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RESUMO

A importancia da Ouvidoria e seu papel em uma organizacdo estd sendo
gradativamente compreendida, deve ser vista como um processo lento, gradual e
que envolve aprendizado e compreensdo. No seu munus a Ouvidoria tem por
finalidade estabelecer o elo entre o Cidaddo e Administragcdo Publica, fazendo-o
participe e colaborador de processos decisérios e implementacdo de politicas
publicas. Nesse sentido, o presente trabalho apresenta uma reflexdo sobre a
implantacéo da Ouvidoria no Tribunal de Contas do Estado — TCE/RN, a qual
constitui-se em importante instrumento de visibilidade politico-administrativa na
modernizagéo gerencial, valorizagdo dos servidores, satisfacdo dos usudrios e da
sociedade, sustentados pelo direito & informacdo, a qualidade na prestacdo dos
servicos e direito ao controle adequado dos recursos publicos. Com vistas a levantar
informagbes para a Pesquisa Descritiva (Malhotra, 2001) desenvolvida com duas
populacdes distintas: os funciondrios do Tribunal de Contas do Estado e os
Jurisdicionados, que s&o as instituicbes publicas estaduais e municipais, que
recorrem com maior frequéncia ao TCE/RN, foi utilizado, conforme Young apud Gil
(1991), o método de Estudo de Caso. Os resultados obtidos evidenciam que a
implantagéo da Ouvidoria representa um expressivo seguimento de gest&o publica,
relacionado a efetividade social dos servigos prestados pelo TCE/RN.

Palavras—chave: Ouvidoria; qualidade do servico publico; cidaddo; administracdo

publica.




ABSTRACT

The importance of Quvidoria and his role in an organization are being gradually
understood, it should be seen as a process slow, gradual and that it involves learning
and understanding. In its function the Ouvidoria has for purpose to establish the link
petween the Citizen and Public Administration, making him participant and
collaborator of decisive processes and implementation of public politics. In that
sense, the present work introduces one reflection on the implantation of Ouvidoria in
the TCE/RN - Tribunal de Contas do Estado - Tribunal of Bills of the State - TCE/RN,
which is constituted in important visibility instrument political-administrative in the
managerial modernization, valorization of the servants, the users' satisfaction and of
the society, sustained by the right to the information, to the quality in the instaliment
of the services and right to the appropriate control of the public resources. With views
to lift information for the researches Descriptive (Malhotra, 2001) developed with two
populations different: the employees of the Tribunal of Bills of the State and the state
and municipal public institutions, that they fall back upon TCE/RN more frequently, it
was used, according to Young apud Gil (1991), the method of Study of Case. The
obtained results they evidence that the implantation of Ouvidoria represents an
expressive one continuation of public administration, related to the social
effectiveness of the services rendered by TCE/RN.

Key - Words: Ouvidoria; quality of the public service; citizen; public administration.




F/}SRN

1 INTRODUGAO

O instituto da Ouvidoria surgiu com a figura do Ombudsman na Suécia, no
Século XIX (1809), como consequiéncia natural da prépria evolugdo dos direitos
humanos.

Atualmente, a moderna relagdo empresa X cliente e a busca permanente
pela qualidade do servigo sdo pressupostos para a existéncia de um Sistema de
Ouvidoria como ferramenta institucional nesse processo, dada a importancia desse
servico para garantir os direitos bdasicos do usuario: qualidade, informacdo e
controle. Deve-se ressaltar que sua criagéo justifica-se tanto do ponto de vista
utilidade administrativa quanto da capacidade de fortalecer os principios éticos
decorrentes da democracia, haja vista que a Ouvidoria busca viabilizar o bem estar e
a satisfagé@o dos clientes/usuarios e no desempenho de suas atribuigdes, o Ouvidor,
entre outras agbes, desempenha papel esclarecedor, orientador, corretivo e proativo

no que diz respeito as atividades no sistema de atendimento.

Nesse contexto, com a finalidade de analisar como a implantagéo da
Ouvidoria no Tribunal de Contas do Estado — TCE/RN pode melhorar o atendimento
junto a populagédo e proporcionar uma maior participag&o da sociedade na prestacao
dos seus servicos, o presente trabalho apresenta uma visdo global da QOuvidoria no
Brasil, enfocando a Ouvidoria nos 6érgdos publicos e algumas interfaces com
assuntos diretamente relacionados com o exercicio desta funcdo. Com esse
propésito, faz-se uma contextualizagdo do problema, seguida da caracterizacéo da
organizagdo e seu ambiente e o referencial teérico como suporte ao trabalho

realizado.
1.1 CONTEXTO E COLOCACAO DO PROBLEMA

A Ouvidoria é um servigo que tem por finalidade receber e encaminhar
sugestOes, reclamagbes e denuncias dos cidaddos, em defesa dos principios

fundamentais que devem prevalecer na Administracdo Publica: a legalidade, a

‘egitimidade, a impessoalidade, a moralidade, a economia e a publicidade.
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Pode-se afirmar sua necessidade, na medida em que a Ouvidoria € um
canal de acesso ao cidaddo e ao exercicio da cidadania, na permanente fiscalizagdo
e controle da coisa publica, ao mesmo tempo, que proporciona uma comunicagéo
facil, rapida, desburocratizada e confiavel.

A presenga do ouvidor na Administracdo Publica deve-se 2 iniciativa
independente dos Gestores Publicos que, no desenvolvimento do processo de
modernizag&o de cada instituicdo e dentro do seu universo de atuacéo, identificaram
a Ouvidoria como o melhor canal de comunicagdo para se relacionar com a
sociedade.

Diante disso, o presente trabalho objetiva avaliar Como a implantagao
da Ouvidoria no Tribunal de Contas do Estado/RN pode melhorar o
atendimento junto a populagdo, estabelecendo um canal definitivo para a
participagdo de toda a sociedade no processo de reestruturagao interna do
Tribunal?

1.2 CARACTERIZAGAO DA ORGANIZACAO E SEU AMBIENTE

A histéria institucional dos Tribunais de Contas no Brasil teve inicio no
Governo Provisério quando foram criados, por iniciativa de Ruy Barbosa, através do
Decreto-Lei n° 966-A, de 07.11.1890.

Porém, conforme pesquisa realizada, verificou-se que o Tribunal de
Contas surgiu realmente a partir da Constituicdo de 1891 gue ndo o incluiu em
nenhum dos capitulos referentes a organizacdo e funcionamento dos Poderes,
atribuindo-lhe somente as fungdes de liquidar as contas da receita e despesa e
verificar a sua legalidade, antes das mesmas serem apresentadas ao Congresso.

Na Carta de 1934 foi ampliada a dimens&o das Cortes de Contas, vindo
inseridas no mesmo capitulo que disciplinava o Ministério Publico, cuja funcéo era
acompanhar a execugdo orgamentdria e julgar as contas dos responsaveis por

dinheiro ou bens publicos.

A Constituicdo de 1937 tratou do Tribunal de Contas na parte destinada
20 Poder Judiciario, sem, contudo, dar-lhe o realce devido, deixando a lei ordinaria a

sua organizacao.
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A partir da Constituicdo de 1946 o Tribunal de Contas foi incluido no
capitulo dedicado ao Poder Legislativo. Entre suas atividades estava o julgamento
das contas e da legalidade dos contratos e das aposentadorias, reformas e pensdes.
Portanto, verifica-se que as atribuicbes constantes do art. 97 ja garantiam autonomia
a esses Tribunais.

A Carta de 1967, restringindo o papel dos Tribunais de Contas, extinguiu
0 regime de registro prévio, substituindo-o pelo regime auditorial, instituindo os
sistemas de controle interno e externo, ficando a titularidade deste no Parlamento,
3ue 0 exercia com o auxilio das Cortes de Contas.

Na Constituicdo de 1988 foram mantidos o perfil institucional e as
orerrogativas do Tribunal de Contas delineados na Carta anterior e na Emenda n° 01
22 1969, modificando-se, entretanto, o modo de escolha dos seus integrantes e
2umentando substancialmente as suas atribuicdes.

121 Tribunais de Contas Fortalecidos apos 1988

Os ¢drgéos de fiscalizagdo sempre Ocuparam lugar secundario na trajetéria
g2 vida politica brasileira. Porém, em 1988, com a promulgagédo da nova

Constituicéo, foi dado destaque a estes 6rgdos o que ampliou suas atribuicées.

Coube a esta Carta, de 1988, trazer direitos que foram negados a
sociedade brasileira por muito tempo.  Assim sendo, foi reforcada a liberdade de
Sxpressao, o preconceito passou a ser considerado crime hediondo e muitas outras
conquistas foram dadas ao brasileiro comum. Por exemplo, foi a partir de sua
eromulgacéo que foi instituido o concurso publico, como Gnica forma possivel de se

‘er um cargo efetivo dentro da Administrac&o Publica.

Dentro deste espirito de conquista, foi que os Legisladores reservaram um
“gar de relevo para os agentes de fiscalizag&o. E como se houvesse uma previsao
22 que os cidaddos precisariam de tal Instituto para |hes ajudar a fazer valer as

conquistas adquiridas.
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1.2.2 Histérico do Tribunal de Contas do Estado - TCE/RN

A histéria do Tribunal de Contas do Estado comecou oficialmente em 12
de janeiro de 1961, data oficial da sua criagéo, no final do Governo de Dinarte Mariz.
A primeira composicdo contava com sete ministros: Vicente da Mota Neto
(presidente), Oscar Nogueira Fernandes, José Borges Montenegro, Lindalva
Torquato Fernandes, Aldo Medeiros, Morton Mariz, Romildo Gurgel e como
Procurador Geral do TCE, Mdcio Vilar Ribeiro Dantas.

Instalado em meio a uma histérica disputa politica no Rio Grande do
Norte, o Tribunal de Contas enfrentou sua primeira grande batalha no inicio do
Governo de Aluizio Alves, quando teve que provar sua constitucionalidade no
Supremo Tribunal Federal, sendo vitorioso. Na época, o Tribunal funcionava na rua
Campos Sales.

Apesar do embate inicial, o Tribunal de Contas manteve relagbes
amistosas com o Governo, que também contribuiu para a sua consolidacéo junto a
sociedade. O segundo presidente do TCE, Romildo Gurgel, destacou-se como
grande articulador dessa consolidacao, conscientizando a classe politica da miss&o
do Tribunal de Contas em fiscalizar o bom emprego do dinheiro publico do Estado e

dos municipios.

Aluizio Alves foi o primeiro governador a ter as suas contas apreciadas
pelo TCE. Ainda no seu governo, o Tribunal de Contas ganhou novas instalacdes
fisicas e sua segunda sede, localizada na rua Seridd, em frente ao Colégio Sete de
Setembro. Ganhou também uma nova formagéo, aumentando de sete para nove
conselheiros, sendo nomeados dois novos membros, o ex-governador José Varela e
José Petronilo Fernandes. Alguns anos depois, o TCE retomou a sua composigcao
original, com sete membros.

A conquista por uma sede propria foi outra batalha histérica vencida pelo
Tribunal, instalando-se definitivamente em um prédio pertencente & Assembléia
Legislativa, na avenida Getulio Vargas. O crescimento das atribuicées do TCE e do

proprio Estado, revelaram a necessidade de construcao de novas instalagées para o

Tribunal.
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Enguanto o novo prédio esteve em construcdo, todas as atividades do
TCE foram transferidas, em caréater provisorio, para o prédio da antiga Companhia
22 Desenvolvimento Mineral — CDM, na avenida Interventor Mario Camara.

Figura 1 — Organograma Estrutural do TCE/RN

TRIBUNAL |
PLENO |

Cimara —

-

Conselhairo

1 Conselheiro

| Consalh eiro

| Presidente [ Conegador

LEGENDA: Subordinagdo Administrativa

Assessoria

Fonte: TCE/RN

1.2.3 Estrutura Organizacional do Tribunal de Contas — TCE/RN

O TCE/RN é composto pelos seguintes érgaos:

a) Pleno — composto pelos conselheiros, é responsavel pelo julgamento
dos processos administrativos e que fagam parte da ordem do dia.

b) Presidente do Pleno e das Camaras - cabendo 3 direcdo da Casa ao

presidente do Pleno e ao presidente das Camaras julgar os processos

de Prestagéo de Contas e Tomada de Contas.




c)

d)

e)

f)

e)

h)

)
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Camaras:

Primeira Cémara de Contas — responsavel pela fiscalizagdo das
Contas Municipais.

Segunda Camara de Contas — tem competéncia sobre a administragéo
indireta do Estado.

Corregedoria — fiscaliza os setores de administragdo. E composta por
um Conselheiro, que dirige, e por servidores designados pela
Secretaria Geral, que auxilia nos trabalhos.

Auditores — nomeados pelo governador do estado para substituirem os
conselheiros.

Ministério Publico junto ao Tribunal de Contas do Estado ~-MPJTC —
exercido pelo Procurador-Geral e procuradores. De acordo com o art.
30 da Lei Complementar 121/94 “atua como guarda da lei fiscal de sua
execucdo, com fungbes opinativas e de defesa da ordem juridica
visando & observancia dos principios da legalidade, impessoalidade,

moralidade e publicidade a que se submete a administracdo publica”.

Secretaria das Sessdes — é a Diretoria que elabora a pauta, ata,
acordaos, publicagdo e relatério de atividades dos processos

encaminhados as sessdes plenarias para julgamento.

Diretoria de Administragdo Direta -DAD — érgéo responsavel pela
fiscalizagdo dos 6rgéos da administracdo direta do Estado.

Diretoria de Assuntos Municipais - tem como atribuicdo o exame da

administracdo municipal do Estado.

l) Diretoria de Administragéo Indireta - DAl — 6rg&o executivo da Segunda

Cémara, que tem as mesmas competéncias do Pleno. Sua
responsabilidade € a analise técnica dos processos da administragéo
Indireta do Estado: autarquias, sociedades de economia mista,
fundagbes e empresas publicas.

m) Inspetoria de Controle Externo — responséavel pela fiscalizacdo “in

loco”.
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n) Diretoria de Atos e Execugées - DAE — responsavel pelas citagdes e
intimagdes.

0) Secretaria Geral — tem como atribuicbes a coordenacdo da
administragéo geral e dos 6rgaos de eXecucgao programatica.

p) Consultoria Juridica -

q) Diretoria de Atos de Pessoal — DAP - cuida do exame das
informagdes relativas & nomeacao, aposentadoria, reforma e reserva

remunerada, outorga de pensdes dos dependentes e ex-servidores.

r) Assessoria de Imprensa e Comunicagdo — assiste ao Presidente,
Conselheiros e Dirigentes junto a imprensa, acompanha e assessora
os jornalistas da imprensa local, em busca de matéria no TC, produz o
jornal “TCE EM PAUTA" e confecciona um informativo diério.

s) Centro de Estudos de Recursos Humanos — CRH — tem como
atribuicées coordenar o levantamento das necessidades de
treinamento, exercer a coordenagcdo de cursos e articular a

participagéo de profissionais em cursos de nivel de pos-graduacéo.

1.2.4 Atribuicbes do Tribunal de Contas do Estado — TCE/RN

O Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do Norte & orgéo auxiliar
de controle externo encarregado da fiscalizagdo contabil, financeira, orgamentaria e
patrimonial da Administragdo Publica, desvinculado da estrutura de qualquer Poder
e independente da entidade fiscalizada.

Ao lado da Assembléia Legislativa, o Tribunal de Contas exerce, de
forma simétrica, a necessdria e inafastavel atribuic&o de controle da gestdo da coisa
Sublica, seguindo o modelo imposto pela Constituicio Federal, na se¢do dedicada a
“scalizagcdo, mas sempre de forma auténoma, j@ que a propria Federagdo |he
Sutorga capacidade para o exercicio e desenvolvimento de suas tarefas. NZo se
2ode confundir, a fungéo do Tribunal de Contas, que é auxiliar do Poder Legislativo

=om a natureza do 6rgéo. Entre o técnico e o politico ndo pode haver hierarquia,

S0D pena de inviabilizar as atividades que, embora entrelacadas, s&o independentes.
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Consoante se vé na atual Carta Politica, para o Tribunal de Contas houve
dilatagdo de competéncia, através de normas estabelecidas tornando possivel a
atuacdo preventiva e punitiva das iregularidades e desmandos da maquina
administrativa, visando & moralizagéo da Administragdo Publica, conforme disposto
nos arts. 31 e 70 a 75 da referida Carta.

