapolar a situagdo hipotética para servi¢cos mais
amplos e complexos, a distor¢do pode ser agravada.

Uma consequéncia apresentada pela Equacdo 1 é que um 6rgdo que passe a se preocupar em

melhorar a qualidade do seu servi¢co pode ver o nimero de reclamacgdes aumentar ao invés de
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diminuir. Isso porque uma das medidas que o 6rgdo pode adotar é a melhora na captacdo da
opinido dos cidaddos o que podera ocasionar um aumento nas manifestacbes e até nas

reclamacdes.
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Figura 2 - Representacéo hipotética da melhoria da satisfagdo do usuario concomitantemente ao aumento de reclamagdes.

Fonte: Elaboragdo propria

O aumento do numero de manifestacBes, principalmente reclamagdes, pode ocorrer no
cenario descrito acima, inclusive de forma concomitante com um aumento da Satisfagcdo do

Usuério em relagéo ao servico.

Na Figura 2, € mostrada uma possivel representacdo desta situacdo no decorrer do tempo:
mesmo com um aumento significativo na qualidade do servigo e na porcentagem de usuarios

satisfeitos, 0 numero de reclamagdes é superior ao do inicio do processo de melhoria.

A concluséo é que comparagdes quantitativas entre periodos diferentes de um mesmo servico

também podem possuir validade e aplicabilidade limitadas em situac@es especificas.

Ainda no exemplo descrito acima, alguém que fizesse unicamente uma comparacao
quantitativa de reclamacGes entre os periodos 1 e 11 poderia chegar a conclusdo que o

servigo piorou. Este pode néo ser o caso.
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Outro ponto importante é que a percepgdo de qualidade pode também influenciar a vontade
do cidaddo de se manifestar. Ele pode passar a reclamar de um servico, do qual antes ndo
reclamava, quando, depois de entrar em contato com outro servico de melhor qualidade,

percebe que na verdade o primeiro ndo era tdo bom assim.

Nesta situacdo, a melhoria no servico prestado por um érgdo pode afetar a percepcdo dos
usuarios desse servico em relacdo a outros servigos prestados por outros 6rgdos do governo.
Isso faria com que a melhora em um servigo publico acabasse por afetar indiretamente o
valor quantitativo de manifestacdes em outros 6rgdos ndo relacionados diretamente ao

primeiro, mas que possuissem um mesmo subconjunto de usuarios.

A Figura 3 representa um exemplo da situacdo descrita acima. No exemplo, supde-se que 0s
Servicos A, B e C possuem um subconjunto significativamente grande de usuarios comuns e
que as condigdes de prestacdo dos Servicos B e C ndo sdo alteradas durante todo o periodo e
que somente o Servico A esté sofrendo mudancas com o objetivo de melhoria para o cidad&o.
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Figura 3 - Situacdo hipotética na qual a melhoria de um servigo A afeta a percepgdo dos cidaddos em relacdo aos servicos B
eC.

Fonte: Elaboragdo propria
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Influenciados pelas mudancgas no Servigo A, os usuarios que também utilizam os Servicos B
e C passam a ter sua percepc¢éo alterada e com isso passam a reclamar mais, o que poderia

ocasionar mais um erro de interpretacéo.

O Relatorio Semestral apresenta atualmente um grande destaque para a comparacao entre
valores quantitativos de Ouvidorias de 6rgaos com realidades extremamente diferentes como
também entre semestres diferentes de um mesmo 6rgdo. Como mostrado acima essas

comparagOes podem nao ter significancia.

Outro equivoco estd relacionado ao uso de porcentagens para comparar 0 aumento ou
diminuicdo do numero de manifestagdes de um mesmo 6rgdo quando os valores envolvidos

sd0 muito pequenos.

O texto do Relatério Semestral ressalta que na Secretaria de Direitos das Pessoas com
Deficiéncia ocorreu um aumento de 900% no namero de manifestacGes, sem fazer referéncia
aos numeros envolvidos. Colocada desta forma, o leitor pode ser levado a acreditar que
ocorreu um “grande aumento” e que talvez haja necessidade de contratacdo de pessoal e

investimento em infraestrutura.

Na verdade a quantidade de manifestagdes no 1°. Semestre de 2009 foi de uma e no 1°.
Semestre de 2010 a quantidade foi de dez, ou seja, ocorreram apenas nove manifestaces a
mais. Apesar de matematicamente estar correta, a informacdo passada induz a uma ideia

equivocada.

Sugestodes

No formato final do Relatdrio Semestral é necessario cautela com a apresentacéo
excessivamente quantitativa em relacdo as manifestacoes.

A comparacao dessas quantidades entre 6rgdos também dever ser evitada ou feita com
cuidado.

Cuidado especial deve ser tomado com porcentagens de forma geral ou quando sdo
apresentadas sem o contexto especifico. AlteracGes percentuais comparativas entre
numeros de diferentes magnitudes podem néo ter significado algum.

O modo de apresentacdo atual pode induzir a interpretacdes equivocadas.

Quadro 2 — Conjunto 1 de Sugestdes a Secretaria de Gestdo Publica

Fonte: Elaboragdo prdpria
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4.3.Incentivo a Manifestacdo

O incentivo ao cidaddo a fazer manifestacOes reforca a apropriacdo do servigo pela
populacdo, fazendo dele, de fato, publico e oferecendo reais oportunidades aos gestores em
compreender as necessidades de seus usuarios, 0 que permite o consequente aperfeicoamento

dos servigos prestados.

Esse incentivo acabaria por refletir diretamente no Relatério Semestral ja que a tendéncia
seria um aumento da participagdo do cidaddo, com opinides mais variadas e provavelmente

mais representativas.

Para que seja garantida a participacdo de todos os interessados nesse processo de
aperfeicoamento, com o envio de reclamacdes e sugestdes relevantes para o gestor, ha
necessidade de uma ampla divulgacdo sobre a Ouvidoria dentro da esfera de atuacéo de cada
orgdo ou de forma unificada pelo Governo Estadual. Alguns pontos devem ser ressaltados

para garantir a compreensao mais ampla possivel:

e Quais sdo os direitos do cidadao?
e O que é aOuvidoria e qual o seu papel?
e O que nao € papel da Ouvidoria?

e Como a participagéo do cidaddo ajuda a Ouvidoria a propor mudangas?

Apesar de ampla, o custo dessa divulgagédo ndo precisa ser alto. A distribuicdo de cartilhas e a
colocacdo de cartazes padronizados em alguns pontos estratégicos, aliados a divulgagdo nos
proprios sitios dos orgdos poderiam atingir resultados expressivos sem investimentos

vultosos.

Varios dos ouvidores manifestaram durante as entrevistas que os cidaddos que entram em

contanto nem sempre tem uma ideia clara ou entendem o papel de uma ouvidoria.

Apesar de parecer que este topico ndo estd relacionado ao Relatdrio Semestral, ele estd
diretamente ligado ao inicio da discussdo quando a acuracia foi mencionada. No texto de
Laudon (2010) o sentido do termo Acuracia estd fortemente ligado a representagdo da

realidade e € justamente este um dos objetivos do Relatorio.
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Sugestodes

A adocéo de iniciativas coordenadas para o incentivo da manifestacdo do cidadao tende
a captar uma gama mais ampla de manifestac6es que reflitam melhor a diversidade dos
usuarios o que ocasionaria uma melhor aproximacéo da realidade.

Essa melhor aproximacdo da realidade seria refletida no Relatorio Semestral

permitindo seu melhor uso como instrumento de gestéo.

Juntamente com essas iniciativas seria desejavel a divulgacdo sobre o papel das

Ouvidorias como canal de manifestacdo do cidadé&o.

Quadro 3 — Conjunto 2 de Sugestdes a Secretaria de Gestdo Publica

Fonte: Elaboragdo prdpria

4.4.Manifestacao x Solicitacao de Informacao

O incentivo a manifestagdo dos cidaddos, descrito no item anterior, deve ser acompanhado de

um esclarecimento sobre a quem o cidad&o deve recorrer para a obtencéo de informagdes.

E perceptivel nos nimeros apresentados no Relatorio Semestral a grande quantidade de
manifestacbes feitas as Ouvidorias associadas a solicitacdes de informacdo. Este uso
desvirtua parcialmente o papel das ouvidorias, conforme também apontado no Relatorio de
Pré-Diagnostico da SGP.

Na opinido da grande maioria dos ouvidores entrevistados, esta situacdo ndo é encarada
propriamente como um problema. Eles encaram com certa naturalidade este papel de

provedor de informagéo.

Observa-se, no entanto, que a opinido é mais forte em locais onde ndo existe um servigo de
atendimento ao usuario bem desenvolvido ou onde os papeis ndo estdo claramente
delimitados. Nestes casos, € compreensivel a naturalidade com que esta situacdo € encarada

por estas Ouvidorias.

Diferentemente da opinido manifestada no Relatoério de Pré-Diagndstico da SGP ndo é
possivel afirmar que, necessariamente, o cidaddo usuario enxerga cada vez mais a Ouvidoria

como canal de solicitagdo de informacao.
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Observando os sitios das Secretarias e 6rgdos a elas associados € possivel encontrar casos
onde ndo h& uma distingdo clara entre os locais de Solicitagdo de Informacédo e de Ouvidoria.
Ou seja, pode ndo ser um caso de preferéncia do cidaddo e sim de falta de outra opcéo ou

falta da devida orientacéo.

