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‘O homem que vé mal

vé sempre menos do que aquilo que hd para ver;

0 homem que ouve mal

ouve sempre algo mais do que aquilo que hd para ouvir.”

Friedrich Wilhelm Nietzsche
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Resumo

O estudo teve como objetivo geral analisar, dogdastvista da gestao do trabalho, as
demandas dos profissionais da Fundagdo Oswaldo Quwazchegam as suas diferentes
instancias estruturais, visando propor um modelget#do para uma Ouvidoria Interna que
complemente o formato democratico e participatieegcial da Instituicdo e se consolide em
harmonia com essas instancias. Desenvolve-se ia geathistéria do conceito de Ouvidoria,
apresentando os dados sobre a origer®@ehdudsmat®©uvidoria no mundo, no Brasil e na
Fiocruz, e as diferencas conceituais entre estedeimais servicos de atendimento. Utiliza os
conceitos, as caracteristicas e o0s principais enods tipicos das configuracdes
organizacionais apresentados por Mintzberg, assmps tipos de tracdes existentes entre
elas. Compreende a Ouvidoria Interna ndo s6 comeoqualificacdo do modelo de gestdo da
Fiocruz, mas, principalmente, como canal indutbaenonizador de inovacdes, no contexto
dindmico da ciéncia e do desenvolvimento tecnotbgit saude e, consequente, contribuicdo
para o Sistema Nacional de Ciéncia, Tecnologiaosadgéo em Saude. Procura mapear a
natureza das demandas dos trabalhadores que clde@avidoria e a Diretoria de Recursos
Humanos (Direh), da Fiocruz, bem como a Associag&oServidores (Asfoc), e descrever 0s
principais padrdes ja estabelecidos pela Ouvidbriarna da Caixa Econdmica Federal
(CAIXA) além de identificar as percep¢des dos respes dirigentes a partir de entrevistas.
Assim, apresenta-se a proposta de gestdo em Oiavitlderna contendo as principais
estratégias no sentido de preservar seu papel €aciitadora da articulacdo e integracao
entre as instancias estruturais que atendem adesiagbes dos trabalhadores, bem como nas
tomadas de decisdes na implementacdo de solucibesvacdes. Desta forma, visa levar a
melhoria do bem-estar no ambiente de trabalho endesis de satisfacdo do cidadéo-

trabalhador em uma instituicdo de CT&I/S.

Palavras-chave
Ombudsman / Ouvidoria (Interna e Externa), gestdardbalho, democracia e processo

participativo, configuracéo organizacional, inovaca
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Abstract

This study, from the work management perspectiveed at analyzing those claims
from Fundacdo Oswaldo Cruz professionals, reach@garious structural spheres, for the
purpose of proposing a management model for anniateOmbudsman’s Office that may
complement the Institution’s democratic and pgrative managerial format, being
established in harmony with those spheres. Itstaom the history of the Ombudsman’s
Office’s concept, presenting data about its origmshe world, in Brazil, and at Fiocruz, as
well as pointing out the conceptual differenceswieein this service and other types of
services. It employs the concepts, characterissiod the main problems typical to the
organizational configurations described by Mintzjyexrs well as the kinds of attrition existing
between them. It regards the Internal OmbudsmaifficeOnot only as an enhancement to
Fiocruz’s management model, but mainly as a chawrieduce and harmonize innovation, in
the dynamic context of science and technologicaéldgment in health and, consequently, as
a contribution to the National System of Sciencechinology, and Innovation in Health. It
seeks to map out the nature of workers’ demandshieg the Ombudsman’s Office and the
Human Resources Director's Office, at Fiocruz, adl vas the Employees’ Association
(Asfoc), and to describe the main standards alresstyforth by the Caixa Econdmica
Federal’'s Ombudsman’s Office, in addition to intewing the respective managers in order
to identify their perceptions. Thus, the managenpeaposal for the Internal Ombudsman’s
Office is submitted, including the main stratedi@spreserving its role as an articulation and
integration facilitator between the structural sjeisecatering to the workers’ manifestations,
as well as in the decision-making processes intisoltand innovation implementation. It
therefore aims at promoting well-being in the werkvironment and enhancing the worker-
citizen’s gratification levels in an institution &cience and Technology & Innovation in
Health.

Keywords
Ombudsman (Internal and External), worker-citizéajor management, democracy and

participative process, organizational configuratiomovation.
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1
Introducéo.

Ao longo da histéria, 0 mundo da producdo sofrdluéncias das mudancas do
contexto econdmico, politico, social e culturaleqornaram crescentes as exigéncias de
produtividade e qualidade para os produtos e se\oferecidos pelas organizacdes e, como
consequéncia, novas exigéncias, que se transfamearainovacdes e pressdes no mundo do
trabalho, com o objetivo de atender a cada cenf@resentado.

A partir da década de 70, o sistema capitalisteesad substituicdo dos padrées de
acumulacdo do capital taylorismo-fordismo por nof@snas produtivas, flexibilizadas e
desregulamentadas, denominadas de especializagdwefl ou toyotismo. Segundo Deluiz
(2000, p. 6), o acirramento da concorréncia infetalista provocada pela “crise energética
dos anos 1970, a resisténcia dos trabalhadoresipagas a producgédo fordista e as mudancas
no mercado consumidor de bens e servicos” provotamena mudanca estrutural das
organizacdes que assumiram “estratégias de razagab e diminuicdo de custos e de
aumento da produtividade e qualidade dos produtcsergicos”. Assim, as empresas
investiram em inovagbes tecnoldgicas, de base mietodnica, e adotaram novas
concepgOes organizacionais.

A partir da década de 80 e 90, surgem novas muslaraggadinamicas do capitalismo
internacional, culminando na chamada globalizhc#ine se caracterizou pelas grandes
alteragbes no mercado econdmico como: a internal@agdo e a integracdo crescente dos
mercados, principalmente pelo crescente uso dassntéecnologias da informagédo e
comunicacao (TIC); pela fusdo de organizacOes,sfimamando-se e formando grandes
conglomerados; pelo deslocamento das organizagbesitivas e de servicos para regides
especificas, visando ao aumento do lucro e a redimsi custos, através de mao-de-obra mais
barata e de fraco poder sindical. A economia passa vista, entdo, em termos tecnol6gicos
e ndo mais financeiros (DELUIZ, 2000, p. 5-7).

! Entende-se por globalizac&o, dentro de uma peficegigminante, o caminhar para um mundo sem frasteir

de integracdo dos mercados (de capitais, bens wca®r informacbes, dentre outros) dominados,
economicamente, pelas corporacdes transnacionaisi@jp tém raizes e nem lealdade com qualquer Estado
Nacdo (LASTRES & ALBAGLI, 1999, p. 7-26). Os autsrapresentam, ainda, outras visdes alternativas do
conceito relacionadas ao (a): a) questionamentdemsfo e significado da globalizacéo; b) correlagidtre a
aceleragéo do processo de globalizagéo com o decinizacdo das economias; e c) reconhecimentaea g
globalizag&o tem implicado uma maior exposicdo @esnomias nacionais, € um maior condicionamento
externo das politicas econémicas nacionais e, @ortam menor grau de liberdade dos governos naision



19

Com a globalizagdo, novos padroes de relacionamemiipe o0s paises sao
estabelecidos e provocam movimentos no sentidefdentas politicas de perfil neoliberal
como saida para a crise econdmica, defendendoda de Estado minimo, que pudesse
realizar tarefas classicas, isto é, reducdo dortama das atribuicbes do Estado, visando a
reducdo dos gastos publicos através das privagsachao intervencdo na economia;
desregulacdo das economias nacionais, a partinf@dse2no mercado, e o desmonte das
politicas sociais efetivadas pelo Estado de BerarEdcial. Como consequiéncia, aumenta a
desigualdade entre paises e a diferenca entre eiqguibres, inclusive dentro de cada pais
(DELUIZ, 2000).

O mundo do trabalho, assim como o mundo da produsgireu consequéncias com
essas mudancas, através dos processos de racoa@alie reestruturacdo assumidos pelas
organizacdes. Dentre essas mudancas destacam-smpkacdo do desemprego, a
terceirizacdo das atividades, o aumento da precdizdos empregos e do contingente de
trabalhadores excluidos do mercado formal (DELREQ0).

As transformacdes ocorridas no mundo afetaram també setor saude. Mais
recentemente, sendo induzido a buscar eficiénfigicea e efetividade dentro da l6gica da
competitividade associada as necessidades da adeieS8egundo Ribeiret al (2001),apud
Gadelha (2003, p. 522-523):

Com o movimento recente de terceira revolucdo tégima e de

globalizagdo, acompanhado, no nivel das relacbepoder, pela clara
hegemonia do sistema capitalista no mundo e peda ole reformas do
Estado, que incidiram de forma marcante no setddesa...] passando a
pressionar os agentes para seguirem logicas degadlotele competitividade
e de eficiéncia econdmica em suas atividades [apfoximando

progressivamente essas organizacdes de l6giceantipnte empresariais.

Estas alteracdes pelas quais passam os segmebtm®p@ privados em saude estédo
seguindo o movimento, segundo Gadelha (2003, p): 524 direcdo de um padréo
empresarial, inclusive nos casos em que o objetovducro ndo se coloca como finalidade
primordial, sendo substituido por metas alternatid@ desempenho [...] este movimento [...]
pode ser visto [...] sim como um processo muitcsrgaral decorrente da expanséo do sistema
capitalista”. Dentro da dinamica do capitalismo,lmeca da conquista de mercados e das
vantagens financeiras, em articulacdo com as geesticiais, deve-se entender que “nao é
desconsiderando ou negando a dinamica capitalistesg podera conceber politicas sociais
adequadas. Ao contrario, somente pela compreensasua l6gica de funcionamento é
possivel buscar meios eficazes para que finalideo@ais sejam atingidas nos marcos deste
sistema” (p. 533-534).
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O Brasil sofreu, no tempo e no espaco, as mesrfiaéninias das mudancas historicas
pelas quais passou o mundo, e as influéncias dehistéria. A partir de 1964, com a
instalacdo do Regime Militar, as organizacdes fosammetidas ao siléncio e, ao longo da
década de 70, os primeiros sinais de resisténaigisude setores da sociedade, na esteira do
aumento das demandas sociais, através de lutamasrlga em particular, do movimento
sindical. Segundo Bresser-Pereira (2006, p. 237:2@Qrise politica do regime militar, que
se iniciou ja em meados dos anos 70, agravou anaifaa situacdo da administracdo publica,
na medida em que a burocracia estdtilidentificada como o sistema autoritario emnple
processo de degeneragao”.

O processo de abertura democréatica do Pais culogmaa promulgagdo da nova
Constituicdo da Republica Federativa do Brasil (BRFem 1988. Esta Carta Magna,
chamada Constituicdo-Cidada, além dos quatro piogitradicionais (de legalidade, da
impessoalidade, da moralidade e da publicidadegseentou um quinto, o principio da
eficiéncia (todos norteadores da producdo legisiatiexecucdo administrativa e da
interpretacdo judiciaria). Estabeleceu, ainda, fsgedo consumidor como obrigacdo do
Estado e a forma de participacdo do usuario narashmaicdo publica direta e indireta, na
busca de protecdo e defesa deste (BRASIL, 2001).

O setor saude no Brasil também passou por tranaf@res, que seguiu, segundo
Gadelha (2003, p. 522):

[...] tardiamente, a tendéncia dos paises desedweslvse bem que em
condi¢Bes historicas e institucionais — e, portaeftruturais — bastante
especificas. A logica empresarial capitalista pendé forma arrebatadora
todos os segmentos produtivos, envolvendo tantdnddstrias que ja
operavam tradicionalmente nessas bases [...] queagmentos produtivos
gue possuiam formas de organizacdo em que eravelosdrificar a

convivéncia de logicas empresariais com outragigleese afastavam [...].

A Fiocruz, que € uma organizacdo com mais de umlséle existéncia, sofreu ao
longo de sua existéncia os efeitos de todas essdanpas macroestruturais ocorridas no
mundo e no Brasil, dentro de suas caracteristieagsmcomplexo organizacional abrangente
e diversificado de atuacdo no ambito da CT&l/S.aBssudancas nao se referem apenas ao
ambiente institucional no qual se inserem as orgades de CT&I/S, “mas também as

mudancas observadas na esfera cientifica e teco@ldQ carater ‘complexo’ do sistema

2 Reforma burocratica de 1936, forma de administraEstado, foi adotada no Brasil em substituicdo a
administracdo patrimonialista. Inicialmente, “éuaderacia que Max Weber descreveu, baseada ndgardo
mérito profissional’, e sendo essencial para otahgino a separacéo entre o Estado e o mercadopticse
assim necessario desenvolver um tipo de admingirgge partisse nao so da clara distingao enttblicp e o
privado, mas também da separacao entre o politiscaéministrador publico. Surgiu entdo a admingstoa
burocratica moderna, racional-legal” (BRESSER-PHREI2006, p. 241).
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cientifico vincula-se a estruturas sociais intrdas que séo afetadas pelos padrées cognitivos
e sistemas de valores subjacentes. [...] obseruaasgrocesso de reestruturacéo interna e de
redefinicdo dos objetivos que orientam a realizatgatividades cientificas” (HAMILTON &
BRITTO, 2000). Os principais fatores apontadosemtido do estimulo deste processo sao:

() mudancas nas politicas publicas, no sentidocdar estimulos a
comercializacdo de tecnologias geradas e a ufilizapratica dos
conhecimentos desenvolvidos, (i) demandas do ‘maontbiente’ no sentido
de adequar-se a orientacdo das atividades ciastiis pressées de uma
competicdo mais intensa; (iii) a necessidade cnéscedas instituicdes
cientificas buscarem fontes alternativas de resupara financiamento a
pesquisa, devido ao declinio de fontes publicalidi@ais (HAMILTON &
BRITTO, 2000).

Transformacdes que marcaram o final da década ,dee8® politica de C&T adotada
no Pais, que “trouxe em seu bojo varios fatoreos@ara as instituicdbes de pesquisa, que se
traduziram como ameacas ou no minimo como fateesdgres de transtorno e indutores de
mudancas [entre eles as seguidas reducdes orcaiagt® crescente questionamento social
sobre os resultados e beneficios propiciados petessos nelas investidos]” (GUIMARAES,
2002). Fatores dificeis de serem gerenciados epgocados pelas instituicoes.

Assim, a Fiocruz esta inserida no contexto da s@ade a qual gera conhecimento
cientifico e desenvolvimento tecnoldgico, desdesgpisa basica a pesquisa aplicada, como
base para o desenvolvimento das demais atividadesC&&l/S, visando a inovacao
incremental e radical de produtos, insumos e gsssviginculados a Saude, a serem
disponibilizados a populacéo brasileira a partipdeiucéo prépria ou por outras instituicdes
publicas ou privadas voltadas para Sistema Nacom&T&I/S do Pais, dentro do complexo
industrial da satde, no qual se inclui a partidipago Sistema Unico de Satde (SUS) com a
prestacdo de seus servicos a sociedade brasi@HENTAL & GADELHA, 2000;
GADELHA, 2002 e 2003; HAMILTON & BRITTO, 2000).

Nesse contexto, a Instituiciiem a missaode:

Gerar, absorver e difundir conhecimentos cientéfieo tecnolégicos em
saude pelo desenvolvimento integrado das atividadiespesquisa e
desenvolvimento tecnolégico, ensino, producdo daesberestacdo de
servigcos de referéncia e informacédo, com a findkdade proporcionar apoio
estratégico ao Sistema Unico de Saude (SUS) eilmaintpara a melhoria da
qualidade de vida da populacdo e para o exerciginopda cidadania.
(FUNDACAO OSWALDO CRUZ, 2005a).

Como parte da estrutura do Ministério da Saude (M&)m papel estratégico junto

ao SUS e a Vigilancia Sanitaria (Visa), a Fiocriumano sentido de encontrar solugdes para

% A palavra “instituicdo” seréa grafada com letra @isauila quando empregada em referéncia & Fiocruz.
“ A primeira Miss&o da Fiocruz consta do RelatéiimF entre as deliberacées do Ill Cl, de novenued 998.
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0s problemas vinculados a saude da populagéo drasilestacando-se na promog¢édo da
qualidade de vida da sociedade e na defesa deodiraiidadania para todos. O acumulo de
conhecimento e o efetivo desempenho frente ao icené@mplexo de CT&I/S no Brasil,
levaram a consolidacdo de sua imagem instituciaalgrande responsabilidade junto a
sociedade e, em particular, junto a cada cidadasileiro, incluindo em sua missao o papel
decontribuir para o exercicio pleno da cidadania

Apos ter passado, inicialmente, por um sistemaed#ég de liderancas individuais,
de reconhecimento nacional e internacional, passaip sistema centralizador e autoritario
de seu gerenciamento durante a Ditadura Militascégm que foram utilizadas a cassacéo, a
perseguicdo e a callnia como instrumentos gerendétan seguida, segundo Carlos Morel,
vive periodos menos nobres, caracterizados, predong@mente, pela desmotivaclossez-
faire e encastelamento alienante de sua administraCGINGRESSO INTERNO DA
FIOCRUZ, 1994, Apresentacao).