Do exame sumaério do art. 71, da Constituicdo Federal, verifica-se que o
Tribunal de Contas tem atribuicbes préprias e outras que sao realmente de auxilio ao
Poder Legislativo.

Quando, por exemplo, o Tribunal de Contas aprecia as contas do Chefe
do Poder Executivo, emitindo parecer prévio, entendido como peca meramente
técnica opinativa, j& que o seu julgamento fica a cargo do Poder Legislativo, esta
realizando um trabalho técnico de auxilio ao Poder Legislativo. Neste caso, a fungao
do Tribunal de Contas é apenas informadora. Mas, quando o Tribunal de Contas
efetivamente julga as contas dos demais administradores publicos, esta realizando
uma tarefa propria que ndo passa pelo crivo do Poder Legislativo, sendo sua
decis&o final impossivel de ser revista até mesmo pelo Poder Judiciario, a ndo ser
que nela exista um vicio de legalidade. Neste Caso, a atividade do Tribunal de

Contas é contenciosa.

Em linhas gerais, além dessas funcées — informadora e contenciosa
(incisos | e Il, do art. 71, da C.F.), o Tribunal de Contas exerce atividades
tipicamente fiscalizadoras, como nos casos dos incisos IV, V, e VI, do art. 71, da
C.F., além de deter a fungdo sancionadora prevista no inciso VIII, do referido
disposto legal, quando constata alguma ilegalidade ou desatendida uma
determinagdo, e a fungdo pedagégica, na medida que oferece orientagéo

especializada aos entes fiscalizados.

No ambito das fungdes tipicas de investigacdo dos agentes do controle

externo, merece destacar, ainda, a auditoria operacional.

Dentre outras competéncias, cabe ao Tribunal de Contas, no exercicio do

controle externo:

a) emitir parecer prévio, no prazo de 60(sessenta) dias, a contar do seu

recebimento, sobre as contas anuais do Governador do Estado e das
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Administragbes Municipais, respeitado o disposto no art. 31, § 3° da Constituigdo
Federal;

b) julgar as contas dos administradores e demais responsaveis por
dinheiros, bens e valores publicos das unidades dos poderes do Estado, dos
Municipios e das entidades de sua administracéo direta e indireta, nestas incluidas
as autarquias, fundagdes publicas e sociedades instituidas ou mantidas pelo poder
publico estadual e municipal, e as contas daqueles que deram causa & perda,
extravio ou outra irregularidade de que resulte prejuizo ao Erario publico;

c) fiscalizar a aplicag&o de quaisquer recursos repassados pelo Estado,
Municipio, autarquia ou fundagéo publica estadual ou municipal, mediante convénio,
acordo, ajuste ou outros instrumentos congéneres a outras entidades publicas ou
privadas;

d) apreciar, para fins de registro, a legalidade de atos de admissédo de
pessoal, a qualquer titulo, na administragéo estadual e municipal, direta e indireta,
inclusive nas autarquias, fundagées publicas, empresas publicas e sociedades de
economia mista, excetuadas as nomeacdes para cargos de provimento em
comissdo, bem como a legalidade das concessdes de aposentadoria, reforma,
transferéncia para a reserva remunerada e pensdo, ressalvadas as melhorias

posteriores que n&o alterem o fundamento legal do ato concessorio;

e) representar ao poder competente sobre irregularidades ou abusos
apurados, indicando o ato impugnado e definindo as responsabilidades dele
decorrentes, ainda que se trate de Secretario de Estado ou autoridade de nivel

equivalente;

f) decidir sobre denuncia que Ihe seja apresentada por qualquer cidadéo,
partido politico, associagdo ou sindicato, nos termos da Lei Complementar Estadual
n® 121, de 1° de fevereiro de 1994,

A Constituicdo Federal de 1988, a exemplo das anteriores, conferiu ao
Tribunal de Contas o controle da legalidade dos atos da Administracdo, pertinentes a

matérias que envolvem despesas publicas.

Esse controle significa a realizagao de analise comparativa do ato frente a

lei, inclusive a Lei Suprema, a Constituicdo Federal.
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Indo mais além, compete ao Tribunal de Contas examinar a validade das
leis, em tese, em sede de ‘“consulta’, concebida na sua lei organica como
nstrumento de anélise de duvida suscitada na aplicacéo de dispositivos legais e
regulamentares, concernentes a matéria de sua competéncia.

Surge a Lei de Responsabilidade Fiscal (Lei Complementar n° 101, de
04/05/2000) como reflexo do ambiente social em que foi produzida: integra o
movimento de reforma do Estado Brasileiro.

Conclui-se que, a Constituicdo Federal de 1988, ao estabelecer o controle
das contas publicas pelo Poder Legislativo, com o auxilio do Tribunal de Contas, ndo
o faz apenas sob o aspecto da legalidade, mas também da legitimidade e da propria
economicidade, concretizando-o ainda mais ao impor a obrigagdo de comprovar a
legalidade e avaliar os resultados, quanto a eficacia e eficiéncia da gestao
orcamentaria, financeira e patrimonial.

Assim, nota-se que as atribuicbes dos Tribunais de Contas se estendem
a0 controle de todos os bens e responsaveis pelo patriménio publico. Dentre todas
as atribuicGes contidas na atual Constituicdo Federal, uma merece destaque na vida /
do cidad&o: art. 71, inciso Il — apreciar, para fins de registro, a legalidade dos atos de
admisséo de pessoal, a qualquer titulo, na administragédo direta e indireta, incluidas
as fundagdes instituidas e mantidas pelo Poder Publico, excetuadas as nomeagbes
para cargo em comissdo, bem como as concessdes de aposentadorias, reformas e
pensdes ressalvadas as melhorias posteriores que néo alterem o fundamento legal
do ato concessorio.

Isto se constitui numa conquista para o cidaddo, uma vez que antes, os
empregos publicos ficavam a cargo de quem estava no poder. Agora, tem-se uma
realidade diferente, para se adquirir um emprego publico, se faz necessaria a
aprovacdo em concurso. E, ao lado disso, tem-se um 6rgédo que zelara pela
respeitabilidade e transparéncias das selegoes.

A sociedade brasileira, em sua maioria, ndo é bem informada. Muitos
sequer sabem da existéncia de 6rgdo que auxiliam na preservagao de seus direitos

estabelecidos na Constituicdo que foi promulgada ha quase 15 anos.
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E necessario e urgente que estes drgdos tomem consciéncia desta
situac&o de desinformacéo e orientem a sociedade com vistas a mostrarem a todos
0 seu papel,

Isto constitui um desafio na realidade dos Tribunais de Contas, pois para
tornarem-se conhecidos é necessaria a criagéo de canais de divulgacéo e, também,
mecanismos que se interliguem com os cidadéos, a fim de escutar as necessidades
e irregularidades existentes.

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo Geral

Analisar como a implantagcdo da Ouvidoria no Tribunal de Contas do
Estado/RN pode melhorar o atendimento junto a populacao, estabelecendo um canal
definitivo para a participagdo de toda sociedade no processo de reestruturacdo
interna do Tribunal de Contas do Estado/RN.

1.3.2 Objetivos Especificos

¥ Identificar o grau de conscientizagdo dos funcionarios e jurisdicionados em
relagéo as atribuicdes do Tribunal de Contas do Estado/RN, no que diz respeito a
fiscalizagdo dos recursos publicos;

¥ Avaliar o grau de satisfacdo dos funciondrios e jurisdicionados no que diz
respeito a queixas, sugestdes, atendimento e tempo de retorno das informacgées
prestadas pelo Tribunal de Contas do Estado/RN relacionadas & Administragéo
Publica;

¥ Avaliar a opinido de clientes internos (servidores) e clientes externos

Junsdicionados) em relacéo & necessidade de implantagdo da Ouvidoria,
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1.4 JUSTIFICATIVA

E sabido que a busca da eficiéncia no servigo publico € uma constante
nos dias de hoje, ndo so6 pela globalizagéo, mas pelo conhecimento do cidadao em
prol da cidadania, o que leva o servigo publico a se renovar para acompanhar o
desenvolvimento.

A Ouvidoria no Brasil tem peculiaridades, proprias de um pais que vive um
processo de fortalecimento das instituicdes e do cidad&o diante delas e, dentro do
espaco de atuagéo que a Constituicdo permite, vem atuando em uma érea na qual o
cidaddo ndo vinha sendo atendido com o devido respeito: o servigo publico, que pela
auséncia de programas motivacionais oferecidos aos funcionarios, conduzia-os a
falta de comprometimento junto as organizagdes, refletindo a ndo-disposicéo para
desprender esforgos a favor da organizagéo e da sociedade. Com base na Lei de
Responsabilidade Fiscal, - cujo grande diferenciador € o de estabelecer um novo
padréo fiscal no Pais, sobretudo do ponto de vista comportamental - Capitulo IX, da
Transparéncia, Controle e Fiscalizagéo e na Lei Organica do Tribunal de Contas, Lei
Complementar n°® 121/94, Capitulo VI, das Denuncias, asseguram-se 0s meios para
que o cidaddo exercite sua cidadania. Portanto, tendo em vista sua importancia,
esse trabalho objetiva ressaltar que a conscientizagédo do cidadédo na defesa dos
seus direitos é a verdadeira mola propulsora da Ouvidoria e, mesmo sem especifica

previsdo constitucional, a sua adogao tem campo fértil.

Diante disso, além de estar exercendo um direito a cidadania, o presente
trabalho pretende contribuir de forma significativa para ampliar os conhecimentos da
pesquisadora através de consultas realizadas, e torna-se relevante na medida em
que permitira o embasamento de estudo cientifico para apresenta-lo ao Tribunal de
Contas do Estado/RN, como resultado da importancia e necessidade direcionadas

20 fortalecimento e aproximagéo dos cidadaos com esta Instituicdo ao implantar a

Quvidoria.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Devido a relevancia do tema 2 ser discorrido para a sociedade moderna e,
corroborando com essa visao Vismona (2000, p.11) ressalta que: “ Representar o
cidaddo, zelando pelos seus legitimos interesses junto as instituicées publicas e
orivadas — esta é em sintese a fungc&o do ouvidor, ou, como também é conhecido,
Ombudsman.” Dessa forma, da-se inicio & teoria que da sustentacdo ao trabalho
realizado.

21 OUVIDORIA

2.1.1 Origem das Ouvidorias

A Suécia, no século XIX, foi o primeiro pais do mundo a criar a figura do
ombudsman. O ombudsman surgiu a partir do ordenamento juridico sueco, em 1809,
com as atribuicbes de “controlar a observancia das leis e denunciar aqueles agentes
oublicos que, no exercicio de suas fungGes publicas, cometeram legalidades no
desempenho das funcées inerentes ao cargo e canalizar as queixas, reclamacdes e
sugestdes do povo relacionadas a administracéo publica.”. (CONHECA, 2002, p. 1).

A palavra Ombudsman, expressao de origem nérdica, resulta da jungédo da
palavra ombud, que significa “representante”, ‘procurador’ com a palavra man,
nomem.

O desempenho satisfatério do primeiro ombudsman levou g Suécia a criar,
M 1915, o mesmo mecanismo com competéncia exclusiva no ambito militar. Os
dois institutos funcionaram separadamente por muitos anos, até que em 1987 houve
2 fus@o em um Unico ombudsman de carater civil.

A experiéncia da Suécia foi seguida por outros paises escandinavos. A
Finlandia foi o segundo pais do mundo a criar um instituto semelhante.

Apos a 22 Guerra Mundial, a figura do ombudsman tornou-se referéncia
niemacional, identidade das democracias estaveis. Com as denominacdes
2ferenciadas, mas com funcbes similares aquelas dos paises escandinavos, esse

mstrumento democratico de fiscalizagéo espalhou-se por todos os Continentes.
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deixando de ser um mecanismo do sistema parlamentarista, adaptando-se aos mais
distintos sistemas juridicos e de governo.

Na Europa, dos doze paises que compdem a Unido Européia, nove, sob
denominagdes diferentes, contam com a figura do ombudsman em seu ordenamento
juridico: em Portugal (1975) é o “Provedor da Justi¢a’; na Franga (1973), “Mediador”:
na Gra-Bretanha (1967), “Defensor Civico”; na Espanha (1981), “Defensor do Povo”;
na Alemanha (1957), “Ombudsman de Ambito Militar’, entre outros.

No Continente americano, no Canada (1967), existem ombusdman em
varias provincias; nos EUA, a partir de 1972, foi instituido nos estados de Hawai,
Alasca, lowa e Nebraska. Na América Latina e Caribe — Argentina, Colémbia, Costa
Rica, El Salvador, Guatemala, Honduras, México e Porto Rico — foram criados
institutos com denominagdes que vao de “Defensores do Povo’ a “Procurador dos
Cidadaos”. No Chile, Bolivia, Paraguai e Nicaragua tramitam projetos no mesmo
sentido.

Na Africa — Gana, Suddo, Zambia e Tanzania — foram introduzidos

mecanismos similares de controle da administragdo publica a partir de 1966.

2.1.2 Historia da Ouvidoria no Brasil

De acordo com documentos histéricos, desde a instalagdo no Brasil da
divis@o territorial em Capitanias Hereditarias, ouvidores eram indicados pelo Rei de
Portugal para exercerem as suas atribuigbes juntamente com os Governadores
Gerais.

Os ouvidores possuiam o poder de lavrar e promulgar leis, estabelecer
Camaras de Vereadores, atuar como comissarios de justica e, principalmente, ouvir
as reclamagées e reivindicagdes da populagéo sobre improbidades e desmandos
administrativos por parte dos servidores do governo.

A figura do Ombudsman/Ouvidor estd presente no Brasil desde 1538,
quando Anténio de Oliveira foi nomeado o primeiro Ouvidor, acumulando o cargo de
Ouvidor da Capitania de Sao Vicente com o de capitdo-mor. Posteriormente, em
1812, no periodo pés-capitania, através de alvara, foi criada a Ouvidoria de

Paranagua e Curitiba, a qual foi extinta em 1832.
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De acordo com Vismona (2000, p.11), do Brasil-Colénia remonta a idéia
do Ouvidor Geral, que tinha por fungéo aplicar a lei da metrépole, ou seja, exercia
nZ0 uma representacéo do cidaddo diante do érgéo publico, mas, o inverso, atendia
20 titular do poder, reportando o que ocorria na Colonia.

As primeiras noticias sobre a instituicdo do Ombudsman nos paises
nordicos chegaram ao Brasil no inicio do século XIX. Curiosamente, somente 14
anos apds a implementacdo do Ombudsman na Suécia, em 1809, tal inovacéo
pioneira ja era proposta no ent&o exético pais tropical. A proposta de criacao de um
ombudsman brasileiro que comungava com as mesmas intengdes do ombudsman
sueco, apresentada em 1823, através de um projeto de lei, visando regulamentar,
através da Lei, o Ombudsman Brasileiro, partiu da iniciativa do Deputado
Constituinte José de Souza Mello. Tal proposta, contudo, ndo foi aceita pelos
membros do Parlamento naquela época. A Ultima tentativa, em 1988, deu-se em
proposta apresentada pela Comissdo dos Notaveis, grupo coordenado pelo Jurista
Afonso Arinos, de incorporar o Instituto ao texto Constitucional. Apesar de todas as
tentativas, ndo existe a regulamentagdo da figura do Ouvidor na Constituicao

Brasileira.

A consolidacdo das Ouvidorias no Brasil inicia-se a partir de 1986, quando
foi criada a primeira Ouvidoria Publica no Brasil, na cidade de Curitiba, capital do
Estado do Parang, através do decreto-lei n° 215/86. O seu estabelecimento era uma
resposta a uma latente demanda social, resultado de duas décadas de siléncio
imposto por um regime politico. A partir deste momento, 0 processo de criagao de
Ouvidorias comegou a ser difundido em todo o pais. A sua importancia foi téo
intensificada que ndo s6é a Administragé@o Publica desenvolveu sua implantagéo, mas
a iniciativa privada também identificou essa necessidade, quando muitas empresas
criaram seu Ombudsman, com os mesmos objetivos: inserir na forma de
reclamacbes, sugestdes e criticas, os anseios de seus clientes/consumidores,
visando atingir o mais elevado nivel de exceléncia de seus servicos e produtos.
Consolidando o movimento de expansdo das Ouvidorias, foi criada em margo de
1995, a ABO — Associagéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman, no | Encontro

Nacional de Ouvidores/Ombudsman, em Jodo Pessoa —PB.
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2.1.3 A Ouvidoria e a Administracdo Publica

Conforme Pereira (2004, p. 1), o Estado brasileiro estéd passando por
profundas reformas. Uma delas, que tem sido bastante discutida, é a incluso do
principio da eficiéncia como principio constitucional.