O caso da Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia, ARSESP, é um destes casos. Na

pagina inicial de seu sitio (www.arsesp.sp.gov.br) existe um link para Fale Conosco e
nenhum para Ouvidoria. Clicando em Fale Conosco, o0 usudrio visualiza uma nova pagina.

Parte de seu contetdo é mostrada na Figura 4 abaixo.

Preenchendo o formulério ele vai para onde? Para Ouvidoria ou para o Setor de Atendimento

ao Usuario?

O Fale Conosco

Dividas ou reclamacgdes sobre os servigos de energia elétrica, gas canalizado ou
saneamento basico? Ligue primeiro para a concessiondria. Caso a situagdo ndo
zeja re=zolvida ou wvocé ndo figue =atisfeito com a resposta, entre em contato
com o Servigo de Atendimento ao Usudrio da Arsesp.

- Por telefone:

Energia Elétrica: 0800 055 5591

Gas Canalizado: 0800 770 0427
Saneamento Basico: 0800 771 6883
- Por e-mail clique aqui

Para outros assuntos (comentarios, sugesties ou criticas), preencha
os campos abaixo:

Nome:

Telefone:

| |
E-mail: | |
| |
Empresa: | |

Ob=servacgties:

ENWVIAR

Figura 4 — Parte da pagina web exibida ao usuario apoés clicar na opgao Fale Conosco no sitio da ARSESP.

Se o usuario optar pela manifestacdo por e-mail, a pagina da Ouvidoria € exibida conforme

mostrado na Figura 5 abaixo.
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OSewico de Atendimento ao Usudrio =

Formulario da Ouvidoria |

* MNatureza da Solicitagdo:

OUVIDORIA

| Quando Procurar

Como Funciona

Canais de Acesso

Canais de Acesso das

Selecione uma opcdo # k e

Selecione uma opcdo » o T
Informacio Formuldric da Cuvidoria
Reclgm_agﬁes Conselho de Consumidores
Cendncias

Elogio Resultados de Atendimento
Sugestdo/Critica y

Diga-nos como entrar em contato
Formas de contato:

Selecione uma opgdo # -
* Nome:

P il BTV

Figura 5 — Parte da pagina web exibida ao usuario apos clicar caso deseja entrar em contato por e-mail no sitio da ARSESP

Retomando a discussdo sobre o crescimento das solicitacbes de informacdo, o grafico
mostrado na Figura 6 exibe a evolucao relativa dos nimeros Total de Manifestacdes, Total de
Reclamac0es e Total de Solicitacbes de Informacgédo por semestre tomando como base 0 2°.
Semestre de 2004 (Numeros neste semestre considerados iguais a 1) Os dados foram

retirados do Relatorio de Pré-Diagnostico.
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2,0 == |nformagao
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Figura 6 — NUmeros relativos da evolucdo de Solicitagdes de Informacdo, Reclamagdes e Total Geral das manifestacdes
entre 0 2°. Semestre de 2004 e 2°. Semestre de 2010. (Dados do 2° semestre de 2004 considerados iguais a 1)

Fonte: Secretaria de Gestdo Publica, Relatdrio de Pré-Diagndstico. Elaboragdo propria
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O grafico mostra um crescimento proporcional semelhante entre as solicitagdes de
informacdo e as reclamacgdes durante um longo periodo, tendo ocorrido uma aceleracao
apenas no ultimo semestre. H& necessidade de analisar os dados do proximo Relatério

Semestral para a confirmacao ou nao desta tendéncia.

De qualquer forma, este grande volume de solicitacbes de informacdo apontam para as

seguintes possiveis causas:

e Dificuldade de obtencdo de informagdes, de modo geral, nos 6rgéos
publicos do Estado — Concordando de forma ampla com o Relatdrio de Pré-
Diagnostico.

e Dificuldade de obtencdo de informacdes especificas nos sitios dos 6rgaos
publicos — Sitios com navegacdo dificil, formatacdo confusa e com pouca
atualizagéo.

e Comodismo — Segundo alguns dos ouvidores entrevistados algumas pessoas
fazem isso sabendo que este € um caminho “mais facil, rapido e confiavel”
para obter as informacdes que precisam. Como fomos lembrados, talvez os

caminhos normais sejam dificeis.

Na entrevista com o Ouvidor da FAPESP foi relatada uma experiéncia em relacdo ao
problema de grande namero de solicitacdes de informacao. Na analise feita da instituicdo, um
dos principais problemas que causavam o excesso de solicitagdes de informacdo era o
desenho do sitio e 0 outro a falta de instrucbes claras para o cidaddo sobre o papel da

Ouvidoria. Partindo dessa andlise duas medidas foram tomadas:

e Mudanca no desenho do sitio, na qual o link para a Ouvidoria foi trocado de posicéo e
colocado apos os links que contém as informagdes relevantes para o cidadao.

e InstrucOes mais detalhadas de quando procurar a Ouvidoria

Na Figura 7 é mostrada uma parte do sitio atual da FAPESP (www.fapesp.br), onde o link da

Ouvidoria pode ser visto a direita e abaixo de todos os outros links que contém as

informacdes necessarias e importantes ao cidadéo.
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http://www.fapesp.br/

Publicos

Atividades e servicos

Quem somos

+ Assessores = Agéncia FAPESP = Sobre a FAPESP

+ Bolsistas = Agilis = Conselhos e diretores
+ Candidatos a Auxilios * Auxilios * Coordenagies

+ Candidatos a Bolsas * Biblioteca Virtual » Sistemdtica de Analise
- Dirigentes de instituigoes de pesquisa + Bolsas - Estatisticas e balangos

+ Formecedores
+ Jomalistas

+ Pesquisadores
+ Pablico geral

= Chamadas de propostas

= Convénios e acordos de cooperagio
= Equipamentos multiusuarios

= Eventos

* Portarias e editais

» Linha do Tempo

= Licitagdes e Pregdes
* Localizagao

« FAPESP na Midia

= Importagio

= Oportunidades

* Projetos Apoiados pela FAPESP
* Programas

= Publicages e exposigies

» Revista Pesquisa FAPESP

« SAGe

* Pontos de Apoio
= Converse com a FAPESP L\)
= Quvidoria

Figura 7 — Extrato da pagina inicial do sitio da FAPESP

Caso o cidadao clique no link da Ouvidoria, a mensagem abaixo é exibida chamando a

atencdo para o uso que a FAPESP espera que ele faca dos canais de comunicacéao (Figura 8).

Quvidoria

A Quvidoria da FAPESP (ouvidoria@fapesp.br) recebe sugestdes, reclamacdes e denuncias de cidad3os que se consideram ndo
atendidos de forma satisfatoria pelos canais usuais de comunicacdo com a instituicio.

Para selicitar informactes em geral sobr%funcionamenlo da FAPESP, informacfes sobre o andamento de processos, esclarecimentos
sobre a operacio do SAGe e providéncias administrativas ndo utilize este canal: utilize os demais canais do servico Converse com a
FAPESP.

Figura 8- Extrato da pagina exibida ao usuario na pagina de acesso a Ouvidoria da FAPESP

Com essas medidas simples o nimero de manifestacdes semestrais encaminhadas a
Ouvidoria FAPESP caiu mais de 90%. O numero de pedidos de informacédo para a Ouvidoria
caiu para praticamente zero e as reclamagfes também cairam, ja que muitas delas eram

causadas pela falta de compreensao de regras claramente explicadas nos outros links.

Uma das observacdes feitas no Relatério Semestral, por exemplo, é que a maioria das
solicitacbes de informacéo feitas para CESP no periodo referia-se a concurso publico. Esse
tipo de ocorréncia aponta para duas possibilidades: ou a informacdo necessaria ndo estava

disponivel em um local de fécil acesso ou a informacéo estava disponivel e ndo era completa.

38



Sugestodes

Orientacdo para os 6rgdos e Ouvidorias sobre a padronizacao de papéis relacionados ao
fornecimento de informacoes.

A desvirtuacdo do papel das Ouvidorias como provedor de informagdes acaba por
aumentar significativamente os nimeros de manifestacdes o que pode causar erros de

interpretacdo nas quantidades apresentadas no Relatorio Semestral.

Orientacdo para uma abordagem pro ativa das Ouvidorias, junto aos responsaveis pelos
sitios, para a diminuicdo das solicitacBes de informacdo. Ou seja, a cada aumento
excessivo de solicitagdes de informacdo sobre um assunto especifico, uma analise

poderia ser feita para tentar tratar o assunto.

Padronizacdo do desenho da pagina inicial dos sitios do Governo Estadual em relacéo

aos links de informacgGes e Ouvidorias e suas nomenclaturas.

Quadro 4 — Conjunto 3 de Sugestdes a Secretaria de Gestdo Publica

Fonte: Elaboragdo prdpria

4.5.Descrédito como fator desmotivador

Uma vez analisadas as iniciativas para incentivar o cidadao a se manifestar devemos analisar

o0s outros elementos que fazem parte da Equacéo 1.

O primeiro fator desmotivador em nossa opinido é o Descrédito do cidaddo em relacdo se

alguma acdo serd tomada referente a sua manifestacgéo.

Alguns ouvidores manifestaram a crenca de que os cidaddos ndo acreditam amplamente na
acao de ouvidorias de uma forma geral. Parte desta crenca vem de experiéncias vividas em
suas ouvidorias nas quais varios dos cidaddos se mostraram surpreendidos com o retorno,
com o acompanhamento e com a solucdo de seus problemas. Ou seja, os cidaddos muitas

vezes reclamam sem acreditar que algo sera feito de fato.