A partir da redemocratiza¢do, a Fiocruz adota oalwode principio democratico e
processo participativo, que foi aprovado pelo Decr€. 4725/2003 (BRASIL, 2003). De
principio democratico, porque tem a eleicdo pecagielo conjunto dos servidores (processo
nao obrigatério para os servidores), realizadavésrale voto secreto (sufragio universal e
igual), como mecanismo de escolha de diversas &sgérenciais, inclusive de dirigentes das
unidades técnico-cientificas e técnicas de apojosara Presidente da Fiocruz. De processo
participativo, porque sao incorporados diversosigsgcolegiados de tomada de deciséo a
estrutura organizacional, apresentados no Quadrao5Capitulo 4, com membros
representativos do conjunto de servidores da Ungdid, eleitos entre os servidores, no todo
ou em parte, incluindo-se também, a participacdamerepresentante da Associacdo de
Servidores (Asfoc).

Essa pratica de eleicdo aprovada pelo Governo &eéeconsiderada, segundo
avaliacdo no contexto interno relacionado ao Deseimuento Institucional/Modernizagéo
das Unidades, do Plano Quadrienal 2005-2008, “mhongae excepcional na administracao
publica federal, constituindo, no entender da amgepdo, uma forma eficaz de promover o
comprometimento de todo o quadro de pessoal, pelgarticipacdo ativa e direta, seja na
formulacdo de politicas e estratégias, nos diveysgios colegiados em que participa, seja na
indicac&o dos seus dirigentes” (FUNDACAO OSWALDOWR 2005b, p. 78).

Este modelo de gestao e o seu formato organizdcamaaracteristica hibrida entre

® A Asfoc, atualmente, encontra-se em fase de wamsigdo para Sindicato Nacional dos Trabalhadoses d
Fiocruz.



23

as configuracdes apresentadas por Mintzberg (199%), especial entre a Burocracia
Profissional e a Adhocradjacujas categorias serdo exploradas no Capitute®acam-se
como dimensdes que auxiliam na caracterizacao stauigdo. Sua importancia é explicada
por constituir um complexo institucional cuja cdmiicdo intensa ocorre através das suas
diversas areas de atuacdo como, pesquisa, enssenwblvimento tecnoldgico, producao de
medicamentos e imunobioldgicos, prestacdo de servide referéncia e outras, para o
processo de inovacdo com respectiva transferémcieodhecimentos gerados e tecnologias
desenvolvidas para o complexo industrial da sa@detanto, consequentemente, para o
sistema nacional de CT&I/S.

O formato da Fiocruz se caracteriza, predominanteamdéconsiderando-se as
atividades de pesquisa, ensino e prestacdo de@erge referéncia), por uma Burocracia
profissional, que tem, segundo Mintzberg (19952@8): “uma estrutura inflexivel, bem
adequada para produzir resultados padronizadosina@squada para se adaptar a producao
de novos’, onde o trabalho cooperativo entre ogigsionais se traduz em problemas de
inovacao.

Por estas caracteristicas e tendo como imperai@terggcdo as necessidades de saude
da sociedade brasileira, de ter que alinhar os@getivos a essas necessidades, a Instituicdo
busca solugbes para compensar essa inflexibiliqad@ria dessa formatagdo, com a
implementacdo e a associagdo de macroprojetos ispgc multidisciplinares, e assim
“tracionando-a” em direcdo a configuracdo Adhocegtna qual, segundo Mintzberg (1995,
p. 251): “inovar significa rebelar-se contra padr@stabelecidos. Assim a organizacao
inovativa ndo pode apoiar-se em qualquer formaatignmizar a coordenacdo”. Esta tracéo
proporciona a organizacdo a flexibilidade adequzata o atendimento as necessidades de
inovar frente as demandas apresentadas pela stejeda caso especifico a Fiocruz (no
ambito da C&T em saude e tendo como finalidadegrmpnar apoio estratégico ao SUS), de
forma que lhe permita uma atuacdo ndo repetitivm caracteristicas diferenciadas, ou que
seja Unica, traduzidas em inovacdes de processodutps ou servicos oferecidos ou
transferidos para o setor saude.

Como Burocracia Profissional Adhocratica, a Fiogpossui um quadro de pessoal
composto, predominantemente, por profissionais agsuimem papel de destaque e sao
altamente qualificados, muito especializados hatelmente e cujas habilidades e

conhecimentos sdo padronizados a partir de maitwaimento ou doutrinacdo, embora atuem

® Como é chamada uma das configuraces de Mintzbaiaygrafia esta assim definida — Adhocracia.
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de forma relativamente independente de seus colegaslo enfatizada a autoridade de
natureza profissional (poder de perigiproprias dessa configuracdo (p. 190).

Essas caracteristicas levam a Fiocruz a assumir estaitura grandemente
democratica, também tipica dessa configuracdodaibonde seus profissionais tendem a
controlar o que fazem e, de forma coletiva, a odatras decisbes administrativas que
interferem no seu trabalho. Assim, procuram atuargomissdes ou estruturas colegiadas,
através das quais podem assegurar de alguma forocoatwle sobre as decisdes que os
afetam (MINTZBERG,1995).

No modelo de gestdo da Fiocruz, o cidadao-trabathé@dncluido como elemento
chave nas discussdes das diversas teméticas estaugdo e desenvolvimento da Instituicao.
A realizacdo de congressos internos, com eleicéetadide delegados, possibilita aos
trabalhadores o aprofundamento de idéias que, wmacensolidadas, sdo submetidas a
Plenaria Final, de onde sai um conjunto de resekiggue é transformado em Projeto
Institucional. Este processo representa estratdgialinhamento funcional ao projeto de
desenvolvimento institucional, com reflexo nasidtdes finalisticas e que pode se traduzir
em inovacgOes tecnoldgicas para a saude, isto & atswanca para 0 processo de inovagao
em C&T em saude e, consequientemente, no aumergnadeontribuicdo para o complexo
industrial da saude e para o sistema nacional &d/ST

O Congresso Interno da Fiocruz € o 6rgdo maximoreggesentacdo da sua
comunidade e tem a competéncia para deliberar smentos estratégicos referentes aos
macroprojetos, Regimento Interno, propostas deaghi® de Estatuto e apreciar matérias de
importancia estratégica para os rumos institucgrizsta instancia colegiada é presidida pelo
Presidente/Fiocruz e os seus critérios de compmgid@ncionamento estdo previstos no seu
Regimento Interno (BRASIL, 2003).

O | Congresso Interno (Cl) foi realizado no anal@88 e representou um marco da
histéria da Fiocruz, na medida em que instituciaaalm modelo de gestdo democratica e
participativa consolidado nesses ultimos dezenowss.aNeste periodo, foram realizados
cinco congressos internos ordinarios, um extradrdire quatro plenarias extraordinarias.

Ao longo desses congressos, foram deliberadaside®tgue envolviam a reflexdo e
adocéo de novos processos de trabalho, modelosinagmnais e instrumentos de avaliacao
e controle dos resultados. Consequentemente, @wplic mudancgas culturais, procurando

" O profissional desenvolve sua pericia a partindarporagéo de novos conhecimentos gerados ddwatek
desenvolvidas (MINTZBERG, 1995, p. 191).
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garantir o0 minimo necessario para o aumento daupémddo conhecimerftotanto tacito
quanto codificado, em insumos, ensino, inovac&feré@ncia em saude, na busca da melhoria
da saude e da qualidade de vida da populacdodirasdtravés, principalmente, da melhoria
da atencdo as necessidades coletivas e aos didegosidadédos de diversas formas, com a
adocéao de instrumentos de controle social.

Neste cenario, os cidadaos-trabalhadores atuam owwteo propulsora dos rumos da
Instituicdo, tanto enviando contribuicdes, levaeiasconsideracédo nas reflexdes e discussoes
promovidas nas diversas instancias participativeedas para esse fim e consolidadas no
coletivo em resolugdes finais, como assumindo poresabilidade e o compromisso pela
viabilizagdo e implementacgéo destas resolucoes.

O conjunto de trabalhadores, por ocasido do VD22 aprovou a implantacdo da
Ouvidoria da Fiocruz, que foi incluida no Plano @enal/2005 — 2008, versao de maio de
2005, como canal de comunicagdo entre a Instituied® cidad&o-usuario, com a
responsabilidade de estreitar a relacdo entre Sgadon e objetivos e o0s interesses e
exigéncias da sociedade, com conseqlente aproxndegsta a vida da Instituicdo. Esta
aproximacdo significa a participacdo mais ativa adaddo no controle qualitativo e
quantitativo dos produtos e servigcos prestados ebsarvacdo dos resultados institucionais
apresentados em CT&I/S, ou seja, o cidadao induelaoria dos niveis de desempenho do
complexo Fiocruz e de sua participagédo dentro siersia nacional de CT&I/S (Figura 1),
uma das formas de integracao da Instituicdo cootiadade brasileira.

Assim, o cidadéao-trabalhador que participa dasdgfes das estrategias institucionais
e tem a responsabilidade e o compromisso de impl&naias, além das exigéncias internas
processuais e estruturais, passa a ter que caasmeinteresses e expectativas da sociedade
no seu dia-a-dia de trabalho, representados pleés de cada cidadao que recorre a Ouvidoria
da Fiocruz através de reclamacbes, sugestdesp®legdenuncias. Responde, ainda, pela
qualidade dos produtos e servicos e pela satistdg@aladdo-usuério.

Todo esse compromisso e responsabilidade a quexgsdato o cidadao-trabalhador,
acrescido dos conflitos e questbes que emergenrafasbes inerentes ao processo de
trabalho, algumas préprias da configuracdo hibadsumida de Burocréatica Profissional

Adhocratica de Mintzberg (1995), sdo razdes para sjuta necessidade de mais uma

8 O conhecimento pode ser classificado em dois :tigpsodificado, explicito ou formal - pode seriarado
através da linguagem e transmitido aos individest registrado em um suporte fixo sob a formartigoa,
videos, patentes, normas, bases de dados, procedsres outros; e b) tacito, informal ou ndo codiic - o
conhecimento pessoal enraizado na experiénciaidudil envolvendo habilidades e competéncias, pets@s,
crencgas e valores, dentre outros aspectos, diécder documentado em detalhes, é efémero, traositdéo
importante quanto o codificado (Polanyi, 1966, e&l@, 1991apud COELHO, 2005).
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instancid, além das hoje existentes na Fiocruz, para datacde suas insatisfacbes e
demandas, individuais e coletivas, envolvendo neat@es, sugestdes, elogios, denuncias,
que ndo sdo, em sua maioria, rotineiras, mas soacérs de carater especifico e pontual
surgidas desse novo contexto. Assim, poder expressaseus direitos, necessidades e
insatisfagbes como um cidadéao-trabalhador nessainetancia, como a Ouvidoria Interna.

No V CI/2005, foi aprovada a proposta de criacdoude Ouvidoria Interna na
Fiocruz, incluida entre as metas do Plano Quadri#tis — 2008, versdo de outubro de 2005,
para a qual foi definido o seguinte objetivo: “fleee examinar e encaminhar as areas
competentes as manifestacdes dos trabalhadoresdtidguitdo relativas aos possiveis
conflitos enfrentados nas relagbes de trabalh@aumo, sempre que necessario, a adogéo de
medidas que contribuam para a elevacdo do graatigéasao do trabalhador’ (FUNDACAO
OSWALDO CRUZ, 2005b, p. 92), representando, no &orda gestdo do trabalho, a incluséo
de uma inovacdo poderosa para a melhoria do névetativacdo e do bem-estar interno na
Instituicéo.

Esta deliberacdo do V Cl demonstra, por um ladexisténcia de demandas latentes
dos cidadaos-trabalhadores que, na sua maiorén esgprimidas, provavelmente em funcéo
da falta de um fluxo de encaminhamento transpareletegegulamentacéo e de clareza dos
papéis e responsabilidades de cada uma das irestamor outro lado, existem demandas
encaminhadas pelos profissionais para determinagi@nicia que pode ndo ser a mais
adequada para a atencao, ou aquelas que sédo enadasrpor um trabalhador para diversas
instancias ao mesmo tempo e que podem receberugésel diversas ou mesmo
contraditérias, ou ainda, demandas idénticas derslig profissionais recebendo respostas
diferentes para 0 mesmo assunto.

Assim, ha pouca articulacdo e integracdo entrasdaricias que lidam com questdes
emanadas dos cidadaos-trabalhadores ocasionando sé@perposicéo de trabalho entre elas,
como interpretagfes e encaminhamentos contraditdeatiddo no atendimento, eliminagéo
de etapas anteriores de solucdo, dentre outrofeprab.

Para dar conta dessas demandas, que tém caraieréstpeciais, € necessario que
cada instancia possua conhecimentos tacitos eispscé grande criatividade para encontrar
solugdes satisfatorias, conquistando, por constguim confianca e a credibilidade do
cidadao-trabalhador. Todo este contexto represgrdgunidade importante no processo de

° No texto estaremos tratando das instancias estisforganizacionais da Fiocruz: a) verticais -etdirias,
departamentos, servigos, dentre outras; b) hoamnfestruturas matriciais) — coordenacBes de acbes
programaticas; e b) colegiadas — congressos irgecamaras técnicas, comités, dentre outras.
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aprendizado que, a partir da organizacao interatitee essas esferas, acrescida da vivéncia
dos assuntos da éarea, podera levar, também, anmetlos niveis de inovagfes nos produtos
e servicos oferecidos pela Instituicdo, com a re@s@etransferéncia para o setor da Saude.

Assim, as demandas dos cidadaos-trabalhadoresev@mdser vistas com descaso
ou como incédmodo, e com os olhos do conservadoristoo corporativismo e/ou do
autoritarismo. Estas demandas, segundo Gomes06)20evem ser incorporadas como uma
consultoria interna, gratuita e qualificada, ofetacpelos profissionais e como uma forma
econdmica de usufruir da inteligéncia corporativa.

A partir da aceitagdo pelos gestores da linharmediaria e da cupula estratégica, a
manifestacéo do cidad&o-trabalhador como uma apdede de melhoria, tanto para corrigir
erros cometidos pela instituicdo quanto para previeuras manifestacdes e garantir a
eficiéncia da administracéo publica, principalmeateavés da identificacédo de:

* pontos criticos e entraves organizacionais;

 decisbes ou inovacbes implantadas que afetamsoéitesas como “onda de propagacgéao’,
sem a adequada articulacao prévia;

* processos de trabalho necessarios e nao realjzados

» problemas nas relagfes interpessoais em gruposaddho.

Com a identificacdo destas questbes, a partir dasfestacdes do publico interno,
transformadas em oportunidades de melhoria, podehsgar a algumas solucdes que
impliguem mudancas, tanto no ambiente de trabdtorea cultura organizacional, como nos
processos, produtos e servicos oferecidos pelaniaeg@io. Esses conhecimentos e
tecnologias novos produzidos e desenvolvidos arpadas informacdes oferecidas pelos
trabalhadores e que circulam na Ouvidoria Intedejem representar, na ponta final do
processo de gestdo, contribuicOes para o sistemanah de inovagédo brasileiro, conforme
demonstrado na Figura 1.

O conjunto de demandas dos trabalhadores €, ademe de informacdo e
aprendizado e parte integrante da inteligéncia azatjva, que deve ter um destaque
fundamental em uma instituicdo com a configuragdaddelo organizacional de Burocracia
Profissional Adhocrética de Mintzberg (1995) confeiccruz.

A Fiocruz tem suas areas finalisticas inter-rela@ilas, com grande interface entre
elas, cuja dindmica caracteriza o complexo datingsio, conforme sera demonstrado no
Capitulo 3. Assim, uma decisdo ou uma inovacgaodnipa numa area pode acarretar, como
consequéncia, um efeito em cadeia, como “onda dpagacdo”’, sobre outras areas. Esta
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implantagcdo se nao for tratada pré-ativamente weptevamente junto as areas afetadas, pode
transformar-se em manifestacdes dos cidadaos-hahaies.

FIGURA 1 — Demandas de Ouvidoria, Interna e Exteondesenvolvimento organizacional e
o Sistema Nacional de CT&I/S.
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Fonte: Elaboracéo propria.

A Ouvidoria Interna significando, também, o acumubie conhecimento
organizacional, leva a uma reflexdo sobre os psosesie trabalho e gera mudancas
relacionadas a novos procedimentos colocados etingyréapazes de gerar novos produtos e
servicos, no sentido tanto da correcdo quantoegepcdo das demandas do publico interno.