De acordo com a Emenda Constitucional n°® 19/98, principios de uma
ciéncia sdo os norteadores e as diretrizes de toda a sua estruturacéo subsequente.
Neste sentido, os principios da Administragdo Publica representam o alicerce de
todo o seu ordenamento juridico.

A maior parte dos principios do Direito Administrativo encontra-se
positivada, implicita ou explicitamente, na Constituicdo. Possuem eficacia juridica
direta e imediata e exercem a funcéo de diretrizes superiores do sistema, vinculando
@ atuagé@o dos operadores juridicos na aplicagdo das normas ao respeito dos
mesmos. Funcionam como diretrizes superiores do sistema, objetivando 2 corregcao
das graves distorges que ocorrem no ambito da Administragdo Publica e que
impedem o efetivo exercicio da cidadania.

A Constituicdo Federal, no art. 37, caput, trata dos principios inerentes a
Administracdo Publica: A “‘Administragdo Plblica direta e indireta de qualquer dos
Poderes da Unido dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos
principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.”
(BRASIL, 1988, p. 29).

Desse modo, de forma bastante interessante discorre-se sobre o
significado de cada um dos precitados principios constitucionais da Administracéo
Publica.

2.1.3.1 Principios Constitucionais Explicitos

Conforme mencionado anteriormente, os principios  constitucionais
explicitos sdo aqueles presentes no art.37, da Constituicdo Federal, de maneira

expressa. S&o eles: Legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e

eficiéncia.




29

2.1.3.1.1 Principio da legalidade:

Este principio nasceu com o Estado de Direito e constitui uma das
principais garantias de respeito aos direitos individuais. Isto porque a lei, a0 mesmo
iempo em que os define, estabelece também os limites da atuacdo administrativa
que tenha por objeto a restricdo ao exercicio de tais direitos em beneficio da
coletividade.

O principio da legalidade vem definido no inciso Il do art. 5° da
Constituicdo Federal quando nele se faz declarar que: “ninguém sera obrigado a
fazer ou deixar de fazer alguma coisa sendo em virtude da lei”. (Brasil, 1988, p. 3).

Desses dizeres decorre a idéia de que apenas a lei, em regra, pode
introduzir inovagdes primarias, criando novos direitos e novos deveres na ordem
juridica como um todo considerada.

No entanto, na Administragdo Publica ndo h& liberdade nem vontade
pessoal. Enquanto na administragdo particular € licito fazer tudo que a lei nao
proibe, na Administragéo Publica s6 é permitido fazer o que a lei autoriza.

Nessa perspectiva é que melhor se enquadra a idéia de que, na relacao
administrativa, a vontade da Administrag@o Publica & a que decorre da lei. No Direito
Administrativo, o conceito de legalidade contém em si no sé a lei, mas, também, o
Interesse publico e a moralidade.

Em decorréncia disso, a Administragéo Publica ndo pode, por simples ato
administrativo, conceder direitos de qualquer espécie, criar obrigacdées ou impor
vedacOes aos administrados; para tanto ela depende da lei. Enquanto no mundo
privado se coloca como apropriada a afirmag&o de que o que ndo é proibido é

permitido, pois para os particulares a regra € a autonomia da vontade.

Sobre o tema, vale trazer a ponto a seguinte prelecdo de Mello apud
Nascimento (2004, p. 33):

Para avaliar corretamente o principio da legalidade e captar-lhe o sentido
profundo cumpre atentar para o fato de que ele é a traducéo juridica de um
propdsito politico: o de submeter os exercentes do poder em concreto-
administrativo- a um quadro normativo que embargue favoritismos,
perseguicbes ou desmandos. Pretende-se através da norma geral, abstrata
e impessoal, a lei, editada pelo poder legislativo - que é o colégio
representativo de todas as tendéncias do corpo social -garantir que a
atuacdo do Executivo nada mais seja sendo a concretizagdo da vontade
geral.

= R T L
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Finalmente, pode-se concluir que o principio da legalidade nao incide s6
S0Dre a atividade administrativa. E extensivo, portanto, as demais atividades do
Estado. Aplica-se, pois, a funcéo legislativa e ainda 3 atividade jurisdicional. Assim,
n30 pode o judicidrio comportar-se com inobservancia da lei. Em suma, ninguém
233 acima da lei.

1312 Principio da impessoalidade

O principio da Impessoalidade, nada mais é que o classico principio da
“nalidade, o qual impde ao administrador publico que sé pratique o ato para seu fim
=gal, sendo o fim legal unicamente aquele que a norma de Direito indica expressa
Su virtualmente como objetivo do ato, de forma impessoal intrinsecamente
"elacionado com o interesse publico.

A impessoalidade da Administracdo tanto pode significar que esse
ainbuto deve ser observado em relacdo aos administrados como 3 propria
Administracdo. No primeiro sentido, o principio estaria relacionado com a finalidade
Publica de nortear toda a atividade administrativa. Isto significa que a Administracao
730 pode atuar com vistas 3 prejudicar ou beneficiar Pessoas determinadas, uma
¥EZ que € sempre o interesse publico que tem que nortear o Seu comportamento.

No segundo sentido, o principio significa, conforme Gasparine apud
Nascimento (2004, p.34) que:

A prépria Constituicdo da uma conseqléncia expressa a essa regra,
3uando, no § 1° do art. 37, proibe que conste nome, simbolos ou imagens que
=aracterizem promocao pessoal de autoridades oy servidores publicos em
Sublicidade de atos, programas, obras, servicos e campanhas dos 6rgos publicos.

Custeada com dinheiro publico, a atividade da Administracdo Publica
/@mais podera ser apropriada, para quaisquer fins, por aquele que, em decorréncia
20 exercicio funcional, se viu na condi¢cdo de executa-la. E, impessoal, unicamente

Tputavel a estrutura administrativa Ou governamental incumbida de sua pratica,

@ara todos os fins que se fizerem de direito.
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No ambito dessa particular dimenséo do principio da impessoalidade, &
Ju€ esta o elemento diferenciador basico entre esse principio e o da isonomia. Ao
vedar o tratamento desigual entre iguais, a regra isonémica nao abarca, em seus
dreitos termos, a idéia da imputabilidade dos atos da Administracdo ao ente ou
orgdo que a realiza, vedando, como decorréncia direta de seus proprios termos, e
em toda a sua extenséo, a possibilidade de apropriacéo indevida desta por agentes
publicos.

Segundo Mello apud Nascimento (2004, p. 35);

No principio da impessoalidade se traduz a idéia de que a Administracédo
tem que tratar a todos os administrados sem discriminagdes, benéficas ou

Diante da inobservancia do supracitado por Mello, tem-se o desvio de
fnzlidade. Esse desvio de conduta dos agentes publicos Caracteriza uma das mais
nsidiosas modalidades de abuso de poder.

2.1.3.1.3 Principio da moralidade

Antiga é a distingdo entre Moral e Direito, ambos representados por
circulos conceéntricos, sendo o maior correspondente & moral e, 0 menor. ao direito.
Licicitude e honestidade seriam Os tragos distintivos entre o direito e a moral, numa
2ceitacdo ampla do brocardo segundo o qual nem tudo o que é legal é honesto.

De acordo com Nascimento (2004, p. 36) Brandao demonstra ter sido
Alexandrino o primeiro a cuidar do assunto, onde define a moralidade administrativa
como:

O conjunto de regras de conduta tiradas da disciplina interior da
Administracdo; implica saber distinguir n&o s6 0 bem e o mal, o legal e o
ilegal, o justo e o injusto, o conveniente e o inconveniente, mas também

O principio da moralidade toma juridica a exigéncia de atuacéo ética dos
=gentes da Administragcdo. A denominada moral administrativa difere da moral
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"l

=omum, justamente por ser juridica e pela possibilidade de invalidacdo de atos '

Samnstrativos que sejam praticados com inobservancia deste principio.

Para atuar em respeito & moral administrativa nao basta ao agente cumprir
& & na frieza de sua letra. E necessario que se atenda & letra e ao espirito da lei,
2.2 20 legal junte-se o ético.

O § 4° do art 37 da Constituicdo Federal cuida da lesio 2 moralidade,
“=ferndo-se a improbidade administrativa, nos seguintes termos:

Os atos de improbidade administrativa importardo a suspensao dos direitos
politicos, a perda da funcédo publica, a indisponibilidade dos bens e o
ressarcimento ao erario, na forma e gradacéo previstas em lei, sem prejuizo
da acdo penal cabivel. (BRASIL, 1988, p. 32)

Ao lado destes dispositivos voltados para a Administragéo, a Constituicao
“onfere aos particulares o poder de controlar o respeito ao principio da moralidade

#€2 Administragdo por meio da ag&o popular, prevista no art. 5° LXXIII, segundo o /
2.2l "qualquer cidadao é parte legitima para propor ag&o popular que vise a anular

=10 lesivo ao patriménio publico ou de entidade que o Estado participe, a moralidade s
administrativa, ao meio ambiente e ao patriménio histérico e cultural Rk

Deste modo, conceitua Caetano apud Nascimento (2004, p. 37):

A probidade administrativa consiste no dever de o funcionario servir a
Administragdo com honestidade, procedendo no exercicio das suas
fungdes, sem aproveitar os poderes ou facilidades delas decorrentes em
proveito pessoal ou de outrem a quem queira favorecer.

Assim, o desrespeito & moralidade, entre nés, ndo se limita apenas a
£x1gir a invalidag&o - por via administrativa ou judicial - do ato administrativo violador,

mas também a imposi¢do de outras consequéncias sancionatérias rigorosas ao

2gente publico responsavel por sua pratica.

2.1.3.1.4 Principio da publicidade

O principio da publicidade também apresenta uma dupla acepgéo em
face do sistema decorrente da CF/1988. Em sua formulac@o mais conhecida, refere-
$e 0 principio & publicagéo oficial dos atos administrativos a fim de que eles possam
oroduzir efeitos externos. Evidentemente, em Estado de Direito, é inconcebivel a
existéncia de atos sigilosos ou confidenciais que pretendam criar, restringir ou

extinguir direitos para os administrados.
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A exigéncia de publicagao oficial dos atos externos da Administragéo nao
& um requisito de validade dos atos administrativos, mas sim pressuposto de sua
eficacia. Assim, enquanto néo verificada a publicagéo do ato, n&o estara este apto a

produzir efeitos perante seus destinatérios externos ou terceiros.

Outro aspecto do principio da publicidade diz respeito a exigéncia de
transparéncia da atividade administrativa como um todo. Esse prisma do principio é
corolario de dispositivos como o inciso XXXIII do art. 5° da CF (n&o se trata de um

direito absoluto), segundo o qual:

Todos tém direito a receber dos 6rgdos publicos, informagbes de seu
interesse coletivo ou geral, que serdo prestados no prazo da lei; sob pena
de responsabilidade, ressalvados aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a
seguranga da sociedade e do Estado. (BRASIL, 1988, p. 7)

Desse modo, sé a publicidade permite evitar os inconvenientes
necessariamente presentes nos processos sigilosos. O conhecimento, portanto, da

atuacdo administrativa € indispensavel tanto no que diz respeito a protecédo dos

interesses da coletividade em exercer o controle sobre os atos administrativos.

Na visdo de Nascimento (2004, p.38), ha que se acrescentar, ainda, que
o Codigo Tributario Nacional cuida de estabelecer um sigilo a fim de proteger
aquelas informagdes das quais teve conhecimento exatamente em funcéo de
regalias que lhe s&o proporcionadas pela lei com vistas ac melhor desempenho da

arrecadacao fazendaria.

Dessa maneira, logo se vé que as ressalvas que se possam reconhecer
no principio da publicidade n&o visam propriamente a assegurar qualquer privilégio
de sigilo por parte da Administrag&o, mas sim o direito dos particulares a intimidade,

bem este, também, constitucionalmente garantido.

Entram na mesma linha de protegéo do direito de inteirar-se dos atos e
intencées do poder publico outros incisos do texto Constitucional, tais como o LX do
art. 5°, que diz: “A lei s6 podera restringir a publicidade dos atos processuais quando
a defesa da intimidade ou o interesse social o exigirem”. (BRASIL, 1988, p.9).

Comentando esse preceito, expde com grande maestria Di Pietro apud
Nascimento (2004, p.39):

_..como a Administracdo Publica tutela interesses publicos, ndo se justifica o
sigilo de seus atos processuais, a ndo ser que o proprio interesse publico
assim determine, como, por exemplo, se estiver em jogo a seguranca
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publica; ou que o assunto, se divulgado, possa ofender a intimidade de
determinada pessoa, sem qualquer beneficio para o interesse publico; pode
ocorrer que, em certas circunstancias, o interesse publico esteja em conflito
com o direito & intimidade, hipétese em que aquele deve prevalecer em
detrimento deste, pela aplicagdo do principio da supremacia do interesse
publico sobre o individual...

O inciso XIV do mesmo artigo dispde que: ‘E assegurado a todos o
acesso a informagéo e resguardado o sigilo da fonte, quando necessario ao
exercicio profissional’. (BRASIL, 1988, p. 4)

E relevante observar, todavia, que também a publicacdo como a
comunicagdo, ndo implicam que o dever de publicidade apenas possa vir a ser
satisfeito pelo comprovado e efetivo conhecimento de fato do ato administrativo por
Seus respectivos destinatarios. Deveras, basta que os requisitos exigidos para a
bublicidade se tenham dado, nos termos previstos na ordem juridica: e para o
mundo do Direito ndo interessard se na realidade fatica o conhecimento da
existéncia do ato e de seu contelido tenha ou ndo chegado a pessoa atingida por
seus efeitos. Feita a publicacdo ou a comunicagdo dentro das formalidades devidas,
Navera sempre uma presungdo absoluta da ciéncia do destinatario, dando-se por
satisfeita a exigéncia de publicidade. Salvo, naturalmente, se as normas vigentes

assim ndo determinarem.

Assim, se a publicagdo feita no Diario Oficial foi lida ou ndo, se a
comunicagéo protocolada na reparticdo competente chegou ou n3o as maos de
quem de direito, se o telegrama regularmente recebido na residéncia do destinatario
chegou faticamente a suas maos ou se eventualmente foi extraviado por algum
familiar, isto pouco ou nada importa se as formalidades legais exigidas foram
inteiramente cumpridas no caso.

Nesse sentido, afirma Mello apud Nascimento (2004, p.41):

O conhecimento do ato é um plus em relacdo a publicidade, sendo
juridicamente desnecessério para que este se repute como existente ()=
Quando prevista a publicacdo do ato(em Diario Oficial), na porta das
reparticdes, pode ocorrer que o destinatario ndo o leia, ndo o veja ou, por
qualquer razdo, dele ndo tome efetiva ciéncia. N&o importa. Ter-se-a
cumprido o que de direito se exigia para a publicidade, ou seja, para a
revelacdo do ato.

Cabera a lei indicar, pois, em cada caso, a forma adequada de se dar a
publicidade aos atos da Administracéo Publica. Normalmente, esse dever é satisfeito

por meio da publicagdo em érgdo de imprensa oficial da Administrag&o, entendendo-
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Se com isso ndo apenas os Diarios ou Boletins oficiais das entidades publicas, mas
também - os jornais particulares especificamente contratados para o desempenho
dessa fungéo, ou outras excepcionais formas substitutivas, nos termos das normas
‘egais e administrativas locais.

Observe-se, porém, para fins de atendimento de tal dever juridico, como
bem registrou Meirelles, sua divulgagdo por meio de outros orgéos de imprensa nao
escritos, como a televis&o e o radio, ainda que em horério oficial, em decorréncia da
propria falta de seguranca juridica que tal forma de divulgacédo propiciaria, seja em
relacéo a existéncia, seja em relagéo ao préprio contetido de tais atos.

E, ainda inexistindo disposicdo normativa em sentido oposto, tem-se
entendido que os atos administrativos de efeitos internos a Administracdo nao

necessitam ser publicados para que tenham por atendido seu dever de publicidade.