Esse descrédito muitas vezes ndo estd associado diretamente ao Orgdo ou a Ouvidoria do
0rgdo, mas ao governo de forma geral, independentemente da esfera. Alguns dos ouvidores
entrevistados manifestaram confianga em suas proprias ouvidorias, mas certo descrédito ou

desconfianga com relagdo ao funcionamento de outras.
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Baseado na manifestacdo dos cidad&os, espera-se que os Ouvidores elaborem sugestdes de

acOes para a organizacao e que essas acoes sejam, sempre que possivel, implementadas para a

melhoria do servico prestado.

Algumas perguntas que poderiam surgir dai séo:

Quantos cidaddos vao achar que a acdo foi resultado de manifestagbes de outros
cidadéos?

Quantos cidaddos vao achar que a agdo foi apenas resultado da boa administracdo do
6rgdo? Se isso for verdade, ele ndo precisa se manifestar ja que eventualmente outros
problemas também serdo resolvidos da mesma forma.

Quantos cidadédos vao achar que a acdo foi equivocada e que ele, como cidaddo deveria

ter sido consultado?

A aplicacdo somente da acdo, pode diminuir a vontade ou a necessidade de manifestacdo de

outros cidaddos. A acdo, isoladamente, ndo causou envolvimento, apropriacdo e nem

diminuicdo do eventual descrédito existente dos cidaddos que ndo se manifestaram. A

informagdo complementa a acdo e trata 0 mal do descrédito.

Trés tipos distintos de informacdo deveriam obrigatoriamente ser divulgados para que o

sucesso seja atingido:

As informac6es com os resultados quantitativos das manifestacGes feitas a Ouvidoria
do 6rgdo — Mostram que a Ouvidoria funciona, que recebe manifestacdes e que se
preocupa em divulga-las.

Pesquisa de satisfacdo dos usuarios — Mostra a preocupacdo do 6rgdo em ouvir 0s
usuarios com o intuito de aumentar a qualidade do servico.

Resultados especificos alcancados com ajuda das manifestagdes dos cidaddos —
Sempre que uma acdo for implementada como resultado de manifestacdes isso deve ser
divulgado. Essa divulgacéo pode ser feita em cartazes, no sitio do 6rgdo ou na pagina da
ouvidoria. Esse tipo de acdo reforca o interesse de manifestacfes futuras j& que mostra
efeitos préaticos alcangados pelos cidadaos.

Iniciativas deste tipo sdo escassas. Mencao especial deve ser feita a postura da Ouvidoria da

Secretaria de Seguranca Publica que considera a divulgacdo de sua acdo como fundamental

nesse processo de diminuicdo do descrédito.
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Sugestodes

Orientacdo para os orgdos e Ouvidorias sobre a importancia da publicacdo de seus

resultados em seus sitios como fator motivador, gerador de crédito e de transparéncia.

Na impossibilidade das Ouvidorias publicarem, ou terem interesse de publicar, seus
resultados, o préprio Governo Estadual poderia fazé-lo, ja que recebe os relatérios

intermediarios de todas as Ouvidorias.

O Governo Estadual deveria estudar a possibilidade de também divulgar parte do
Relatorio Semestral, reforcando a posicdo ndo s6 do proprio Governo do Estado

diretamente como de todas as Ouvidorias indiretamente.

Quadro 5 — Conjunto 4 de Sugest0es a Secretaria de Gestdo Publica

Fonte: Elaboragdo propria

4.6.Dificuldade de se Manifestar como fator desmotivador

O outro grande fator desmotivador € a dificuldade encontrada pelo cidadao para conseguir se
manifestar. Para essa analise, os cidadaos com interesse em se manifestar foram divididos em

dois grupos distintos.

O primeiro grupo é formado pelos cidaddos que tém interesse inicial de se manifestar
diretamente a Ouvidoria do 6rgdo responsavel pelo servico em questdo. Neste caso, supde-se
que o cidaddo conhece o sitio do 6rgdo ou tem algum tipo de informacéo de como proceder
descrito em cartilhas, cartazes ou similares. Nesse caso, 0 cidaddo precisa que as informacoes
sobre o0s possiveis meios de contato estejam divulgados e que, a partir dessas possibilidades,
ele escolha 0 meio mais conveniente de expressdo. Entretanto, ndo ha& padronizacdo nos

meios de contato aceitos por cada Ouvidoria.

N&o é possivel afirmar que as Ouvidorias devam aceitar todos 0s meios de contato possiveis,
mas a limitacao injustificada de meios de manifestacdo naturais aos usuarios acaba afetando a

percepcao do cidaddo em relagdo ao comprometimento da Ouvidoria ou 6rgdo em questéo.

A utilizagéo do contato telefonico ainda € um dos meios mais naturais de manifestacdo. Além
disso, em muitos casos, uma reclamacao escrita suficientemente clara ndo é uma tarefa facil

de ser feita e muitas vezes dificil de ser compreendida.
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Vérias ouvidorias disponibilizam diversos possiveis meios de contato:

e Endereco da Ouvidoria (para carta ou presencial)

e Telefone (algumas com secretéria eletrénica 24 horas)
e FAX

e E-mail

e Redes Sociais

Por outro lado, algumas somente aceitam e-mail, ndo existindo em seus sitios nenhuma

informag&o sobre endereco ou telefone. Em outra Ouvidoria, 0 nimero de telefone de contato

mostrado no sitio ndo existe.

Sugestodes

Acdo do Governo para padronizar um conjunto minimo de meios de contato para toda
Ouvidoria.
Esse conjunto minimo deve ser suficientemente abrangente para permitir a participacao

efetiva dos cidaddos interessados em se manifestar.

Orientacdo para as Ouvidorias sobre a importancia de meios de contato alternativos

para captar diferentes grupos de cidaddos e para o aumento da credibilidade.

Quadro 6 — Conjunto 5 de Sugestdes a Secretaria de Gestdo Publica

Fonte: Elaboragdo propria

O segundo grupo é formado pelos cidaddos que optam por se manifestar pela Internet,

procurando informacdo sobre ouvidoria ou indo diretamente ao Portal das Ouvidorias. As

andlises a seguir foram feitas no dia 3 de agosto de 2011.

A pagina do Portal da Ouvidoria do Governo do Estado de S&o Paulo é mostrada de acordo

com a Figura 9.
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v
Portal do Governo Cidadio. 5P Investe SP Destaques: -

Secretaria de Gestdo Piablica

L Legislacio R Relacio de Ouvidores S Sservicos
¥

% Protecdo e Defesa do P B B .
Usuario de Servicos # Constituicio Federal % Registro da Manifestacdo por

Piblicos 4 Codigo de Defesa do Ouvidoria
Consumidor

? Por Orgio

# Lei 10.294/99 3 Estatuto da Crianca $DaAaZ

® Lei 12.806/08 e do Adolescente Ml Manifestacso

» Decreto 42.958/99 )
¥ Estatuto do Idoso

#» Decreto 44.074/99 % Acompanhamento da _
3 Declaracdo Universal Manifestacio A

# Decreto 45.040/00 dos Direitos Humanos GDADAO.SP ov.or

# Decreto 50.656/06

# Decreto 51.561/07

mais servigos:

Figura 9 — P4gina inicial do sitio Portal das Ouvidorias do Governo do Estado de S&o Paulo

A primeira dificuldade que o cidaddo tem é conseguir achar a Ouvidoria correta. Caso opte

por buscar a Ouvidoria pela op¢do Registro da Manifestacdo por Ouvidoria a seguinte tela é

mostrada;

@uvidoria. sp.qed.br

~ Relacdo de Quvidores

Pagina Inicial

APresentacan

Utilize as caixas de selecdo abaixo para localizar a Ouvidoria desejada ou
clique no bulq}, i para vi Ii: a Relacdo Completa de Ouvidorias

Secretaria -
Orgdo Prestador -

Figura 10 — Busca de Ouvidorias por Secretaria

Em um caso hipotético, o cidaddo que quer dirigir sua manifestacdo para os casos do PAT e
da Pinacoteca deve saber a qual secretaria esses 6rgaos estdo vinculados. Ao clicar na lista de
Secretarias, 0 usuario pode deduzir que a Secretaria associada ao PAT é a Secretaria do

Emprego e Relag6es do Trabalho.
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Utilize as caixas de selecdo abaixe para localizar a Ouvidoria desejada ou
clique no botdo pesquisar para visualizar a Relacado Completa de Ouvidorias

Secretaria Secretaria de Saneamento e Recursos Hidricos hd

Concessionaria Privada de Servigos Publicos -
Defensoria Plblica do Estade de S&o Paulo

Gabinete do Governador

Procuradoria Geral do Estado

Secretaria da Administragdo Penitenciaria

Secretaria da Agricultura e Abastecimento

Secretaria da Cultura

Secretaria da Educagdo

Secretaria da Fazenda

Secretaria da Habitagdo

Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania

Secretaria da Seguranca Plblica

Secretaria de Assisténcia e Desenvolvimento Social

Secretaria de Comunicagdo

Secretaria de Desenvolvimento

Secretaria de Desenvalvimento Metropaolitano

Secretaria de Economia e Planejamento

Secretaria de Ensino Superior

Secretaria de Esporte, Lazer e Turismo

Secretaria de Estado da Sadde

Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia
Secretaria de Gestdo Publica

Secretaria de Relacdies Institucionais

Secretaria de Saneamento e Recursos Hidricos

Secretaria do Emprego e Relacies do Trabalho

Secretaria do Meio Ambiente k
Secretaria dos Transportes

Secretaria dos Transportes Metropolitanos

Secretaria Estadual de Energia —
Tribunal de Justica i

Orgdo Prestador

m

Figura 11 — Lista das Secretarias existentes no Portal de Ouvidorias

Clicando nessa opg¢do uma nova tela é mostrada com a lista dos 6rgdos subordinados a esta

secretaria. Neste caso, o cidaddo deduz que a Ouvidoria certa é a da Sede e faz sua selecéo.

