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Resumo

A Ouvidoria Publica € um espacgo no qual o cidadao pode levar ao conhecimento da Admi-
nistracdo Publica as suas necessidades e reclamagdes, auxiliando na busca da melhoria
dos servigos prestados e exercendo seu direito a cidadania. O trabalho efetuado pelas Ou-
vidorias deve ser mensurado a fim de proporcionar eficacia, visando a prestagédo do servigo
com melhor qualidade. Para tanto, o presente trabalho sugere trés indicadores passiveis de
uso em Ouvidorias Publicas: indice de resolubilidade, indice de atendimento aos prazos de
resposta e Prazo médio de resposta das demandas. Para o calculo dos indicadores usou-se
o banco de dados de atendimento da Ouvidoria da Agéncia Reguladora de Servicos de Agua
e Esgotamento Sanitario de Minas Gerais entre os anos de 2014 e 2016. A andlise dos dados
demonstrou que os trés indicadores conseguem fornecer informagdes importantes, que, ao
serem analisadas juntamente com metas tragadas, poderéo subsidiar as decisées do Ouvidor
no sentido de aperfeigoar a prestagdo do servico com mais eficacia.
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Abstract

The Public Ombudsman’s Office is a place in which citizens can bring their needs and com-
plaints to the attention of the Public Administration, helping them to improve their services and
exercising their right to citizenship. The work carried out by the Ombudsman should be mea-
sured in order to provide efficacy, aiming at providing the highest quality service. The present
study suggests three indicators that can be used in Public Ombudsman’s Office: Resolubility
index, Time response index and Medium time response of demands. In order to calculate the
indicators, the database used by the Public Ombudsman’s Office of the Agéncia Reguladora
de Servigos de Agua e Esgotamento Sanitario de Minas Gerais between 2014 and 2016 was
used. Data analysis showed that all three indicators can provide important information, which,
when analyzed together with goals, can support the decisions of the Ombudsman in order to
improve provision of services in a more efficacy way.

Keywords: Ombudsman’s Office. Indicators. Ombudsman. Public efficacy.
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INTRODUGAO
Explanacao acerca das Ouvidorias Publicas

A democracia no Brasil se fortaleceu com a promulgacéo da Constituicdo Federal de 1988. A
“Constituicao Cidada” trouxe uma ampla previsao de direitos e a institucionalizagdo de mecanismos
e processos que possibilitam a efetiva participacdo da sociedade na formulagdo, monitoramento,
controle e gestao das politicas publicas (ENAP, 2015). Pode-se afirmar que a sociedade € instigada
a organizar-se e apropriar-se de instrumentos como conselhos, conferéncias, audiéncias, consultas
publicas, Ouvidorias, entre outros.

Dentre estes instrumentos de participagao social, as Ouvidorias passaram a exercer uma fun-
¢ao primordial na materializagdo do engajamento do cidadao na gestao publica. Ouvidorias Publi-
cas sao orgaos facilitadores do didlogo entre o cidaddo e o Governo. Trata-se de 6rgaos da Adminis-
tracao Publica que se apresentam como instrumento auténtico da democracia participativa, dando
voz ao cidadao por meio da figura do Ouvidor (MANUAL OG MG, 2015). O dialogo entre o cidadao
e a Administracao Publica contribui para o aperfeicoamento dos servigos prestados.

A funcao principal de uma Ouvidoria € “ouvir’ do cidaddo sua manifestacao sobre os servigos
prestados, buscando a mediacao de possiveis conflitos e a resolucdo de suas demandas (PEIXOTO;
MARSIGLIA; MORRONE, 2014). Segundo RICHE (2010), a funcdo desse “ouvir’ & a de transformar
a cultura de reclamacao em uma cultura de cooperagao e participagcéo, garantindo assim os direitos
dos cidadaos.

Na analise de MORAES et al. (2010), as Ouvidorias sdo um legitimo canal de atendimento ao
cidadao, com base na neutralidade e imparcialidade. De fato, a atuacdo dos Ouvidores deve ser a
mais neutra possivel, fazendo a ponte entre o cidadao e o prestador de servigos, buscando equa-
cionar as situacdes apresentadas. A instituicio favorece a melhoria do servico prestado a populacao
possibilitando o didlogo do cidadao com a gestao participativa.