Temos, pois, que as formas pelas quais se pode dar publicidade aos atos
administrativos, nos termos do principio constitucional em exame, serao
diferenciadas de acordo com o que reste expressamente estabelecido no Direito
Positivo, e em sendo omisso este, conforme os pardmetros estabelecidos na teoria
geral dos atos administrativos.

Para finalizar, faz-se de extrema importancia, perceber-se que o
problema da publicidade dos atos administrativos, nos termos do caput do art. 37 da
Constituicdo da republica, em nada se confunde com o problema da divulgacéo ou
propaganda dos atos e atividades do Poder Publico pelos meios de comunicacédo de
massa, também chamadas - em ma técnica - de “publicidade” pelo § 1° desse

mesmo artigo.

2.1.3.1.5 Principio da eficiéncia

A Emenda Constitucional n® 19/1998 inseriu o principio da eficiéncia
entre os principios constitucionais da Administragdo Publica, previstos no art. 37,

caput.

Um sistema balizado pelos principios da moralidade de um lado, e da

finalidade, de outro, ndo poderia admitir a ineficiéncia administrativa.

Discorrendo sobre o tema, sumaria Meirelles (2001, p.90-91) na

eficiéncia como um dos deveres da Administracdo Publica, definindo-o como:
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O que se impde a todo agente puablico de realizar suas atribuicbes com
presteza, perfeicéo e rendimento funcional. E o0 mais modemo principio da

Eficiéncia ndo é um conceito juridico, mas econémico. NZo qualifica
normas, qualifica atividades. Numa idéia muito geral, eficiéncia significa fazer
acontecer com racionalidade, o que implica medir os custos que a satisfagdo das
necessidades publicas importam em relagdo ao grau de utilidade alcangado.

Para a professora Di Pjetro (2001, p. 68) o principio apresenta dois
aspectos:

a) relativamente a forma de atuacdo do agente publico, se espera o melhor
desempenho possivel de suas atribuigbes, a fim de obter 0s melhores
resultados:

b) quanto ao modo de organizar, estruturar e disciplinar a Administracédo
Publica, exige-se que este seja o mais racional possivel, no intuito de
alcangar melhores resultados na prestacao dos servigos publicos.

O objetivo do principio é assegurar gue os servicos publicos sejam
prestados com adequagio as necessidades da sociedade que os custeia.

O constitucionalista Alexandre de Moraes define o principio da eficiéncia
€omo aquele que “impde 3 Administragdo Publica direta e indireta e a seus agentes
@ persecucao do bem comum, por meio do exercicio de suas competéncias de forma
imparcial, neutra transparente, participativa, eficaz, sem burocracia, e sempre em
busca da qualidade, primando pela adogZo dos critérios legais e morais necessarios
para melhor utilizagdo possivel dos réecursos publicos, de maneira a evitar
desperdicios e garantir-se uma maior rentabilidade social”.

Vale dizer que a eficiéncia é principio que se soma aos demais principios
impostos 3 Administragdo, nao podendo sobrepor-se a nenhum deles,
especialmente ao da legalidade, sob pena de sérios riscos & seguranga juridica e ao
proprio Estado de Direito.

Além da inclusdo deste novo principio, foi determinado no § 3° do mesmo
artigo que os 6rgéos publicos mantenham servigos de atendimento ao usuario e que
a qualidade dos servicos publicos sejam avaliadas periodicamente. A avaliacdo

devera ser tanto externa quanto interna, ou seja, os érgéos deverdo se estruturar




37

para realizarem auto-avaliagbes periddicas quanto a qualidade dos servicos

prestados, os quais também sofrerdo a avaliagdo do controle externo.

“ § 3° A Lei disciplinara as formas de participagdo do usuario na
Administragdo Publica direta e indireta, regulando especialmente:

| — as reclamagées relativas & prestacio dos servigos publicos em geral,
asseguradas a manutengéo de servicos de atendimento ao usudrio e a avaliacdo
periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos”.

E nesse contexto que esta inserida a Ouvidoria como érgéo receptor das
reivindicages dos usudrios dos servicos publicos, que, muitas vezes, ficam perdidos
sem saber a quem recorrer € quais sd30 os seus direitos. Esta funcéo, que deveria
existir em todo Estado Democrético, estava ausente na Administragdo Publica
brasileira. Contudo, observa-se em diversos drgdos publicos, o surgimento de

Ouvidorias que estéo preenchendo, com muito sucesso, este espago vazio.

E relevante considerar a Ouvidoria como um 6rgéo de controle que visa a
eficiéncia da Administracdo Publica, ou seja, a satisfagcdo do usuario (cliente).
Grande parte das Ouvidorias, no Brasil, esta dentro do Poder Executivo, atuando no
controle interno destes ¢rgdos. Desta forma, quando temos governantes
preocupados com a qualidade dos servicos, o proprio executivo recebe as

demandas e imediatamente toma as medidas corretivas com rapidez e eficiéncia.

Entretanto, nem todos os administradores publicos criaram suas
respectivas Ouvidorias, nem tampouco buscam a qualidade dos servicos prestados
em seus ¢rgéos. Para tanto é salutar que exista a atuacdo do Tribunal de Contas
(controle externo), 6rgdo independente e auténomo. assegurando este canal de
comunicagdo com o cidaddo. Deve-se ressaltar que a propria Emenda Constitucional
previu a existéncia da avaliagdo, interna e externa, da qualidade dos servigos
prestados. Para tal avaliagdo s&o de fundamental importancia as informagdes

prestadas pelas Ouvidorias.

A existéncia de Ouvidorias atuando no controle interno e externo é muito
salutar, pois os seus objetivos s&o coincidentes — solucionar o problema do cidadéo,
independente dos canais que forem utilizados. Destarte, se alcangara o resultado

esperado que € a eficiéncia dos servicos e a melhoria da imagem das instituicées

publicas.
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De acordo com Oliveira (2000, P. 24), as reclamagbes surgem
freqientemente por causa da precéria comunicacéo entre o governo, seu corpo de
servidores e o grande publico. Obviamente, assume importancia fundamental a
qualidade do servico que é disponibilizado 2 populacdo. Paralelamente a
implementacéo de planos de acdo, um governo moderno deve manifestar seus atos
e sua intencdo de desempenhar seus deveres eficientemente, com justica e
qualidade, e de modo democratico.

O principal objetivo de uma Ouvidoria é buscar a aproximagéo do
administrador publico com o cidad&o, de forma que ambos percebam a importancia

do registro de uma reivindicacéo.

O administrador publico, responsavel pelas agdes e procedimentos
implantados, devera ver, nas informacdes coletadas, indicadores do grau de
satisfagéo dos servigos oferecidos, como um todo.

O cidad&o, usudrio direto dos servicos, além da oportunidade de
efetivamente exercitar sua cidadania, passa a vislumbrar a melhoria da qualidade
dos servigos e a solugéo dos problemas mais emergentes.

O acesso direto as informacdes e aos atos administrativos, bem como o
registro de reivindicagées do cidaddo, sdo mecanismos dos mais baratos e de
impacto social amplo e significativo. O cidaddo informado passa a fornecer dados
quanto as condicbes da prestacdo de servicos, aponta falhas, prioriza suas
necessidades, propde alternativas, contribuindo, portanto, com elementos para a
elaboragé@o de politicas publicas. Percebe-se que o povo vive, constante e até
permanentemente, utilizando os servicos publicos que, compulséria ou
facultativamente lhes s&o oferecidos.

Nesse sentido, destaca-se o quanto é importante para a Administracdo
Publica possuir um sistema de acolhimento de reclamacgoes, reivindicacdes e

denuncias, pelas seguintes razées:

b Os cidaddos tém o direito de expressar comentarios criticos e de serem
ouvidos;

* A tabulagdo dos resultados de um sistema de reclamagéo dirige atencéo e

providéncias para areas que necessitam de melhorias e aperfeicoamentos:

2F 1% 3
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L4 Um sistema de reclamagdo sensivel, competente e eficaz oferece um

sentimento de satisfacdo ao cidadao reclamante, que sente respeito a sua dignidade
e cidadania;

k Um bom sistema de reclamagé&o propicia economia de dinheiro e tempo ao
administrador publico, e, consequentemente, a toda sociedade contribuinte.

Uma Ouvidoria é um sistema de atendimento, porém com atividades mais
abrangentes. N3o se limita apenas 2 recepcao de reivindicacées, mas participa de
todo o processo do estabelecimento de politicas publicas.

Estabelece parametros com diretrizes gerenciais que servem de
referéncia para a Administracdo Publica, nas suas relagées com o publico, nas
atividades diarias, nas suas propostas e nas medidas de reforma administrativa, de
regulamentos e de leis.

Cabe a estrutura de ouvidoria implantar acées e mecanismos, permitindo
ao cidad&o o entendimento e o incentivo para o exercicio de sua cidadania, e ao
administrador publico a possibilidade de analise e alteracao de procedimentos.

Nesse sentido, as Quvidorias estdo atuando como agentes indutores do
Processo de participagdo popular, reforgando a sua fungcéo de orientar e elevando a
qualidade dos servigos prestados pela maquina administrativa. Este estreitamento
de relagdes promove o amadurecimento e o equilibrio na busca de solucdes aos
problemas apresentados, tanto pelo cidaddo que exige seus direitos com mais
critérios, como pelo administrador publico na avaliagio de prestador de servicos.

2.1.4 A Ouvidoria e o Cédigo de Defesa do Consumidor

O Codigo de Defesa do Consumidor nasceu apos aprovagdo no
Congresso, em 1990, e pode-se afirmar seu avango nas relagbes de consumo,
através da Lei 8.078, em vigor desde 11 de margco de 1991, no qual todos sairam
ganhando.

De acordo com Ramos: Clemente (2000, p. 45), essa Lei foi considerada

tdo avangada que serviu de parametro para outros paises do Mercosul, que ainda
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nao tinham legislagéo nessa area, e hoje, o grande desafio é fazé-la vigorar entre
esses paises, em um cddigo Unico.

Com a implantagéo do Cédigo, observa-se que o mercado enriqueceu sob
0 aspecto tecnolégico, ampliando a qualidade no atendimento ao cliente que, cada
vez mais exigente, deseja solugdes evidenciadas no fato de que a credibilidade é
proporcional & rapidez do retorno as mensagens recebidas. Diante disso, algumas
empresas investiram em Ouvidorias, como canais para detectar as ansiedades da
clientela, e, com isso, contar com valiosas contribuicées para aperfeicoar processos
€ produtos, utilizando positivamente as reclamacgdes e sugestdes.

Verifica-se, segundo Ramos: Clemente (2000, p. 48), que o Codigo
também surtiu efeito nos 6rgaos prestadores de servicos publicos, e, dentre aqueles
que criaram suas ouvidorias, houve mudangas nas praticas de atendimento, os quais
passaram a encarar o usuario de seus servicos como cliente.

Dessa forma, observa-se que o sucesso das Ouvidorias decorre,
diretamente, da qualidade do Cédigo de Defesa, o qual tem artigos necessarios para
fazer valer os direitos do consumidor, e, no caso da inobservancia dessa legislago,
ha o recurso 4 justica. Entre essas duas pontas, ha as Ouvidorias, que ouvem o que
o cliente tem a dizer.

Conclui-se, portanto, a importancia do Cédigo de Defesa do Consumidor,
uma vez que sem ele, faltariam inequivocos instrumentos legais para defender os
direitos do consumidor, e ndo haveria razao para as empresas se preocuparem em
ter um Ouvidor, que dele faz uso, recebendo apoio e instrumentos para exercer suas
atividades.

2.1.5 Etica

Segundo Sanches Vazquez (2002, p.23), a ética é a teoria ou ciéncia do
comportamento moral dos homens em sociedade, ou seja, € a ciéncia de uma forma

especifica de comportamento humano.

De acordo com Sung: Da Silva (1999), conhecer alguns pontos
fundamentais sobre a ética, ndo é apenas uma questdo académica ou restrita a
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alguns momentos em que a sociedade discute mais calorosamente, mas é também
uma necessidade para a convivéncia social.

As normas da sociedade tém muito a ver com os valores morais. Elas s3o
0S8 meios pelos quais os valores morais de uma sociedade sdo expressos e
adquirem um carater normativo, isto &, obrigatério (Sung; Da Silva,1999).

A moral, conforme Sanches Vézquez (2002, p.84), € um sistema de
normas, principios e valores, segundo o qual sdo regulamentadas as relacdes
mutuas entre os individuos ou entre estes e a comunidade, de tal maneira que estas
normas, dotadas de um carater histérico e social, sejam acatadas livre e
conscientemente, por uma convicgdo intima, e ndo de uma maneira mecanica,
externa ou impessoal.

A ética, no servigo publico, ndo ests apenas ligada ao fato de se observar
a Lei e os Regulamentos aplicaveis, mas na competéncia profissional, na postura
pessoal, na conduta da vida publica e na urbanidade. Dessa forma, o
comprometimento do individuo com a sua organizacdo de trabalho esta
intrinsecamente relacionado com a escala de valores éticos individuais, que s&o
fatores determinantes da sua conduta e da sua responsabilidade social com a
funcao.

Assim, os servidores pblicos que tém vocacdo para o coletivo e a
consciéncia do valor social da sua profiss&o, internalizam a idéia de que é um dever
ético proteger o seu conceito profissional e sua conduta, perante a sociedade a
quem presta servigos.

Entretanto, é impossivel omitir a grande importancia e a gravidade dos
dilemas que surgem frequentemente entre Os valores éticos pessoais e
organizacionais, como deixa claro Srour (2000, p. 101) quando diz que: “A variedade
dos valores existentes num dado ambiente é tal que a hierarquizagao e a articulagdo

deles se tornam imperativas para a propria perpetuidade da organizagao”.

Nota-se que os dilemas éticos s3o comuns no servico publico,
principalmente porque a miss&o e a visdo da propria organizagdo nem sempre sao
transmitidas de forma clara para os servidores, que passam a deduzir, através da

Imagem corporativa, quais s&o os valores éticos organizacionais preponderantes e,

COmo nédo encontram respostas institucionais, procuram resolver seus conflitos
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éticos através de seus préprios valores, na maioria das vezes desconhecidos e
desconsiderados pela organizacao.

Segundo S& (2000, p. 116), uma classe profissional Caracteriza-se pela
homogeneidade do trabalho executado, pela natureza do conhecimento exigido
preferencialmente para tal execucdo e pela identidade da habilitacdo para o
exercicio da mesma. A classe profissional é, pois, um grupo dentro da sociedade,
especifico, definido por sua especialidade de desempenho de tarefa.

Nesse sentido, os membros da ABO - Associacdo Brasileira de
Ouvidores, resolveram instituir o Cédigo de Etica, Cuja base filoséfica esta ligada
diretamente & compreensio e respeito as necessidades, direitos e valores das
pessoas, seja de ordem moral, intelectual e social, balizando suas acbes por
principios éticos, morais e constitucionais.

2.2 SERVICOS

221 Marketing de Servicos

2.2.1.1 Conceito de Marketing

O conceito de marketing é importante tanto para as empresas comerciais
Como para organizagbes que ndo visam o lucro. Com efeito, qualquer tipo de
organizacéo privada ou publica — envolvendo inclusive érgaos governamentais - |
reconhece o valor da idéia de marketing ao enfrentar a concorréncia por recursos e
apoio. No que tange aos érgéos governamentais. ressalta-se que a forma de
mensurar o lucro intenta apenas para atender determinado objetivo da sociedade, ou
de segmento dela, pressuposto com o qual a instituicdo se torna entidade
judicialmente constituida.

Segundo Las Casas (2000, p. 26):

Marketing é a 4rea do conhecimento que engloba todas as atividades
concementes as relagbes de troca, orientadas para a satisfacdo dos
desejos e necessidades dos consumidores, visando alcancar determinados
objetivos de empresa ou individuos e considerando sempre o meio
ambiente de atuagdo e o impacto que essas relagbes causam ao bem-estar
da sociedade.
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O marketing ostenta uma rica variedade de conceitos e ferramentas. Uma
definicdo social que serve a nosso proposito é:

“‘Marketing é um processo social por meio do qual pessoas e grupos de
pessoas obtém aquilo de que necessitam e o que desejam com a criagdo, oferta e
livre negociagéo de produtos e servicos de valor com outros” (KOTLER, 2000, p. 30).