Utilize as caixas de selecdo abaixe para localizar a Ouvidoria desejada ou
clique no botdo pesquisar para visualizar a Relacdo Completa de Ouvidorias

Secretaria Secretaria do Emprego e Relagdes do Trabalho -

Orgao Prestador -

Secretaria do Empreago e Relacies do Trabalho - Sede
Superintendéncia do Trabalho Artesanal nas Comunidades - Sutaco

Figura 12 — Lista de o6rgéos subordinados a Secretaria do Emprego e Relagbes do Trabalho mostradas no Portal das

Ouvidorias

Apos fazer a selecdo e clicar em pesquisar a seguinte tela é mostrada:
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GOVERND 00 ESTADO DE

) . ' SAO PAULO
@UWdO”a- sp.qed.fr (&) sistema das Ouvidorias

Caro cidaddo, este espago € reservado para que vocé possa fazer a sua sugestdo ou reclamacgdo. Os campos abaixo sdo de

preenchimento obrigatério. Preencha-os de maneira cuidadosa para gue a sua manifestagdo tenha um encaminhamento adequadao.

Os simboles @ contém explicagdes sobre o preenchimento do campo em guestdo

A sua manifestacio é sigilosa ? ) sim ) N3e @
Assunto o

Utilize 0 campo abaixo para descrever a sua manifestacao @ 5000 Caracteres restantes

Para prosseguir com o processo de registro da sua manifestacdo € necessario

MN\N que vocé digite o texto que estd desenhado abaixo e cligue no botdo Prosseguir.

Figura 13 — Tela mostrada para que o cidaddo faca sua manifestacdo a Ouvidoria da Secretaria do Emprego e Relagdes do
Trabalho - Sede

O usuério entdo preenche sua manifestacdo e, se quiser se identificar outros dados serdo
solicitados em péaginas subsequentes. Ao final do processo ele recebe seu numero de

protocolo para consulta futura sobre o andamento de sua manifestagéo.

O Exemplo da Pinacoteca é bem semelhante ao apresentado acima até o cidadao clicar na

opcéao Pesquisar. Outra tela, diferente da anteriormente exibida é mostrada:
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CIDADAV.SP

1831 servigos do Govemo do Estado de S3oPaulo

Digite sua busca e encontre os servicos relacionados
9 GO

5 complets de servigos

Avalie as informagdes e
comente 08 Servigos

Esguecey a sennat

Méo tem senha? Cadastre-se

Servigos | Acesso rdpido
por Assunto

Selecione um assunto

por Orgio de Governo
Selecione um drgéo
Servicosde AaZ

Selecione um intervalo

por Eventos da Vida

Selecione um evento

Perto de Vocé

Digite 0 enderego

M & E &

oty

= Redes Sociais

Inicio » Contato

Entre em contato

4 | - | Tamanho do Texte (L Imprimir /

O Govemno do Estado de S&o Paulo precisa de vocé para simplificar a prestacfo dos
servicos e melhorar a sua qualidade de vidal Mande para nos seu comentario, critica ou

sugestio.

Nome

E-mail*

s

Assunto

* Campos obrigatorios

& Imprimir

+ || - | Tamanho do Texto

Figura 14 — P4gina mostrada ao usuério no caso de manifestacdes a Ouvidoria da Pinacoteca.

(itimas noticias

07 ago SP Moticias

Coral da Terceira ldade
volta a se apresentar no
Poupatempo Marilia

Afé dezembro, grupo estara
na Unidade uma vez por
més com reperdrios
diferentes

02 ago  SP Moticias

Inscriges para o

projeto bolsa
mestrado/doutorado
terminam na quarta, 3
Cadastramento deve ser

feito no site
www_bolsamestrado.edunet.sp

29 jul | SP Moticias

SP realiza 2° Caravana
da Inclusdo,
Acessibilidade e
Cidadania

Caso opte por se manifestar, o cidaddo ndo consegue se manifestar de forma anénima e néo

recebe 0 mesmo tipo de protocolo do exemplo anterior.

Outros casos dificeis sdo os da USP, UNESP, UNICAMP, além de outras instituicdes ligadas

a ciéncia e tecnologia. Se o cidaddo sabe a qual secretaria a USP estd subordinada

atualmente, ele ird direto para a Secretaria de Desenvolvimento, conforme mostrado abaixo.

46



| A rorracpocovennopoesmacopesioraio N [LTESREN o
(Ouvidoria. sp.qed.br

Pagina Inicial

Utilize as caixas de selecdo abaixo para localizar a Quvidoria desejada ou
clique no botdo pesquisar para visualizar a Relacdo Completa de Ouvidorias

Secretaria Secretaria de Desenvolvimento -

Orgdo Prestador -

Centro Estadual de Educacdo Tecnoldgica Paula Souza - Ceeteps
Coordenadoria de Ciéncia e Tecnologia

Instituto de Pesquisas Energéticas e Nucleares - Ipen

Instituto de Pesquisas Tecnologicas do Estado de Sdo Paulo S/A - IPT
Secretaria de Desenvolvimento - Sede

Figura 15 — Lista de érgdos subordinados a Secretaria do Desenvolvimento mostrada no Portal das Ouvidorias

Mas ela ndo aparece na lista de orgdos subordinados a Secretaria do Desenvolvimento. A
USP esta erroneamente classificada no sistema como subordinada a Secretaria do Ensino
Superior, 6rgdo que ndo existe mais ha varios meses. Fica perceptivel a falta de atualizacéo

das informacGes.

O usuério poderia utilizar como alternativa, para qualquer um dos casos apresentados acima,
as opcoes disponiveis no Portal das Ouvidorias no item Servigos, ou seja, procurar Por

Temas, Por Orgdo, ou De A a Z. Nestes casos, em qualquer dessas alternativas a seguinte

pagina de erro é mostrada:

(0 The tgebpage cannot be found

Most likely causes:

HTTP 404

= There might be a typing error in the address.
= If you clicked on a link, it may be out of date.

What you can try:

® Retype the address.

® Go back to the previous page.

® Goto and lock for the information you want.

= More information

Figura 16 — Pagina de erro mostrada no Portal das Ouvidorias para qualquer uma das opcdes Por Temas, Por Orgdo ou De A
azZ.
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Outro caminho que poderia seguir seria clicar, ainda abaixo de Servigos, no link Cidad&o.SP
e ser direcionado para a seguinte pagina:

Avalie as informagdes e

,}) ~ 1831 servigos do Govemo do Estado de Sao Paulo comente os Servigos
CIDADm SP Digite sua busca e encontre os servicos relacionados  [IReXY _mlf
Lista completa de servicos Esqueceu a senha?
{20 tem senha? Cadastre-se
(v oo oo | & i
Atestado de Antecedentes Criminais Mais acessados
Faca a busca - = - 213 = -
o Saiba se vocé possul pendencnas coma ;ush(;a q | Atestado de Antecedentes Criminais - RG de S&o
por nome do servico ou iitando e o N - Paulo - Dird. .
palavra-chave SOICIaNCO O alesia antecedentes criminais
2 Consulta a Créditos do Programa Nota Fiscal
Paulista - Secretaria da F...
Encontre os servigos o L :
e 3 Licenciamento Eletrénico de Veiculos - Detran
relacionados ao que
VOCEé procura r CRIMINAL 4 Consulta sobre Licenciamento de Veiculo -

Secretaria de Estado da Faze..

| (HORA MARCAIN

5 Boletim de Ocorréncia Policial pela Intermet —
Departamento de Intelig...

y,  Avalie a informacao
e faa comentarios sobre
0 SerVico

Duvidas? Entre em contsto

Servicos municipais

Séo Paulo 23 jul | SP Noticias g 23 jul | SP Noticias &
Governador inicia Alckmin entrega

i obras de ampliaca0  {oci de Américo

Figura 17 — Pagina Inicial do Portal do Cidaddo do Governo do Estado de Séo Paulo

A pégina principal deste sitio possui uma boa estruturacdo e permite que o usuario perceba

imediatamente pontos relevantes e onde deve buscar as informagdes que precisa.

Tentando a opc¢do Servicos, o usuario é direcionado a uma pagina onde sdo mostradas varias
opcOes de busca: por servico, por 6rgao, em ordem alfabética e por evento.