Este € mais um fator que interfere nos niveis tsfagdo, de motivacao e de bem-

estar no ambiente de trabalho e estdo intimamefdeionados ao processo de criatividade,
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individual ou coletivo e, conseqiientemente, & ppficdo para a inovagao inerente ao

trabalho e a melhoria dos niveis de produtividade.

Essa Ouvidoria ira lidar com as demandas oriundaguthlico interno e a interface
com outras instancias existentes de atendimentdpmoe ja considerado, trabalhando de
modo que essas instancias se articulem para ésali@gsas manifestacoes.

Dessa forma, a integracdo e a articulagcao entdevassas instancias estruturais que
recebem e devem dar atencéo a demanda apreseeladepdao-trabalhador no processo de
trabalho dariam maior eficiéncia, eficacia e efdtde nessa resposta. A proposta € que essa
integracdo e essa articulacdo sejam garantidagéatada criacdo da Ouvidoria Interna da
Fiocruz.

Nesse contexto, apresentamos a seguir 0s objetb/psesente estudo:

a) O objetivo geral é: analisar, do ponto de vddagestdo do trabalho, as demandas dos

cidadaos-trabalhadores da Fiocruz que chegam aeewliés instdncias da Instituicdo, no

sentido de propor um modelo de gestdo para umadOuilnterna, em uma instituicdo de

CT&l/S como a Fiocruz.

b) Os objetivos especificos séo:

e apresentar 0s principais conceitos que envolvenra @mbudsmatOuvidoria e as
diferencas existentes entre as suas funcbes esakedwis servicos de atendimento;

* mapear a natureza das demandas apresentadagnpéiesionais, relacionadas ao processo
de trabalho, que chegam a Ouvidoria e a Diret@i&ecursos Humanos (Direh) da Fiocruz
e aquelas que chegam a Asfoc, assim como o tenipadd para a resposta de solugéo
recebida;

« identificar a percepcdo dos dirigentes das ingt8nexistentes na Fiocruz (Ouvidoria e
Direh) e da Asfoc quanto as interfaces no atendimnanessas demandas e as possiveis
dificuldades e facilidades para implementar um nwde gestédo que as integre e harmonize
em uma Ouvidoria Interna;

» descrever padrbes identificados de integracdoredmazacdo interna entre as diversas
instancias de atendimento a demanda do empregadwoeesso de trabalho da Caixa
Econdmica Federal (CAIXA) e comparar com a Fiocruz;

e propor um modelo de gestdo em Ouvidoria Interma ad-iocruz.
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2
Metodologia.

O periodo de julho a setembro de 2006 foi dediéapesquisa documental:

» de base bibliografica e da documentacdo existeptativa a Ouvidoria, servicos de
atendimento e outras instancias de atencdo a dem@mdrabalhador no processo de
trabalho;

» do referencial legal extraido do Senado Federdh enormatizacdo existente no servico
publico sobre o assunto;

* da Fiocruz relativa & aprovacao e/ou instituciaagbo da Ouvidoria e de identificacdo das
instancias verticais e colegiadas criadas dentnmaoldelo de gestdo democratica e processo
participativo, de atencdo a manifestacao do cidaddalhador;

Realizado o mapeamento das demandas do publicaaniento a Ouvidoria Externa

e a Direh, ambas da Fiocruz, e também, junto acAsfigando a caracterizagdo da natureza

dessas demandas e do tempo utilizado para a regmosidadao-trabalhador.

Para analise do material identificado foi utilizasmo referéncia os conceitos que
envolvem CT&I/S (Fiocruz) e sistema financeiro (Al e as configuragdes dos formatos
organizacionais definidos por Mintzberg, como tampéqueles conceitos que envolvem
uma Ouvidoria, em especial, a Interna.

Realizada pesquisa de campo, no periodo de setemlstezembro de 2006, e
efetuada analise do material obtido através derauahtrevistas. Dois entrevistados
pertencem ao quadro da Fiocruz e um é relacionddstiduicdo, tendo sido observado os
seguintes critérios para a escolha destes: semgerdes, atuarem em areas que, direta ou
indiretamente, ddo atencdo a manifestacdo do publterno, e terem participado como
delegados nos ultimos Cl. Os escolhidos foram: widou (externo) e a Diretora de Recursos
Humanos, ambos da Instituicdo, e o Diretor da Asfoc

Como quarto entrevistado, referéncia externa asepte estudo, foi escolhida a
Ouvidoria da CAIXA (instituicdo financeira), portg&ido uma das pioneiras no Pais a instituir
uma Ouvidoria Interna, ser uma experiéncia bemdsdaee exemplo de funcionamento.

Este Candf é citado por diversos outros 6rgdos publicos e teconhecimento
formal do Instituto Ethos, cujos padrdes de inte@oae harmonizacao internos considerados,

19 A palavra “canal” seréa grafada com letra maitisquiando empregada em referéncia a Ouvidoria.
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se constituiram em importante fonte de conhecimanta vez que existe pouca literatura
brasileira sobre o assunto, em especial sobre Ouaithterna, e quase nenhuma literatura
sobre o assunto dentro da area de Ciéncia e TegadlG&T) ou da Saude. Fato que é
constatado por diversos autores, como Vismona (2@0D116), ao falar sobre os
ouvidores/ombudsman brasileiros: “em sua maioaasaram a exercer esta fungdo sem um
preparo técnico prévio; foram aprendendo, buscatettificar as suas qualidades especificas
no dia-a-dia. Falta literatura, faltam cursos. &géra, a base de conhecimento € empirica”.

A falta de literatura € registrada também por Pi(t®98, p 20-21) que, ao
desenvolver seu trabalho junto aos bancos, afitfmarealizagdo de entrevistas com o0s
ombudsman de bancos brasileiros e o0 recurso asrtg jornais, revistas felders para
descricdo dessas experiéncias constituem impotfiamie de conhecimento, ja que nao existe
quase nada, na literatura nacional, sobre a atwhz@mbudsman na area bancéaria’.

As entrevistas realizadas para o presente estudaramn por base questionarios
guias, contendo questdes abertas elaboradas cenmésprincipais dimensdes que envolvem
uma Ouvidoria, em especial a Interna, cujos rateasido apresentados nos anexos A e B.

Foram obtidos dados e informacdes e identificadageacepcdes dos entrevistados
sobre os aspectos que envolvem essas dimensd@ssetucionalizacdo e consolidacao de
uma Ouvidoria Interna e as respectivas relacdes ammemais instancias organizacionais
(verticais, horizontais e colegiadas).

Os conteudos das entrevistas, informacdes e dadas,suporte da aplicacdo da
Matriz SWOT, subsidiaram a analise critica dessps@os e dimensdes identificados, tendo
como referéncia a integracéo e articulacdo do Gaomal as demais instancias institucionais,
bases para a proposta de modelo de gestdo de @aviderna para a Fiocruz. Este modelo
de analise € uma ferramenta que fornece orientaifépara o planejamento estratégico e
busca:

Diagnosticar as forcas (Strenghs) e fraque¥dsatknessespternas, bem

como as oportunidadeg®©pportunities)e ameacagThreatd. A analise é

baseada na presuncdo de que o administrador dewdfiwhr e avaliar

cuidadosamente as forgas e fraquezas da organizag@i@s oportunidades
e ameagas do ambiente externo para formular umatégga que concilie
aspectos internos e externos a fim de asseguracesso organizacional
(MALDONADO, 2005).

No emprego do modelo, eliminam-se os pontos fraodg existem riscos e ameacas e

se fortalecem os pontos fortes que identificam tojdotades.
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No presente estudo, os conceitos da Matriz de sa&WOT serdo utilizados como
referencial e suporte para a elaboracéo da prodostaodelo de gestdo de Ouvidoria Interna

para a Fiocruz.

2.1
Organizagao do estudo.

Na organizacao do presente estudo, através darte@apitulo, busca-se uma revisao
do tema e a caracterizacdo dos conceitos de Oiusjidoterna e Externa, Publica e Privada,
apresentando os dados sobre a origem do Ombudsmad@a no mundo, no Brasil e na
Fiocruz, e as diferengas conceituais entre esfasnais instancias de atendimento.

Apresentam-se, também, os formatos organizaciodeisMintzberg utilizados na
caracterizacdo das duas organizacdes e das intigéque exercem sobre a natureza das
atividades e papel da Ouvidoria Interna de cadarszgcao.

No quarto Capitulo, contextualiza-se do estudo ioaréz, o0 seu modelo de gestédo
democratica e processo participativo consolidadoiraportante papel da gestédo do trabalho
nesse modelo inovador de gestéo publica.

Neste Capitulo, apresenta-se os entrevistadosnotseg o relacionado a Fiocruz: a
Ouvidoria, a Direh e a Asfoc, que contribuiram ceuas interpretacbes em relacdo aos
principais aspectos que envolvem uma Ouvidoriahate a sua futura institucionalizacdo na
Fiocruz, em atencédo a uma das resolucdes finas@b Apresentam-se, ainda, 0s principais
aspectos apontados nas entrevistas realizadaspextiva analise.

No quinto Capitulo apresenta-se a CAIXA, a histdaasua Ouvidoria Interna e como
esta estruturada, o fluxo interno adotado de aterc@lemanda e os principais dados e
informacdes produzidas e divulgadas em seus redaf@om base em visita realizada, além
dos principais aspectos apontados na entrevidiaaea.

No sexto Capitulo desenvolveu-se uma proposta st@@em Ouvidoria Interna para
a Fiocruz, a partir da andlise desse Canal como ingtancia a mais que complemente o
modelo de gestdo democratica e processo partiapagm harmonia com as demais
instancias estruturais, verticais e colegiadasieetificacdo das principais estratégias nesse
sentido.

Procurou-se avaliar a sua importancia na préaticaoctacilitadora da articulagéo e

integracdo dessas instancias e como indutora doflnocironamento das mesmas, trazendo a
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melhoria do bem-estar no ambiente de trabalhoresecpiientemente, do nivel de inovacéo da
Instituicéo.
Finalmente, no sétimo Capitulo conclui-se a presatissertacdo abordando os

principais pontos do estudo realizado.
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3
Revisao do tema.

3.1
O Ombudsman/Ouvidoria.

3.1.1
Como surge o termo Ombudsman e a evolucdo desse Ins  tituto ** no mundo.

O primeiro vernaculo que surge na historia e &agb as funcdes de uma Ouvidoria é
0 termo nérdico Ombudsm&n composto pela fusdo da palamabud cujo significado é
“representante”, “procurador’, com o sufixnan que significa “homem”, no germanico
ocidental, e a traducao literal do idioma suecaiaa “homem imbuido de misséo publica,
intermediario e representante”. O termo tem a proi@) em sua origem, proparoxitona
(6mb), porém no Brasil assumiu a forma paroxitduie¢), conforme o “Aurélio”.

A idéia de Ombudsman, de acordo com a Controladdeial da Unido (2004, p. 4),
registra-se pela primeira vez em 202a.C., na adimagiéo do Império Chinés, durante a
Dinastia Han (206a.C. - 221d.C.), onde foi ado@a@onfucionismo como doutrina oficial do
estado, tendo sido Confuéiseu grande inspirador (CONFUCIUS PUBLISHING COLLT
2006). Neste periodo, de acordo com Brito (199EtoN1985), Leite (19753pud PINTO
(1998, 27-29), instituiram o “funcionario Yan’ quecebia as reclamacfes da populacdo
referentes as injusticas praticadas pela admigéaranperial chinesa.

Temos ainda, na Histéria, outras experiéncias draes que poderiam ser
consideradas como antecessoras ao Ombudsman saiscopmo, "o Vizir do Farad” no
Egito; “os Olhos e Ouvidos do Rei” no Império Per&as Euthynoi” em Atenas e “0s

Ephori” em Esparta, na Grécia Antiga; “o Tribunugh#s” na Antiga Roma; “os Missi

1 Designacédo utilizada pelos diversos autores parseferir ao Ombudsman/Ouvidoria. De acordo com o
Dicionario Aurélio (FERREIRA, 1999, p. 1119) temasseguinte definicdo: “Instituto. [Do lat. Instifyt
‘instituido’.]. [...] 6. Designacdo comum de certestabelecimentos de natureza diversa, mas contivobje
preciso; [...]". No texto a palavra “instituto” segrafada com letra maidscula quando empregadafenéncia a
Ombudsman/Ouvidoria.

2 De acordo com o Dicionario Aurélio (FERREIRA, 1999 1443) temos a seguinte definicdo: “Ombudsman
(buds). [Do suecombud ‘representante’, ‘deputado’, + ingl.am ‘homem’.]S.m 1. Nos paises de democracia
avancada como, p. ex., a Suécia, funcionario demavque investiga as queixas dos cidaddos costbagdos

da administracdo public2. P. ext. Pessoa encarregada de observar e criticar asaka uma empresa,
colocando-se no ponto de vista do publico: ‘0 onsimahcritica o préprio jornal que 1& com olhos do l€ito
(Jornal do Brasil, 25.6.1985)".

13 Confucio foi grande filésofo chinés (que se chamkweng Qiu), e viveu entre 551-479 a.C., durante a
Dinastia Choue“Confucio acreditava que a implantagdo de seusogadie vistas pelo governo estabeleceria a
utopia do ‘estado como um bem publico’ e prepararieaminho para paz entre os homens” (CONFUCIUS
PUBLISHING CO. LTD, 2006).
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Dominici” (emissarios do Senhor) na Igreja Medie@ista; “o Conselho dos Dez” de
Veneza, no Século XV; e “os Olhos do Monarca” nadfa)] em 1722 (Brito, 1991; Neto,
1985; Leite, 1975; Gualazzi, 198§udPINTO, 1998, 27-29, 46).

Na Suécia, o instituto do Ombudsman teve, de acowdoalguns autores, a exemplo
de Leite (1975)apud BRAZ (1992, p. 27), o marco fundamental a suaemnigem 1713,
guando foi criada a Procuradoria Suprefdanungens Hogsta Ombudsmanngoelo Rei
Carlos XIllI, cuja competéncia era o de vigiar oscfonarios da monarquia no cumprimento
das ordens e leis, atuando como delegado ou aderiRei. O Procurador Supremiddgsta
Ombudsman passou, a partir de 1719, a ser denominado Cleainae Justica
(Justitienkansler A partir de 1720 ocorre o fortalecimento do Bawnto Riksdag que
passa a homear o Chanceler da Justica, a queatritmiida também a atividade de emitir
relatorio de todas as situacdes que envolviam adnstituto.

Posteriormente, a Suécia, em 1809, ap0s ter sidotaéa na guerra com a RuUssia
(em 1807) e perdido metade de seu territorio, qgie & se constituir na atual Finlandia,
promulga uma nova Constituica@€ggeringsforr)) que teve como um dos principais objetivos
o de estabelecer o equilibrio entre os poderesauakéa e o do Parlamento, com a adocao de
um sistema de muatuo controle; o OmbudsrarstitieOmbudsmarpara assuntos civis, e 0
militeOmbudsman,para assuntos militares) foi um dos instrumentpbcado em sua
consecucao, dando ao Parlamento novas prerrogatimastando o poder real. Dessa forma,
ressurge oOmbudsmanna Suécia, que era eleito pelo Parlamento e tmhaapel de
interlocutor entre o Governo e a populacao, focwldo os direitos dos cidadaos diante do
Poder do Estado ao exercer o papel de represenlestes.

A Finlandia por sua vez, sob o dominio do impérarista da Russia, adotou a
Constituicdo sueca e, conseqguentementdustitienkansler vindo a promulgar uma nova
Constituicao republicana em 1919, quando conquiatindependéncia politica, através da
gual implantou o agente da I€ikeusasiamigs muito semelhante ao Ombudsman sueco.

Entre os paises escandinavos, além da Finlandiasta Noruega em 1952, que criou
inicialmente, um Comité de Ombudsman especifica parforcas armadas, vindo a instituir
em 1962 o Ombudsman para assuntos civis; e a Dinanem 1953, com um Ombudsman
para assuntos militares e outro para assuntos dieisos ainda outros paises citados por
Gomes, M. (2000, p. 54-62) e Braz (1992, p. 91-1@bmo a Republica Federal da
Alemanha em 1957; Nova Zelandia em 1962; Inglatemal967; Tanzania em 1966; Estado
de Israel em 1971; Franca em 1973; Portugal em;1®r&ralia em 1976; Paises Baixos em

1980; Espanha em 1981; Argentina em 1983, dentreu
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O Ombudsman sueco, cujo modelo (Quadro 1) servimocgaradigma e se
disseminou por diversos paises do mundo, em naa@bmnal, embora apresentando algumas
diferencas nos seus elementos caracteristicosuegdd de diversos fatores, como politico,

historico, e outros que interferiram na constitaiga Instituto.

