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Resumo

OQuvidorias ampliam o dialogo com as partes interessadas por meio de canais que recebem
as mais variadas manifestagdes, parte relevante do relacionamento das empresas com seus
stakeholders e dos governos com seus cidadaos, permitindo melhorar os processos corpora-
tivos e a implementacdo de politicas publicas. Assim, as proprias Ouvidorias devem se sub-
meter periodicamente a afericao de seu desempenho e da sua credibilidade utilizando-se de
instrumentos sistematizados, que incluem indicadores de gestdo e de pesquisas com usua-
rios efetivos e potenciais. O presente artigo analisa os resultados de uma pesquisa interna
com o objetivo de avaliar a imagem da Ouvidoria da Transpetro entre os seus empregados e
prestadores de servigo. Nesse sentido, a pesquisa mediu o grau de satisfagdo com os atendi-
mentos realizados, avaliou o grau de recomendagéao da Ouvidoria a terceiros, aferiu o nivel de
confianga nos servigos da Ouvidoria e captou a percepgao sobre a relagéo entre as deman-
das tratadas e a melhoria dos processos da empresa. Por fim, mas ndo menos importante, a
analise dos resultados qualitativos da pesquisa, somada a constru¢ao de direcionadores de
atuacado, permite apontar um caminho promissor para a definicdo de indicadores de perfor-
mance para as Ouvidorias.
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Abstract

Ombudsman’s offices expand the dialogue with stakeholders through channels that receive
several manifestations, an important part of relationships between companies and their stake-
holders and between governments with their citizens, improving corporate processes and pub-
lic policies. Thus, the Ombudsmen themselves must periodically undergo the assessment of
their operation and credibility, using systematized instruments, which include management
indicators and surveys with actual and potential customers. This article analyzes the results
of an internal survey with the aim of evaluating Transpetro’s Ombudsman reputation among
its workers. In that regard, the survey measured the satisfactions degree with the care pro-
vided; evaluated the recommendations degree of the Ombudsman; measured the trusts level
in the Ombudsman’s services; and captured the perception about the relationship between
the claims with the company’s processes improvement. Last but not least, a survey qualitative
analysis, added to the action guidelines formulation, allows us to point out a promising path for
the Ombudsmen performance indicators definition.

Keywords: Ombudsman. Survey. Service. Reputation. Indicators.
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1 INTRODUGAO

Diariamente, as Ouvidorias recebem manifestacées que apontam problemas no funcionamento
de 6rgaos publicos ou externalidades indesejadas nas atividades empresariais. Em que pese o papel
das Ouvidorias ser mais amplo do que a atividade de cuidar de reclamacbes, € importante entender
que essas manifestagbes permitem a correcdo e a melhoria continua das politicas publicas e dos
processos corporativos.

Diante dessa constatacao e considerando que as Ouvidorias sdo o segundo e ultimo canal de
atendimento de cidadados e consumidores, é fundamental que também disponham de instrumentos
sistematizados para avaliar seu funcionamento e sua credibilidade. Entre esses instrumentos, que
incluem indicadores de prazo e de eficacia, destaca-se a realizagao periodica de pesquisas especifi-
cas com as partes interessadas, que incluem nao apenas os usuarios efetivos, ou seja, pessoas que
recorreram/utilizaram os servigos, mas também os potenciais, como os empregados da companhia,
que poderao, a qualguer momento, solicitar os servigos da Ouvidoria.

Isso porque, se entendemos que a fungao precipua das Ouvidorias € promover o dialogo, demo-
cratizando a atuagao estatal, legitimando politicas publicas ou fortalecendo a imagem das empresas,
elas préprias ndo podem deixar de avaliar a sua atuagéo. A partir dos subsidios gerados por pes-
quisas com metodologia adequada, € possivel que as Ouvidorias fagam para si exatamente o que
fazem para as demais areas da empresa ou para os demais 6rgaos publicos. Ao analisar os dados
coletados, transformando-os em informacao sistematizada, o intérprete da pesquisa deve buscar
oportunidades de melhoria em seus processos e entender se a imagem da Ouvidoria corresponde
aos valores que se busca concretizar com sua criagcao e funcionamento.