O desenho apresentado permite que se faca uma escolha direta de qual método deseja utilizar
para encontrar o servico ou, no nosso caso, uma Ouvidoria especifica. Apesar das facilidades
apresentadas nesta pagina, a tarefa de tentar achar o contato das ouvidorias poderia ser muito
melhorada. Utilizando-se os mesmos exemplos usados anteriormente do PAT e da

Pinacoteca, é possivel encontrar:

48



[wor Orgéo do Govemo

» Secretaria de Desenvolvimento Metropolitano

» Assembléia Legislativa do Estado de 330 Paulo

» Casa Civil

» Concessiondria Privada de Servicos Plblicos

» Defensoria Publica do Estado de S8o0 Paulo

» Gabinete do Governador

» Procuradoria Geral do Estado

» Secretaria da Administraco Penitencidria

» Secretaria da Agricultura & Abastecimento

» Secretaria de Desenvolvimento Social

» Secretaria de Comunicacdo

» Secretaria da Cultura

» Secretaria de Desenvolvimento Econdmico, Ciéncia e

Tecnologia

» Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa com
Deficiéncia

» Secretaria da Educacio

» Secretaria do Emprego e Relacées do Trabalho

| 2

Secretaria Estadual de Energia

Secretaria de Esporte. Lazer & Juventude

Secrataria de Estado da Salide

Secretaria da Fazenda

Secretaria de Gestdo Plblica

Secretaria da Habitac&o

Secretaria da Justica & da Defesa da Cidadania

Secretaria Estadual de Logistica e Transportes

Secretaria do Meio Ambients

Secretaria de Planejamento e Desenvolvimento
Regional

Secretaria de Relactes Institucionais

» Secretaria de Saneamento e Recursos Hidricos

| 2

Secretaria da Seguranca Publica

Secretaria dos Transportes Matropolitanos

Secretaria de Turismo

Tribunal de Justica

Figura 18 — Lista das Secretarias mostradas na pagina de Servicos do Portal do Cidadao

Abaixo da opcio Orgéo de Governo, é possivel encontrar a Secretaria do Emprego. Clicando

nessa opcao é mostrada a pagina abaixo.

Inicio » Servicos » por Orgdo de Governo + || - fromy

Secretaria do Emprego e Relagdes do Trabalho

Foram encontrados 2 6rgdos subordinados

» Secretaria do Emprego e Relagdes do Trabalho - Sede

» Superintendéncia do Trabalho Artesanal nas Comunidades - Sutaco

s

Figura 19 — Lista de 6rgéos subordinados a Secretaria do Emprego e Relagdes do Trabalho
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Clicando no link da Secretaria do Emprego e Relacdes do Trabalho— Sede uma nova péagina é

mostrada listando os varios servigos prestados pelo 6rgéo. Os servi¢os ndo sdo mostrados em

ordem alfabética e a Ouvidoria ndo é a primeira, mas a sétima, ao final da pagina:

Servicos de Ouvidoria 5 WEB

» Quvidoria - Secretaria de Emprego e Relagdes do Trabalho -
Sede

... que recebe criticas, sugestdes, denuncias, elogios e solicitacio de informacdes que
serao acompanhadas pelo Ouvidor, imbuido da funcéo de ..

Trabalho e desemprego 5 WEB EZ

» Intermediacéo de Vagas de Trabalho - Programa Emprega S&o
Paulo - Secretaria do Emprego e Relagoes do Trabalho

Oferece intermediacio gratuita entre candidatos residentes e empregadores que
disponibilizarem vagas de emprego no Estado de 530 Paulo.
Ao candidato & ..

Compartilhe: (=) Email g™ Delicious [[f] Diog [f] Facebook *§ Bookmarks || Twitter

Figura 20 — Parte da pagina de servigos executados pela Sede da Secretaria de Emprego e Relagdes do Trabalho mostrando o
servico de Ouvidoria ao final

A seguinte pagina € mostrada ao se optar pela opcao Ouvidoria:
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Ouvidoria - Secretaria de Emprego e Relagdes
do Trabalho - Sede

5 WEB

A Quvidoria tem como proposta, a constante melhoria dos servicos oferecidos aos
cidaddos e, nesse sentido, contribui para que estes estejam de acordo com as
necessidades de quem os utiliza. Funciona como um canal aberto que recebe criticas,
sugestbes, denuncias, elogios e solicitacdo de informactes que serdo acompanhadas
pelo CQuvidor, imbuido da funcéo de facilitad%das actes dos servicos publicos,
observados os principios éticos da legalidade, legitimidade, moralidade, probidade,
imparcialidade e publicidade, previstos na Constituicdo Federal.

Prestacdo do servico

[¥] hitp:/hwww.emprego.sp.gov.brfouvidoria

Informacdo e Prestacdo

f=) rasimoes@sp.gov.br ou ouvidoria@emprego.sp.gov.br do servico
Infi a0 sobi
& 08007707133 S';Eﬂ"_l;";;aﬂ sobre o

Figura 21 — Pagina mostrada ao clicar no servico de Ouvidoria

Clicando no link da ouvidoria para fazer sua manifestacdo, o usuario recebe a seguinte

mensagem de erro:

SECRETARIA DE EMPREGO E RELA(;f)ES DO TRABALHO & A+ A C
QUALIFICACED PESQUISA E
INSTITUCIONAL NOTICIAS EMPREGO b DﬁiL BANCO DO POVO SUTACO SERVICOS
I Aedes Soci

Ultimas Moticias ~ Home »

crenasseemeso - PAgina nao encontrada

Folos  pasculpas, mas a pagina solicitada ndo pode ser encontrado. Talvez a pesquisa vai ajudar.

Videos

Audio

Cadastrese

Figura 22 — Pagina de erro exibida ao tentar clicar na pagina da Ouvidoria

o

Da
0s
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Usando o mesmo caminho para a Ouvidoria da Secretaria de Saude e procurando a opgao
correta, a sede aparece somente na 992 posicao dos servicos, nove paginas depois da inicial.

A procura por uma Ouvidoria especifica pode ser dificil e desestimulante, principalmente
porque os itens também ndo sdo mostrados em ordem alfabética. Em um caso como a da

Secretaria da Saude ndo é facil procurar um item especifico entre 132 itens fora de ordem.

E necessario que os problemas sejam enfrentados, pois sdo fatores desmotivadores no
processo de manifestacdo do cidaddo e que comprometem o processo de Valorizacdo das
Ouvidorias, afetando, ainda, a credibilidade dos dados que sdo apresentados no Relatério
Semestral.

Segundo o modelo apresentado, esses fatores desmotivadores diminuem com as quantidades
de manifestacbes de algumas ouvidorias. Entretanto, ndo se sabe 0 grau com que esses

problemas afetam os numeros finais.

Sugestdes

Anélise e adequacdo das deficiéncias de navegacdo apontadas.

Adequacdo e integracdo entre sitios diferentes: Portal das Ouvidorias, Portal do

Cidad4o e sitios dos Orgéos e Ouvidorias.

Criacdo de uma politica de atualizacdo regular dos sitios para evitar os erros de

contetido demonstrados.

Posicionamento do link das Ouvidorias de forma padréo e com instrugfes para seu uso

adequado.

Quadro 7 — Conjunto 6 de Sugestdes a Secretaria de Gestdo Publica

Fonte: Elaboragdo propria

4.7.As Manifestacfes x NUmero de Usuérios x Perfil dos Usuarios
Outro ponto que distorce significativamente as informacgOes quantitativas mostradas no

relatério é o fato de que, em muitos lugares, existem comparaces que tratam os dados de

duas secretarias ou orgaos diferentes como se fossem numericamente comparaveis.
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AfirmacOes como “as trés Secretarias que mais concentraram manifestagdes foram” ou

“Dentre as Secretarias analisadas, apenas 9 possuem representatividade acima de 1 % em

numeros absolutos de manifestagcdes” tendem a induzir o leitor ao erro.

N&o é possivel fazer comparagdes quantitativas diretas de qualquer espécie entre servicos

com quantidades e perfis de usuarios diferentes como ocorre entre as ouvidorias das

diferentes secretarias e 6rgdos. O perfil dos usuarios também precisa ser levado em

consideracdo, ja que diferentes perfis acabam por gerar comportamentos diferenciados nas

manifestacdes.

Sugestodes

A adocdo de indicadores proporcionais, como a relacdo entre a quantidade de
manifestacbes e o nimero de usuarios de um servi¢co, poderia permitir uma melhor

comparacéo entre diferentes Ouvidorias.

O mapeamento do perfil dos usuarios deve ser incluido, ja que perfis de usuarios

diferentes podem afetar a qualidade e a quantidade de manifestacoes.

Quadro 8 — Conjunto 7 de Sugestdes a Secretaria de Gestdo Publica

Fonte: Elaboragdo propria

4.8.Consisténcia e Integridade

Foi identificada a falta de padronizagdo no registro quantitativo das manifestagdes. Grande

parte dos ouvidores entrevistados confirmou que nem todas as manifestacbes ndo eram

registradas, em situagdes como:

SolicitagOes de informacao por telefone — Principalmente em situagdes de pico.
Atendimentos pessoais — Principalmente em situacdes que exigem atendimento de
apoio emocional

Intervencdes Operacionais — Atendimentos telefonicos que exigem intervencoes
operacionais, quando, por exemplo, o ouvidor assume a tarefa de preencher
corretamente o cadastro de um usuario, corrigindo o trabalho feito por outro setor do

orgao.
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e ManifestacOes cujo destino deveria ser outra Ouvidoria — LigacOes telefonicas, e-
mails ou atendimentos pessoais destinados a outras Ouvidorias. Alguns ouvidores
fazem o atendimento, indicam o caminho a seguir, mas sem contabilizar como

manifestacao.