QUADRO 1 — Modelo Ombudsman (1809-1919)

ELEMENTOS DE CARACTERISTICAS
CARACTERIZACAO

Natureza Instrumento de controle interorgéanico.

Previsdo Juridica Constitucional.

Bem Juridico Tutelado Legalidade.

Racionalidade Preponderante Formal.

Localizacao Institucional Poder Legislativo.

Nivel Hierarquico Superior.

Forma de Selecdo Eleicdo pelo Parlamento.

Autonomia Funcional, politica, administrativa ediirceira.

Competéncia Administracdo Publica, Forcas Armadagder Judiciario.

Poderes e Instrumentos de Atuacao Investigacatimatade ativa em acdes penais e de
constitucionalidade, recomendacdes e sugestOatlipeas.

Garantias Mandato.

Requisitos do Cargo Notério saber juridico, replbeitibada, espirito publico,
auséncia de vinculacdo partidaria.

Acesso do Cidadao Direto, informal e gratuito.

Fonte: Gomes, M. (2000, p. 88)

Em outros paises 0 Ombudsman foi adotado em rdéganal, local ou setorial, como
€ 0 caso, da ltalia, Australia e do Brasil, alémedstir, também, em ambito comunitario,
como € o0 caso do instituto de Ombudsman europ@agdocem 1992, no ambito da Uniédo
Européia, ao qual estédo vinculados todos os Omhbardsios paises membros.

A idéia e o desenvolvimento do Ombudsman acomparda@&wolucdo dos direitos
humanos e teve como um dos principais marcos migndigroclamacdo da Declaracéo
Universal dos Direitos Humanos pela Comissao dgd&maUnidas para os Direitos Humanos
(CNUDH)/Organizacao das Nacdes Unidas (ONU). Fdid@nestabelecido em 10 de
dezembro de 1948, em Palais de Carllot - Paris,tgde o ser humano tem o direito de
participar na direcdo dos negdécios publicos de s e que a vontade do povo sera o
fundamento da autoridade do governo. Em seu Agligeestabelece que:

1. Toda a pessoa tem o direito de tomar parte na&direips negocios
publicos do seu pais, quer diretamente, quer paeernredio de
representantes livremente escolhidos.

2. Toda a pessoa tem direito de acesso, em condigdagudldade, as
funcdes publicas do seu pais.

3. A vontade do povo é o fundamento da autoridadepddsres publicos, e
deve exprimir-se atraveés de elei¢cdes honestadizargaeriodicamente por
sufragio universal e igual, com voto secreto ouusdg processo
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equivalente que salvaguarde a liberdade de VOtoMISSAO DAS
NACOES UNIDAS PARA OS DIREITOS HUMANOS, 1948).

Uma das formas de participacao direta do cidadadinegdo dos 6rgaos publicos,
portanto, € através das atividades do Ombudsmantege marcante disseminacéao no seculo
XX com a sua incorporacédo pela redacéo de divgosnais americanos, a partir de 1967. A
adesdo mundial foi crescente. No ano de 1971 eemmndolvidas em 15 paises, chegando
em 2003 a serem adotadas em 120 paises dos 19hheemwns pela ONU
(CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO, 2004, p. 4). Porémps jornais, além de receber
as criticas e sugestdes do leitor, tinha a respditsale de ler, diariamente, as noticias nos
veiculos de comunicacéo e divulgacao, e a funcéutteritica interna apds a publicacdo do
jornal.

Dessa forma, a idéia do Ombudsman surge no munco gdortalecimento dos
direitos do cidadao diante do poder do Estado,sasdim universalizada. O defensor desses
direitos, de acordo com Vismona (2001, p. 12), leceomenclaturas diferentes para
caracteristicas semelhantes em diversos paises: patses de origem hispanica, a
denominacédo del Defensor del Puebjaa Francal.e Médiateur em PortugalProvedor de
Justicae, ainda, segundo Braz (1992, p 34)),Defensor Civicona Itélia; [...]JElI Defensor
Del Ciudadano no México; [...]Parliamentary Commissioner for AdministratigACM),
Parliamentary Ombudsmanu Ombudsman, em diversos paises de lingua &igles

No Brasil, além de Ombudsman utiliza-se também romknacdo de Ouvidor. A
primeira € mais empregada pelas empresas privadasegunda esta mais ligada a midia
informativa e ao servico publico. Curiosamente, embo termo Ombudsman possa ser
empregado no plural -Ombudsmen— n&o encontramos uma variante em género -
OmbudswomanOptamos, no presente texto, pelo uso do termoodaaf invariavel -
Ombudsman.

N&o poderiamos deixar de citar a importancia hdémundial da influéncia da
relacdo fornecedor-consumidor dentro do mercadm@umo. Este, principalmente, no
contexto da globalizacdo, contribuiu, de certa frmpara a evolucdo e disseminacao do
instituto de Ouvidoria/Ombudsman. Nesse sentidstadeu-se a mensagem espétidb
Presidente John Kennedy, de 15 de marco de 196i3danao Congresso americano, que

versava sobre a protecédo dos interesses dos calwesie introduzia o conceito de direitos

% Inspirada nas campanhas e defesas do Advogadd Ralger, em favor dos direitos dos consumidores nos
anos 60 desenvolvidos em conjunto com a associagiublic Citizen Disponivel em:
<http://pt.wikipedia.org/wiki/Ralph_Nader Acesso em: jan. 2007.
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do consumidor, incorporando os direitos a seguraagaformacdo, a escolha e ao de ser
ouvido.

Em reconhecimento a esse marco histérico a datadél3narco) passou a ser
considerada pela ONU, a partir de 1985, como oNDiadial dos Direitos do Consumidor
(GIANGRANDE, 2001, p. 31-42).

As empresas entdo assumem um olhar diferente agéoeho mercado e, em especial,
ao consumidor, cujos interesses passam a ser ecadid em sua gestdo administrativa (em
especial pelos profissionais dearketing, garantindo-lhes maior acesso a participacdo na
formulacdo das politicas governamentais e nos gihoentos de regulamentacdo, sendo o
instituto de Ouvidoria/Ombudsman de fundamentalingmcia nesse contexto.

Portanto, atualmente, o instituto de Ombudsmastgadisseminado pelo mundo todo,
em todos os continentes, em nivel nacional ou negjidocal ou setorial, apresentando as
mais diversas configuracdes, com variagces emeaensentos caracteristicos, influenciados
por diferentes motivos, especificidade e cendfmsbora, em muitos paises, esses institutos

sejam ainda bem proximos do paradigma sueco.

3.1.2
A evolugdo do Ombudsman/Ouvidoria no Brasil e algun s fatos historicos
importantes.

3.1.2.1
Do cargo de Ouvidor-Mor ao conceito contemporaneo d e Ouvidoria.

No Brasil, o conceito colonial de Ouvidor, seguismona (2001, p. 11) “remonta a
idéia de Ouvidor Geral, que tinha por funcéo aplecdei da Metropole, ou seja, exercia nao
uma representacdo do cidadao diante do orgao pulintias o inverso, atendia ao titular do
poder, reportando o que ocorria na Colénia”. O @oviGeral que surgiu no Brasil-Colénia
divergia do conceito classico de Ombudsman utitzaa Suécia, isto é, ndo representava 0s
cidadaos, mas atendia aos interesses do titulgoder na aplicacdo da Lei da Metropole e
reportava ao rei de Portugal o que ocorria na @I08BONTROLADORIA-GERAL DA
UNIAO, 2004, p. 4), tendo como competéncia julggueir os infratores dos interesses da
Justica, sem direito a interposi¢do de recursa@ Embceito diverge, também, do empregado

atualmente no Brasil.
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O emprego do conceito de Ouvidoria, segundo Vism@081), “mais préximo do
classico, de representante do cidaddo agindo resalefos seus direitos”, surge no Brasil
apenas em 1986, com a instalacdo da OuvidoriaRpefaitura Municipal de Curitiba/PR.

A criacdo desse Instituto passou a ocorrer a pgtiniciativas isoladas de ouvidorias
regionais, locais ou setoriais, que apresentametif@s em seus elementos caracteristicos,
pelo fato de no Brasil ndo ter sido incluida a @@ de institucionalizagdo do Ombudsman,
proximo ao modelo sueco, na Carta Magna de 1988p a@remos mais adiante. Segundo o
autor, a Ouvidoria Parlamentar como agente publaw foi instituida no Brasil, porém, “a
conscientizacdo da cidadania na defesa dos seritslié a verdadeira mola propulsora da
Ouvidoria”, orientadora da maioria das ouvidoriagtituidas no servigo publico.

3.1.2.2
Alguns aspectos e fatos histdéricos importantes.

Assim, alguns aspectos e fatos historicos impa@tamtevem ser considerados na
evolucéo do instituto de Ouvidoria/Ombudsman desBeasil-Col6nia até os dias atuais.

No Brasil Col6nia, foram criadas as Capitanias Hiéigas, cujos donatarios,
respeitando os costumes de Portugal, podiam amédarias, uma vez que tinham direito a
criar cargos de governo e de justica de acordo @®iiocumentos forais e cartas de doacéo,
ou acumulavam as fungdes. O Ouvidor fazia partestuema de justica, na administracao
das colbnias e provincias do sistema de governtugqu@¥s que era regido pelo Cddigo
Manuelino de 1512 (BAHIA, 2006).

Na mais antiga Capitania Hereditaria, Sado ViceSt®o(Paulo), o Capitdo-Mor Martin
Afonso de Sousa “tinha algada para julgar, no @wilo crime, até pena de morte” (BAHIA,
2006) e, segundo a Controladoria-Geral da Unia®42@. 5), nessa Capitania, em 1538,
ocorreu a nomeacao do primeiro Ouvidor, Antoniddigeira, que acumulou este cargo com
o de Capitado-Mor.

Em 17 de dezembro de 1548, o Rei de Portugal - Dado 11l cria o Governo-Geral
na Col6nia, através da Carta outorgada ao prim@wgernador Geral, conhecida como
“Regimento de Tomé de Sousa’, que visava disciplaatividade colonizadora, com a
preocupacao de respeitar os principios juridicofPaugal, e € considerada uma autentica
Constituicdo de 1549, em nivel de sua época (MAT,TZDS6).

Tomé de Sousa, primeiro Governador Geral, nomead0#&de janeiro de 1549 por

D. Joéo lll, partiu em 01 de fevereiro de 1549 d&bda com a sua esquadra tendo como
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destino a Capitania Hereditaria da Bahia e de TodeSantos, desembarcando, em 29 de
marco de 1549, para instalar a sede do Goverregrida os trés auxiliares: o Provedor-Mor
encarregado de assuntos financeiros; o Capitdoddocosta encarregado da defesa; e o
Ouvidor-Geral - Pero Borges, que cuidava de assyuatticiais em todo territorio colonizado,
com funcdo semelhante ao de Corregedor-Geral dgal(BAHIA, 2006).

Curiosamente, o mesmo Pero Borges havia sido, iamente, designado para
supervisionar a construcao de um aqueduto em ElRastugal, em 1543, onde foi acusado
por desviar mais de 10% da verba da obra, senddenado, em 17 de maio de 1547, a
devolver o dinheiro desviado e suspenso por trés das atividades publicas. Em pouco mais
de um ano e oito meses, veio a ser designado (Iewvéeeiro de 1549) como primeiro
Ouvidor Geral da Colbnia, atuando junto ao prim@averno Geral. A partir de 1553, com o
segundo governador Duarte da Costa, Pero Borgsesypasacumular as fun¢ées de Provedor-
Mor da Fazenda (BUENO, 2006).

Durante o Império, em 1823, através de um projetolail apresentado por um
Deputado, € proposta a criagdo do “Juizo do Powai as caracteristicas d@mbudsman,
bem préoximo do modelo sueco. A ele cabia enviaquexasex-officio a Corte. Oliveira
Filho (1976)apud GOMES, M. (2000, p. 62) destaca o artigo 5° derdb projeto, onde se
|&: “Para desafogo e liberdade dos povos, haver&asta provincia um Juizo do Povo, a
quem recorra nos casos de opressao para apresararte as suas queixas, 0 que 0 mesmo
Juiz do Povo devera fazex-officid. A proposta néo foi aceita pelo Parlamento Inmgderi
mas 0 curioso € que o fato ocorreu apenas um awamdependéncia do Brasil e quatorze
anos apos a criacdo do Ombudsman na Suécia (1809).

Na Republica, registra-se, em 1961, a primeiraataet de institucionalizacdo de
Ouvidoria com as caracteristicas classicas do Osmbad sueco, através do Decreto n°.
50.533, que implantava os sub-gabinetes da Pres&dd&®a Republica nas capitais dos
estados, que ndo chegaram a ser instalados, cevogacdo do decreto no mesmo ano.

Por ocasido do Regime Ditatorial Militar, a pad& 1964, que durou até 1984, as
instituicbes foram submetidas ao siléncio, prinloi@te, com a obstrucdo dos canais de
controle da Administracdo Publica, formais e infaisn A populacdo brasileira ndo tinha
acesso as informacdes que envolviam o Estado st@ogelblica. Existem registros, datados
de 1977, sobre a criacdo do cargo de Ombudsmaruadray de pessoal da Comissdo de
Valores Mobiliarios, do Ministério da Fazenda, quenca foi ocupado, e da tentativa da
criacdo de uma Procuradoria Geral do Povo commsdefa dos direitos do povo frente aos

atos ilegais da Administracdo Publica, que foi saga, por decurso de prazo, em 1982.
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Ainda, sob esse Regime, a década de 80 (emboracesgo tenha se iniciado em
meados dos anos 70) foi marcada pelo surgimenteesisténcia de setores da sociedade
brasileira ao Regime Militar e pelo aumento das aletas sociais marcados pelas lutas
urbanas e, destacadamente, pelo movimento singiocal melhorias salariais, direitos
trabalhistas e conquista de liberdades sindicaisedsténcia nacional foi fortalecida em
funcdo das transformacdes ocorridas no cenarimext®nal, bem como, pela dificuldade de
resposta do Estado as novas demandas surgidasyvaddas pelos altos indices inflacionarios
da época e dos altos custos decorrentes do indaag@quina publica (GOMES, M., 2000, p.
49-124).

As instituicdes voltam ao debate, por ocasido agisiento dos primeiros sinais de
abertura democratica em 1983, com a criacdo descan&re a populacdo e a estrutura de
poder, e a instituicdo dos primeiros instrumenmgatticipacao popular.

Reinstalado o regime democrético no Pais, ocoreem] 986, dois fatos importantes e
marcantes na defesa dos direitos do cidad&o: edorida primeira Ouvidoria publica no
Brasil, instituida na Prefeitura de Curitiba/PR,r@derida, e a assinatura do Decreto n°.
93.714/86, de criacdo da Comissédo de Defesa destadirdo Cidaddo (CDDC), contra os
abusos, erros e omissfes na Administragdo Pubgdarkl, subordinada a Presidéncia da
Republica que designava os seus membros, cujodprgsiera o representante do Gabinete
Civil. De acordo com Gomes, a criacdo dessa Comifs@duma tentativa frustrada de
substituir o instituto do Ombudsman que, na praacabou sendo descaracterizada, pois era
de facil manipulacdo pelos que detinham o podeliqmib

Nessa década, as demandas sociais aumentam, g@meipe, em funcdo das
caréncias basicas da cidadania e de precarios mwmewaEn de reivindicagdo. Com a
institucionalizacdo do Congresso Nacional Consiigjia sociedade brasileira volta a ter
esperanca de vir a exercer, de forma democratwai® efetiva, o controle sobre os destinos
do Estado e de patrticipar das decisdes dos seesngmies, como direitos fundamentais ao
exercicio da cidadania. Este cenério tem reflewres@as organizacdes publicas e também
privadas. Cria-se, em 1985, a Comisséo Provis@i&studos Constitucionais (Decreto n°.
91.450), presidida pelo Professor Afonso Arinoshelo Franco, para a preparacao do
anteprojeto, que serviu de base para a elaboracaowh Constituicao (LYRA, 2005).

O corpo do anteprojeto abriga a proposta da impi@iat do modelo sueco de
Ombudsman, com a denominacéo de “Defensor de Patrayés do seu artigo 56, conforme
Anexo C, e define sua escolha através de um cded@amara dos Deputados), a partir de

candidatos indicados pela sociedade, com mandatoinde anos e plena autonomia de



42

atuacao. Porém, esta proposta néo foi contempladagundo substitutivo ao anteprojeto da

nova Constituicdo, cujo Relator foi o Deputado Bedie Cabral, em decorréncia do

corporativismo de certos setores do aparelho dadBsta exemplo do Ministério Publico

(MP), transferindo para este Ministério algumasatasdades propostas.