Portanto, a pesquisa de avaliagao passa a ser um dos canais de comunicagao com a Ouvidoria,
mas um canal que se destina especificamente a avaliar justamente a fungéo de gerir os canais da em-
presa, do 6rgao publico ou da entidade. E aqui deve ser sublinhado que as Ouvidorias ndo devem ser
reduzidas a um canal de comunicagao com a empresa. Isso seria confundir os meios utilizados pela
Ouvidoria com a natureza de sua fungao, muito mais ampla, da qual voltaremos a tratar neste artigo.

O presente artigo apresenta a metodologia utilizada e discorre sobre os resultados de uma pes-
quisa interna realizada na Petrobras Transportes S.A. — Transpetro, materializando, em resumo, a
seguinte pergunta: Qual a imagem percebida que os colaboradores da Transpetro tém da sua Ouvi-
doria? Em outros termos, a pesquisa apresentou dois grandes objetivos:

a) Objetivo geral: avaliar a imagem percebida pelos colaboradores.

b) Objetivos especificos: medir o grau de satisfagdo com os atendimentos realizados pela
Ouvidoria, avaliar o grau de recomendacao da Ouvidoria a terceiros, avaliar o nivel de con-
fianga nos servigos da Ouvidoria, captar a percepgao se as demandas de Ouvidoria podem
resultar em melhoria dos processos da empresa.

A Petrobras Transporte S.A. — Transpetro € uma empresa de transporte de combustiveis e logisti-
ca, atuando também em operagdes de importacdo e exportacéo de petréleo e derivados, gas e etanol
em todo o territério nacional. Trata-se de uma subsidiaria integral da Petrobras, que une as areas de
producéo, refino e distribuigao.
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A companhia opera 47 terminais (20 terrestres e 27 aquaviarios), transportando anualmente
bilhdes de litros de combustivel por uma rede de 15 mil quildmetros de oleodutos e gasodutos no
pais. No transporte maritimo, opera com uma frota de 42 navios e, no mercado internacional, por
intermédio da Transpetro International BV — Tl BV (TRANSPETRO, 2021).

2 DESENVOLVIMENTO

Apo6s definir os objetivos, foram trabalhados dois conceitos que fundamentaram a elaboragéo
das perguntas: grau de satisfagdo com a qualidade em servigos e a imagem-branding de uma insti-
tuicdo. Esses conceitos permitem identificar o quadro de uma imagem favoravel ou ndo de uma em-
presa ou setor, nesse caso a prépria Ouvidoria, que é um termdmetro cotidiano dessas percepcoes.

Na explicacdo de ALMEIDA e BELO (2017), a reputagdo recai sobre a capacidade de uma em-
presa de gerar valor e, especialmente, sobre o quanto ela é capaz de cumprir as promessas realiza-
das. Essas percepgdes vao se refletir no grau de admiragao, confianga e empatia que os usuarios e
as pessoas em geral sentem em relagdo a empresa e que contribuem diretamente em decisées de
opinar, influenciar em compras, investir e até mesmo no desejo de trabalhar nela. FOMBRUN (1996)
corrobora ao apontar que a reputacao € apresentada como a avaliagao de uma empresa pelos seus
stakeholders (publicos de relacionamento) em termos de afei¢cdo, apreco e conhecimento, podendo
tornar-se uma vantagem competitiva intangivel para a organizagéo.

Indubitavelmente, as Ouvidorias contribuem para compor a imagem e a reputacdo de uma
empresa. Segundo definicdo da Associacao Brasileira das Relagdes Empresa Cliente — ABRAREC
(2015) e a Associagao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman — ABO (2015), as Ouvidorias tém como
area de atuagao a defesa dos direitos dos cidadaos, consumidores e usuarios de produtos e servi-
¢os, apoiando no esclarecimento dos seus deveres, prevenindo e solucionando conflitos. Ademais,
devem garantir uma avaliagdo justa e imparcial as demandas dos usuarios ao viabilizar “um canal
de comunicacgao direto entre o cidadao e as organizagdes, atuando como segunda instancia admi-
nistrativa no atendimento de suas manifestagdes” (ABRAREC e ABO, 2015).

Com base nesses conceitos, optou-se por avaliar a imagem, ou seja, qual a percepg¢ao que 0s
colaboradores (usuarios ou potenciais usuarios do servigo) ttm em relagéo a atuagéo da Ouvidoria
da Transpetro, na medida em que a confianga no atendimento as demandas e anseios dos colabo-
radores pode impactar diretamente a imagem e a reputagéo da empresa.