Adicionalmente, nem todos 0s ouvidores adotam padrdo Unico para classificar as
manifestacdes. Os tipos adotados pela Secretaria de Gestdo Publica no relatorio semestral

Sao:

e Reclamagéo

e Sugestdo
e Elogio
e Dendncia

e Solicitacdo de Informacéo

e Expressao Livre

Entretanto, caso um cidadédo faga uma manifestacdo que contenha mais de um dos tipos de

classificacdo, os ouvidores a classificam de formas distintas.

Sugestodes

Orientacédo para as Ouvidorias quanto a importancia no registro completo e correto das

manifestacoes.

Padronizagdo nos mecanismos de contagem adotados pelas Ouvidorias.

Quadro 9 — Conjunto 8 de Sugest0es a Secretaria de Gestdo Publica

Fonte: Elaboragdo propria

A falta de padronizacdo no registro das informac@es ocorre também em ambito qualitativo.
Foi possivel observar que quanto o maior o prestigio na instituicdo, maior a atencdo dada
pelos ouvidores a aspectos qualitativos dos relatdrios. Os relatérios gerados pelas Ouvidorias
sem a devida preocupagdo com informacdes qualitativas acabam refletindo negativamente no

resultado final das informac6es qualitativas contidas no Relatorio Semestral.

Sugestodes

Elaboracéo de instrucdes mais detalhadas para a elaboracdo do relatério. Isso ajudara a

melhorar a qualidade dos relatérios enviados pelas Ouvidorias pouco valorizadas por
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seus préprios 6rgaos.

A cada rodada do Relatério Semestral, analisar as deficiéncias apresentadas nos
relatorios entregues pelas Ouvidorias e usar essas informacdes para aperfeicoar o

Manual de Instrucdes.

O formato padrdo do Relatério a ser enviado pelas ouvidorias deve conter uma
estrutura que obrigue a indicacdo de quais a¢es foram tomadas para cada grupo de
manifestacdes. Isso ajuda a aumentar a transparéncia das agdes corretivas tomadas pelo

6rgdo em funcao das manifestacdes.

Quadro 10 — Conjunto 9 de Sugestdes a Secretaria de Gestdo Publica

Fonte: Elaboragdo prdpria

4.9.Estatisticas de meio de manifestacao

A elaboracdo de estatisticas por meio de contato e tipo de manifestacdo ndo é explorada no
relatorio semestral. Devido a incorporacdo da Internet no dia-a-dia da sociedade, certamente
existe a tendéncia crescimento da quantidade de manifestacbes feitas via internet e,

adicionalmente, por redes sociais.

Se houver a devida preparacdo quanto a padronizacdo e atualizacdo dos sitios, conforme ja
apontado, as informacGes serdo mais facilmente encontradas pelas pessoas que usam a
internet e, dessa forma, provavelmente as ligagdes telefonicas e as solicita¢cdes de informagao

diminuirdo.

Outra consequéncia € que a identificacdo antecipada desse tipo de tendéncia permite que 0s
sistemas de informacdo, onde as manifestacbes sdo preenchidas, passem a solicitar mais

detalhes que melhorem a qualidade das informag0es captadas.

Sugestodes

Estatisticas que separem os tipos de manifestagcdes por meio de contato utilizado.

Inclusdo de mecanismos que captem manifestacfes atraves do uso de redes sociais.

Quadro 11 — Conjunto de 10 Sugestdes a Secretaria de Gestdo Publica
Fonte: Elaboragdo propria
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4.10.  Oportunidade e Acessibilidade

Para aumentar a eficiéncia do Relatorio Semestral, a periodicidade de sua geracdo poderia ser
menor. Apesar do periodo longo de geracdo ndo invalida-lo como instrumento de avaliagdo,

sua eficiéncia como ferramenta de gestdo é prejudicada.

Uma manifestacdo ou conjunto de manifestacfes que foram resultado de uma falha grave de
um servico em determinado dia do ano poderdo demorar mais de seis meses para serem

refletidos no Relatério Semestral.

Decorrido tanto tempo, essas informacfes podem ter simplesmente perdido parte de sua
importancia, ou pior, o gestor pode ter perdido uma oportunidade ou janela de acdo que ndo

pode mais ser recuperada.

Sem prejuizo para a exigéncia formal da geracdo de um relatério semestral, ha necessidade
de mudanca no formato, no meio de alimentacdo das informacbes e nas tecnologias

utilizadas.

A geracdo com intervalos significativamente menores permitiriam também a possibilidade de

uso do relatoério como instrumento de monitoramento.

Sugestodes

As informagfes das Ouvidorias podem passar gradativamente a serem atualizadas
diretamente em um sistema Unico central. Essa atualizacdo do Relatorio passaria de

semestral, a trimestral, mensal, semanal, diaria até ser completamente on-line.

Nesse sistema seriam obrigatoriamente incluidas as informagfes qualitativas e as

guantitativas.

Com a migracdo dos meios de comunicacdo os dados quantitativos seriam gerados cada

vez mais de forma automatica permitindo um grau de detalhamento muito maior.

Grupos de manifestacdes poderiam ser facilmente desmembrados pelos gestores em
subgrupos cada vez menores, de acordo com a granularidade desejada. Esse

desmembramento poderia chegar até a uma manifestacédo especifica.

Sistemas de monitoramento poderiam detectar aumentos anormais de manifestaces

em questdo de minutos o que permitiria uma eventual intervengdo rapida do gestor.
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A atualizacdo em intervalos menores e a inclusdo de mais informagdes qualitativas
permitiriam que os gestores tivessem a mesma visao dos dados que a do Governador, 0
que criaria uma visdao compartilhada dos problemas e transformaria o sistema em um

verdadeiro instrumento de gestdo interno e externo a organizacao.

Deveria ser criado um painel ou dashboard que contivesse uma viséo geral de cada
servico prestado, as manifestacdes associadas a ele, indice de satisfagdo dos usuéarios e

eventos associados ao servico que facilitariam a tomada de decis&o.

A automacdo definitiva deste sistema dispensaria completamente a existéncia da
confecc¢do do relatorio como é feito hoje. Ele sempre estaria pronto e teria sempre a

informacdo mais atual disponivel.

Quadro 12 — Conjunto 11 de Sugestdes a Secretaria de Gestdo Publica

Fonte: Elaboracéo prépria

Abaixo seguem alguns exemplos visuais das sugestoes:
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Figura 23 — Exemplo de um Painel ou Dashboard, onde todas as informag@es relevantes ficam disponiveis para o
monitoramento ou tomada de decisdo.

Fonte: Imagem de divulgagdo retirada do sitio da Microsoft, www.microsoft.com.
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Fonte: Imagem de divulgagdo do sitio da FrontRage, www.frontrange.com.

4.11.

Envolvimento e Aproximacao

A maioria dos entrevistados manifestou a existéncia de um distanciamento muito grande

entre a Secretaria de Gestéo e suas Ouvidorias. Para os ouvidores, poderia haver mais retorno

sobre o conteddo final do Relatério Semestral. Muitos desconhecem a motivacdo da

existéncia deste relatorio ou como ele é usado pelo Governo.

Sugestdes

Reunides periddicas regulares com os Ouvidores e SGP

Levantamento de problemas comuns enfrentados pelas Ouvidorias e realizacdo de

trabalho conjunto para sua solucéo.

Orientacdo aos Ouvidores sobre as dificuldades que a SGP enfrenta em relacdo aos

relatérios intermediarios enviados.

Treinamento para garantir padronizacdo de procedimentos e funcionamento das

Ouvidorias sem comprometer suas peculiaridades.

Férum de discussao sobre problemas e sugestfes de solucao onde todos os Ouvidores

pudessem se beneficiar.
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Criacdo de rede de comunicagédo que engajasse todos os Ouvidores para uma agao

conjunta em prol da valorizagdo das Ouvidorias.

Criacdo de métricas comuns que permitissem a avaliacao das ouvidorias segundo as

mesmas regras e otica.

Quadro 13 — Conjunto 12 de Sugestdes a Secretaria de Gestdo Publica

Fonte: Elaboracéo prépria

5. Conclusao

O Relatério Semestral, elaborado pela Secretaria de Gestdo Publica e enviado ao Governador
do Estado, é uma compilacdo dos relatorios das ouvidorias publicas estaduais. Com o
objetivo de torna-lo uma ferramenta de gestdo mais efetiva no subsidio a avaliacdo de
politicas puablicas estaduais, analisou-se ndo somente o documento, mas todo o sistema

envolvido.

Desse modo, foram entrevistados oito ouvidores publicos de 6rgdos estaduais, oito pessoas
ligadas de alguma forma as ouvidorias e, para conhecer experiéncia externas a do Governo de
Sdo Paulo, o Ouvidor-Geral da Unido. Aléem disso, foram analisados documentos da

Secretaria de Gestdo Publica e de ouvidorias e recorreu-se a bibliografia ligada ao tema.

Foi possivel identificar proposic6es de melhorias, ndo apenas no relatorio semestral, mas nas

questdes estruturais, de ferramentas e de governanca envolvidas na sua confecgéo.

O modelo paulista de ouvidoria publica tem diferencas em relacdo ao ombudsman sueco. Se
por um lado, foi criado com o intuito de defender o cidaddo contra erros da Administragéo
Publica, similar ao modelo original da Suécia, por outro, os mecanismos criados para seu
funcionamento sdo diferentes. A principal diferenca do ombudsman em relacéo a ouvidoria

publica € a auséncia de independéncia frente ao poder executivo.