Corroborando com os autores acima, entende-se que a contribuicdo do
marketing para o projeto de implantagdo da Ouvidoria no Tribunal de Contas do
Estado/RN torna-se relevante, na medida em que a instituicdo se posiciona diante
dos drgéos publicos como prestadora de servicos e dessa forma, vincula as pessoas
a exercerem sua cidadania.

2.2.1.2 Conceito de Servigo

E preciso entender que devido a sua diversidade o setor de servicos,
mesmo em economias em desenvolvimento, tem contribuido para a geragdo de
eémprego e o crescimento do produto interno bruto. Em funcéo disso, é

imprescindivel que os gestores adotem posturas e praticas adequadas a um estilo
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empreendedor, em busca do atingimento de seus objetivos e metas.

Segundo Grénroos (1993, p. 20) “Um servico é uma série de atividades '
que normalmente acontece durante as interagées entre o cliente e estruturas,
recursos humanos, bens e sistema do fornecedor, com fins de atender a uma
necessidade do cliente”.

Conforme Kotler (2000, p. 448) “Servigo é qualquer ato ou desempenho,
essenciaimente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que néo resulta na
propriedade de nada. A execugdo de um servico pode estar ou n&o ligada a um
produto concreto”.

2.2.1.3 Caracteristicas dos Servicos e suas Implicagées de Marketing

De acordo com Kotler (2000, p. 449), os servicos apresentam quatro

caracteristicas principais, que afetam enormemente a elaboragdo de programas de

marketing. S&o elas: Intangibilidade, Inseparabilidade, Variabilidade e Perecibilidade.




2.2.1.3.1 intangibilidade

O fato de os servigos serem intangiveis gera incertezas por parte dos
clientes, que a fim de reduzi-las procuram por sinais ou evidéncias da qualidade do
servico. Por isso, a tarefa do prestador de servicos é ‘administrar as evidéncias’,
para ‘deixar tangivel o intangivel'. Enquanto o desafio dos profissionais de marketing
de produtos € agregar idéias abstratas, no que tange aos profissionais de marketing
de servicos, este desafio diz respeito a agregar evidéncias e imagens concretas a
ofertas abstratas.

Em se tratando de um érgéo publico que queira se posicionar como ‘rapido
e eficiente’, ele pode deixar tangivel esse posicionamento estratégico usando varias
ferramentas de marketing, tais como:

1- Instalagées: O ambiente fisico deve conotar rapidez no servico,
devendo-se atentar para o fluxo de pessoas e disposicdo da mobilia:

2- Pessoas: E preciso que haja um ntmero suficiente de funcionarios para
administrar o volume de trabalho, para que o usuério ndo venha a sentir caréncia em
relacdo ao atendimento;

3- Equipamentos: Os equipamentos - computadores, mesas, copiadoras —
devem parecer de Ultima geracéo;

4- Material de Comunicagdo: O material de comunicagéo — texto e imagem

— deve passar a idéia de eficiéncia e rapidez.

Enfim, os profissionais de marketing de servicos precisam ser capazes de
transformar servigos intangiveis em beneficios concretos.

2.2.1.3.2 inseparabilidade

Decorre do fato de que a pessoa encarregada de prestar o servico é parte
dele. Portanto, como o cliente também estd presente enquanto o servico é
executado, a interagdo entre prestador de servicos — cliente é uma caracteristica

especial do marketing de servigos, haja vista que a relacdo entre os dois afeta o

resultado.
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2.2.1.3.3 variabilidade

Pelo fato de dependerem de quem os fornece, além de onde e quando
sdo fornecidos, os servigos sdo altamente varidveis.

Empresas de prestacdo de servicos podem tomar algumas providéncias
visando o controle da Qualidade. A primeira é investir em bons processos de
contratagéo e treinamento. Recrutar os funciondrias cedas Q QRS A Y88\
excelente treinamento s3o providéncias essenciais, independentemente do nivel de
habilidade dos profissionais.

Uma outra providéncia é a padronizagéo do processo de execucao do
servico em todos os setores da organizagdo, que ¢é facilitada pelo preparo de um
projeto de servigos, no qual pode constar um fluxograma, com o objetivo de detectar
falhas potenciais.

Por fim, a terceira providéncia é o acompanhamento da satisfacdo do
cliente por meio de sistemas de sugestao e reclamacgao, além de pesquisas com os
mesmos.

2.2.1.3.4 perecibilidade

Servigos ndo podem ser estocados e a perecibilidade dos Servicos néo é
um problema quando a demanda & estavel. Porém, quando a demanda oscila, as
empresas prestadoras de servigos tém problemas.

Com a finalidade de estabelecer um melhor equilibrio entre demanda e
oferta em uma empresa prestadora de servicos, estratégias como remanejamento
interno e mudangas nas rotinas para horario de pico podem ser introduzidas.

2.21.4 Estratégias de Marketing para Empresas Prestadoras de Servico

O setor de servigos ficava atras do setor industrial no que diz respeito a
adogédo e a utilizagdo das concepgdes e ferramentas de marketing. Essa situacdo
agora mudovu, e a estratégia do marketing de servigcos é formada nao apenas pelo
marketing externo, mas também pelo marketing interno — que tem como objetivo
motivar os funcionarios — e pelo marketing interativo, que pode ser entendido como a
habilidade dos funcionarios em servir ao cliente. Levando em consideragdo que o

cliente julga o servico nao apenas pela qualidade técnica, mas também pela
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qualidade funcional, os prestadores de servicos devem oferecer ‘um alto toque
pessoal’, assim como ‘alta tecnologia’.

Nesse sentido, a organizacdo de servicos enfrenta trés tarefas de
marketing: diferenciar sua oferta, sua entrega ou sua imagem; administrar a
qualidade do servico, para que possa satisfazer as expectativas dos clientes, ou
excedé-las, e gerenciar a produtividade do profissional de servicos levando-o ao
desenvolvimento de servigos mais eficazes.

Ao desenhar cendrios, é relevante ressaltar que a cultura organizacional
da administragéo publica brasileira apresenta caracteristicas proprias que a tornam
diferente de qualquer outro ambiente organizacional. Moldada, principalmente, pelo
paradigma da burocracia analisado por Max Weber, onde os critérios racionais sao
transmitidos por um sistema de autoridade legal, com normas legalisticas e rigidas
que procuram desenvolver um tipo de comportamento impessoal, afastando a idéia
de que o comportamento das pessoas € diretamente influenciado pelos valores que
adotam como principios de filosofia de vida.

No entanto, verifica-se que os gestores e servidores publicos, atualmente,
ja foram atingidos pela necessidade de mudancas de comportamento e tém
demonstrado interesse em se capacitarem para aprimorar a prestacao de servico ao
publico, e ao fazer uso de técnicas e estratégias de marketing podem expressar a
relevancia do seu importante papel para o bem-estar da sociedade.

2.3 QUALIDADE

Num contexto de mudanga e competitividade 2 escala global, a Qualidade
tem se afirmado como um imperativo de sobrevivéncia. O conceito e ambito da
Qualidade estendeu-se progressivamente do produto/servico para abarcar os
aspectos essenciais da gestdo de uma organizacao.

A discusséo sobre estratégias e formas de implementar a qualidade total
nas empresas ocidentais tem conduzido por vezes a visdes passionais, de defesas
de abordagens, sem muitas vezes haver uma real justificativa da adocdo de uma

vertente ou outra, e muitas vezes sem levar em conta a necessaria combinagéo de
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2.3.1 Histérico

2.3.1.1 Visées Classicas da Qualidade

2.3.1.1.1 Joseph M. Juran

administracao.

Destaca-se da contribuicdo de Juran, além de uma obra que procura
abordar todas as dimensées do controle de qualidade, os seguintes pontos:

a) o conceito de cliente e de qualidade

A definicédo do cliente e da qualidade estao intimamente relacionadas em
Juran, que inicialmente aborda o cliente com Categorizado em dois tipos:

* Clientes (aqueles que compram e, portanto Pagam pelo produto);
* Usuarios (aqueles que recebem os beneficios do produto).

Essa Categorizacio é modificada conforme Juran apud Souza (2002, p. 3-
10), e adotou-se a conceituagéo de:

* Clientes Externos — Aqueles impactados pelo produto, mas que nao sao
membros da empresa que produz o produto:

* Clientes Internos — Departamentos ou pessoas dentro da empresa.

Dentre os clientes, Juran estabelece uma Categoria diferenciada que
denomina por Usuarios — aqueles que utilizam o Produto como insumo em seus

processos, recebem-no para revenda ou realizam o uso ultimo do produto.
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interpretacao:

* Qualidade ¢é interpretada como incluindo os fatores que vao além das
Caracteristicas funcionais inerentes ao produto:

" Prego ¢ interpretado como relativo ao valor e é Pago para aqueles fatores
adicionais, juntamente com as caracteristicas funcionais inerentes.

b) a trilogia de Juran para implementar a qualidade

O plano para qualidade Proposto por Juran consiste em trés fases:

»  Planejamento da Qualidade

Nessa fase, faz-se necessario determinar quem sao os clientes:
determinar quais as suas necessidades; desenvolyver Caracteristicas dos produtos
que respondam as necessidades dos clientes (nessa etapa é definida também uma
otimizag&o do projeto do produto, que consiste em uma forma ideal para se atender
as necessidades dos clientes e fornecedores, Procurando minimizar os custos
combinados); desenvolver processos que sejam Capazes de produzir estas
Caracteristicas dos produtos, os quais abrangem o projeto do processo e infra-
estrutura para produgéo, e como etapa final, transferir os planos resultantes para os
setores operacionais.

B Controle da Qualidade

Para Juran, controle da qualidade é o processo regular por meio do qual
mede-se o desempenho real da qualidade, comparando-o com os objetivos da
qualidade, e age-se sobre a diferenca.

Para efetivar o controle da qualidade, que se aplica também a &rea
administrativa, & necessario definir as Caracteristicas a serem controladas:

Caracteristicas tecnolégicas da qualidade dos produtos que estao sendo produzidos,
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caracteristicas das condicdes de processamento e dos equipamentos do
processamento, caracteristicas da qualidade dos materiais e Servigos; as unidades
de medida, que devem ser uma quantidade definida, em numeros. de algumas
caracteristicas; e os pontos de controle, que s&o os locais ao longo do processo
onde ser&o realizadas atividades de controle.

b Melhoria da Qualidade

Significa para Juran o aperfeicoamento da adequacéo ao uso e a redugéo
do nivel de defeitos ou erros. A melhoria é obtida através de processos de ruptura
em problemas crénicos da qualidade, e envolve uma sequéncia universal das
seguintes fases: Prova da necessidade: Identificacdo do projeto de melhoria:
Organizagéo para guiar os projetos: Diagnéstico; Desenvolvimento de solucdes;
Teste das solugbes; Lidar com a resisténcia cultural & mudanga e Controle ao novo

nivel.
c) Organizagao para Qualidade

A politica da qualidade tem por objetivo promover diretrizes para os varios
niveis da organizagdo quanto a atuacdo para qualidade, e evitar que o
comportamento das diversas areas organizacionais seja contrario aos objetivos de
longo prazo da organizagéo. A elaboragéo de politicas da qualidade tem ainda como
beneficio for¢ar a organizagdo a pensar sobre os problemas de qualidade em um

nivel de profundidade nunca antes atingido.

As politicas de qualidade geralmente contém um ou mais dos seguintes

elementos:

L4 Definir a qualidade em termos de seguranca, desempenho, etc.:
4 Declarar a importancia da qualidade para a empresa;

»  Assumir uma postura de competitividade pela qualidade;

¥  Abordar relagées com o consumidor;

¥ Abordar os clientes internos;

¥ Declarar o comprometimento da forca de trabalho;
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> Declarar a busca da melhoria da qualidade; etc.

Objetivos da qualidade sdo metas 3 serem atingidas. Realizagées nas
quais sao aplicados os esforgos da organizacdo e devem ser estabelecidos em
todos os niveis da organizacgao.

Um objetivo de qualidade organizacional deve ser mensuravel; forcar o
desempenho geral: ser abrangente; ser mantido com facilidade e ter relagdo com a
economia da empresa. Ao nivel operacional este deve ser legitimo: compreensivel;

aplicavel e flexivel as condicdes Operacionais; compensador: atingivel e equitativo.

A atribuicdo de responsabilidades pela Qualidade é outro componente
destacado por Juran, que ressalta que o ideal é 3 distribuicdo das atribuicdes e
responsabilidades organizacionais pela administracdo da qualidade para os varios
niveis e fungdes organizacionais existentes, embora isso exija a realizacdo de
treinamentos e educacao nas técnicas de qualidade.

Conforme Souza (2002, P. 3-18), Juran apresenta como proposta de
sistema de gestéo, a idéia da Geréncia de Qualidade em Toda a Empresa (GQTE),
que exige o estabelecimento de um Conselho ou Comité de Qualidade no mais alto
nivel na estrutura organizacional.

2.3.1.2 A Abordagem de Armand V. Feigenbaum

Na opinido de Feigenbaum, nenhuma outra area necessitou tanto de
aperfeicoamento quanto a qualidade em produtos e servicos. A nossa vida gira hoje,
em torno do desempenho e funcionamento satisfatérios de produtos e servicos. E
uma situacéo sem alternativas, onde nao existem meias verdades, e significa,
basicamente, algo de novo para a sociedade, resultando em um “aumento explosivo”
do cliente em procurar produtos e Servicos com maior confianca e durabilidade.

Conforme Feigenbaum apud Souza (2002, p.4-8), a qualidade em
produtos e servicos é definida como: “A combinacdo de caracteristicas de produtos e
servigos referentes a marketing, engenharia, producdo e manutencao, através das
quais produtos e servicos em uso corresponderao as expectativas do cliente”.

Segundo Feigenbaum (op.cit), aplicar os conceitos de sistemas a
qualidade é o principio fundamental do controle da qualidade total, onde a satisfacao

do consumidor no que concerne a qualidade ndo pode ser alcancada por intermédio
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da concentragdo em &reas isoladas da empresa, ou seja, a criagdo e o controle da
qualidade dos produtos e servicos de uma empresa, é resultado da integracdo dos
seus setores, desde a identificagdo do mercado e desenvolvimento do produto e
projeto até a sua remessa e assisténcia técnica.

E essencial que se identifique, dentro da maior clareza possivel, todas as
exigéncias do consumidor, pois este é o ponto de partida para um permanente
controle da qualidade, que ao atender as condigbes essenciais dos clientes -
objetivo real da utilizagdo e preco de venda do produto ou servigo - determina o
equilibrio adequado entre o custo do produto ou servico e o valor a ele atribuido pelo
cliente, abrangendo exigéncias vitais como a seguranga. Feigenbaum apud Souza
(2002, p.4-9).

d) 10 Principios Fundamentais de Feigenbaum

Para Feigenbaum apud Souza (2002, p. 4-10), dez principios s&o
fundamentais para o controle da qualidade total. e compdem o elemento decisivo
para sua aplicagdo na década de 90. Sao eles:

Qualidade é um processo extensivo a toda a empresa;
Qualidade € o que o consumidor julga ser:

Qualidade e custo sdo soma e nio diferenca:
Qualidade exige zelo individual e conjunto:

Qualidade € um modo de gerenciamento:

Qualidade e inovagéo sdo mutuamente dependentes:
Qualidade é ética;

Qualidade exige aperfeicoamento continuo:
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9. Qualidade é o caminho mais efetivo em custo e menos intensivo em
capital no rumo a produtividade;

10.  Qualidade é implementada com sistema total associado a clientes e
fornecedores.

Para o autor :

...as exigéncias de compradores quanto a valor global na qualidade
requerem n&o somente a reducdo das falhas — conceito antigo de controle
da qualidade ~ como também um aumento nos acertos — nosso atual
conceito de qualidade total. Feigenbaum apud Souza (2002, p. 4-12).

De acordo com Souza (2002, p. 4-13), uma caracteristica essencial do

programa de qualidade proposto por Feigenbaum é a de que ele controla a

qualidade desde o comeco — em todos os estagios importantes dos processos de




produgéo e servigco, ou seja, desde o projeto, recebimento de material, controle do
produto e faga investigacdes e ensaios, no intuito de localizar as causas dos
produtos néo-conformes e aperfeicoar suas caracteristicas de qualidade,
implementando agées corretivas e permanentes.