Ademais, para avaliar a imagem da Ouvidoria nessa pesquisa, seria necessaria, inclusive (e
principalmente), a medi¢do do grau de satisfacdo dos servigos prestados por esse setor/geréncia,
dentro da Transpetro, que ajudam a compor a imagem que os colaboradores tém em relagao a Ou-
vidoria, ou seja, a sua percepgao. Para tanto, trabalhamos com o conceito de “servigos”.

Segundo ZEITHAML e BITNER (2008) os servigos caracterizam-se principalmente pela intangi-
bilidade. Servigos sao qualificados por agdes e atuacdes e, boa parte das vezes, ndo podem ser vis-
tos, sentidos ou tocados. Desse modo, o usuario do servigo acaba adquirindo a satisfagao por meio
da utilizagdo ou da sensacgao de estar sendo atendido por um servigo. Por essas caracteristicas,
0Ss servigos sdo mais complexos, pois, na maioria das vezes, a qualidade vai depender de fatores
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incontrolaveis, tais como: a superagao das expectativas do usuario; o tipo de atendimento prestado;
a incerteza da execucdo — que pode ndo atender ao que foi previamente planejado e divulgado;
e ainda, dependendo de como tenha sido a experiéncia (uma vez que experiéncia ndo pode ser
“devolvida”), o usuario pode ou nao se dizer satisfeito com o atendimento ou atuagdo da Ouvidoria.

Ao considerar essas propriedades dos servigos, e no caso especifico dessa pesquisa, o ins-
trumento de coleta de dados a ser apresentado na sequéncia contemplou os principais pontos na
avaliacao da satisfagdo com um determinado servigo, a qual envolve principalmente a qualidade
no atendimento.

ZEITHAML e BITNER (2008) enfatizam que os usuarios consideram cinco dimensdes para avaliar
a satisfagcdo ou ndo quanto a qualidade de servigos utilizados, a saber: a) confiabilidade, que envolve
a percepgao de o servico ter sido executado de forma segura e precisa; b) responsividade, que ¢é a
proatividade em atender os colaboradores/usuarios e prestar servicos sem demora; c) seguranga,
que diz respeito ao conhecimento que os colaboradores da Ouvidoria transmitem, aliado a habilidade
de demonstrar credibilidade e confianga e sua simpatia; d) empatia, que € a aten¢ao dedicada exclu-
sivamente a cada usuario, individualmente e com cuidado; e) tangibilidade, que engloba a aparéncia
do local onde o servigo foi prestado, os equipamentos utilizados, os canais (como eles sdo apresen-
tados), o preparo da equipe e materiais auxiliares.

A seguir sera descrita e analisada a pesquisa realizada pela Ouvidoria da Transpetro, disponivel
dentro do sistema Microsoft Forms, software que permite auditorias e a geragado de um link, durante
19 dias, nos meses de setembro e outubro de 2020 (link utilizado exclusivamente pelos colabora-
dores da Transpetro).

2.1 Metodologia da Pesquisa

A acgédo corporativa iniciou-se em agosto de 2020, com uma reunido de briefing, etapa funda-
mental para o planejamento e a elaboragcao das perguntas. Naquele momento, foram avaliados
0s objetivos gerais e especificos da pesquisa, com a finalidade de identificar os principais pontos
que precisavam ser esclarecidos. Apds a reunido, foi enviada ao Comité de Auditoria Estatutario
da Transpetro a proposta que apresentava os procedimentos metodolégicos, as escalas a serem
utilizadas e o método de coleta de dados. Depois da aprovagao pelo Comité, o formulario comegou
a ser estruturado.

De acordo com seus procedimentos metodoldgicos, a pesquisa caracteriza-se como predomi-
nantemente quantitativa, exploratéria e descritiva, por acessibilidade.

Segundo apontam MATTAR (2010), AAKER e KUMAR (2016) e CHURCHILL e PETER (2015),
a pesquisa descritiva avalia a frequéncia com que algo ocorre, caso exista, entre duas variaveis, por
meio do cruzamento dos dados e segmentagéo dos publicos.