O modelo ¢ exclusividade nédo so paulista, mas brasileiro, e tem suas origens no periodo da
Assembleia Constituinte, em que se discutiu a criagdo do ombudsman, mas, no texto
constitucional, sua funcdo ficou sob a responsabilidade do Ministério Pdblico. Mesmo sem

estarem presentes na Constituicdo, as ouvidorias publicas foram sendo criadas em diversos
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Orgdos das administragdes federal, estaduais e municipais por meio de leis, decretos ou

mesmo determinagdes, sem o status de constar no texto constitucional.

O modelo adotado no Estado de S&o Paulo é similar ao de diversos érgdos publicos do pais.
Foi estabelecido por Lei Estadual, em 1999, que determinou a cria¢do de ouvidorias em todos
0s Orgdos da administracdo publica. Determinou também que a Secretaria de Gestdo Publica
elaborasse, semestralmente, um relatorio contendo a compilacdo das manifestagdes das

ouvidorias do Estado, a ser enviado ao Governador.

Tal relatério, como a propria SGP reconhece, poderia ser mais efetivo no subsidio as politicas
publicas estaduais e ao processo de tomada de decisdo do governador.

5.1.Formato do Relatério

O relatério semestral apresenta um capitulo para cada Secretaria de Estado, em que €
apresentada a quantidade de manifestacbes por tipo e um breve comentéario. Orgdos
vinculados sdo inseridos nos capitulos das secretarias correspondentes (Ex: Ouvidorias da
CPTM, EMTU e Metrd sdo analisadas no capitulo da Secretaria de Transportes
Metropolitanos). As manifestacGes sdo divididas em sete tipos e classificadas tecnicamente
em seis categorias. Os tipos e classificacdes sdo estaticos. Entretanto, o ouvidor de cada
6rgdo pode criar a sua lista de classificacdo de temas de manifestacdes. A tipologia apresenta
falhas e poderia ser revista para que o relatdrio pudesse traduzir melhor as manifestacfes dos
cidaddos. Essa revisdo poderia contar com profissionais de Ciéncia da Informacdo e com a
participacao dos ouvidores. A lista estatica de tipos e classificacfes poderia ser mais adaptada
aos objetivos do relatorio e ser uma ferramenta de gestdo e de subsidio as politicas publicas.
As classificagOes feitas pelos ouvidores, apesar de adaptadas a realidade de cada 6rgéo,
devem também atender aos objetivos do relatorio, de modo a facilitar a organizacdo das

informacdes e a sua analise.

O relatdrio conta com um capitulo-sintese, que apresenta, comparativamente, um quadro com
o total de manifestagdes, por tipo e por secretaria. Entretanto, ndo é considerada a quantidade
de 6rgdos vinculados, os tipos de servigos prestados por cada secretaria, a quantidade de
atendimentos ou o tamanho das secretarias. Da forma como sdo trabalhados, compromete-se

a efetividade das comparacdes. Os dados poderiam ser apresentados por meio de indicadores
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que levam tais fatores em consideracdo (Ex: quantidade de manifesta¢cGes por funcionario),
analisando-se 6rgdos por tipos de atividades (Ex: 6rgdos que prestam servicos sociais), por
tipo de atendimento (Ex: direto/indireto, atividade fim/meio, etc.) ou por programas de
governo (Ex: manifestacfes ligadas ao programa Via Rapida Emprego, que envolve uma

série de secretarias e 6rgdos vinculados).

A andlise qualitativa precisa ser mais aprofundada, principalmente em relacéo as reclamagdes

de usuarios de servicos publicos.

5.2.Ferramentas

O sistema de TI das ouvidorias foi analisado superficialmente para os fins deste trabalho.
Entretanto, pelo que foi percebido, houve polémica. Por um lado, durante as entrevistas com
os ouvidores, foi possivel identificar fatores como dificuldade de manuseio, auséncia de
possibilidade de inser¢do de novas classificagdes para atender as especificidades dos 6rgéos,
etc. Entretanto, por outro lado, ao acompanharmos 0 manuseio do sistema de ouvidorias na
Secretaria de Gestao Publica, ndo foi possivel identificar o motivo de criticas ao sistema, que
funciona de forma satisfatdria e permite grau razodvel de adaptacéo as necessidades de cada
ouvidoria. Desse modo, € possivel inferir que h& necessidade de maior orientacdo aos
ouvidores quanto ao manuseio do sistema para potencializar as funcGes da ferramenta. Da
mesma forma, a falta de informacdes faz com que alguns dos 6rgdos busquem solucdes
caseiras, utilizando outros sistemas. A elaboracdo do relatério semestral poderia ser mais
rapida e as informagBes poderiam ser mais acuradas se todos os ouvidores utilizassem o

mesmo sistema de TI, de forma adequada.

Com o atual estagio de desenvolvimento da Tecnologia da Informacdo, uma nova solugdo
que integrasse totalmente todas as ouvidorias em um unico sistema ja é uma tarefa factivel e
desejavel. Essa integracdo total, conforme ja exposto, causaria uma grande revolucdo no
formato, na qualidade dos dados e no seu uso como ferramenta de gestdo. Com a integracao
proposta, novas manifestacdes seriam detectadas em minutos e a agdo do gestor poderia ser

imediata.
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5.3.Governanca

A elaborac¢do do relatorio semestral fica a cargo de uma equipe de trés pessoas da SGP, feita
com base no acesso ao sistema de TI de ouvidorias e nos relatorios enviados pelos ouvidores
de cada secretaria. Por sua vez, os ouvidores das secretarias fazem os seus relatérios com
base naqueles recebidos pelos ouvidores dos 6rgdos vinculados, quando é o caso. Uma
reunido periddica entre as equipes da SGP e os ouvidores para a elaboragdo conjunta do

relatério enriqueceria o documento.

Nem todos os ouvidores respeitam 0s prazos ou mesmo enviam as informacOes de seus
Orgdos a Secretaria de Gestdo Publica, prejudicando a legitimidade do relatorio semestral.
Algum tipo de governanca sobre os ouvidores (na forma de uma Ouvidoria-Geral ou poder de

san¢do) poderia reduzir essas ocorréncias.

Os ouvidores normalmente respondem ao dirigente méximo do érgao no qual trabalham, sem
mandato, garantias de execucdo orcamentaria ou estabilidade no cargo. Desse modo, é
possivel inferir que a efetividade de uma ouvidoria depende do grau de priorizacdo ao tema

dado pela lideranca do 6rgéo.

Nem sempre um ouvidor pode se sentir confortavel em relatar a SGP certos tipos de
ocorréncias em seus 6rgdos. Dessa forma, a falta de independéncia do ouvidor pode resultar

em relatérios que ndo traduzem fielmente as manifestacdes dos usuérios.

Um sistema de Tl mais automatizado e uniforme em todo o Estado, que repassaria a
informacdo do usuério diretamente & SGP poderia resolver essa questdo. Da mesma forma, a
centralizacdo da funcdo em uma Ouvidoria Geral também poderia funcionar nesse sentido.
Solucdes politicamente delicadas no sentido do aumento da independéncia do ouvidor
poderiam ser adotadas, como € o caso da ouvidoria da seguranca publica, que é subordinada a
um comité formado pela sociedade civil, ou até mesmo um ombudsman stricto sensu,

escolhido pela Assembleia Legislativa.

A maior parte das manifestacfes dos usuarios relatada pelos ouvidores corresponde a
solicitacdo de informacdo. Tal fato ocorre praticamente em todos os 6rgdos do Estado,
interferindo ndo sé na funcdo do relatério semestral como ferramenta de gestdo, como na
propria qualidade do trabalho do ouvidor. E possivel inferir que o cidaddo ndo conhece ao
certo a fungdo de uma ouvidoria ou, ainda, que o cidaddo ndo encontre informagdes em
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outros canais de comunicacdo satisfatorios. Seria necessario um esforco de comunicagdo
dirigido a populacéo, explicando o papel da ouvidoria. Em paralelo, seria necessario definir e

explicar melhor quais os canais existentes em cada 6rgdo para a solicitacdo de informacdes.

Ha uma grande quantidade de portas de entrada para manifestacdes dos cidaddos: Pela
Internet, ha o site do Governo do Estado, o site das Ouvidorias, os sites de cada um dos
orgdos do Estado e os perfis institucionais nas redes sociais. O cidaddo deve continuar
acessando as ouvidorias das formas mais diversas possiveis: quanto mais, melhor. Entretanto,
para uma melhor organizacdo da informagdo, deveria haver maior convergéncia nas

ferramentas.

Por fim, uma maior transparéncia das informacgdes poderia estimular um maior controle
social quanto aos problemas apontados nas ouvidorias, fazendo com que ndo so as atividades
do Estado sejam mais eficientes, mas que o proprio relatério seja aprimorado, com atuacdo

mais detalhada dos ouvidores e maior acuracia quanto as informagdes.

5.4.0 relatdrio semestral e a politica de ouvidorias publicas

A reflexédo sobre a melhoria do relatorio semestral como ferramenta de gestdo para dirigentes
publicos e de subsidio a avaliacdo de politicas publicas € indissociavel da politica do Estado

do S&o Paulo para suas ouvidorias publicas.

Considerando os pontos levantados neste trabalho, € necessario retomar a discussao do papel

do relatério semestral, e, de forma mais ampla, das ouvidorias publicas.