As Ouvidorias Publicas procuram realizar a interlocu¢do dos cidadaos com o Estado, compati-
bilizando os principios da democracia representativa e participativa. Segundo LACERDA (2011), as
Ouvidorias buscam promover a cidadania e a defesa do cidadao quando esse nao consegue ser
atendido em outras instancias inferiores. O fortalecimento do cidadao ¢é verificado através da atua-
c¢ao da Ouvidoria quando ela realiza a conscientizacao da cidadania, aprimorando a participacao
social (MORAES et al., 2010).

Nesse sentido MORAES et al. (2010) escreve que:

As Ouvidorias brasileiras representam um marco nesse processo, configurando-se num
espaco do ouvir dialégico, no qual a sociedade busca integragdo com o governo, de forma
célere, responsiva e ética, certo de que sera ouvida e a sua manifestagéo registrada, na
busca da constru¢do de um padréo de atengéo ao cidaddo que sofre um mal e procura o
acolhimento através da escuta humanizada e a acessibilidade com resolutividade satisfa-
téria. As manifestagbes recebidas pela Administragao Publica sdo analisadas e respondi-
das, buscando-se a resolugéo da questao apresentada da melhor forma possivel.
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Breve relato sobre a Ouvidoria da Arsae-MG

A Agéncia Reguladora de Servigos de Agua e Esgotamento Sanitario de Minas Gerais (Arsae-
-MG) foi criada em 2009, por meio da Lei n° 18.309/09. Trata-se de uma autarquia especial dotada
de autonomia administrativa, financeira, técnica e patrimonial. AAgéncia tem por finalidade fiscalizar
e orientar a prestagao dos servigos publicos de abastecimento de agua e de esgotamento sanitario,
bem como editar normas técnicas, econdmicas e sociais para a sua regulagdo. Tem ainda como
competéncia supervisionar, controlar e avaliar as a¢des e atividades decorrentes do cumprimento
da legislagao especifica para sua area de atuagao.

Areferida Lei especifica em seu corpo que a Ouvidoria faz parte da estrutura organica da Agén-
cia. Visando cumprir a determinacao legal, a Ouvidoria da Arsae-MG foi instituida em 2009, e desde
entdo opera como um importante canal de participagao do cidadéo.

O usuario possui um amplo leque de opcdes para entrar em contato, sendo eles o teleatendi-
mento, o atendimento via internet, presencial, ou por carta. As demandas recebidas sao classifica-
das como reclamacgao, denuncia, informacgao, elogio ou sugestao.

Apods o recebimento, as demandas sdo encaminhadas aos analistas que procedem de forma
a solver a questao, solicitando quando necessario apoio interno de outros setores da agéncia e,
externo, dos prestadores de servigos regulados.

No intersticio de tempo analisado, de 2014 a 2016, a Ouvidoria da Arsae-MG acolheu 3.705
demandas. As principais demandas abertas pelos usuarios relacionam-se com a falta de agua ou
baixa pressao, o extravasamento de esgoto em via publica, o questionamento de fatura, além dos
pedidos de informacdes diversas sobre os prestadores de servigo.

A importancia do uso de indicadores

A Administragdo Publica deve controlar seus proprios atos com o objetivo de aperfeicoar a ges-
téo e levar a melhoria do servigo publico. O controle interno, exercido pelo proprio érgao, fornece
informacdes relevantes com relagdo ao cumprimento das normas e a avaliacao dos resultados da
gestao (ENAP, 2015). Nesse contexto, os indicadores servem para monitorar informagdes e sao
formas de quantificar o trabalho executado. Os resultados obtidos podem ser disponibilizados a
sociedade e utilizados para subsidiar os tomadores de decisao.

O uso de indicadores possibilita a realizagdo de analise de desempenho, comparando o re-
sultado obtido com a meta determinada. Dessa forma, eles sdo um ponto importante na melhoria
continua dos processos organizacionais (MANUAL OG MG, 2015).