A pesquisa caracteriza-se também como exploratéria, porque ndo ha pesquisas anteriores ava-
liando a Ouvidoria junto ao publico interno de colaboradores da Transpetro. Este tipo de pesquisa
é também muito util para o estabelecimento de prioridades a serem identificadas e comunicadas
aos gestores, para que as transformem em conhecimento e agbes, assim como para o aprendizado
sobre problemas praticos na execugao de um trabalho (AAKER e KUMAR, 2016).
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Também é quantitativa por entrevistar grande nimero de pessoas e levantar dados numéricos que
indicam tendéncias. A analise leva em conta o nimero de pessoas que possuem determinado compor-
tamento (CHURCHILL e PETER, 2015). E é por acessibilidade, uma vez que participaram da pesquisa
somente os colaboradores que quiseram e se mostraram acessiveis e disponiveis para responder.

O universo da pesquisa quantitativa € composto por todos os colaboradores da Transpetro (em-
pregados e prestadores de servigo), totalizando 7.049 (sete mil e quarenta e nove pessoas), segundo
informacdes internas fornecidas pela geréncia de RECURSOS HUMANOS (2020); distribuidos em 22
geréncias executivas e a alta administragao; abrangendo o quadro de terra (colaboradores que traba-
lham nas instalagées fixas) e de mar (maritimos que trabalham nas frotas de navios).

A amostra foi composta por 909 respondentes, o que confere aos dados da pesquisa uma margem
de erro de 3% e intervalo de confianga de 95%.

O instrumento de coleta de dados foi elaborado utilizando-se o Microsoft Forms, software que
permite auditorias e a geragao de um link contendo o questionario on-line, para autopreenchimento.

Para coletar os dados, o link com o questionario foi enviado por e-mail para todos os colaborado-
res, pela area interna de Comunicagao Empresarial da Transpetro — que também divulgou para a lista
de gerentes, por meio do WhatsApp corporativo. Esses gerentes compartilharam com suas equipes,
também por WhatsApp.

O instrumento de coleta de dados pdde ser respondido por computador ou pelo celular. Foram
enviados trés comunicados para todos os colaboradores, além de divulgagao da pesquisa realizada
pelo Ouvidor durante eventos internos da companhia para todos os presentes. O questionario ficou
disponivel por 19 dias corridos.

O tempo para responder a pesquisa ficou em torno de sete minutos (tempo contabilizado pelo
proprio sistema Forms). O instrumento de coleta de dados foi composto por um total de 16 perguntas,
sendo trés abertas e treze fechadas. Se o respondente ja tivesse sido atendido pela Ouvidoria, era
direcionado para uma bateria que avaliou o processo de atendimento. A figura abaixo esquematiza a
estrutura do questionario, conforme os parametros conceituais e os objetivos tragados anteriormente.

Figura 1 — Estrutura do questionario
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Fonte: Dados primarios (2020)
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O questionario foi composto pelas seguintes etapas, de acordo com a ordem abaixo:

a) Bateria de perfil (geréncia, local de atuagao etc.).

b) Avaliagdo de imagem, posicionamento.

c¢) Avaliagao dos canais de contato com a Ouvidoria, avaliagdo da confianga, se conhece
a Ouvidoria, avaliagdo da capacidade técnica da equipe da Ouvidoria e se recorrer a Ou-
vidoria resulta em melhorias de processos.

d) Segmentagéo de quem foi atendido e quem nao foi.

e) Avaliacao do atendimento da Ouvidoria considerando: postura profissional, rapidez no
atendimento, resolu¢do de problema, nota geral para o atendimento e justificativa para as
notas abaixo de 7.

f) indice de recomendagao da Ouvidoria e justificativa para a nota.

g) Comentarios e sugestdes.

Nas perguntas fechadas, as escalas do tipo Likert (de 1 a 5) foram utilizadas, pois sdo amplamen-
te disseminadas, inclusive pelo Ibope (atual Ipec) para avaliagdo do desempenho governamental.

Para avaliagdo da recomendacao e da qualidade, foi utilizado o método NPS (Net Promoter
Score), composto por uma pergunta aberta, com nota de zero a dez, sendo zero para nada re-
comendavel e dez extremamente recomendavel. Esse método, que mede o indice de fidelidade,
qualidade e satisfagao dos clientes diante da prestacao do servico, é também utilizado por grandes
empresas como Apple e Microsoft e mensura o quao bem as empresas ou areas estao lidando com
seus clientes ou pessoas com as quais interagem.