A figura do “Defensor do Povo” ndo foi incorporaaéei Maior de 1988, nem consta
a previsdo da criacdo de Ouvidoria/Ombudsman cooa@kteristicas classicas inerentes ao
modelo originario da Suécia, embora estejam previdireitos fundamentais. Essas funcdes
ficaram distribuidas entre o Tribunal de ContasUtado, com papel de investigar as
dendncias de qualquer cidaddo; o Ministério Publimmm ampliacdo do seu papel de
fiscalizador de leis; e o Congresso Nacional, ésale Comissdes Parlamentares de Inquérito
(CPI), convocacao de funcionarios publicos, deotiteos (PINTO, 2006).

Porém, frente & demanda da sociedade por formaerdmle Estatal, a Constituinte
envia a proposta (8 3° do artigo 37) de serempliseidas por lei, as reclamacgdes referentes
aos servigcos publicos prestados, aprovada no @omstitucional com nova redacao, atraves
da Emenda Constitucional Federal n° 19, de 04 d#alude 1998 (BRASIL, 1998a),
conforme Anexo D. A partir dai se fortalece o gt de Ouvidoria/Ombudsman.

Como pode ser observado naput do artigo, além dos principios tradicionais (de
legalidade, de impessoalidade, de moralidade eulllcymlade), foi acrescentado o principio
da eficiéncia nos servigos publicos. Determinanavavés do paragrafo 3°, que a lei
disciplinara as formas de participacdo do usu&iddministracado Publica, direta e indireta,
regulando:

* as reclamacOes relativas a prestacdo dos serpigbbcos em geral, asseguradas a
manutencdo de servicos de atendimento ao usua® avaliagbes periddicas, externas e
internas, da qualidade dos servicos;

* 0 acesso dos usuarios aos registros administsatias informacgdes sobre atos de governo;

 a disciplina da representacdo contra o exerciegigente ou abusivo de cargo, emprego e
funcdo na administracdo publica.

O acréscimo do principio da eficiéncia foi um daagpais vetores da gestédo publica,
juntamente com a institucionalizacéo da atividagl®dvidoria no Pais, na busca de protecéo
e defesa do usuario de servicos publicos. Esteanaacacteriza significativo avangco no
campo da cidadania no Brasil ao legar tdo impatargtrumento na constru¢do da melhoria

continua da qualidade dos servicos.
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A gestdo em CT&I/S, com a adogcéo de modernas tegiasl de gestdo na busca de
instituices eficientes, encontra, no instrumergoQlvidoria, a possibilidade de promover
uma maior visibilidade politico-administrativa, aodernizacdo gerencial, a valorizacdo dos
cidadaos-trabalhadores e a satisfacdo dos usudriae sociedade, através do direito ao
controle social adequado dos servi¢os publicogguies a sociedade brasileira.

Com o advento da nova Carta Magna/88, o direitoiecentivo a participacdo no
Brasil adquirem nova dimenséo, incorporando a qugéie de democracia participativa em
substituicdo a representativa, de visdo estatah, efetivo controle da sociedade pelos seus
representantes eleitos ao estabelecer institutddigos que permitem a participacdo do
cidaddo, como é o caso da Ouvidoria/OmbudsmanaDesna, abre espaco a participacédo
direta dos cidadaos (individual ou coletiva) nanfolacdo, planejamento e gestdo das
politicas publicas e na gestdo administrativa dsituicdes publicas, e consequientemente, na
vida do Pais.

O Pais passa, entdo, por um periodo de atuacdoveong marcado pela criacdo de
leis, dentre elas a de defesa do usuario do sempig®ico, ou melhor, dos cidadaos
brasileiros. Nesse sentido, marcos importantes@tprcomo a edicdo do Cédigo de Defesa
do Consumidor (CDC), através da Lei n°. 8.078, Held setembro de 1990, previsto no art.
5°, XXXII da Carta Magna, no qual se estabelece: $taffo promovera na forma da lei a
defesa do consumidor”. Este artigo expressa a ppagéo das organiza¢des privadas com a
satisfacdo dos seus clientes em relacdo a efiei@us servicos prestados e a qualidade dos
produtos oferecidos, buscando a maximizacdo dosduaue instituiram a figura do
Ombudsman para atuar em departamentos de atendimesdgus clientes e pessoal interno
(BRASIL, 1990). Séo exemplos de instituicdes prasadirasileiras que adotaram o instituto
de Ouvidoria/Ombudsman, antes mesmo da edicdo do: Rbodia em 1986 e Jornal “A
Folha de Sao Paulo”, em 1989; apos o CDC: a AssaciBrasileira da Industria Elétrica e
Eletrénica, o extinto Banco Nacional, o Grupo P&®&ducar, este em 1993, dentre outras.

Ocorre, assim, um impulso na evolucao das relagde®nsumo, e o cliente aprende a
defender seus direitos e conhecer seus deverds fmes setores econdmicos. A partir de
entdo, surgem varias formas de defesa e protec@ordsumidor, o lado considerado mais
fragil da relacdo comprador - vendedor, entre agsgse podem citar: assisténcias juridicas,
sites programas de radio e televisdo, colunas em @rrdéntre outros, implicando na
modernizacdo do sistema de defesa do consumidae. énario levou a criacdo de
instituicbes publicas tais como, os Programas den@cdo e Protecdo ao Consumidor

(Procon), vinculados as Secretarias de Estado das®elo Consumidor, os Programas
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Estaduais de Protecdo e Defesa do Consumidor (Resomculados as respectivas
Procuradorias Gerais da Justica/MP, os juizadoscesp civeis, dentre outras, para atender
ao cliente/usuario, na busca do respeito a cidadani

Esse movimento faz ressurgir na Administracdo Eabti instituto de Ouvidoria,
porém, com caracteristicas diferentes dos tempdratsil Colbnia, que se preocupa, agora,
com a defesa da qualidade dos servigos, com asoditeumanos, com a cidadania e com a
satisfacdo dos seus administrados. Como conse@ijéuita a Lei n°. 8.490, em 19 de
novembro de 1992, criando, através da alinea itedo I, do art. 16, e alinea j, do item | do
artigo 19, a Ouvidoria-Geral da Republica (primdavidoria publica federal) na estrutura
regimental basica do Ministério da Justica (BRASI292).

Cabe ressaltar, ainda, que o Brasil passa pelarR&fou Reconstrucdo do Estado, no
periodo de 1995 a 2002, conduzida pelo MinistéadAdministracdo Federal e Reforma do
Estado (Mare), através dos Programas de Qualid&zetieipacdo na Administracdo Publica
e de Reestruturacdo e Qualidade. O Poder Publgtoreso papel de defensor da equidade
social, comprometido com o cidaddo e a satisfag@icsuhs necessidades, sendo, nesse
cenario, o instituto de Ouvidoria/Ombudsman um gh@sanismos importantes para 0 novo
modelo de gestdo publica. Este Instituto deve apaz de dar ao cidadao brasileiro, usuario
real ou potencial, o direito de ser ouvido em @bag suas expectativas e necessidades quanto
aos produtos e servicos oferecidos pelo Estado esté envolvido, através de processo
participativo, na vida de cada instituicdo publiemy decorréncia, na busca da melhoria da
qualidade do que recebe e da maior eficiéncia ttar 8éblico.

Paralelamente, como marco importante, cria-se aodsxi0 Brasileira de
Ouvidores/Ombudsman (ABO), durante a AssembléiaalGdo | Encontro Nacional de
Ouvidores realizada em 16 de marco de 1995, em Bedsoa/PB, passando essa data a ser
considerada como o Dia do Ouvidor (16 de MarcoBrasil, criado em 2001 por ocasiao do
VI Encontro Nacional de Ouvidores/Ombudsman, radlizem Recife (PE).

A ABO veio a instituir o Cddigo de Etica do Ouvifldmbudsman, ver Anexo E,
aprovado na Assembléia Geral Extraordinaria, doElhlcontro Nacional de Ouvidores/
Ombudsman, realizada em 19 de dezembro de 199Foamleza/CE. Também, podemos
citar como marco a edi¢cao do Decreto n°. 1.7968&gado posteriormente pelo Decreto n°.
2.802/98, através dos quais é criada a OuvidorralGia Republica, como um dos 6rgaos
especificos singulares da estrutura do Ministréugdica.

Em 20 de abril de 1999, o Estado de Sao Pauladoepo na promulgacdo da Lei n°

10.294, de 1999, de Protecdo e Defesa dos Usudo®$Servicos Publicos, através da qual
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estabelece a criacdo de ouvidorias em todos osdsgéss, regulamentada em 22/10/2004
pelo Decreto n°. 49.067, principal marco na dissagdo da funcdo de ouvidor nos 6rgéos da
administracédo publica estadual.

No inicio do século XXI ocorrem algumas alteragBasstrutura regimental no nivel
Federal que implicam em alteragbes nas ouvidoEasmplifica-se: o Decreto n°. 3.382/00,
que delega as funcdes de Ouvidor-Geral da Repubbic&ecretario Nacional de Direitos
Humanos do Ministério da Justica, e a Medida Pémdsn® 2.216/01, que cria a
Corregedoria-Geral da Unido como o6rgao integraatBrésidéncia da Republica, assumindo,
em 2002, através do Decreto n°. 4.177, a func@udoria-Geral da Republica (que era do
Ministério da Justica), excetuando-se as funcOkdivas a Ouvidoria-Geral de Direitos
Humanos e as ouvidorias das policias federais guregnecem naquele Ministério.

Em 13 de junho de 2000, é assinado pelo PresidanRepublica o Decreto n°. 3.507,
gue fixa “as diretrizes normativas para o estabheleato de padroes de qualidade do
atendimento prestado pelos 6rgéos e pelas entidad&dministracdo Publica Federal direta,
indireta e fundacional, que atendem diretamente caddos” e que institui o Sistema
Nacional de Avaliacdo da Satisfacdo do Usuariosicos Publicos, sob a coordenacédo da
Secretaria de Gestdo do Ministério de Planejameédtgamento e Gestdo (MPOG). Este
Decreto, através do § 2° do artigo 4°, estabelewnaa afericdo anual, pelos 6rgéos e
entidades publicas federais, do grau de satisfdg&ousuéarios em relacdo ao atendimento
recebido (BRASIL, 2000).

Ainda em 2002, através do Decreto 4.490/02, cria-Saividoria-Geral da Republica
na estrutura regimental basica da Corregedoriat@arénido que é transformada, através da
Lei n°. 10.683/03, em Controladoria-Geral da Untsta, além das fungbes de correi¢do, de
controle interno e de auditoria publica, tem a #imde Ouvidoria-Geral, com excecao das
atividades de Ouvidoria dos indios, do consumidatas policias federais, mantidas no
Ministério da Justica, e a dos direitos humanosfmpaesob a responsabilidade da Secretaria
Especial de Direitos Humanos da Presidéncia da liiepu Altera, através da Lei n°.
10.689/04, a denominacédo de Ouvidoria-Geral da Big@dpara Ouvidoria-Geral da Uni&o.
Esta assume também, através do Decreto n°. 4.78b8rdenacao técnica das ouvidorias
do Poder Executivo Federal.

Em 2005, foi criada a Associacdo Nacional de Ouesid’Ublicos (ANOP). Nela o
Ouvidor da Fiocruz (cuja Ouvidoria foi criada nosm® ano) tem assento como membro do

Conselho Deliberativo. E, ainda, em 29 de setendeste ano, na Assembléia Geral
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Ordinaria do X Encontro Nacional de Ouvidores/Ondmadn, realizada no Costdo do
Santinho, em Florianépolis/SC, foi aprovado o Degaldo Ouvidor, ver Anexo F.

Constata-se, portanto, que o Brasil possui hojedouas em diversas areas e niveis
de sua estrutura, incluindo-se: a parlamentar; ®after Executivo; o Forum Nacional de
Ouvidores Universitarios; as Estaduais; as Munisjpdentre outras, em niveis regionais,
setoriais ou locais.

Somente na esfera federal, a quantidade de uniddesividorias, constituidas em
orgaos publicos, passou de 33, em 2002, para nwi$3@, em 2006, conforme dado
divulgado no site da  Ouvidoria-Geral da  Unido (Disponivel em:
<http://www.presidencia.gov.br Acesso em: jan. 2007), caracterizando um mowuimen

crescente e contemporaneo das organizacfes, mait aomprometidas com a ética e a
cidadania. Dentro desse cenario, a Ouvidoria-GdlUnido tem a missao de “se tornar um
legitimo canal de comunicagdo entre o cidaddo edermppublico federal’ e dentre suas
principais atividades estdo o aperfeicoamento dofspionais, o tratamento das andlises e
das manifestacdes dos cidaddos, o acompanhamemoie a implantacdo de unidades de
Ouvidoria no Poder Executivo Federal, além da cermeigéo técnica de todo o segmento.

De acordo com legislacdo e normas em vigor, a doua e o cargo de Ouvidor
devem ser instituidos por ato normativo formalaas do qual devem ser definidos seus
poderes, atribuicdes e ambito de atuacdo. O Ouwdwee ser subordinado diretamente ao
dirigente maximo do 6rgdo onde atua, do qual dewecéber o suporte necessario para a
efetividade e autonomia da sua atuacdo em defesdedesse do cidadao, inclusive junto aos
demais gestores do 6rgao.

Tanto na empresa privada quanto na publica, umfatoses mais importantes para
que o instituto de Ouvidoria efetivamente ocupe wedadeiro papel e se consolide tanto
junto ao publico que atende quanto institucionabmeresta relacionado ao perfil do
profissional que ocupa o cargo de Ouvidor. De acaam alguns autores, esse profissional
deve ter além dos atributos profissionais (técneae habilidades) e morais, deve possuir
ainda, algumas caracteristicas de personalidadpiadas ao exercicio desse cargo, conforme

relacédo apresentada no Quadro 2.
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QUADRO 2 - Principais caracteristicas para um geifinal exercer o cargo de Ouvidor.

DCio

oGuU Vismona, Giangrande, Junqueira, Pinto,
(2004, p. 11-12) | (2001, p. 9-20) (2001, p. 40-42) (2001, p. 59-64) (2001, p. 103-108
CARACTERISTICAS MAIS INDICADAS
Conhecer o Conhecer os Conhecer o negécig Conhecer 0 neg
segmento de servicos oferecidgs
atuacao
Sensibilidade Sensibilidade Sensibilidade
Empatia Empatia Empatia
Proé-atividade Pro-atividade Pré-atividade
Analise critica Analise critica Capacidade para
avaliacdo do problema,
encaminhamento e de
apresentagdo da resposta.

Equilibrio emocional

Equilibrio emocional

Paciente Paciente
Adaptabilidade/ Adaptabilidade
flexibilidade
Persuaséo Persuaséo
Capacidade de Escuta atenta e neutra
escutar/ouvir
Espirito de Cooperacéo
colaboracgéo e
cortesia

OUTRAS CARACTERISTICAS

Maturidade na Manter contato e | Espirito Capacidade para tratar| Agente de mudang
prevencdo e solucddnteratividade empreendedor com diversidade de
de conflitos problemas e de
personalidades
(interpessoal)
Evitar ser ‘agente| tenacidade Interessado
de punicdo’
Auto-

desenvolvimento

Fonte: Elaboracéo prépria, com base nos textosugtoses citados no cabecalho do Quadro.

Dentre as principais caracteristicas indicadasspalitores, deve-se destacar o (a):

» conhecimento dos produtos e servi¢os oferecidizs®gmento em que atua a organizacao,

também, da missao, objetivos, cenario e clima dzgaional. Dessa forma, interagir e se

integrar mais rapidamente com a estrutura de pedssm os profissionais que detém o

conhecimento institucional, porque ira facilitar correto entendimento das questfes

registradas, facilitando os encaminhamentos ingermazendo mais agilidade as respostas e

solucdes;

» sensibilidade, forma de agir do Ouvidor em relagéocaso apresentado e relatado pelo

demandante, ao qual deve ser dedicada atencéaeitoespralor mesmo que, num primeiro

momento, possa parecer insignificante e, ao mesmpd, “evitar que o fato se torne maior
gue o necessario” (GIANGRANDE, 2001, p. 40);
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* empatia, pois é a partir da sua aceitacao pellicplipue atende e pelo grupo representativo
da organizacgdo, que ira se firmar como canal @gdig entre o demandante e o responsavel
pela resposta e solugcdo da demanda;

 pro-atividade, porque o Ouvidor estara, sistera&icotineiramente, buscando ativamente
se antecipar aos fatos e as solu¢cdes mais adequatiasio centro de poder institucional
para as questdes identificadas, que poderiamrssfdranar em demanda,;

» capacidade para a anadlise critica dos fatos, éstrde uma visdo global da questdo e das
possibilidades de atencdo para que possa fazer cam@rthamento adequado e o
acompanhamento e controle da qualidade das solugdésrma que atenda o cerne da
demanda.