Para que a Ouvidoria seja uma instituicdo de sucesso, é necessario que ela acolha as deman-
das do cidadao e facilite seu didlogo com a Administragdo Publica. Quantificando as a¢des das
Ouvidorias, pode-se realizar uma analise da eficiéncia, eficacia e efetividade e assim observar se o
papel que Ihes foi imposto esta sendo cumprido. Dessa forma, usar esses indicadores pode permitir
que o gestor publico conhega seus resultados e trace novas metas de trabalho, de forma a atingir
seus objetivos (GRATERON, 1991).
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O presente trabalho tem por objetivo a sugestdo de indicadores que possam ser utilizados
pela Ouvidoria da Arsae-MG, de forma a aprimorar a gestao e a tomada de deciséo.

DESENVOLVIMENTO

Os dados trabalhados foram coletados nos arquivos de atendimento da Ouvidoria da
Arsae-MG.

A equipe gera mensalmente tabelas contendo todos os dados de atendimento classificados
em: numero de protocolo, canal de atendimento, nome, data de abertura, bairro, municipio, pres-
tador, natureza, detalhamento e data de encerramento. Os dados foram agrupados por ano como
forma de divisao para efeitos de calculo dos indicadores.

A amostra nao é probabilistica, foi selecionada segundo critérios de conveniéncia do pes-
quisador visto que desde 2009 a metodologia de trabalho sofreu grandes ajustes. Desse modo,
optou-se por analisar os ultimos trés anos (2014 a 2016), pois nestes a forma de tratamento das
demandas foi semelhante.

De acordo com MANUAL OG MG (2015), uma das finalidades das Ouvidorias Publicas € a
formacgao de diagnosticos visando uma agao qualitativa de melhoria da prestacao dos servicos.
Para elaborar tais diagnosticos faz-se necessario mensurar as manifestagées recebidas por meio
dos canais de atendimento das Ouvidorias. E nessa etapa que fica visivel a importancia do uso
de indicadores adequados.

Segundo SOUZA JUNIOR (2011), os indicadores podem ser classificados em estratégicos,
de produtividade (eficiéncia), de qualidade (eficacia), de efetividade (impacto) e de capacidade. E
preciso, porém, discernimento na escolha de tais indicadores, verificando se o escolhido de fato
refletira o ponto desejado.

Ao gestor que faz uso de indicadores adequados € possibilitado o conhecimento do passado
e do momento atual, além de fornecer um direcionamento do futuro. Por conseguinte, um indica-
dor deve oferecer informacgdes que possibilitem a tomada de decisdes, no sentido de melhorar o
servigo efetuado. Deve ainda ser confiavel, acessivel e de baixo custo (SOUZA JUNIOR, 2011).

As principais qualidades de um indicador segundo GRATERON (1991) sao: relevancia, per-
tinéncia, objetividade, sensibilidade, precisdao e um bom custo-beneficio.

LACERDA (2011) entende que os indicadores possibilitam ao Ouvidor o controle e a avalia-
¢ao dos processos da Ouvidoria. Os indicadores permitem observar o alcance das metas contri-
buindo para a melhoria continua dos processos organizacionais, além de auxiliar no processo de
tomada de decisdes (MINISTERIO DA SAUDE, 2013).

Apos estudos iniciais, chegou-se a trés indicadores que s&o recomendados para uso pela
Ouvidoria da Arsae-MG: indice de resolubilidade, indice de atendimento aos prazos de resposta
e Prazo médio de resposta das demandas. Ver Tabela 1.
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TABELA 1 - Indicadores Sugeridos: conceitos e formulas

INDICADORES CONCEITO DOS INDICADORES FORMULA DOS INDICADORES

O indicador mensura o percentual N° de manifestagées resolvidas
de manifestagbes resolvidas com a
intervencéo da Ouvidoria.

indice de

ore 100
resolubilidade

N° total de manifestagbes recebidas

O indicador representa a quanti-

Indice de dade de respostas, encaminhadas N° de manifestagées encerradas em até 10 dias

atendimento aos A AT P x 100
pela Ouvidoria ao cidaddo-usuario, N° total de manifestacées
prazos de resposta dentro do prazo de 10 dias. ¢
1 O indicador representa o tempo
Prazo médio de médio de encaminhamento de Média da data de resposta ao cidad&o (-) Data de

respostas das

A [ registro da manifestagéo
demandas respostas ao usuario, a partir do g c

recebimento da demanda.