Figura 2 — Escala NPS
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Fontes: Revista Exame (publicada em 24/5/19 e atualizada em 08/6/20)
Endeavor (publicada em 6/7/15 e atualizada em 16/2/18).
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2.2 Analise dos Dados: Resultados Quantitativos e Qualitativos

Para analise e tratamento dos dados coletados, foram utilizados os softwares Excel e Power BI.

Todas as geréncias executivas foram representadas na pesquisa, cumprindo o método de aces-
sibilidade, ou seja, o colaborador respondia/participava se quisesse.

A pesquisa gerou mais de 1.200 (mil e duzentas) respostas abertas, todas analisadas, conforme
sera detalhado no decorrer deste topico. As perguntas estavam relacionadas as justificativas solici-
tadas para as notas de zero a dez, como também no espago aberto para duvidas ou sugestbes, ao
final do questionario.

A nota geral da Ouvidoria, numa escala de zero a dez (método NPS), foi de 7,5, e a nota dos
usuarios dos servigcos da Ouvidoria foi de 7,3. O grafico abaixo é resultado da analise da seguinte
pergunta: Agora vamos avaliar qual é a probabilidade de vocé recomendar a Ouvidoria da Trans-
petro a um colega. Atribua uma nota de zero a dez, sendo zero igual a nada provavel e dez igual a
extremamente provavel.

Grafico 1 — Nota geral da Ouvidoria por todos os respondentes

Probabilidade de Recomendar a Ouvidoria

Agora vamos analisar qual é a probabilidade de vocé recomendar a Ouvidoria da Transpetro
a um colega? Atribua uma nota de 0 a 10, sendo 0 = nada provavel e 10 = extremamente provavel

30%

Total: 909

Fonte: Dados primarios (2020)
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Em outra bateria de perguntas, de acordo com a analise de dados, com base em 909 respostas,
99% conheciam a QOuvidoria.

Nesta questao, foram apresentadas afirmagdes para que os respondentes marcassem de 1 a
5, sendo 1 discordo totalmente e 5 concordo totalmente, a saber:

a) Recorrer a Ouvidoria pode resultar em melhoria dos processos da Transpetro — com
69% de concordancia.

b) A Ouvidoria da Transpetro possui pessoas capacitadas para resolugéo das solicitagdes
— 63% de concordancia.

c) Eu confio nas agdes da Ouvidoria da Transpetro — 62% de concordancia.-

d) Eu sei onde encontrar os canais para falar com a Ouvidoria — 80% de concordancia.

A avaliagao das respostas foi positiva, com indices de concordancia acima de 60% (concordo
totalmente + concordo), conforme grafico a seguir.

Grafico 2 — Avaliagao dos servigos da Ouvidoria por todos os 909 respondentes
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Fonte: Dados primarios (2020)
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Em outra questédo aberta (Quando se fala em “Ouvidoria Transpetro”, qual a primeira palavra
ou imagem que lhe vem a cabega?), de avaliagdo qualitativa, a imagem da Ouvidoria foi associada
a palavras que designam suas atividades, demonstrando familiaridade com seu funcionamento e
finalidade instrumental. Assim, foram mencionadas as palavras canal de denuncia, canal de recla-
macao, atendimento, ouvir e escutar, sugestdes e mediacao.

As respostas também apontaram para o nosso propésito, demonstrando que os valores que
buscamos concretizar sdo conhecidos e partilhados: confianca, transparéncia, conformidade, inte-
gridade e justica. Nesse sentido, ainda foram mencionadas as palavras credibilidade, responsabili-
dade, respeito e seguranga.

Por fim, foi destacada a ideia de que a Ouvidoria existe para resolver problemas. Contudo, a
eficiéncia e a eficacia da Ouvidoria ndo deveriam ser associadas a resolugao imediata de problemas
ou ao atendimento automatico de pleitos. Além de promover o didlogo com as partes interessadas
e de reforgar os valores da companhia, a Ouvidoria atua na media¢do da solu¢gdo com as geréncias
onde se situa o problema ou mesmo ajuda a evidenciar que ndo ha o problema apontado, contri-
buindo para que a comunicagdo da companhia seja mais clara. E esse & um terceiro papel impor-
tante da Ouvidoria: melhorar a empresa a partir do tratamento das criticas e sugestoes.