Conforme o autor supracitado, a qualidade, que é uma tarefa de todos em
um negaocio, pode resultar numa tarefa de ninguém, entretanto Feigenbaum sugeriu
que o controle de qualidade total fosse auxiliado por uma fungdo administrativa com
uma unica area de especializag&o em qualidade do produto e uma drea de operacio
em tarefas de controle de qualidade, defendendo assim, o controle de qualidade
total exercido, fundamentalmente, por especialistas em controle de qualidade.

2.3.1.3 A Abordagem de Philip B. Crosby
Para Crosby apud Souza (2002, p. 5-7):

-..a licdo mais dificil de aprender é a que ensina que se leva algum tempo
para alcancar o verdadeiro progresso. A urgéncia da necessidade, a
evidéncia da causa e a clareza da solucdo pouco tém a ver com o processo
de endireitar as coisas.

Bk 2 60 &%

Salienta o autor que, os programas de qualidade, apresentam problemas
idénticos aos programas estatais que, quase sempre fracassam e s3o abandonados
quando uma nova administracdo assume. A melhoria da qualidade parece uma
excelente idéia, e sua implementacé&o muito importante, mas, geralmente, os
gerentes supdem que o simples conhecimento de Seus conceitos significa o sucesso

total da implementagéo do programa de qualidade.

Os motivos para o fracasso sio 0s mais variados, mas raramente sio
verdadeiros. De acordo com Crosby (op. cit.), ..."as pessoas devem ser conduzidas
lentamente a um objetivo que ja considerem correto. Caso contrario, recusar-se-30 a

cooperar”. Para tanto € importante o conhecimento dos fundamentos da qualidade:

Qualidade significa concordancia, ndo elegancia;

»  Problema de qualidade é coisa que nao existe;

»  Economia da qualidade é coisa que nao existe; é sempre mais barato realizar
corretamente a tarefa logo na primeira vez;

¥ A Unica medida de desempenho é o custo da qualidade;
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> O dnico padrdo de desempenho é o Zero Defeito, que tem como finalidade
comunicar a todos que compdem a empresa que a tarefa deve ser realizada 100%
de acordo com os requisitos de fabricagdo. Segundo Crosby (op. cit), é a atitude de
acertar desde a primeira vez.

De acordo com Souza (2002, p. 5-9), para Crosby : “qualidade é um fator
atingivel, mensuravel, lucrativo, que pode ser estabelecido, desde que haja
compromisso, compreensao e vocé esteja disposto a trabalhar arduamente”.

Conforme Souza (2002, p. 5-9), Crosby define qualidade como
cumprimento dos requisitos. Nesse sentido, ele sugere que se leve a sério os
requisitos, pois, esse é o primeiro ato no sentido de melhorar. Para ele, existem
quatro principios absolutos de qualidade:

1- A qualidade deve ser definida como cumprimento dos requisitos, ndo
como ‘adequacgio’;

2- O sistema que gera qualidade é a prevencéo, ndo a avaliagdo;

3- O padrdo de desempenho deve ser zero defeitos, nao
‘aproximadamente’;

4- A medida da qualidade é o preco do ndo-cumprimento; ndo os
indices.

Numa empresa, a implantacdo de programas de melhoria da qualidade
exige uma mudanca de cultura e requer atencao continua. Ao implantar um
programa de qualidade numa empresa, Crosby apud Souza (2002, p. 5-11)
recomenda quatro objetivos: Estabelecer um competente programa de geréncia da
qualidade em todas as operacées, tanto de fabricagdo como de servico; Eliminar
problemas-surpresa de néo-conformidade; Reduzir o custo da qualidade e Tornar a
empresa padréo de qualidade. Ainda de acordo com Crosby, esses “sistemas de
integridade” citados acima estdo apoiados em quatro pilares que se complementam:
Participagéo e atitude da geréncia: Geréncia de qualidade profissional; Programas

originais e Reconhecimento.

Segundo Souza (2002, p. 5-16), Crosby ressalta que raramente a
qualidade é definida e dirigida de modo formal na politica da empresa. O autor
recomenda como politica para a empresa, que a geréncia da qualidade esteja
presente em cada operacéo de produgéo e Servico, para garantir que os padrées de

aceitagcao e desempenho dos produtos e Servicos sejam cumpridos, e os objetivos

do custo da qualidade para cada operagao sejam concretizados. De acordo com
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Crosby, a prevencdo de erros é uma possibilidade realista e quem os previne,
provavelmente, se configura em um dos mais valiosos executivos para qualquer
empresa, e é enfatico quando argumenta que nao se obtém grande coisa apenas
'verificando’ ou ‘controlando’.

23.14 A Abordagem de Kaoru Ishikawa

Conforme Souza (1998, p. 6-7), o envolvimento de Ishikawa com a
qualidade comecou com o que ele afirma como sendo um inicio “for¢cado® a participar
das atividades ligadas ao controle de qualidade. A vinda de Deming ao Japio, e a
visita de Juran em 1954, para a difusdo das idéias sobre a qualidade, despertou em
Ishikawa a necessidade de contatos com pessoas no estrangeiro. Para ele, essa
necessidade tinha duplo objetivo: Observar os pontos positivos nas inddstrias
estrangeiras, adapta-las ao Jap&o e propiciar aos estrangeiros os pontos positivos
sobre as atividades desenvolvidas no Japéo sobre controle de qualidade.

De acordo com Ishikawa apud Souza (1998, p.6-7):

O controle de qualidade nao pode ser implantado simplesmente seguindo
padrdes nacionais ou internacionais. Estes padrées podem ser levados em
consideragdo, mas além destes padrbes, o controle de qualidade precisa ter
como objetivos maiores o0 atendimento aos requisitos dos consumidores e a
criagdo da qualidade que os satisfaca.

Para Ishikawa apud Souza (1998, p. 6-7), o controle de qualidade total
deve contar com a participacdo de todos os empregados, inclusive do presidente,
para que a empresa possa oferecer produtos ou servicos melhores e a um custo
mais baixo, aumentar as vendas, melhorar os lucros, transformando a empresa
numa organizagéo melhor.

Segundo Ishikawa apud Souza (1998, p. 6-8), “Praticar um bom controle
de qualidade é desenvolver, projetar, produzir e comercializar um produto de
qualidade que é mais econdmico, mais til e sempre satisfatdrio para o consumidor”.

Ainda conforme o autor, existem diferencas entre o controle de qualidade
do Jap&o e dos paises ocidentais, tais como: Controle de qualidade em toda a
eémpresa e participagdo de todos os membros da organizacdo no controle de
qualidade; Educagéo e treinamento em controle de qualidade: Atividades do circulo
de controle de qualidade; Auditorias de controle de qualidade; Utilizacdo de métodos

estatisticos e Atividades de promogéao do controle de qualidade em toda a nacao.
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Nesse sentido, Ishikawa enfoca essa diferencga, e faz uma analise critica a
Feigenbaum, uma vez que o controle de qualidade japonés busca 0 envolvimento de
todos que compéem a eémpresa, enquanto Feigenbaum propde a criagdo de um
sistema de gestao da qualidade, com pessoal especializado exercendo essa funcéo.

De acordo com Ishikawa apud Souza (1998, p.6-12), muitas empresas
passaram pelo processo de implementacdo do controle de qualidade fazendo uso
dos processos: Qualidade em primeiro lugar; Orientagéo voltada para o consumidor,
nao para o produtor: O processo seguinte € o cliente: Apresentagdo de fatos e
dados: o0 uso de métodos estatisticos; Respeito pela humanidade como uma filosofia
de administracdo e Administracdo com fungdes cruzadas comités de funcées
Cruzadas.

2.3.2 Qualidade em servicos

Segundo Souza (1998), a gestdo da qualidade em Servigos é ainda uma
area nova quando Comparada & gestéo da qualidade na industria.

Vale salientar, no entanto, que vive-se a “Era dos Servicos”, na qual a
transicéo de uma economia baseada na produc&o para uma economia baseada no
servico € uma das tendéncias mais importantes do mundo empresarial moderno.
Nesse sentido, a necessidade e a oportunidade de alcancar niveis de exceléncia no
que fazemos nunca foram tao grandes.

Albrecht apud Souza (1998, p.8-14) é possivelmente o autor mais
referenciado da administragdo e qualidade em servicos. O autor considera que a —
descaracterizacdo do cliente — perda do foco sobre o cliente como ser humano foi
provavelmente o fato isolado mais importante a respeito do estudo dos servicos e da
sua geréncia no mundo ocidental.

Segundo Albrecht apud Las Casas (1999, P. 20), proporcionar qualidade
total em servicos é “uma situagdo na qual uma organizagéo fornece qualidade e
Servigos superiores a seus clientes, proprietarios e funcionarios”

Portanto, o que se percebe com esta definicdo é que a qualidade total em

Servigos ndo se limita apenas aos clientes externos, e que ela engloba, além dos
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clientes externos, todos os que com ela interagem, ou seja, funciondrios e
administradores.

Conforme Las Casas (1999, p.25), o aspecto da inseparabilidade dos
Servigos — caracterizado pela prestacédo de Servicos na qual vendedor e comprador
estdo frente a frente = g€ra momentos de contato, ou, como foi popularizado por Jan
Carlzon, “momentos da verdade”.

Na terminologia da administracdo de Servicos, o “momento da verdade é
qualquer episédio no qual o cliente entra em contato com qualquer aspecto da
organizacdo e obtém uma impressdo da qualidade de Seu servico”. (ALBRECHT,
1998).

O ponto de vista de administracdo de Servicos sugere que esses
momentos da verdade representem as pedras fundamentais do ‘produto” servigo, e

organizacéo, ele vai consumir um servico que é o resultado de todo o esforco
mercadolodgico que antecipou esse contato. Se a3 empresa preocupou-se preparando
devidamente seus funcionarios, o servico serd de boa qualidade, pois de certo

modo, esses funcionarios & que s&do os administradores nesses momentos.

Segundo Albrecht (1998, p.21):

A administragdo de servicos é um enfoque organizacional global que faz da
qualidade do servigo, tal como sentida pelo cliente, a principal forca motriz
do funcionamento da empresa.

Conforme Souza (1998, p.8-15), Albrecht avangou no conceito do
momento da verdade e propés o Ciclo de Servigo, definindo-o como: “A sequéncia
dos momentos da verdade em que o cliente passa a ter o servico completamente
realizado”. O ciclo de servico permite identificar cada momento da verdade do
Servico e com isso planejar e atuar para a qualidade olhando o conjunto da
experiéncia de Servico vivida pelo cliente, que por sua vez recebe um pacote de
valor da empresa — um conjunto da experiéncia vivida pelo cliente no Servico — que
ira formar ao final as caracteristicas do servico.

Albrecht apud Souza (1988, p.8-15) propde ainda que o pacote de valor é
percebido pelos clientes em uma hierarquia de valor em quatro niveis, similar 2

hierarquia de valor de Maslow. Os atributos da qualidade podem ser basicos.
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esperados, desejados e inesperados. Esses atributos  dizem respeito g
competitividade em servicos, sendo que os basicos e os esperados nao sio
elementos de vantagem competitiva, Essa vantagem se estabelece apenas quando
a empresa pode fazer melhor alguma coisa que o cliente dé valor, principalmente
como atributos desejados e inesperados.

Nesse sentido, a estrutura da organizacdo de servicos deve estar voltada
Para trés focos, tendo o cliente no meio, alinhados: A estratégia, que deve ajudar as
pessoas a tirar sentido daquilo que fazem, fazendo-as entender o conceito de valor
para o cliente e saber como a organizacéo deve fornecé-lo: As pessoas, preparadas
de acordo com os planos de acao, e os sistemas, cuja funcéo é prover condicdes
para que as pessoas ao usar as estratégias possam satisfazer os clientes. Albrecht
apud Souza (1998, p. 8-1 9).

De acordo com Albrecht (1998, p. 56), percebe-se que muitos lideres
organizacionais e defensores da qualidade encontram-se hoje em um estado de
confus&o com respeito aos meétodos de qualidade. No entanto, deve-se salientar que
as contribuicées de pensadores como Deming, Juran e Crosby referem-se a
abordagens sobre a qualidade adequadas as necessidades da fabricagdo fisica,
numa época em que as empresas estavam lutando pela sobrevivéncia, e o jogo era
fazer e vender produtos. Hoje, compreende-se que o paradigma da qualidade
precisa abranger tantos produtos tangiveis como intangiveis e que a revolucéo dos
servicos e a da qualidade irdo se fundir de forma crucial Para todas as organizagées.

Nesse sentido, verifica-se que a implantacio da Ouvidoria funciona como
agente propulsor de mudan¢a na cultura organizacional, rompendo paradigmas,
criando, desenvolvendo e agregando valores para seus usuarios.

2.3.3 Qualidade no Servigo Publico

A questdo da qualidade no atendimento nao é assunto exclusivo da
iniciativa privada. Ela é uma preocupacéo também da administrag&o publica, onde o
Governo Federal J@ conta com uma norma sobre o assunto, o Decreto n° 3.507, de
13 de junho de 2000, que “Dispée sobre o estabelecimento de padrées de qualidade

do atendimento prestado aos Cidaddos pelos 6rgios e pelas entidades da
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Administragéo Pdblica Federa| direta, indireta € fundacional, e da outras
providéncias”.

Desde 1991, no contexto do Programa Brasileiro de Qualidade ¢
Produtividade — PBQP, vem-se desenvolvendo na administracao publica brasileira




burocraticos internos.

Com a extincdo do Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade —
PBQP e 3 instalacdo do Movimento Brasil Competitividade (MBC), em novembro de
2001, o Programa da Qualidade no Servigo Publico passou a integrar o Conselho
das Partes Interessadas — COPIN, assumindo, em Parte, a conducdo das acdes do

sociedade brasileira, através de acdes que promovam a melhoria da competitividade
das organizagdes plblicas e privadas brasileiras, tendo como referéncia a
exceléncia dos padrées e a busca da qualidade de vida e o desenvolvimento
sustentavel. Nesse sentido, percebe-se Que o pais vive atualmente um novo
momento na gestéao pela qualidade.

a) objetivos do programa

objetivos gerais:

» Contribuir para a melhoria da qualidade dos Servicos publicos;

resultados.

objetivos especificos:

*  Promover a adesio das organizagdes publicas brasileiras ao Programa da
Qualidade no Servico Publico;

b Instrumenta!izar, acompanhar e avaliar as acles que visem ao aprimoramento
e & melhoria da qualidade na prestacao de servigos Pelo Setor Publico:

*»  Promover a participacdo dos cidadaos NO processo, implementacdo e

avaliagdo da acdo publica;
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¥ Avaliar os resultados e niveis de satisfacdo dos usudrios dos servigos publicos;

»  Sensibilizar os servidores Para a participagcdo no esforco de melhoria da
qualidade na prestagdo de servigos pelo setor publico:

¥ Consolidar a consciéncia dos valores éticos inerentes ao Servigo Publico.

diretrizes

As agbes do Programa da Qualidade no Servico Publico observam as
seguintes diretrizes:

¥ Direcionamento das acdes para a qualidade do atendimento:

¥ Estabelecimento e divulgacédo de padrées de qualidade para o atendimento ao
cidadao;

¥ Avaliagdo continua dos niveis de satisfagdo dos usudrios dos servicos ';.-
. - [Tl
publicos; o
sieg
»  Avaliagéo e melhoria continuas da gestéo; Lad

»  Foco nos resultados e na qualidade do gasto;

»  Reconhecimento e premiacdo de organizagdes publicas que demonstrarem
destacado desempenho institucional;

4 Estabelecimento de parcerias com 6rgéos e entidades da sociedade e com
programas voltados para a qualidade dos servicos publicos implantados nos
estados, municipios e organizagées dos Poderes Legislativo e Judiciario.

indicadores
¥ indice de satisfag&o do cidadao;

¥ Percentual de usudrios satisfeitos em relagdo ao total de usuarios da
organizacao;

¥ Percentual de organizacées com afericdo continua do nivel de satisfacdo dos
seus usuarios em relagcdo ao total de organizacbes adesas ao Programa.

estratégias
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4 Participagéo direta do cidadso por meio de pesquisas de satisfacdo, ouvidoria
e divulgacéo de resultados:

b Mobilizacdo das organizagdes publicas. reconhecendo os bons resultados e
Promovendo a competicdo entre elas;

b Envolvimento das organizagbes dos demais Poderes e niveis de governo.
2.3.3.2 Modelo de Exceléncia em Gest&o Publica

A compreensao de que o maior desafio do setor publico brasileiro é de
natureza gerencial, fez com que, na década de 90, se buscasse um novo modelo de
gestao publica focado em resultados e orientado para o cidadio Adaptacées foram
feitas no sentido de preservar a natureza publica das organizagbes que integram o
aparelho do Estado brasileiro, e desde entdo, o Modelo de Exceléncia em Gestao
Pdblica tem passado por aperfeicoamentos continuos, acompanhando o
Pensamento contemporaneo sobre exceléncia em gestdo, bem como as mudancas i

(Ll

na administracéo publica. 1

(LT

O Modelo de Exceléncia em Gestio Publica é composto por sete critérios, et
que juntos compdem um sistema de gestdo para as organizagbes do setor publico
brasileiro. Esses critérios, chamados de Critérios de Exceléncia, s3o: Lideranca,
Estratégias e Planos, Clientes, Informacao, Pessoas, Processos e Resultados.