O Gréfico 1 demostra o numero de demandas que foram efetivamente trabalhadas pela Ou-
vidoria da Arsae-MG. Nesse total, estdo as demandas nas quais a Ouvidoria atuou visando a so-
lucionar os problemas trazidos pelo cidadao. No total anual ndo entram os pedidos de informacgao
que foram prestadas diretamente pelos atendentes, sem que fosse necessaria uma atuagao efetiva
dos analistas.

GRAFICO 1 — Numero absoluto de demandas trabalhadas
pela Ouvidoria da Arsae-MG entre 2014 e 2016
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Trabalhando-se os dados de atendimento da Ouvidoria da Arsae-MG dos ultimos trés anos, de
acordo com as formulas dos indicadores, os resultados obtidos foram os demonstrados na Tabela 2.
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TABELA 2 — Calculo Anual dos Indicadores

iNDICE DE iNDICE DE ATENDIMENTO PRAZO MEDIO DE RESPOSTA
RESOLUBILIDADE AOS PRAZOS DE RESPOSTA DAS DEMANDAS

2014 97,51% 93,45 % 3,28 dias

2015 98,49% 86,99 % 5,47 dias

2016 97,96% 78,52% 6,74 dias

Ao efetuar a analise dos resultados ano a ano, percebe-se que a Ouvidoria da Arsae-MG cum-
pre seu papel social de dar voz ao cidaddo e solucionar as questdes apresentadas. O indice de
resolubilidade indicou que mais de 97% das demandas recebidas foram solucionadas dentro do
mesmo ano em que foram abertas.

O segundo indicador monitorado mostra o percentual de encerramento de demandas em até
10 dias apds o seu acolhimento pela Ouvidoria. O indice aponta uma queda, demonstrando que
as demandas estdo consumindo um numero maior de dias para a sua conclusao, o que enseja do
gestor um cuidado maior com esse indicador.

Ja o prazo médio de resposta das demandas demonstra a média de dias em que o usuario
recebe a solugao do seu problema. Como a Ouvidoria busca encerrar as demandas em até 10 dias
apos o seu recebimento, o prazo médio de 6,74 indica que a maioria das demandas esta sendo
fechada antes do prazo proposto.

Apods a escolha dos indicadores faz-se necessario definir metas que servirdo de balizamento
para a conduta da equipe de trabalho. As metas devem ser realistas e alcangaveis de forma a se
evitar situacdes estressantes e frustrantes que causem a desmotivagéao dos funcionarios. Por outro
lado, as metas ndo devem ser facilmente atingiveis, evitando-se a acomodagéo.

Consoante o MINISTERIO DA SAUDE (2013), as metas demonstram um compromisso da equi-
pe para alcancgar determinado objetivo. Ao se comparar as metas com o resultado dos indicadores
pode-se medir a eficacia do trabalho da equipe. Esta é a medida do grau de cumprimento dos obje-
tivos e metas fixados, ou seja, a comparacgao entre os resultados obtidos e os resultados esperados
(GRATERON, 1991).

CONSIDERAGOES

As Ouvidorias Publicas possuem um papel crucial na defesa dos cidadaos junto ao Estado,
atuando como instituicdo de controle e participagao social. Por intermédio das Ouvidorias, a socie-
dade possui um canal para buscar informagdes, realizar denuncias, registrar reclamagodes, sugerir
e elogiar o servigo publico recebido.
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O uso de indicadores que contemplem as atividades realizadas pela equipe da Ouvidoria é
fundamental para balizar o trabalho do Ouvidor. Com os indicadores definidos, pode-se estabelecer
metas que, apds o decurso do tempo, refletirdo a eficacia da Ouvidoria.

O indice de resolubilidade, o indice de atendimento aos prazos de resposta e o Prazo médio
de respostas das demandas sao indicadores aconselhaveis para uso na Ouvidoria da Arsae-MG,
uma vez que sao de facil obtengao e monitoramento, além de refletirem de forma clara o trabalho
da equipe.

Pautar o trabalho da equipe em metas plausiveis estimula a melhoria dos servigos publicos
prestados e a promogéao dos direitos humanos, pois a Administragdo Publica necessita estar cons-
tantemente aberta para receber o cidadao e buscar ofertar os servicos da melhor forma possivel.
Portanto, uma Ouvidoria que atue observando indicadores e com metas definidas estara dando um
passo a frente no aprimoramento da gestao publica.
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