2.3 Analise dos Dados dos Usuarios Atendidos pela Ouvidoria

Quando avaliado o atendimento da Ouvidoria, os usuarios responderam que 82% sentem-se
satisfeitos com a postura profissional dos analistas, 62% aprovaram a agilidade do tratamento e
55% consideravam-se satisfeitos com a resolugéo de problemas.

Na sequéncia, era solicitado que os usuarios dessem uma nota que podia variar de zero (pés-
simo) a dez (excelente) para o atendimento recebido. A média geral para o atendimento foi de 7,3.

Ao final da bateria de perguntas direcionadas aos usuarios (total de 353 pessoas), uma pergun-
ta aberta permitia ao respondente justificar as notas dadas. Nessa questao foram geradas mais de
400 (quatrocentas) respostas (a questao possibilitava multiplas respostas), que foram analisadas
utilizando-se o processo de codificagado, ou seja, todas as respostas foram lidas e agrupadas em
categorias, conforme sua semelhanca.

Foram geradas categorias separadas por notas de 0 a 6 (respondentes considerados pelo NPS
como detratores), as 7 e 8 (neutros) e 9 e 10 (defensores).

Para as notas de 0 a 6, consideradas pontos de atencao, as categorias que geraram mais res-
postas estavam relacionadas ao atendimento e ao tempo de resposta da Ouvidoria.

Para as notas 7 e 8, as categorias mais citadas estavam relacionadas ao tempo de resposta
e a efetividade da Ouvidoria na intermediacdo da solicitagdo.

E para as notas 9 e 10, as categorias com maiores indices relacionavam-se a presteza no
atendimento e ao resultado das solicitagoes.

Pelas notas acima, constata-se que, para muitos usuarios, a avaliagdo da Ouvidoria esta
mais relacionada ao atendimento de seus pleitos (efetividade na intermediagdo da solicitagéo e
resultado das solicitagdes), o que ndo depende totalmente dos esforgos dos analistas de Ouvido-
ria ou do Ouvidor e ndo propriamente do trabalho em si da Ouvidoria (atendimento, presteza no
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atendimento e tempo de resposta). A constatagcéo representa um desafio de comunicagao com as
partes interessadas.

2.4 Avaliagao NPS: Para Todos os Usuarios

Ao final do questionario, todos os respondentes (909 pessoas) foram questionados sobre o ni-
vel de recomendacgao da Ouvidoria, em uma escala de zero a dez, sendo zero nada provavel e dez
extremamente provavel, a partir da seguinte pergunta: Agora vamos avaliar qual a probabilidade de
vocé recomendar a Ouvidoria da Transpetro a um colega.

Essa andlise gerou um indice NPS representado na figura abaixo.

Figura 3 — Analise NPS
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Fonte: Dados primarios (2020)

O grafico acima mostra que, entre os que foram atendidos pela Ouvidoria, o NPS (indice de
qualidade dos servigos) é de 18%. E considerado pelo método uma avaliagdo boa entre os usuarios
dos servigos que responderam a pesquisa. O mesmo acontece com o NPS geral, que foi de 17%,
classificado como bom a razoavel, quando avaliados todos os entrevistados (usuarios e nao usua-
rios dos servigos da Ouvidoria).
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Depois da pergunta relacionada ao NPS, conforme indica o préprio método, o respondente é
solicitado a justificar sua nota. Novamente foram geradas categorias separadas por notas de 0 a 6
(respondentes considerados pelo NPS como detratores), as 7 e 8 (neutros) e 9 e 10 (defensores).

Para as notas de 0 a 6, consideradas pontos de atencéo, as categorias que geraram maiores
respostas estavam relacionadas a percepc¢ao da efetividade das ag6es da Ouvidoria e ao re-
sultado do atendimento — ambas categorias vinculadas ao resultado esperado pelo respondente.

Para as notas 7 e 8, as maiores categorias estavam relacionadas a alta credibilidade
da Ouvidoria e ao fato de ser reconhecida como um canal, como um elo entre empresa
e empregado.

E para as notas 9 e 10, as categorias se relacionavam a confiang¢a e transparéncia da Ouvi-
doria e a eficiéncia na resolugao de problemas/conflitos.

Com base na analise de todas as perguntas € possivel identificar pontos positivos que reforgam
a imagem de confianca e credibilidade da Ouvidoria, que também é associada a um canal de comu-
nicacao entre colaboradores e empresa.