Analisando a proposta de Aratjo (2002, p. 21), verifica-se que o Critério
Lideranca examina como esta estruturado o sistema de lideranca da organizagao, ou
seja, sua composicéo e funcionamento. Examina como a alta administragéo, a partir
das macroorientagdes de Governo, atua pessoalmente para definir e disseminar
entre os colaboradores os valores, as politicas e orientacdes estratégicas, levando
em consideragdo as necessidades de todas as partes interessadas, orientando-os
na busca do desenvolvimento institucional, do seu desenvolvimento individual,
estimulando a iniciativa e a criatividade.

O Critério também examina COmo a organizagdo aborda suas
responsabilidades perante a sociedade e as comunidades diretamente afetadas
pelas suas atividades e servicos/produtos, assim como estimula a cidadania.
Examina, ainda, como as praticas relativas ao sistema de lideranca e 3

responsabilidade publica e cidadania s3o avaliadas e melhoradas.
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O Critério Estratégias e Planos observa como a organizagao, a partir de
sua visdo de futuro, formula suas estratégias e as desdobra em planos de agéo de
curto e longo prazos. Verifica, particularmente, como a organizagéo utiliza as
informagées sobre os clientes e sobre o seu préprio desempenho para estabelecer
as estratégias, de forma a assegurar o alinhamento e a implementacdo das mesmas,
visando ao atendimento de sua missdo e & satisfac@o das partes interessadas.
Também examina como as praticas relativas & formulacéo e & operacionalizagzo das
estratégias sdo avaliadas e melhoradas.

O Critério Clientes verifica como a organizag&o, no cumprimento das suas
competéncias institucionais, identifica e entende os seus clientes e suas respectivas
necessidades, antecipando-se a elas, no cumprimento das competéncias
institucionais. Também observa como é feita a divulgacéo dos servicos/produtos e
acdes visando reforgar a sua imagem institucional. Esse Critério examina como a
organizag&o estreita seu relacionamento com os clientes, mede e intensifica sua
satisfagdo, observando ainda, como as préticas relativas ao conhecimento mutuo e
ao relacionamento com o cliente sao avaliadas e melhoradas.

O Critério Informacdo examina como a organizacdo gerencia as
informagées e os indicadores de desempenho mais importantes da organizagao e
dos seus referenciais comparativos, e como as utiliza de maneira eficaz em seus
principais processos, na andlise critica e na gestao do desempenho da organizacgao,
principalmente no alinhamento das suas atividades com as diretrizes estratégicas.
Verifica também como as praticas relativas a gestdo das informacées da
organizagdo, gestdo das informacdes comparativas e & andlise critica do
desempenho global sdo avaliadas e melhoradas.

O Critério Pessoas observa como a organizagdo prepara e estimula os
colaboradores para desenvolver e utilizar seu pleno potencial, em alinhamento com
as estratégias da organizagdo, verificando os esfor¢os para criar e manter um
ambiente que conduza a exceléncia no desempenho, & plena participacédo e ao
crescimento individual e institucional e, ainda, como as praticas relativas ao sistema
de trabalho, educagdo, capacitagdo e desenvolvimento e qualidade de vida sao
avaliadas e melhoradas.

O Critério Processos verifica os principais aspectos do funcionamento

interno da organizacéo, incluindo a estruturacdo de seus processos com base em




Examina, portanto, como os principais processos da organizacdo sao
definidos, imp!ementados, gerenciados e aperfeicoados, para obter melhor
desempenho e para melhor atender as necessidades dos clientes. Analisa também,
COmo as praticas relativas 3 gestao de processos finalisticos, de apoio e relativos
aos fornecedores s3o avaliadas e melhoradas.

organizacionais: 3 satisfagao, avaliacéo, bem-estar, educacéo, capacitacdo e
desenvolvimento das pessoas; a gestdo dos fornecedores: ao cumprimento das
metas e aplicagdo dos recursos orcamentarios/financeiros e também os niveis de
desempenho em relagéo aos referenciais Comparativos adequados.

Torna-se evidente, que as recentes transformacées sociais, politicas e

atendimento publico.

Face ao €xposto, é preciso ressaltar que um grande problema que assola
praticamente todas as organizagées é a extrema dificuldade que os executivos e
profissionais em geral tém para agir, embora o fato de que as pessoas normalmente

$80 muito resistentes 3 mudanga seja relevante.
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

A metodologia da pesquisa é um processo no qual busca-se detalhar os
procedimentos utilizados, e através destes, oportunidades sao geradas objetivando
solucionar problemas especificos relacionados a pesquisa.

Segundo Santos (2001, p. 66):

A metodologia ou procedimentos sdo as atividades praticas necessarias
para a aquisicdo dos dados com os quais se desenvolvero os raciocinios
previstos nos objetivos especificos, que resultario em cada parte do
trabalho final.

Com a finalidade de desenvolver as atividades praticas necessarias, faz-
se a descricdo detalhada dos procedimentos utilizados, bem como dos recursos
humanos e materiais envolvidos, o universo da Pesquisa, critérios para a selecéo
das amostras, instrumentos de coleta e métodos de tratamento dos dados.

3.1 METODO DE PESQUISA

Com vistas a levantar informagées sobre a viabilidade e necessidade da
implantagéo da Ouvidoria no Tribunal de Contas do Estado/RN como uma maneira
de melhor atender 3 Populagdo, na monografia ora apresentada foi utilizado o
método de Estudo de Caso.

O Estudo de Caso é caracterizado pelo estudo profundo e executivo de
um ou de poucos objetos, de maneira que permite o seu amplo e detalhado
conhecimento.

Conforme Young Apud Gil (1991, p. 59), o estudo de caso pode ser visto
como método de pesquisa, e pode ser definido como:

...Um conjunto de dados que descrevem uma frase ou a totalidade do
processo social de uma unidade, em suas vérias relagdes e nas suas
fixagdes culturais, quer seja essa unidade uma pessoa, uma familia, um
profissional, uma instituico social, uma comunidade ou uma nacéo.
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3.2 TIPO DE PESQUISA

Em relacéo ao tipo de pesquisa utilizado, tem-se a pesquisa descritiva.
Segundo Malhotra (2001, p. 108), a sua Caracterizacéo se d3 pela formulagao prévia
de hipdteses especificas, é pré-planejada e estruturada e requer necessidades
detalhadas de informagées.

Nesse contexto, o autor define a pesquisa descritiva como: “Um tipo de
Pesquisa conclusiva que tem como principal objetivo a descricdo de algo -
normalmente caracteristicas oy fungdes do mercado”.

3.3 UNIVERSO E AMOSTRA

3.3.1 Universo

Segundo Crespo (2000, p. 19): “Ao conjunto de entes portadores de, pelo
Menos, uma caracteristica comum denominamos Populacéo estatistica ou universo
estatistico”.

A pesquisa foi desenvolvida com 02 (duas) populacdes distintas.
* Populagéo 1: Os funcionrios do Tribunal de Contas do Estado/RN.

* Populagdo 2: Todos os jurisdicionados, Que sdo as instituicoes publicas
estaduais e municipais, que recorrem com maior freqUéncia ao Tribunal de
Contas do Estado/RN.

3.3.2 Amostra

De acordo com Crespo (2000, p. 1 9), “uma amostra é um subconjunto
finito de uma populagéo”,

Quanto ao processo de amostragem aplicado neste trabalho, apresenta-
S€ 0 seguinte quadro:

» Para a populagdo 1 - foi realizado um plano amostral aleatério simples, de

tamanho 110, com 95% de confianga e erro amostral de 5%.

wrd
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A amostragem aleatéria simples, conforme Samara; Barros (1997, p. 69)

E aquela na qual h& uma igual probabilidade, diferente de zero, de cada
elemento da populacédo ser escolhido por meio de sorteio. E a escolha
aleatéria dos elementos que fardo parte da amostra.

¥ Para a populagéo 2 — o processo de amostragem foi do tipo nao-probabilistico
intencional ou por julgamento e tamanho 120 Segundo Malhotra (2001 X ‘o
Pesquisador usa o julgamento para selecionar os membros da populagao que
sao fontes de informacéo precisa”.

3.4 INSTRUMENTO DA COLETA DE DADOS

Para a populagéo 1, o processo de coleta de dados ocorreu durante o
més de setembro de 2004, mediante entrevista pessoal, com aplicacdo de um
instrumento do tipo questionario (em anexo), composto por 11 questées fechadas,
dividido em trés secées: a primeira referente & avaliagéo dos servigos prestados pelo
TCE/RN, a segunda compreendida pelas questdes relativas a implantacdo da
Ouvidoria no TCE/RN, e a Ultima composta por questdes relacionadas ao perfil dos
entrevistados.

O processo de coleta de dados para a populagéo 2 ocorreu no periodo
de 01 a 24 de novembro de 2004, mediante entrevista interativa via e-mail. com
utilizacdo de um instrumento do tipo questionario (em anexo), composto por 08
questbes fechadas, relativas a: avaliagdo dos servigos prestados pelo TCE/RN,
implantacdo da Ouvidoria no TCE/RN, forma de comunicagdo e frequéncia de
utilizacdo entre os érgéos jurisdicionados e o TCE/RN, e a Classificagdo destes
orgéos em relagao a esfera publica.

3.5 ANALISE DOS DADOS

A andlise dos dados foi realizada mediante a aplicagdo de técnicas de
estatistica descritiva, como: Distribuicées de frequéncias e tabelas de dupla entrada.
Foram utilizados para a tabulagéo os softwares Excell e Statistica versdo 6.0. Na
construcdo das tabelas de dupla entrada, foram realizados cruzamentos das

questdes relacionadas ao atendimento e avaliagéo dos servicos, segundo o cargo ou

(1|
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a funcdo e o tempo de servigco dos entrevistados, objetivando detectar diferentes
opinides nas categorias das respectivas variaveis.
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4 RESULTADOS

41 POPULACAO 1: FUNCIONARIOS DO TCE/RN.

4.1.1 Perfil dos Entrevistados

Dos 110 entrevistados 62,73% foi do sexo feminino, com idade
compreendida entre 41 e 50 anos (41,82%) e 21 e 30 anos (23,64%). Em relagéo ao
cargo ou fungdo ocupada observou-se que 47,27% ocupa cargo de nivel superior e
29,09% de nivel médio. Quanto ao nivel de instrugcdo 54,55% possui graduagéo.
Quando foram indagados em relagdo ao tempo de servigo, 43,64% respondeu que
tem mais que 20 anos e 24,55% menos de 02 anos.

Figura 2 — Perfil sécio-demografico dos entrevistados.
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Fonte: Pesquisa realizada em setembro/2004
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Uma andlise preliminar englobando as varidveis idade e tempo de servico
revela que a Instituicdo possui um quadro de funciondrios com experiéncia, e um
elevado grau de instrugdo. Ao mesmo, nota-se que esta havendo uma renovacéo
desse quadro ao longo dos UGltimos 02 (dois) anos e, a esse fato pode-se atribuir a
abertura de concursos nas diversas dreas, inclusive para estagiarios, como uma
maneira de elevar o nivel do quadro funcional possibilitando assim aos entrantes
potenciais a troca de idéias e conhecimentos, favorecendo a Instituicdo como um
todo.

Figura 3 — Caracteristicas funcionais dos entrevistados.
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Fonte: Pesquisa realizada em setembro/2004.
4.1.2 Avaliagdo do Atendimento do TCE/RN

Em relagéo as atribuicées do TCE/RN, 69,72% dos entrevistados afirmou
conhecé-las. Dos 76 funciondrios que disseram conhecer as atribuigdes do Orgao,
47,37% ocupa cargo superior e 32,89% cargo médio. Um fator relevante quanto ao
conhecimento das atribuices do TCE/RN foi que nenhum funciondrio citou
desconhecer totalmente, mas, em contrapartida, 23,85% revelou nem conhecer nem
desconhecer. Tal resultado sugere que um trabalho de divulgacéo interna das
atribuicbes do TCE/RN deve ser realizado, com vistas a contribuir com a melhoria
continua.

O servigo prestado pelo TCE/RN foi avaliado como bom e regular por
52,78% e 36,11% dos entrevistados, respectivamente. Dos 57 funcionarios que

‘——




COmo regular, e 30,56% como demorado.

4.1.3 Implantacéo da Ouvidoria no TCE/RN

somente 2 entrevistados.

Na tabela 4, dos 94 entrevistados que afirmaram ter conhecimento sobre
0 que é Ouvidoria, 41 +49% possui mais de 20 anos de servigo; 25,53% até dois anos
e 18,09% de 11 a 20 anos.

4 |
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Tabela 1 - Avaliacio do atendimento do TCE/RN segundo o cargo ocupado
CARGO
[ Apoioc | Meédio | Superior | Q. Complementar | Total
Grau de conhecimento dos Funciondrios em relagiio as atribuicdes do TCE/RN
Conhecem totalmente 3 2 2 (100,00%) - 2 (1,83%)
Conhecem 6 (7.89%)| 25 (32,89%)| 36 (47.37%) 9 (11,84%) 76 (69.72%)
Eﬁ'ﬁ'xz‘“ <o 2(7.69%) 7(2692%) | 1038.46%)| 7 (26,92%) | 26 (23.85%)
Desconhecem = - 4 (80,00%) 1(20.00%) 5 (4.59%)
Como avalia o atendimento do TCE/RN
EF)I:-imO - 4 (80,00%) = 1 (20,00%) 5 (4.63%)
Bom 5@.77%)| 16 (28,07%)| 25 (43,86%) 11 (19,30%) 57 (52,78%)
Regular 3(7,69%) 9 (23,08%) | 23 (58,97%) 4 (10,26%) 39 (36,1 1%)
Ruim - 3 (42.86% 3 (42.86%) 1(14.29%) 7 (6,48%!
Tempo de retorno das informacdes
Muito rapido ) : 1(33,33%) 2 (66,67%) 3 (2.78%)
Répido 4(20,00%) 8 (40,00%) | 7 (35,00%) 1(5,00%) 20 ( 18,52%)
Nem répido nem demorado 2(4,35%) 15 (32,61%)| 18 (39. 13%) 11(23,91%) 46 (42,59%)
Demorado 2(6,06%) 7(21,21%) | 21 (63.64%) 3 (9,09%) 33 (30,56%)
Muito demorado - 2(3333%)| 4 (66.67%) - 6 (5.56%)
Fonte: Pesquisa realizada em setembro/2004
Tabela 2 - Implantagio da Ouvidoria no TCE/RN segundo o cargo ocupado
CARGO
| Apoio | Medio | Superior | Q. Complementar | Total
Conhecimento sobre Ouvidoria
Sim 6 (6,45%) | 24 (2581%) | 46 (49,4555, 17 (18.28%) 93 (85,32%)
Niio 2(12.50%)| 8(50,00%) | 6(37,50%) 5 16 (14,68%)
Como vé a implantaciio da Ouvidoria ne TCE/RN
Um servigo facilitador 2(7,14%) | 8(2857%) | 12 (42 5eon 6 (21,43%) 28 (30,11%)
Néo vai fazer diferenca 1(25,00%)| 1 (25.00%) | 2 (30,00%) - 4 (4,30%)
g&f?ﬁ’r":ﬁ]ﬁ‘t‘z:ﬁ FO0P0 | 8@ [196758%) | 3000 |33 (35.48%)
gg‘a;:zm“"’ A0 Tespetto pelo - 7(25.00%) | 13 (46.43%) 8 (28,57%) 28 (30,11%)
Concorda com a implanhs;in da Ouvidoria no TCE/RN
Concorda totalmente 1Q2,44%) [ 12 (29.27%) [ 21 (51.22%) 7 (17,07%) 41 (40,59%)
Concorda 4 (8.89%) | 13 (28,89%) | 19 (42.22%) 9 (20,00%) 45 (44,55%)
Nem concorda nem discorda - 4(3333%) | 7 (58.33%) 1(8.33%) 12 (11,88%)
Discorda totalmente - - 2 (100,00%) - 2 (1,98%)
Nio resposta 1 (100,00% - - - 1 (,99%)