Ainda com relacao ao perfil de um Ouvidor, Rold&690), em sua dissertacao de

Mestrado, aponta as principais caracteristicagifdsuas no perfil dos ocupantes do cargo

de Ouvidor/Ombudsman em instituicdes brasileiras:

 possui em média 45 anos de idade;

* existe equivaléncia entre homens e mulheres exdoce funcao;

* possui escolaridade minima de 3° grau;

+ ainda que com certa prevaléncia de Administrader@slvogados, existe
enorme diversidade de profissdes originais. [Eopiaido da maioria dos
entrevistados, “ndo ha” uma formacédo mais adequada]

e em sua maioria possui curso de pés-graduacéo;

* possui experiéncia profissional superior a 10 §8621%];

* a imensa maioria (84%) esta na funcdo ha menas aws sendo que,
mais da metade, esta ha menos de 2 anos;

* recicla-se permanentemente através de cursos)&dosi e palestras;

» realiza, regular ou esporadicamente, atividadeatdia (professor,
palestrante, instrutor);

* considera existir amplo espaco para o aperfeicomua profissao;

* considera a esséncia da fungdo mais importantsugudenominacgéo.

Na conclusdo do seu trabalho, além de um conjuetcatdbutos desejaveis ao
Ouvidor/Ombudsman, foram considerados alguns comieetos e habilidades que
receberam grau de importancia superior:

 agente de transformacéo (90,5%);

negociador/mediador (88,3%);

cultivador de valores (84,8%);

catalisador de resultados (83,4%);

educador (80,6%).
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3.2
Ombudsman/Ouvidoria e servicos de atendimento (SAC ou Contact Center,
0800, call center).

Na relacdo organizacao - cliente, a partir da diphgho, o atendimento passou a ser
alvo de atencdo das empresas por se constituir ranfator competitivo do mercado,
principalmente por ocasido da aprovagdo do CD@gacionado no presente Capitulo, pois
tinham os clientes como importante fonte de infadwapara a melhoria da qualidade dos
seus produtos e servicos, incluindo segurancalauiga sanitaria, e outros aspectos de
interesse dos clientes.

Inicialmente, a valorizagdo dos clientes tradueilem atendimento como estratégia
de marketing que em geral, “maquiavam” as demandas atravépidachamavam de “bom
atendimento”, apenas minimizando os conflitos.

Porém, com a competitividade mais acirrada no ndercas organizagfes passaram a
dar mais atengdo a prestacdo de servicos de atmidiraos clientes, realmente, entendendo
que as demandas dos clientes sédo valiosas cop@rdsuipara o aperfeicoamento e o
desenvolvimento de seus produtos ou servicos.

De acordo com Duarte (2004), “constatou-se querengeamento da informacéo e o
seu uso pelas organizacdes passam a ser fundapamtal criagdo e manutencdo de um bom
relacionamento com o0s seus diversos publicos, bemocpara a definicdo de acgles
estratégicas da instituicdo”. Considerando o aumdatdemanda por informacdes por parte
da sociedade junto as organizacdes, em espe@abéisas ap0s a redemocratizacdo do Pais,
tornou-se importante a criacdo de instrumentos ppssibilitassem um gerenciamento de
forma mais organizada e integrada dessa demandde aerecebimento, sistematizagcéo e
distribuicao, até o controle do atendimento e agal da satisfacdo do usuario pelo servico.

As organizacdes desenvolveram e aperfeicoaram 88860S, COMO um mecanismo
alternativo eficiente de controle de qualidade lecgm de conflitos, disponibilizando varios
meios de comunicagdo como, telefone, cdni@rnet endereco eletrbnico e outros, sempre
procurando dar mais rapidez de retorno para oteligmincipalmente com o uso das TIC que
tomaram conta do mercado globalizado.

Atualmente, os diversos tipos de servigos criagwa p acolhimento ao cliente como,
o Servico de Atendimento ao Cliente (SAC), tambémnodninado deContact CenterFale
Conosco, “0800" €all Center tipicamente, para o0 exercicio de atividades aqssipilitam e
facilitam o relacionamento com a empresa, sédo pwados a infra-estrutura organizacional

com o objetivo de prestar servicos de atendimentaa pds-venda. Preocupam-se com 0
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tratamento e retorno aos questionamentos, primgrate, visando a manutencdo do quadro
de clientes existente e ao acréscimo desse quattavés da conquista dos clientes do
concorrente ou em potencial, tendo como foco alucr

Estes servicos tém como principais caracteriscespessoalidade, como orgéos de
execucdo com tomada de decisdo apenas em nivedrdotg de area, sem interferéncia no
processo decisorio interno da organizagdo e ténfioamacdo como principal matéria-prima
de trabalho para a criacdo e manutencdo do boroiaetanento. Tratam de questdes ou
demandas mais simples, pontuais e rotineiras ogladas aos produtos ou servicos como,
defeitos em produtos, deficiéncias em servicogzqeae garantia, manutencdo do produto,
dentre outros.

Em geral, adotam procedimentos de trabalho previtamestabelecidos, pois estdo
pautados em situacdes previstas a partir de exp&®€ e aprendizado consolidados,
possibilitando o acumulo de conhecimento que pedéasilmente padronizado e codificado
e, consequentemente, reproduzido através de inmvtacaoldgica, o que permite tratamento
estatistico e analise de dados. Assim, sado areaslependem de investimento em recursos
tecnoldgicos e as organizacfes que usam macicarestiet® servicos, em geral, tém grande
preocupacdo com a utilizagcdo das inovacdes tedeakge com a sua integracdo e
interligacéo, pois reduzem custos e melhoram #&efia no atendimento.

Os servicos de atendimento sdo utilizados tantaspefganizacdes privadas quanto
pelas publicas, embora nas privadas, ainda se gagomuito vinculados amarketinge de
interesse direto dos orgaos responsaveis pela gaodias organizacdes publicas ainda nao
séo tao disseminados.

As principais caracteristicas apresentadas no Quadrarcam a diferenca entre SAC

e Ouvidoria.

QUADRO 3 - Principais caracteristicas que marcalifemenca entre SAC e Ouvidoria.

SAC OUVIDORIA
 atende a solicitacao; * interpreta a solicitacdo;
* processo de trabalho preestabelecsboifts; » processo de trabalho flexivel;
» atendimento despersonalizado; » atendimento personalizado;

» limita-se ao recebimento e registro da solicitacdqg * atua na mediacdo de conflitos;

» dados estatisticos dirigidos & area comercial [panaformacg@es estatisticas dirigidas a alta admagsio
conhecimento. para mudancas nos processos gerenciais.

Fonte: Oliveira (2006, slide 19).

Na Administracéo Publica, em 1997, o Senado Fefi@ralprimeiro érgéo legislativo

brasileiro a colocar em opera¢do um modelo de caagéo social, visando a divulgacéo e
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acompanhamento, pelo cidadao, da atuagéo dos sesablesse sentido, instalou o “Servico
0800 — A Voz do Cidadao” (0800 612211), dentro de &rea de Relagbes Publicas, como
canal de comunicacédo gratuito com a sociedade.

O Senado colocou a disposicéo, também, outros ne@t®nicos de acesso além do
Portal nalnternet dentro de um projeto de comunicagdo integradavéd do qual os
cidadaos podem interagir com os senadores, tant@ipando ativamente dos trabalhos
legislativo, através do registro de sua opinido e ehvio de mensagens, quanto
acompanhando a atuacao dos seus representantesaunS

Posteriormente, passou a operar como uma Centréiteledimento ao Cidadao,
viabilizada a partir da implantacdo de recursonidkgicos de comunicagdo, tais como,
Internet, correio eletrbnico, fax e carta, e siHtware especifico para atendimento das
demandas dos cidadaos, tais como, pedidos de agixdis institucionais e copias de textos de
lei (DUARTE, 2004). Essa Central funcionou até detzeo de 2003.

Hoje, de acordo com eite do Senado, esse servico tem a denominacdo de “Ald
Senado” e opera como uma Central de Relacionammorto o Cidaddo, concebida para
atender a crescente demanda da populacdo brasid@ircionada ao processo legislativo
brasileiro e as principais discussdes politicaPais.

O “Al6 Senado” funciona como um canal de comunioagéatuito entre o cidadao
brasileiro, o0 Senado e os senadores. Além de disppar a linha telefénica, as mensagens
podem ser enviadas por correio eletrénico, fornmldrsponivel na pagina do Senado na
Internet, fax, carta e correio de voz. Tem aindan@ um dos principais compromissos
“informar a todo cidadao brasileiro, com total sparéncia, os resultados de suas atividades,
disponibilizando textos interpretativos e grafidasstrativos de livre acesso e consulta”
(Disponivel em: <http://www.senado.gov.br>. Acessm: set. 2006). Seus atendentes
realizam, também, por telefone, as pesquisas aedope satisfacdo definidas pelo Servico de
Pesquisa de Opinido do DataSenado, da Secretafiesdgiisa e Opinido Publica.

As organizacdes disponibilizam outro tipo de servig atencdo a demanda do seu
publico, que sdo as ouvidorias, internas ou exserna

A Ouvidoria Externa ou Interna deve preocupar-$e aaqjualidade e interpretacdo das
manifestacbes/solicitacdes registradas, cujo atep € realizado, em geral, de forma
personalizada sobre questbes pontuais. Em suadaatudgifliza, predominantemente, o
conhecimento tacito relacionado aos aspectos quelvem a manifestacdo e o contexto
organizacional para que possa cobrar tempestividadgualidade de quem tem a

responsabilidade de responder.
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Além do papel pedagdgico que tem, de orientacaesjmectivo publico alvo (publico
externo — Ouvidoria Externa ou publico interno -vi@aria Interna), deve emitir os relatérios
gerenciais para o nucleo estratégico, a partirisi#owsistémica apreendida das manifestacdes
registradas, contendo informacfes que subsidieronada de decisbes estratégicas da
organizacdo, cujos efeitos podem implicar em indgacdos seus processos, produtos e
servigos oferecidos.

3.3
Ouvidoria publica e privada.

Importa registrar ainda, que o instituto de OuvE@l@mbudsman pode ser encarado
diferentemente nas empresas publicas e privadasadNé criado como um servi¢o oferecido
aos clientes para receber criticas, sugestdeamacbes e elogios referentes ao desempenho
dos funcionarios ou quanto a estrutura e funcioméonda organizacdo ou aos produtos e
servigos prestados, com a visdo econOmica de neeréesim, segundo Vismona (2001),
seria possivel obter “uma presenca mais satisfa®rdiferenciada junto ao seu mercado,
aperfeicoando a qualidade de seus produtos e 8gtvic

No mercado econdmico, as empresas privadas, ndopolstas, estdo sujeitas a
competitividade e niveis de exigéncia cada vez masicEstas empresas sdo desafiadas a
disputar o mercado para manter o consumidor figlsgois produtos ou servicos e a marca da
empresa e, além dissmnquistar o consumidor em potencial. Esta € &sd daquelas que
querem sobreviver no mercado caracterizado, pahuoignte, por uma cultura orientada para
o cliente. A Ouvidoria/Ombudsman, nesse cenarasiatla para conquistar o cliente, através
do diferencial que a distingue no mercado em qu& @& aumentar as vantagens financeiras.

O cliente, que pode ser interno ou externo, € didercomo aquele que é consumidor
de fato ou em potencial de seus produtos ou servigoa satisfacdo é prioridade para o
marketingorganizacional, na preservacao do mercado econdwigando, principalmente, o
lucro.

Assim, as empresas privadas tém os Ouvidores/Omiaudgexterno e interno),
tratados separadamente. Embora, voltados paraeotecle tendo como objetivo o lucro,
diversas questdes ficam no ar, tais como: Atuanfodaa adequada nas atividades de
Ouvidoria e de Servico de Atendimento ao Clienta2ef distincdo entre essas atividades?

Quando as empresas privadas enfrentam pouca ctmigatie ou nenhuma (mercado
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monopolista), como encaram a cultura orientada para@liente e as atividades de
Ombudsman?

Na organizacdo publica, o instituto de Ouvidori@riado para atender, interna e
externamente, ndo s6 aos “utilizadores do servigaign’, sendo mais abrangente, pois
engloba qualquer cidadao que queira se comunicarocorgao, isto é, a sociedade brasileira
considerando o controle do Estado como direitadidania.

A Ouvidoria € instituida também, na estrutura oizaoional do servigo publico, que
tem como missao a interlocucdo entre o cidadad@eder Publico, representando-o0 em seus
direitos e contribuindo para a melhoria dos prosl@servicos prestados. Opera como canal
de comunicacdo, e seu mediador e responsavel émdwdo de Ouvidor. A sua
institucionalizacdo “é movida pela necessidade wmder ao cidaddo e aperfeicoar os
servicos e produtos, mas também representa umaivweeq consciéncia da cidadania, que
cada vez mais exige respeito e participagao’ (VISWMO 2001, p. 14-15). A Ouvidoria
assume assim, uma funcéo estratégica no procestsnuratizacdo dos servigos publicos.

Na operacionalizacéo de suas atividades, a Ouwgigaiblica acolhe e da tratamento a
demanda do cidadéo, no que se refere aos (as):

* reclamac0des decorrentes da administracéo negiagknc

* sugestdes na busca da melhoria dos produtos iofesex da atuagéo nos servi¢os prestados;

* elogios as boas praticas instituidas no servi@iqn)

 denuncias relacionadas aos abusos cometidos ndaaalas fun¢des publicas da maquina
administrativa publica.

Assim, segundo Oliveira (2001, p. 28):

As ouvidorias estdo atuando como agentes indutdmesprocesso de
participacdo popular, reforcando a sua funcdo dentar e elevando a
qualidade dos servicos prestados pela maquina &drativa. Este
estreitamento de rela¢cdes promove o amadurecinsemiquilibrio na busca
de solucBes aos problemas apresentados, tantwigaltfo que exige seus
direitos com mais critérios, como pelo administrgulablico na avaliacdo de
prestador de servicos.

34
Ouvidoria Interna e Externa.

As ouvidorias, Interna e Externa, partem da mesramigsa e tém foco na mesma

missdo, porém atuam isoladamente e especificamamtefuncdo das caracteristicas do
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publico alvo e das respectivas situacdes encorstréd@uvidoria Intern® pode ser instituida
como canal direto de comunicacdo entre o corpo mdispionais que trabalham na
organizacao e a cupula estratégica, com atuacalarsarOuvidoria Externa que tem foco no
cidad&o-usuario.

No mundo, a primeira empresa a instituir o Ombudsmterno foi aBell Helicopter
do GrupoTextron nos Estados Unidos, que tratava, especificameetenfracfes éticas e
queixas dos funcionarios (Nisbitt, Joapud GIANGRANDE, 2001, p. 37). No Brasil, a
figura do Ouvidor interno surge no final da décdda30 e inicio da década de 90, voltada,
especificamente, para as prestadoras de servigeogtgavam junto aos clientes.

A atuacdo do instituto de Ouvidoria Interna tornaisyfacil a comunicacdo entre os
profissionais do nucleo operacional e a cupulaagsjica da organizacdo que, em situacao
normal, sofre interrupcdes, por diversos motiveg,dnegar ao destino que também podem
sofrer alterac@o de conteudo pela interpretacasmmmem relacdo as comunicacgdes formais.

A integracdo interna entre as diversas areas, eantftuncéo das decisdes de cada uma
ou pela implantacdo de inovacdes produzidas, pedersservada por este Canal, uma vez
que as areas afetadas podem transformar as sa#isfagdes em manifestacdes registradas
junto a Ouvidoria Interna, que devera estar atua@damente junto as instancias estruturais
da organizagdo, da linha intermediaria a cUpuleatégfica, ou através de seus relatorios
periddicos divulgados.

Pode-se ter como exemplo a tomada de decisdo anterruma atividade finalistica
para a implementacdo e/ou ampliacdo de uma dasatumkdes. Esta decisdo implica em
alteracdo deday-out e de infra-estrutura, na adaptacdo do perfil psafnal, incluindo
capacitacdo, em novas relagcfes hierarquicas, #emacdo de membros de diversas equipes
envolvidas nessa atividade, para a efetivacao ciaae

Para a implementacdo dessa decisdo, sdo necesgaeiase implementem acdes
estratégias de tratamento prévio para minimizarefetos negativos, através de ampla
divulgacao, de esclarecimentos e de promocé&o dsciemtizacao dos cidadaos-trabalhadores

envolvidos ou afetados pelas mudancas, dentro depratesso participativo. Também,

!5 Importante ressaltar que o papel de uma Ouvidoténa nao pode ser confundido com o papel dasstis
instancias estruturais de uma organizacdo (vesticRiecursos Humanos, Auditoria, dentre outraszbwotais -
coordenacdes das acdes estratégicas; e colegiattasselhos deliberativos, comissdes paritarias neacis
técnicas). Dessa forma, ndo compete ao Institytaréa denincias de irregularidades e infracGegifdiisa e
processo administrativo), ou realizar auditoria€ONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO, 2004, p. 13).
Portanto, suas atividades ndo podem ser confundidas as de uma Auditoria. Existem interfaces eatre
Ouvidoria Interna e as instancias estruturais, @e@mda das fungfes principais do primeiro enviaaaama das
manifestagdes registradas dos trabalhadores actespénstancia responsavel pela atencdo, e mamiter
controlar a tempestividade e qualidade das resp/estacdes enviadas pelas instancias organizasionai
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implementar acfes estratégicas junto aos cidadfigmios dos servigos prestados por essa

atividade. Se ndo houver um plano de acdo estratqgara neutralizar os efeitos dessa

decisdo, pode-se levar tanto a demanda de Ouvidorana (oriundas dos cidadaos-
trabalhadores insatisfeitos da propria area decatuau daqueles que atuam em areas
relacionadas e/ou afetadas) quanto a demanda ddddavExterna (cidad&o-usuario).