A recomendacao da Ouvidoria por seus colaboradores pode ser considerada muito boa, visto
que, para um setor que é destinado a tratar demandas que nao foram atendidas pela empresa ou
a mediar solugdes para problemas pontuais ou cronicos, a area foi bem avaliada (com média 7,5).

As analises das perguntas abertas permitem alertar para que a Ouvidoria fique mais atenta a
pontos que, ao mesmo tempo, sao fortes e considerados de atencao: o atendimento, por exemplo.
Essas respostas, sem uma analise mais profunda e qualitativa, seriam pouco efetivas e nao ense-
jariam agbes mais especificas ao encontro dos anseios dos colaboradores.

O quesito atendimento aparece relacionado a demora no tempo da resposta, o que revela a
oportunidade de melhorar o tempo do atendimento. O mesmo quesito atendimento aparece como
elogio, relacionado a presteza, o que demostra que a categoria tem alta correlagdo com o grau de
satisfacdo dos seus usuarios.

3. CONSIDERAGOES FINAIS

Ha alguns anos, um numero significativo de empresas vem tentando construir culturas corpora-
tivas alicercadas em valores e nos propositos de suas liderangas, os quais guardam sua historicida-
de e se inserem — obviamente — na sociedade. Preocupadas com a reputagéo e a imagem, muitas
empresas tém aderido a um novo modelo de negdcios. Externamente, esse modelo caracteriza-se
pela promocao do didlogo com todas as partes interessadas e, internamente, pela abertura as
reivindicagdes de equidade de género e raca e pela composi¢do de quadros de funcionarios que
observem a diversidade e respeito a orientagdo sexual.

Essa transformacgao ocorreu em conjunto com diversos movimentos sociais que expressam
preocupacgdes com o planeta, ameagado pelo aquecimento global, e com as pessoas, pressiona-
das pela miséria e pelas crescentes desigualdades. Paulatinamente, executivos e organizag¢des
mitigaram o principio da maximizagao dos lucros e afastaram a concepc¢ao de que o propésito das
sociedades empresariais se circunscreveria exclusivamente aos interesses dos acionistas.
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O Dow Jones Sustentability Index World, criado em 1999, foi o primeiro indicador a apontar as or-
ganizagoes que exercem lideranca global em sustentabilidade, classificando-as de acordo com a sua
capacidade de gerar valor para os acionistas a longo prazo. No Brasil, o indice de Sustentabilidade
Empresarial (ISE) foi criado em 2005, pela entdo Bovespa (atual B3), bolsa de valores brasileira, se-
diada em S&o Paulo. O indice “busca criar um ambiente de investimento compativel com as deman-
das de desenvolvimento sustentavel da sociedade contemporanea e estimular a responsabilidade
ética das corporagodes (B3, 2021).

Da mesma forma, os governos, em diferentes niveis, desde sistemas transnacionais a estrutu-
ras locais, abandonaram o formalismo burocratico e passaram a buscar sua legitimagéo por meio da
ampliacao da transparéncia, do fomento da participagdo popular e da realizagao de dialogos sistema-
ticos com a sociedade civil.

Nesse contexto, as Ouvidorias, tanto na esfera publica quanto na esfera privada, assumem um
importante papel. Diante das elevadas expectativas da sociedade em relagdo as empresas e aos go-
vernos, nao cabe mais pensar as Ouvidorias como meras intermediarias, repassadoras de demandas
e de respostas. Da mesma forma, o papel das Ouvidorias néo deve se restringir a um canal de comuni-
cagao com a empresa. Essa concepgao, além de reativa, confunde o instrumento com a sua finalidade.
Basta pensar que uma Ouvidoria pode ter mais de um canal de comunicacao, a depender do tipo de
demanda a ser tratada. Em alguns casos, existem canais impostos por dever legal (Lei de Acesso a
Informacao e Lei de Conflito de Interesses, por exemplo). Em outros, as empresas decidem segregar
um tipo de manifestagéo dos demais. E o caso da contratacdo de canais externos de dendncias.

Entretanto, em todos os casos, os canais das Ouvidorias apenas funcionam se houver credi-
bilidade na instituicdo e confiangca em quem recebe as manifestagdes. Nao por acaso, os canais
de denuncias, criados sobretudo para receber denuncias de fraudes contabeis e financeiras ou de
corrupgao, logo também foram utilizados para receber manifestagdes de violéncia no trabalho, com
destaque para a discriminagdo, o assédio moral e o assédio sexual. As pessoas agregaram as suas
demandas as preocupacdes empresariais.