Fonte: Pesquisa realizada em setembro/2004
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Tabala3-AwlinﬁmbatuﬁmdoTCE’RNsegmdoomthsuﬁp

Tempo de Servigo

Aig02anos | De02a05 anos De 06 a 10 anos De 11 a 20 anos Mais de 20 anos Total
Grau de conhecimento dos Fundionirios em relagio as do TCE/RN
Conhecem totalments 13333%) = E 1(33,33%) 1(33,33%) 3(273%)
Conhecem 15(19,74%) 5(6,58%) 6(7,89%) 14(18.42%) 36(47.37%) 76 (69,09%)
Nem conhecem nem nem o 'y
jescont 9(34,62%) . 1(3.85%) 5(19,8%) 11 (4231%) 2 (23.64%)
Desconhecem 2(40,00%) 2(40,00%) 1(20,00%) < z 5 (4,55%)
Como avalia o atendimento do TCE/RN
Otimo 1 (20,00%) - - = 4(80,00%) 5(4.5%%)
Bom 17(29.31%) 2(3.45%) 5(8.62%) 12(20,69%) 22(37,93%) 58(53,21%)
Regular 9(23,08%) 3(7.69%) 3(7.69%) 8(20,51%) 16 (41,03%) 39(35,78%)
Ruim - 2(2857%) - - 5 (71.43%) 7(6:42%)
Tempo de retomo das informagbes
Muito répido 3 (100,00%) 2 = - - 3(275%)
Répido 5(23.81%) > 1(4,76%) 1(4,76%) 14.(66.67%) 21 (19.27%)
N““] ’*""h, i 13 (28.26%) 4(8,70%) 4(8,70%) 12(26,09%) 13(2826%) | 46(4220%)
Demorado 6(18,18%) 3(9,09%) 3(9.09%) 6(18,18%) 15(45,45%) 33 (30,28%)
Muito demorado - 5 . 1(16,67%) 5 (83,33%) 6 (5.50%)
Fonte: Pesquisa realizada em setembro/2004
Tabela4 - Implantagiio da Ouvidoria no TCE/RN segundo o tempo de servigo

Tempo de Servio

A602anos | De02a05anos | De06alOanos | Della20anos | Maisde20anos | Toml
Conhecimento sobre Ouvidoria
Sim 24 (25,53%) 7(7.45%) 7(7.45%) 17(1809%) 39 (41,49%) 94 (85,45%)
Niio 3(18,75%) - 1(6,25%) 3 (18.75%) 9(56,25%) 16 (14,55%)
Como vé a implantagiio da Ouvidoria no
Um servigo facilitador 9(31,03%) 13.45%) 2(6.90°9) 4(13,79%) 13 (44,83%) 29 (30,85%)
Nao vai fazer diferenga s ’ 1(25.00%) 2(50,00%) 1(25,00%) 4(4.26%)
Um diferencial que vai
RN 0 8(24,24%) 1(3,03%) 39099 9(27,27%) 12/(36,36%) 33 (35,11%)
H:;ml TP o500 | sars% 16579 2(7.14%) BE64%) | 28@97%
Concorda com a implantacio da Ouvidoria no TCE/RN
Concorda totalmente 14.(33,33%) 3(7.14%) 1(238%) 6(14,29%) 18 (42,86%) 42(41,18%)
Concorda 8(17,78%) 3(6.67%) 5(1L,11%) 8(17,78%) 21 (46,67%6) 45 (44,12%)
N’. “mi i 3(25.00%) 1(833%) 1(833%) 4(33.33%) 3(25,00%) 12(11,76%)
Discorda totalmente = - 1(50,00%) = 1(50,00%) 2(1,96%)
Nio resposta - - - 1 (100,00%%) - 1 (,98%)

Fonte: Pesquisa realizada em setembro/2004
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4.2 POPULAGAO 2: ORGAOS JURISDICIONADOS

4.2.1 Avaliagédo dos servigos do TCE/RN

Para a efetivagdo dessa anélise é relevante mencionar que o numero de
questionarios respondidos, o equivalente a 10%, correspondendo a 12 Orgéos
Jurisdicionados, foi insuficiente e, portanto, néo & possivel fazer inferéncias com os
resultados dessa pesquisa, mas apenas explorar o tema em questdo. A fim de
justificar tal cendrio, algumas possibilidades foram levadas em consideragéo, como:
o fator cultural que esta inserido no Servigo Publico relacionado 2 lentidao e descaso
com as necessidades do cidad&o, a falta de conscientizagdo e comprometimento e a
auséncia de uma nova vis&o de gestéo por parte dos que compdem estes Orgaos; o
fato de haver uma identificagdo dos mesmos no envio das respostas e, por fim, o
periodo coincidente com a prestacdo de contas ao TCE/RN.

No entanto, dentre os vérios orgéos jurisdicionados de maior relevancia do
Estado, para os quais foram enviados questionarios e emitiram respostas, no que diz
respeito ao volume de servigos solicitados ao TCE/RN, verifica-se que ha uma
satisfagdo por parte dos mesmos, no momento em que, ao solicitar algum servico
s&o bem atendidos (41,67%) e em tempo habil (50%) a fim de atender suas
necessidades.

Figura 4 — Avaliac@o dos servigos do TCE/RN.

Avaliagdo do Atendimento do TCE/RN Tempo de Retorno da Informagées
8,33%

\

OBom gmRegular | mRépido gNem répido/ nem demorado Demoradn—l

41,67
41,67% i

50,00%

Fonte: Pesquisa realizada em novembro/2004.
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4.2.2 Implantagédo da Quvidoria

Nota-se que é relevante o grau de conhecimento das pessoas
responsaveis por estes érgdos sobre o que é Ouvidoria (91,67%) e pode-se
perceber uma tendéncia & mudanga e inovagdo na medida em que 75% dos
entrevistados com a implantagéo da Ouvidoria, por considera-la no servigo facilitador
(58,33%) e um diferencial fortalecedor da imagem do TCE/RN (50%), que sob o
ponto de vista do marketing, possibilita um posicionamento da Instituicdo diante dos
érgéos publicos como prestadora de servigos, e vincula as pessoas a exercerem sua
cidadania.

Figura 5§ — Opini&o sobre a implantagdo da Ouvidoria.

Conhecimento do que Vem a Ser Grau de Concordancia em Relagdo a
Ouvidoria Implantagéo da Quvidoria
8,33% 8,33% 16,67%

75,00%
91,67%

IECMOM totalmente mConcorda
CNem concorda/nem discorda

De que Forma Vé a Implantagéo da
Ouvidoria

Um diferencial
e [~
da Marca

Néo vai fazer
41.6T%
aoncs ]

l:lmh;;r |_ .]53'”"

Fonte: Pesquisa realizada em novembro/2004.

4.2.3 Perfil do Orgéo

Corroborando com as respostas obtidas anteriormente, verifica-se que ha
coeréncia na medida em que estes 6rgdos frequentemente utilizam os servigos do

TCE/RN (50%) e em se tratando das Camaras e Prefeituras do Estado, para que isto

- O e S oa
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ocorra faz-se necessario um deslocamento até a sede da Instituicdo localizada na
cidade de Natal. Neste sentido, estes 6rgaos seriam beneficiados haja vista que a
Ouvidoria possibilita a reducéo de tempo quando da solicitagéo de servicos e como
consequéncias para estes casos, redugéo de custos.

Figura 6 — Perfil do 6rgéo.

Freqliéncia de Utilizagdo dos Classificagdo do Orgdo

oo Servisos

16,67%

50,00% 5000%

[ Muita frequéncia mCom freqOéncia

[mEstadual gMunicipal
[ONem muita/ nem pouca [jPouca freqUéncia »

Meio de Comunicagdo Utilizado

Fax E:]a‘sas
E-mail _25.0&5
ror N - -
Pessoalmente _su.oos

Fonte: Pesquisa realizada em novembro/2004.




5 CONSIDERAGOES FINAIS

51 CONCLUSOES

Partindo do principio que a Ouvidoria é o canal de ligacdo entre a
instituicdo e a sociedade e que visa identificar demandas e caracteristicas
necessérias & melhoria na qualidade dos servicos requeridos e financiados pelos
cidadaos, conclui-se a coleta e a andlise das sugestdes e criticas dos clientes
internos e dos 6rgéos jurisdicionados s&o de relevante importancia para a qualidade
dos servigos prestados pela Instituicdo. Os resultados das pesquisas confirmam que
a eficiéncia e a eficacia institucional estdo claramente vinculadas 2 qualidade e
impactos dos servicos prestados. Este fato revela que a implantagédo da Ouvidoria
representa um expressivo segmento de gestdo publica, voltado para um dos mais
fortes componentes de avaliagdo organizacional, diretamente relacionado 2
efetividade social dos servigos prestados pelo Tribunal de Contas do Estado do Rio
Grande do Norte.

52 RECOMENDACOES

Diante do exposto, apés identificar o grau de conscientizacdo dos
funcionarios em relag&o as atribuigées do TCE/RN no que diz respeito a fiscalizagéo
dos recursos publicos e avaliar o grau de satisfacdo dos funcionérios e
jurisdicionados no que se refere a queixas, sugestdes, atendimento e tempo de
retorno das informagdes prestadas por esta Instituicdo relacionadas a Administragao
Publica, observa-se que tanto os clientes internos (servidores) quanto os clientes
externos (jurisdicionados) avaliaram de forma positiva a necessidade de implantacéo
da Ouvidoria. No entanto, sugere-se um trabalho de conscientizagcdo e mobilizagéo
por parte dos integrantes desta Instituicdo, bem como a continuidade da pesquisa
junto aos Jurisdicionados para haja uma maior representatividade, fortalecendo o
objetivo da pesquisa, a fim de gerar sustentabilidade a um projeto que sob os
aspectos analisados demonstra viabilidade e, desta forma beneficia ndo apenas as

instituices, mas a sociedade como um todo.
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Apéndices




PESQUISA PARA AVALIAR A NECESSIDADE DE IMPLANTACAO DA OUVIDORIA NO
TCE/RN

Solicito a colaboragéo do Sr(a). ao responder o guestionario abaixo, no sentido de atender a
necessidade do Projeto de Monografia que estd sendo por mim desenvolvido, como
formanda do Curso de Administragdo com habilitacdo em Marketing — FARN, bem como
avaliar a necessidade de implantacdo da Quvidoria no TCE/RN.

QUESTIONARIO

1 — Como o Sr(a) avalia 0 grau de conhecimente dos funcionzrios em relacdo as atribuicbes
do TCE/RN?

1.( ) Conhecem totalmente

2.( ) Conhecem

3.( ) Nem conhecem/Nem desconhecem

4.( )Desconhecem

5.( ) Desconhecem totalmente.

2 - De que forma o Sr(a) como usuario(a) do Servico Publico do TCE/RN avalia o
atendimento dessa Instituicdo no que diz respeito 2 queixas e sugestdes relacionadas a
Administragdo Publica?

1.( ) Otimo
2.( )Bom
3.( )Regular
4. ( )Ruim
5.( )Péssimo

3 - Quando da solicitagdo de informagdes pelo Sr(a) & o tempo de retorno das mesmas, em
que nivel pode-se considerar a atuagdo do TCE/RN?

1.( ) Muito répido

2.( )Répido

3.( ) Nem rapido/nem demorado
4. ( ) Demorado

5.( ) Muito demorado

4 - O Sr(a) tem conhecimento do que vem a ser Quvidoria?

1.( ) Sim 2.( )Nao




5 — Se respondeu SIM na questdo n° 4. De que forma(s) o Sr(a) vé a implantagéo da
Ouvidoria no TCE/RN?

() Um servigo facilitador

() N&o vai fazer diferenca

() Um diferencial que vai fortalecer a marca da Instituicéo diante do usuario.
() Umincentivo ao respeito pelo cidad&o.

6 — Na posig¢&o de funcionario (servidor) e usuério dos servicos prestados pelo TCE/RN, qual
0 grau de concordéancia em relagéo a implantacdo da Ouvidoria neste 6rgéo?

1.( ) Concorda totalmente

2.( ) Concorda

3.( ) Nem concorda/nem discorda
4. ( ) Discorda

5. ( ) Discorda totalmente.

7 - SEXO
1.( ) Masculino 2. () Feminino
8 — Faixa Etaria

1.( )De20a30anos
2.( )De31a40anos
3.( )De41ab50anos
5.( )Acima de 50 anos
9 — Cargo ou Fungéo

1.( ) Nivel de Apoio

2.( ) Nivel Médio

3.( ) Nivel Superior

4. ( ) Quadro Suplementar
10 — Grau de Instrugéo

( )Até1°Grau
( )Até 2°Grau
() Superior

(

1.
2
3.
4. ) Pés-Graduacgéo e/ou Mestrado

11— Tempo de Servigo

4
2
3.(
4. (
5. (

) Até 02 anos

) De 02 a 05 anos
) De 05 a 10 anos
) De 10 a 20 anos
) Mais de 20 anos




PESQUISA PARA AVALIAR A NECESSIDADE DE IMPLANTAGAO DA OUVIDORIA NO
TCE/RN

Solicito a colaboragdo da pessoa competente desse 6rgdo jurisdicional ao
responder o questionario abaixo, no sentido de atender a necessidade do Projeto de
Monografia que estd sendo por mim desenvolvido, como formanda do Curso de
Administragdo com habilitacdo em Marketing — FARN, bem como avaliar a necessidade de
implantagao da Ouvidoria no TCE/RN e, dessa forma contribuir para o aperfeicoamento da
interelagéo existente entre esse 6rgao e o TCE/RN.

Por favor, apos responder enviar e-mail para: edmarrn@yahoo.com.br

Agradeco a atengao,

Edmar Campos Silva Leitao de Oliveira
Estagiaria da Secretaria das Sessdes-TCE/RN.

QUESTIONARIO

1 - De que forma, como usuario do Servico Publico do TCE/RN, pode-se avaliar o
atendimento dessa Instituicdo no que diz respeito a queixas e sugestdes relacionadas a
Administragdo Publica?

1.( ) Otimo

2.( )Bom |
3.( ) Regular

4. ( ) Ruim

5.( )Péssimo

2 - Quando da solicitagé&o de informagdes por este 6rgéo e o tempo de retorno das mesmas,
em que nivel pode-se considerar a atuagdo do TCE/RN?

1.( ) Muito répido

2.( ) Rapido

3. ( ) Nem rapido/nem demorado
4.( )Demorado

5. (

) Muito demorado
3 = O Sr(a) tem conhecimento do que vem a ser Quvidoria?
1.( )Sim 2.( )Nao

4 — Se respondeu SIM na questdo n° 3. De que forma(s) o Sr(a) vé a implantagdo da
Ouvidoria no TCE/RN?

() Um servico facilitador

() Nao vai fazer diferenga

() Um diferencial que vai fortalecer a marca da Instituicdo diante do usuario.
() Um incentivo ao respeito pelo cidadao.




5 — Na posicéo de jurisdicionado e usuario dos servicos prestados pelo TCE/RN, qual o grau
de concordancia em relacéo a implantagéo da Ouvidoria neste 0rgéao?

1.( ) Concorda totalmente

2.( ) Concorda

3.( ) Nem concorda/nem discorda
4.( ) Discorda

5. ( ) Discorda totaimente.

6- De que forma é feita a comunicagao entre esse 6rgdo e o TCE/RN, quando se faz
necessario?

1. ( ) Pessoalmente
2.( ) Telefone

3.( )e-mail

4. ( )Fax

7- Com que frequéncia esse 6rgao utiliza os servigos do TCE/RN?

1.( ) Muita frequéncia

2. ( ) Com frequéncia

3. ( ) Nem muita/nem pouca frequéncia
4. () Pouca frequéncia

5. () Nenhuma frequéncia

8 — Classificagéo do 6rgéo

1. ( ) Estadual
2. () Municipal