A Ouvidoria Interna proporciona mais transparérasarelacdes interpessoais, na
medida em que procura lisura, impessoalidade esiele no exercicio da funcéao publica.
Sua atuacdo pode influenciar, diretamente e pasitnte, no clima organizacional, uma vez
que o cidadao-trabalhador se sente respeitadop@ngém que obtém as informacdes de que
precisa e se sente esclarecido quanto aos fatastgufierem no seu processo de trabalho e ao
cenario em que atua, enfim, em relacdo a tudo aquié possa se interessar. Dessa forma,
tendendo a motivar e integrar, cada vez mais, dispional ao processo de trabalho da
organizacao.

A Ouvidoria Interna tem papel fundamental no(a):

» orientacdo aos cidadaos-trabalhadores para a eeng@#io de seus direitos e do melhor
caminho para garanti-los;

» defesa das reivindicacdes relacionadas a meltdonmocesso de trabalho;

« controle preventivo e corretivo de arbitrariedadesde exercicio negligente ou abusivo de
cargo, emprego ou funcéo nos servicos publicopral@emas interpessoais ou de abuso de
poder das chefias, e de tratamento em relacaceassssperiores, subordinados e pares;

 disseminacdao e clareza da missao, cultura, methgevos.

Dessa forma, a organizacdo motiva e possibilitarigpacéo dos profissionais nos
seus processos, estimulando as contribuicdes stéegeatravés de manifestacdo de opinides,
e as incorporando ao processo de inovacdo dos tpeode servicos oferecidos pela
organizacdo a sociedade brasileira, com a respeiransferéncia dos novos conhecimentos
gerados e tecnologias desenvolvidas ao sistemanacle inovacao.

A vantagem da Ouvidoria Interna é que, com o ateedio personalizado, o
profissional se sente mais prestigiado e respeitadogue pode ter como efeito o
encorajamento a externar sua opiniao sobre astgsegtie envolvem o ambiente de trabalho.
Segundo Giangrande (2001) “a empresa que se despdevir seus funcionarios, podera
contar com sua fidelidade e motivacdo para trabadma prol de seu crescimento e da
manutencdo de bons resultados. Toda vez que unmeprabé identificado e resolvido
satisfatoriamente mais se estara integrando osgiofial ao quadro de colaboradores”.
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Constitui-se assim a Ouvidoria Interna, num Orgstoagégico, poderoso instrumento
integrador das areas da organizacdo e indutor rdasfarmacdes internas, favorecendo
mudancas e ajustes em suas atividades e processosjntonia com as demandas da
sociedade, num caminho efetivo pela busca da qaaidla transparéncia e da cidadania.

Em sintese, além do papel estratégico de representdadao junto ao Poder Publico,

o0 instituto de Ouvidoria, tanto Interno quanto Emxte tem a possibilidade, ao identificar os

pontos criticos dos problemas trazidos pelos thaollres, ou cidad&os-usuarios, de buscar as
respectivas solucdes e, conseqientemente, indararginovacao de processos, produtos e
servigos publicos, de forma a vir a agregar vala@smesmos e, por conseguinte, aumentar

0s niveis de inovacao do sistema nacional de irfmvac

3.5
Ouvidoria Interna e os formatos organizacionais.

Uma Ouvidoria Interna pode ser influenciada em sliaersas dimensodes, tais como,
a natureza da demanda, a operacionalizacéo, agaonta equipe de trabalho, dentre outras
pelo tipo de configuracdo predominante na orgaézande foi instituida, em funcéo dos
diversos aspectos analisados por Mintzberg (1985)anco configuracdes basicas de um
modelo organizaciond] representadas pela Estrutura Simples, Burocriigaanizada,
Burocracia Profissional, Forma Divisionalizada ehAdracia, conforme Anexo G, cujas

principais caracteristicas estdo apresentadas adrQd.

16 Segundo Mintzberg (1995), o esquema da organizag&oforma o logotipo de cada configuracéo, éitiai
em cinco partes, quais sejam:

* Nucleo operacional — conjunto de operadores na Hasorganizagdo, que executam o trabalho basi® —
fabricar bens e prestar servicos;

 Linha intermediaria — conjunto de supervisores dpsrarios e os chefes dos chefes da hierarquia de
autoridade entre o nlicleo operacional e a clUptiatégica;

» Cupula estratégica — no apice da organizacdo est#eo administrador em tempo integral, encarregiedo
assegurar o cumprimento da missao de forma eficatigfazer as exigéncias impostas por quem terarpod
sobre a organizacao;

« Tecnoestrutura — conjunto de analistas ou érgésatribuicao principal é a padronizacdo, comanéoide
coordenacdo do trabalho. Prestam servicos a oaggtizatuando sobre as tarefas dos outros, porémfesa
do fluxo de trabalho operacional, embora o infli@mdo para que se torne mais eficaz. Ex.: Planejame
RH, Controle de Qualidade, dentre outros;

« Assessoria de apoio — criadas para prover sernvighsetos, fora do fluxo de trabalho operaciorak.:
Assessoria Juridica, Relagdes Publica, BibliotEdétpra, dentre outras.
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Ex.: pequenas
médias
empresas —

varejo.

Ex.: empresas ¢
producdo em

massa

Ex.: hospitais
universidades,
empresas de
auditoria e de
producédo

artesanal.

flexibilidade
EX.: grande:!

corporagoes.

PERFIL ESTRUTURA | BUROCRACIA BUROCRACIA FORMA ADHOCRACIA
SIMPLES MECANIZADA PROFISSIONAL |DIVISIONALIZADA
Mecanismc [supervisao dire padronizacdo dc padronizado de  padronizacao d ajustamento matt
de processos d habilidade resultado
coordenacé trabalhc
IComponentefcipula tecnoestrutul nucleo operacion |[inha intermediari  [assessoria de ap!
chave estratégic
Paréametrc por tarefi pela formeizagdo treinamentc- por  por mercadc . instrumento d
delineadore [meios), do competénci: . sistema de contro | interligacéo;
especializacdo (comportamentc do desempenho; | estruture
tarefa agrupamento pc . descentralizacé organica,;
funcéo, vertical limitada. | especializacéo ¢
especializacdo d trabalho
trabalho— regras e . descentralizacd
norma: seletiva
horizontal
Fatores Sistema técnic | madura e granc | ambient estavel el mercado: ambiente
Situacionai [sem sofisticacad controle exterr | complexo; diversificados; complexo e
ambiente . ambiente simple| sistema técnico ni. gerentes de linh dindmico
dinamico e estavel; regulado e nao intermediaria
. ndo seguidora ¢| sofisticado; necessitam poder.
moda. . acompanha a moc
foca flexibilizacdc  estabilidad conheciment diversificacéo inovaca

Ex.: organizacde
que trabalham

com projetos.

Fonte: Elaboracéo propria, com base em Mintzbe3§x)L

Dentre os aspectos analisados por Mintzberg nesiaBguracbes e que podem

influenciar os trabalhos de uma Ouvidoria Interastdcam-se o (a):

* mecanismo principal de coordenacdo, se por swgdrvdireta, por padronizagdo de

trabalho, de habilidades e dos resultados ou pstajento mutuo;

* grau de especializacédo dos servi¢cos, se pouaonadg muito;

* exigéncia de treinamento e doutrinacdo e da ddeas de perfil dos profissionais;

« ambiente, se simples, estavel, complexo e/ou datdm
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* poder, se pelo executivo principal, pela tecnoésta, pelo operador profissional, pela linha
intermediéaria ou pelos peritos.

Também, destacam-se o0s problemas tipicos e detmsreda configuracdo
predominante assumida pela organizacdo que podkrarioiar os aspectos caracteristicos de
uma Ouvidoria Interna, oriundos da(s):
 padronizagoes;

* relagbes entre os operadores e entre o nucleacpeal e a linha intermediéria;
» comunicacdo (de cima para baixo, da clupula egtcat@té o nucleo operacional, e/ou de
baixo para cima).

Assim, as demandas inerentes aos problemas de8esglmterpessoais, em funcéo das
ambiguidades da padronizacdo do processo de tmalmlda reduzida possibilidade de
ajustamento mutuo pelo atendimento aos padrdesrmasopreviamente estabelecidos,
especificos das configuragcdes Burocraticas Mecdagadeverdao predominar e tipificar os
registros das ouvidorias destes tipos de orgarozaca

Outra dimensédo, também importante, de distincéie eagt cinco configuracdes, esta
pautada na caracterizagdo do nucleo operacionatee pode, fortemente, influenciar a
operacionalizacdo de uma Ouvidoria Interna. Panmadat profissionais que detém habilidades
e grande autonomia individual (Burocracia Profigaly a Ouvidoria Interna deve operar
dentro de uma exigéncia e complexidade maior dgpegAs demandas oriundas de trabalhos
rotineiros e simples, que exigem poucas habilidgdBasocracia Mecanizada), devem exigir
menos do servico de atendimento de uma Ouvidoté&na. As diferencas de complexidade
dessas relacdes vao interferir na formacéo da eglapgOuvidoria, cuja caracterizacdo devera
estar influenciada pelas diferencas de complexidadenultiplicidade de atuacdes da
organizacéo e de formacdes dos trabalhadores o@deal esta instituido.

Deve-se considerar que nao existe um modelo purccadiguracdo. Segundo
Mintzberg (p. 278): “Em certo sentido, as configudies ndo existem em absoluto. No final,
elas sdo somente palavras e figuras em folhas gkd pando uma realidade em si’. Mas, é
uma teoria Util para que se possam comparar agsds/e&mpresas quanto ao modelo de
organizacao assumido.

Procura-se identificar o(s) modelo(s) predominaie(ma vez que “as configuracdes
representam um conjunto de cinco for¢cas que ‘tr@eio as organizacées em cinco direcdes
diferentes” (p. 279), conforme modelo apresentamidmexo H, representativo da tendéncia a

7

um modelo de configuragéo hibrida. Isto é, “a ésteuque a organizacao realmente delineia
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depende, em grande parte, de quao intensamenteunala@essas tracoes a pressiona para
mudar a seu favor. [...] Quando duas ou mais teacoexistem relativamente balanceadas,
esperamos emergir um ‘hibrido’ das nossas configesi (p. 280).

Assim, da mesma forma que existem configuracdeslensm a centralizacdo do
poder na linha intermediaria e/ou na cupula egjicdé com atividades simples e estaveis, que
€ 0 caso da Burocracia Mecanizada, também existatraso configuracbes que sao
extremamente complexas e dinamicas e que exigemdegahabilidades do nucleo
operacional, como o caso da Burocracia Profissional

Esta ultima configuracéo se caracteriza pela tesid&m conduzir a organizagcado para
a gestdo democréatica, na medida em que “os paigisi NnAo somente controlam seu proprio
trabalho como também buscam o controle coletivoesab decisdes administrativas que os
afetam” (p. 196). A atuacdo predominante, nestigumacao, se efetiva por constituicbes de
forcas-tarefas e de comissGes ou estruturas cdiegiaatravés das quais controlam as
decisdes inerentes ao trabalho, “com o fim de assegue retém algum controle sobre as
decisbes que afetam seu trabalho” (p. 196).

Esse processo democratico é reforcado ainda maisdquessa configuracdo sofre
tracdo para a Adhocracia, onde o trabalho predaorténae constitui através de equipes
multidisciplinares, “cada uma formada ao redor aepuojeto ou de inovagéo especifica” (p.
252), onde se faz necessario o ajustamento muttre es profissionais das diferentes
formacdes e especialidades, sendo esta “a Unidmw@atao para agueles que acreditam em
mais democracia com menos burocracia’ (p. 272)ta\Nesnfiguracédo, segundo Mintzberg:
“a informacdo e os processos decisorios fluem @i e informalmente, onde quer que
devam promover a inovacao. Isso significa que,esessario, passam por cima da cadeia de
autoridade” (p. 251-252).

Esse é o0 caso da Fiocruz, que tem configuracaadilde Burocracia Profissional
Adhocratica podendo-se inferir que tem, por con8egia e ndo por acaso, o seu modelo de
gestao consolidado como democratico e participatietalhnado no proximo Capitulo.

Esses aspectos, dentre outros, apontados por Migizke que distingue as
organizacdes, podem levar a formas de atuacamtdsstipara as respectivas ouvidorias
internas, como estaremos analisando nos casos ddnstituicdo do ambito de CT&I/S e
outra do ambito Financeiro, respectivamente, Fioceu CAIXA. Estas organizagoes,
estruturalmente, sdo bem distintas, tanto em relasaconfiguracdes assumidas quanto em

relacdo ao respectivo e tipico modelo de gestatmddo
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Assim, pode-se verificar que a configuracdo Burder&rofissional Adhocrética e o
modelo de gestdo democréatica da Fiocruz revelaracassidade da institucionalizagdo de
uma Ouvidoria Interna como complemento as demai&mcias organizacionais. Por outro
lado, a CAIXA com a configuracdo, predominantementdre a Burocracia Mecanizada e
Forma Divisionalizada e o modelo de gestdo combpado tem, na Ouvidoria Interna um dos
poucos mecanismos de participacdo interna, talvénico disponivel para o conjunto de
trabalhadores, tanto para o encaminhamento degsesspecificas e pontuais quanto para a

participacdo destes no desenvolvimento institutiona
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4
Contextualizacao do estudo na Fiocruz.

4.1
Democracia participativa e gestao publica: a Fiocru  z em questéao.

A Fiocruz foi criada em 1900 com a denominacaondétuto Soroterapico Federal, a
imagem e semelhanca do Instituto Pasteur (fran€@#)a por objetivo, a época, substituir a
importacdo e desenvolver o aprimoramento tecnadddie soros e vacinas em fungdo da
ameaca de disseminacdo epidémica da peste bubdmi€orto de Santos para o Rio de
Janeiro, entéo capital do Pais.

Ao longo de sua histéria, a Instituicdo sofreu rficalgdes na forma de organizagéo
que afetaram o seu ambiente de atuacéo, desddes @dg Sanitarista Oswaldo Goncalves
Cruz, passando pelas novas concepcdes de higiesalu@e publica, transformacdes
econbmicas e sociais, globalizacdo, dentre outramcoms historicos, nacionais e
internacionais (CONGRESSO INTERNO DA FIOCRUZ, 1988gspecificamente do ambito
da saude, em fungdo das imposi¢fes oriundas denidmao sistema nacional de CT&I/S,
contexto em que atua.

A partir da década de 30, passou por um processtetealizacdo com perda de
autonomia, implicando na sua decadéncia. Sofrewagfio da sua personalidade juridica,
passando, como Fundacdo Publica, a ser de dimditadp, através do Decreto n°. 66.624, de
1970, o que permitiu a recuperacdo na area dedamtuam C&T/S tendo sua denominacao
definida pelo art. 18 do Decreto n°. 74.891/74.

Além disso, a Fiocruz passou por varios momentosnderporacdo de areas de
atuacao, na producdo, pesquisa, ensino, desenesliontecnoldgico, servicos de referéncia e
controle de qualidade que, segundo Arouca (CONGREBSSERNO DA FIOCRUZ, 1988,
Apresentacéo), ocorreu sem um plano de conjurttegriando setores com historia e dinamica
diversas, citando como exemplo a ENSP, IOC, INCQSi@Manguinhos. Também,
emergiram &reas que foram promovidas a categonimid@de técnica, tais como, o Biotério
(departamento de Bio-Manguinhos) que passou a €ecal (Unidade Técnica de Apoio) e 0
Hospital Evandro Chagas (departamento do IOC) @qsequ a ser o Ipec (Unidade Técnico-
Cientifica).

A Instituicdo veio assumindo essa multiplicidade awacdo, dentro de um

planejamento estratégico integrador e harmonizagltohora sem um projeto articulado de
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gestdo de desenvolvimento institucional, que seguirduca: “trouxe sérios problemas para
a integracdo das atividades e a definicdo de ugiaadle desenvolvimento institucional’
(1988, Apresentacdao).