Ouvidorias devem promover o didlogo com todas as partes interessadas de uma empresa e com
todos os cidadaos de uma sociedade. O dialogo consiste na comunicacao qualificada, transparente,
com valores claros e propositos concretos. Sao exatamente as Ouvidorias que permitem dar resso-
nancia as demandas das pessoas, fazendo-as reverberar nas empresas e nos governos. Por essa
razao, é imprescindivel que, além das respostas aos protocolos recebidos, o Ouvidor também fale,
apontando valores, comportamentos esperados e estimulados.

Nesse sentido, as Ouvidorias permitem que essas organizagdes estejam em sintonia com a so-
ciedade, contribuindo para o fortalecimento de sua credibilidade, imagem e reputagao.

Portanto, Ouvidorias devem ser proativas e buscar as manifestagdes, inclusive as manifesta-
cOes sobre a prépria Ouvidoria, sobre 0s seus processos, sobre 0s seus prazos, sobre a sua eficacia
e credibilidade. Eis porque as pesquisas de avaliagdo mostram-se tao importantes. Afinal, a priori,
essas pesquisas sao a possibilidade de se manifestar sobre quem recebe as manifestagdes, veri-
ficando se os canais estdo desobstruidos e se as demandas que chegam vém sendo tratadas de
forma satisfatéria — sempre do ponto de vista dos demandantes, seja cidadao, usuario de servigo
publico ou consumidor.
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Em poucas palavras, as pesquisas preenchem uma lacuna, funcionando como uma espécie de
autorregulagao da Ouvidoria e representam insumos para uma gestao eficaz.

Na Transpetro, além dos resultados da pesquisa com os colaboradores apresentados neste
artigo, o processo de gestdo da Ouvidoria também ¢é balizado por entrevistas abertas com a alta
administragdo e com a percepg¢ao da propria equipe que compde a Ouvidoria.

Como resultado deste trabalho complementar, formatamos uma nuvem de palavras representa-
da na figura a seguir, que reune nossos principais direcionadores de posicionamento.

Figura 4: Nuvem de palavras resultante da dindmica de
entrevista realizada com a equipe da Ouvidoria e o corpo diretivo

da Companhia em novembro/2020.
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Fonte: Dados primarios (2020)

A figura 4 representa o compromisso da Ouvidoria em acolher os demandantes de forma em-
patica, sem perder de vista a lateralidade e parceria com as demais geréncias, mediar solugbes
com imparcialidade e observar a celeridade para atender as demandas das partes interessadas,
gerando valor por meio da gestao das informagdes, de forma criteriosa e independente. Esse com-
promisso permite que a atuagao da Ouvidoria reforce a integridade e a reputagéao da Companbhia.

A partir do posicionamento acima, mapeamos dimensdes de atendimento que permitam a pro-
posicao de métricas de avaliacido de desempenho e eficacia. Trata-se de avaliar indicadores mais
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abrangentes do que as métricas tradicionais que analisam os tempos médios de resposta. Em
que pese a agilidade ser incontestavelmente uma dimensao de peso quando avaliamos qualquer
servico de atendimento, existem outras dimensdes que compdem a percepgao do atendimento da
Ouvidoria e de sua credibilidade.

No esquema abaixo representamos as seis dimensdes que entendemos serem capazes de
suportar um sistema robusto de avaliagao.

Figura 5: Dimensodes propostas para desenvolvimento de indicadores

de desempenho e eficiéncia de Ouvidorias.
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Fonte: Dados primarios (2020)

Cada uma das dimensdes acima deve ter indicadores proprios, complementando as manifesta-
¢Oes capturadas em pesquisas sobre a Ouvidoria.

Para concluir, as Ouvidorias, sempre considerando suas especificidades e suas partes interes-
sadas, devem buscar desenvolver instrumentos eficazes de gestao, de autoavaliagao e de autorre-
gulacdo. As pesquisas destacam-se como um desses instrumentos, necessariamente complemen-
tadas por indicadores especificos que permitam melhorias continuas aos cidadaos, usuarios de
servico publico e consumidores.
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