A capilaridade das ouvidorias, presentes em todos os 6rgaos publicos paulistas, interligadas
por um sistema executivo de TI e cujas informacbes sdo compiladas e encaminhadas ao
governador, consiste em politica de governo de valorizacéo dos direitos do usuario do servigo
publico. Entretanto, a falta de coordenacdo e integracao dos diversos orgaos da administracédo
paulista, elemento chave para seu funcionamento e fator talvez encontrado ndo somente na

politica de governo para as ouvidorias, acaba comprometendo a efetivacao da politica.

A forma como o relatdrio semestral esta estruturado e o fluxo do processo no qual se baseia

comprometem seu papel como instrumento de gestdo. As informagdes do relatorio agrupam
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elementos distintos e comparam desempenho de o6rgdos diferentes. Faltam, conforme
estabelece do art. 1° do Decreto n° 49.067/04, sugestdes mais qualificadas para
aprimoramento do servi¢o publico. Além disso, é defasado, elaborado com periodicidade
longa, e baseado em informagdes pouco confiaveis. Nao ha publicizacdo e nem devolutiva

para os ouvidores, 0 que prejudica sua credibilidade.

Assim, questiona-se a efetividade ndo s6 do papel do relatério semestral, mas a das
ouvidorias. As diferentes interpretacfes dos ouvidores quanto a seus objetivos, 0s seus
diferentes graus de espaco institucional, a falta de independéncia, a falta de orientacéo e
metodologia para o trabalho e a dificuldade de coordenacédo da politica de ouvidorias acabam
comprometendo a efetivacdo das competéncias das ouvidorias, conforme o art. 9° da Lei
10.294/99.

Considerada a complexidade do cenario, questiona-se o papel do relatério semestral e das
ouvidorias. Entretanto, considerados os pontos mencionados e efetivada a politica de
ouvidorias, o relatorio semestral pode transformar-se em efetiva ferramenta de avaliacdo de
politicas pablicas, dado seu potencial em reconhecer a percep¢do dos cidaddos, em especial
as negativas, quanto a todos os servigos prestados pelo governo paulista. Construido
adequadamente, o relatorio € uma rica ferramenta para a analise da percep¢do dos usuarios

dos servicos publicos.

Vive-se atualmente a sociedade da informacdo, com cada vez mais possibilidade de
expressao e de troca de informacgdes de forma colaborativa, em especial com a dinamizacao
da Internet, por meio das ferramentas da web 2.0. O préprio Governo do Estado de Sdo Paulo
vem promovendo iniciativas inovadoras em linha com as novas demandas da sociedade,
como por exemplo, com a disponibilizacdo de dados publicos em seu site (Projeto Governo

Aberto) ou com a sua presenga institucional em redes sociais na Internet.

Fica a impressdo que trabalhar as informagdes advindas de seu sistema de ouvidorias
publicas € um préximo passo. Elas poderiam ndo sé subsidiar a avaliacdo de politicas
publicas estaduais, mas em ser uma rica ferramenta de controle social. Assim, priorizar a
atencdo as demandas e reclamacdes dos cidaddos quanto aos servicos publicos paulistas faz-

se importante e presente na agenda publica do Estado de S&o Paulo.
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ANEXOS

Anexo A — Termo de Referéncia

Segue abaixo transcri¢do parcial do contetido do Termo de Referéncia fornecido ao grupo
para o desenvolvimento da dissertacao:

MPGPP-FGV TERMO DE REFERENCIA PARA TRABALHO FINAL - 2011

Organizacéo: Secretaria de Gestdo do Governo do Estado de Séo Paulo
Acompanhamento das Ouvidorias estaduais

Antecedentes

Nos ultimos anos, foram criadas cerca de 200 Ouvidorias nas organizacdes estaduais paulistas — nas
entidades da administracdo direta, indireta e fundacional e nas concessionarias de servi¢o publico do
Estado de S&o Paulo. Seus propositos sdo de se constituir em canal de comunicagdo com 0s Usuérios e
fornecer informac@es gerenciais que sirvam a melhoria dos servicos prestados.

As Ouvidorias estdo integradas a um Sistema Informatizado da Rede de Ouvidorias, por meio do qual
elaboram relatorios semestrais de suas atividades a partir da extracdo de dados estatisticos.

Cabe a Secretaria Estadual de Gestdo a elaboragdo de relatorio semestral de acompanhamento das
Ouvidorias, para encaminhamento ao Governador. Tal relatorio deve conter sintese das sugestdes e
pareceres recebidos de todas as Ouvidorias, acompanhados de observacdes e indicacBes de
providéncias, visando a melhoria da gestdo e dos servicos publicos do estado de Séo Paulo.

Situacdo problema

A Secretaria de Gestdo quer aperfeigoar os mecanismos de elaboracéo do relatério sintese semestral a
ser encaminhado ao Governador, de modo que seja um efetivo instrumento de gestdo e ndo apenas
uma peca formal. Como fazer isso? Como estruturar o trabalho para que a Secretaria de Gestdo possa
agregar valor a atuacdo das Ouvidorias, por meio da elaboragéo de tais relatorios?

Objetivos

O proposito do projeto é propor sistematica de trabalho para a Secretaria Estadual de Gestdo de Sao
Paulo, para que torne efetiva sua atuacdo no acompanhamento das ouvidorias paulistas.

Especificamente, a equipe deve cobrir 0s seguintes pontos:
e Proposta de estruturacéo do trabalho na Secretaria de Gestéo e de canais de interlocucéo entre
a Secretaria e as Ouvidorias paulistas.
e Proposta de sistemética de encaminhamento e monitoramento das sugestdes e providéncias, e
sua revisdo periddica.

Abordagem
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Analise dos relatérios anteriores. Revisdo de canais de contato entre Secretaria de Gestdo e
Ouvidorias paulistas.

Proposicao de medidas ndo 6bvias que possam incrementar as a¢des da Secretaria de Gestdo junto as
Ouvidorias, com resultados positivos para 0s servi¢cos prestados pela administracdo publica paulista e
concessionarias de servigos publicos no estado de Sdo Paulo.

Metodologia

A ser definida pela equipe.
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Anexo B - Roteiro para Entrevista

As perguntas abaixo foram utilizadas para guiar as entrevistas com as Ouvidorias. Elas nunca

foram feitas em ordem sequencial e eram usadas muitas vezes como estimulo para o dialogo.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Perfil do Ouvidor
a. Tempo da fungdo
b. Formacéo
Execucéo da funcdo de Ouvidor
a. Principais dificuldades
b. Tamanho da Equipe
Ouvidoria x Secretaria de Gestéo
a. Houve treinamento?
b. Foi entregue algum material que ajudasse a funcéo?
¢. Houve necessidade de pedir ajuda alguma vez?
Trabalho da Ouvidoria
a. Quais os meios de contato aceitos?
b. Numero de manifestacdes atuais?
c. Todas as manifestacdes sdo registradas?
Relatério
a. Qual o formato enviado?
b. O modelo é adequado?
c. Existe retorno por parte da Secretaria de Gestdo?
d. Esse relatdrio reflete os problemas enfrentados?
e. Alguém externo conseguiria perceber os problemas através dele?
Outros
a. As pessoas que se manifestam entendem o papel da Ouvidoria?
b. As pessoas reclamam da Ouvidoria por ndo terem resolvido seus problemas?
Oportunidades de Melhorias
a. Aberto a sugestdes
b. Se a periodicidade para envio das informacdes fosse menor ajudaria ou atrapalharia
problema?
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Anexo C — Relacéo de entrevistados

Ouvidorias Estaduais

FAPESP: Fernando Dias Menezes de Almeida (Ouvidor)

Hospital das Clinicas: Claudia Regina Haponczuk de Lemos (Ouvidora e
Coordenadora da rede de ouvidorias das entidades vinculadas ao Hospital das
Clinicas)

SABESP: Celso Bizzarro Janior (Analista de Relagdes com Clientes, representando a
Ouvidora Maria Cristina Mariz Masagao)

Secretaria dos Direitos das Pessoas com Deficiéncia: Juliana Rodrigues de Franca
Rios (Ouvidora)

Secretaria do Emprego e Relagdes do Trabalho: Sueli Viana da Silva (Ouvidora) e
Salete Cordeiro dos Santos (Assistente)

Secretaria de Gestdo Publica: Fabiola Mellado de Queiroz (Ouvidora)

Secretaria da Saude: Elza Ferreira Lobo (Ouvidora)

Secretaria de Seguranca Publica: Luiz Gonzaga Dantas (Ouvidor)

Ouvidoria Geral da Uniao

Ouvidor-Geral: José Eduardo Elias Romao

Secretaria de Gestao Publica

Responsavel pela organizacao do relatério semestral: Fabiola Mellado Queiroz
Equipe do projeto de valorizacdo das ouvidorias: Rodrigo Romeiro; Daniele Silva;
Danilo; Andréa Munhoz; Leandro Siqueira

Assessora de Gabinete, representando a Secretaria-Adjunta Cibele Francese: Melissa
Godoy

Biblioteca Virtual de Sdo Paulo (Responsavel pelo “fale conosco” dos sites do Governo do
Estado de S&o Paulo e de diversas secretarias e 6rgaos estaduais):

Coordenadora: Regina Fazioli
Assessora: Juliana Santiago
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Ouvidorias contatadas, mas com as quais ndo conseguimos conversar

e ARSESP - Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de Séo Paulo
e Bandeirante Energia S/A

e CPTM
e EMTU
e Metro

e Secretaria da Educacao

e Secretaria Estadual de Energia
e Secretaria do Meio Ambiente
e UNESP

e USP
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