Na década de 80, com o processo de redemocratizagdo pelo Brasil, a Fiocruz
assume um papel historico na constru¢cdo das bedesats e conceituais do Capitulo da
Saude da Carta Magna/88, participando dos movireetidoelaboracdo das propostas, em
especial, dos relacionados a Reforma Sanitari@anstituicdo do SUS, destacando-se a sua
lideranca setorial consolidada na 82 Conferencieiddal de Saude, de 1986, cujo éxito foi
obtido com a incorporacao de grande parte da ptapoeferida Constituicao.

Dentro do contexto das politicas sociais do Pastpriicamente, a constituicdo dos
principios do SUS marca o inicio de um processmalacao organizacional relacionado ao
sistema de saude brasileiro, alcancando uma ‘fe¢atruturacéo na forma de organizacdo do
governo federal (eliminagdo da distingéo entrealtadriores vinculados a previdéncia social e
os demais segmentos da populacdo, extingdo no famaprganizacdo do Ministério da
Saude, etc.) e de sua relagdo com os estados eipioie com a sociedade civil’
(GADELHA, 2003).

Nas ultimas décadas, esse processo de inovacdalsglm gem alcancando resultados
que, segundo Gadelha (2003): “refletem tanto umajucgdo perversa da politica
macroecondmica, industrial, de comércio exteriteomoldgica quanto a dissociacdo entre as
duas principais partes do complexo industrial delsa a prestacdo dos servicos e a producao
industrial - vulnerabilizando o avanco da polit@cional de saude”.

Um cenério de consideravel atuagdo da Fiocruz desde a Constituicdo, vem
atuando para a consolidacdo do SUS, tanto atraagscdntribuicdes na formulacdo de
politicas, da estratégia de articulacdo de progsamde acoes, de linhas de cooperacao, aléem
de desenvolvimento tecnolégico, producdo de insunsesvicos de referéncia para a
vigilancia epidemioldgica, como através das areafodnacdo de recursos humanos para a
Saude.

Atualmente, a Fiocruz, como instituicdo de CT&MSn seu Estatuto aprovado, com a
respectiva definicdo de estrutura organizaciorely Pecreto Presidencial n° 4.725, de 09 de
junho de 2003, através do qual passa a ter perdadaljuridica de direito publico, vinculada
ao MS, e regulamentagcdo aprovada através da RodariGabinete Ministerial (GM) n°
2.376, de 15 de dezembro de 2003, que descreveReggmento Interno.

A Instituicdo esta organizada em uma estrutgmposta por diversas unidades
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técnico-cientificas, técnicas de apdi@ técnico-administrativas, através das quais busca

cumprir a sua missao e objetivos, no sentido dahoni@l da qualidade da saude para a

sociedade brasileira. O modelo de arcabouco icgiital das atividades realizadas a coloca

entre as “[...] organizacfes ou agéncias publieegddas em contratos de gestdo onde [...]
sao especificados objetivos e metas [...]” (HAMILN@ BRITTO, 2000), na busca de maior
autonomia administrativa-gerencial e obtencdo derses para a consecucéao e efetivacdo do
referido contrato, o que, segundo o autor: “implea novos desafios que devem ser
enfrentados por estas instituicdes. No caso espediiis organizacdes de ciéncia e tecnologia
em saude estes desafios sdo mais complexos”.

A Fiocruz, internamente, tem o seu processo deaigdytecnoldgico consagrado, uma
vez que integra a pesquisa com desenvolviment®liggino e os associa as atividades de
producdo de medicamentos e imunobiologicos. Exteense, atua até a ponta do processo de
inovacdo em saude pois, partindo da pesquisa, eapteesresultados em termos de
desenvolvimento tecnolégicos com a correspondeatsferéncia para o setor produtivo e a
industria da saude. Como Instituicdo Publica corgle estratégica, na articulagdo entre
Sistema Nacional de Saude e Sistema Nacional del/ST&tua nas seguintes areas
(FUNDACAO OSWALDO CRUZ, 2005by):

* pesquisa (desde basica a aplicada, principalmehiteca, epidemioldgica, biomédica e
ciéncia biolégica, humana e social, aplicada a egudesenvolvimento tecnolégi€o
(produtos e ou processos/metodologias) e inova¢de insumos estratégicos e de métodos
e processos em saude);

» subsidio a formulacdo de politicas (inclui a ratague tem com o SUS e a sociedade,
cooperacao internacional e preservacao do patrov@entifico, cultural e historico);

» assisténcia farmacéutica (cuida da ampliacdo dssacaos medicamentos e produz
biofarmacos, imunobiologicos e reagentes diagnistic

» prestacdo de servicos de assisténcia (atencamal&si salude e especializada a mulher, a

crianca e ao adolescente e aos portadores de daafegeciosas);

" De acordo com as diretrizes para a adequac&o tdstues organizacional da Fiocruz, que constam do
Relatério Final da Plenaria Extraordinaria do V @h funcéo da ampliacdo do escopo de atuagdo qumas

ao longo dos ultimos 20 anos, em discusséo a prplesalteracdo da classificacdo das unidadescé&cde
apoio para unidades técnico-cientificas. Se apayvassumirao as denominacdes de Instituto.

¥ O desenvolvimento tecnolégico “deve estar assentatna base de pesquisa ampla e complexa, com a
obtencao de tecnologia operacional de producaeitral€lo complexo industrial da saude (GADELHA 2002)

% Inovacdo, que pode ser de produto (na forma deteomologia) ou processo (na forma de organizag&o d
atividades), é a realizacdo de algo que pode ser (ioovacao radical) ou modificado (inovacédo imceatal)
que apresente uma utilizacdo econdmica, dentroisho vschumpeteriana (BOMTEMPO, 2005), e ainda,
levando em consideragdo os aspectos sociologiaes gualidade dessa inovagdo junto ao cliente extern
interno (kline, 1991apudBOMTEMPO, 2005).
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« vigilancia sanitaria (com servicos laboratoriagsrdferéncia internacional e nacional para o
diagnostico de doencas infecciosas e vigilanciadespioldgica e, analise técnico-
laboratorial da qualidade de produtos de saud¢aoi@s a populagdo, como também, saude
e ambiente);

» educacéao e formacao de Recursos Humanos (RHYaeé técnica e pos-graduacgao;

* informacao e comunicacéo;

+ desenvolvimento institucional e modernizacdo de sunidades técnicas.

Este conjunto de areas atende a multiplicidadeidel@ades realizadas na Instituicéo,
que tem sua sede localizada na capital do EstadRialde Janeiro e possui quatro cerfftos
de pesquisa localizados nas capitais dos estado&ndeonas, Bahia, Minas Gerais e
Pernambuco. Suas unidades técnicas sdo (BRAR803):

» unidades técnico-cientificas: Escola Nacional déd® Publica Sergio Arouca (ENSPSA);
Escola Politécnica de Saude Joaquim Venancio (EPSdstituto de Tecnologia em
Farmacos (Far-Manguinhos); Instituto Fernandes dtigu(IFF); Instituto Nacional de
Controle de Qualidade em Saude (INCQS); Institusw&do Cruz (IOC); Instituto de
Pesquisa Clinica Evandro Chagas (Ipec); Institetd@ecnologia em Imunobiologicos (Bio-
Manguinhos); Casa de Oswaldo Cruz (COC); CentroPdsquisa Aggeu Magalhaes
(CPgAM), em Recife/PE; Centro de Pesquisa Goncalaix(CPqGM), em Salvador/BA,
Centro de Pesquisa Lebnidas e Maria Deane (CPqLMiD)Manaus/AM; e o Centro de
Pesquisa Renné Rachou (CPgRR), em Belo Horizonte/MG

» unidades técnicas de apoio: Centro de Criacdo dmais de Laboratorio (Cecal); e o
Centro de Informacéo Cientifica e Tecnologica (OQICT

* unidades técnico-administrativas: Diretoria de mistracdo (Dirad); Diretoria de
Administracdo do Campus (Dirac); Diretoria de Pjamento (Diplan); e a Diretoria de
Recursos Humanos (Direh).

Esta diversidade de areas e multiplicidade dedades € uma caracteristica tipica de
instituicbes de pesquisa como a Fiocruz. Segundmiltdm & Britto (2000, p. 3), em:
“organizacdes complexas envolvidas com atividadesGC&T observa-se uma atuacéo
direcionada para multiplos campos, nos quais sstassum notavel avanco das fronteiras do

conhecimento”.

% De acordo com as diretrizes para a adequacdo td#tues organizacional da Fiocruz, que constam do
Relatério Final da Plenaria Extraordinaria do V @h funcéo da ampliacdo do escopo de atuagdo qumas

ao longo dos ultimos 20 anos, em discussdo a p@bplesalteracdo da classificagdo das unidadesctcdie
apoio para unidades técnico-cientificas. Se apavaslcentros assumirao a denominacao de Instituto.
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Segundo Quental & Emerik (1998, p. 875): “emboranssitutos de pesquisa sejam
normalmente equiparados as universidades enquatégoria de andlise na literatura, e
embora ndo sejam em si uma categoria homogéneaaspatto, em geral, de diferenciacao
esta relacionado ao compromisso mais direto, daguegistitutos, com a geracdo de
conhecimento e desenvolvimento de tecnologia s@entiva transferéncia para atendimento
das necessidades da sociedade, através da aplicagdandustria, organizacdes
governamentais e ndo governamentais de saude.

A contribuicdo dos institutos de pesquisa para enditnento das demandas da
sociedade, segundo QUENTAL & GADELHA (2000): “defden dos vinculos que
estabelecem com os sistemas nacionais de inovagimmeas trajetérias evolutivas das
estruturas econdmicas nacionais”. Esses vinculdsrpaer estimulados pelas formas como
cada um internaliza essas demandas, e que seaneaizavés da participacdo de membros
externos nas instancias decisorias centrais, dadaates de P&D cooperativo e sob contrato,
de editais e do processo de planejamento, tornposkivel a incorporacdo as suas diretrizes
e estratégias as demandas apresentadas pela deciataforma a demarcar a especificidade
dos institutos de pesquisa frente as universidadesempresas” (QUENTAL & GADELHA,
2000, p. 57-63).

Dentre as formas citadas, pode-se destacar aipaco de membros externos nas
instancias decisdrias centrais, uma vez que “dButess cujos conselhos apresentam maioria
dos membros representantes dos clientes tiveraranwd@te melhor desempenho do que
aqueles dominados por pessoas de universidadegytd®s institutos e do governo. Isto
ocorre porque os clientes sdo mais capazes deldsigara fornecer servicos de acordo com
suas necessidades” (Abipti/Senai, 1996, mpPBdQUENTAL & GADELHA, 2000, p. 63).

Os institutos de pesquisa “bem-sucedidos realizarefds e servicos técnicos
altamente especializados, assistindo a industrigues atividades inovadoras” (Ruethalii,
1995, p. 30,apud QUENTAL & GADELHA, 2000), através do suporte ddr@estrutura
cientifica e tecnolégica dado ao respectivo Sistdagional de Inovacdo no qual esta
inserido.

Em especial, no caso daocruz como um instituto de pesquisa pertencente ao
Sistema Nacional de Inovacdo em Saude, segunda&&eimerik (1998): “esta buscando
ser mais eficaz e eficiente no seu relacionameato & industria e esta discutindo como
encaminhar-se para isso” e tem, segundo as auteeia vez maior a preocupag¢ao com o
retorno dos recursos publicos investidos em peaquidesenvolvimento”. Nesse contexto,

busca, continuamente, ser mais efetiva e abertalacionamento com o setor industrial da
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saude em prol da consolidacdo desse processongéeténcia tanto do conhecimento gerado
guanto da tecnoldgica desenvolvida, para empresafiistrias que estdo inseridas na cadeia
produtiva da saude (através de mecanismos dedrénsfa como, acordos de cooperacao ou
de comercializacéo de tecnologia e de projetosa &s forma de participacdo da Fiocruz no
Sistema Nacional de CT&I/S.

O conjunto diversificado e complexo de unidades cumpdem a Fiocruz, segundo
Hamilton & Britto (2000): “por um lado, se legitimmasocial e politicamente em funcao de
um certo grau de especializacdo e exceléncia ematimdade, seja a pesquisa, 0 ensino, a
producdo de insumos, o0s servicos ou a divulgacaofdenacdes, e por outro, realizam com
maior ou menor intensidade, trés ou mais atividdidessendo a associacdo mais frequente
ensino, pesquisa e servicos’. Esse complexo ingiital tem embutido diversas dimensdes a
serem consideradas, segundo o autor, como a “dlades de missGes e objetivos que
presidem a realizacdo das diversas atividades, ¢cambém em raz&o da especificidade de
cada atividade em termos do ambiente externo nbagiaesmas se inserem — 0 que se
reflete em diversos tipos de pressdes e exigéncias”

A aproximacédo e integracdo das unidades técnicms,seus diversos perfis que de
certa forma se complementam, sempre foram necassdstratégicas para o cumprimento
do papel institucional junto ao Estado e a socieda@sileira. Esse contexto caracteriza a
singularidade da Fiocruz, dando-lhe esta configicade organizacdo complexa, com
condicOes de responder aos desafios da saudegabhtemporanea, como também, de atuar
em funcdes de regulacao e fiscalizacédo do Estasldimersos campos da Saude, voltada para
a CT&I/S. Para qual, conta com a complexidade d&s-relacbes com o MS e o MCT
(HAMILTON & BRITTO, 2000).

A Figura 2, ilustra a interface existente entresieétha Nacional de CT&l e o Sistema
Nacional de Saude, caracterizando o Sistema NdaenaT&l/S, onde ocorre uma dindmica
entre prestacdo de servicos, ciéncia, tecnolagiagicdo e industrias, dentro do complexo da
area da saude, demonstrando o espaco de atuaB&mrdea, como instituicdo de pesquisa. A
construcdo do Sistema Nacional de Inovacéo, delaamm Freeman (1988); Nelson (1993),
apud ALBUQUERQUE & CASSIOLATO (2000, p. 13): “é uma cirucao institucional,
produto de uma acgéo planejada e consciente ou dmuomatorio de decisdes ndo planejadas e
desarticuladas, que impulsiona o progresso tecimmlégem economias capitalistas

complexas”.
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FIGURA 2 — Sistema Nacional de CT&I/S.
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Fonte: Elaboracéo propria. Uma adaptacéo do quaatesentado por Gadelha (2002).

O conhecimento acumulado pela Fiocruz, adquiridom @xperiéncia da atuagao
abrangente e em todo territério nacional, a pdgiiniciativas de acdes compartilhadas com
organismos internacionais, proporciona-lhe reconm&tto nacional e internacional. A
Instituicdo se insere no Complexo Nacional da Satmi® participacéo através das unidades
técnicas, e respectivas areas de atuacdo, nos r#egmgue compdem esse complexo
industrial da saudé (inclui-se fabricantes de vacinas, soros, hemudeds, reagentes para
diagndstico, farmacos e medicamentos, e de equigamenédicos e insumos, e prestadores

de servigos publicos, privados e filantropicosyndastrado na Figura 3.

FIGURA 3 - Conjunto das principais caracteristidasomplexo industrial da saude.
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eletroeletrénicos;
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(publicos, privados e filantrépicos)

Servicos de

Hospitais <::> Ambulatérios <:> diagndstico e
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Fonte: Elaboracéo prépria. Uma adaptacéo dos gsiagresentados por Gadelha (2002 e 2003).
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L Significa “pensar de forma integrada, articularaloprestacdo de servicos de salde & populacdo e a
competitividade das industrias fornecedoras deytosde de inovagfes” (GADELHA, 2002).
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Segundo Gadelha (2002), esse complexo organizacjaeacaracteriza a Fiocruz tem
papel importante no processo de reflexdo da palifie CT&I/S e a considera como um
“micro complexo ou sistema de inovacdo em saudaia wez que a maioria dos seus
segmentos compde o complexo industrial da saudrRado

Este complexo industrial constituiu-se a partir deensformagdes ocorridas no
ambiente da saude, o que levou a incorporacdo dersds atividades, e de continuas
influéncias que, segundo Gadelha (2002), caraateénan tipico processo schumpeteriano de
mutacédo industrial e do ambiente institucional,aivendo o setor privado e o Estado que, de
um lado, vem levando a consolidacdo do complexococom conjunto articulado de setores
gue seguem a légica industrial e, de outro, colomas desafios e oportunidades para seu
desenvolvimento no Brasil’.

E a impregnacdo da logica capitalista no ambieatesafide, tanto publico quanto
privado, de dinamica competitiva entre os respestisegmentos, dentro de politicas
industriais e tecnoldgicas (estimulos governamerdastinados as atividades de pesquisa e
desenvolvimento em saude), conjugada aos desa#ibslds pela politica social como, de
equidade, de reducéo das diferencas sociais eede@maos bens e servicos de saude, e assim,
trazendo a melhoria do grau de dinamismo e inovadéatre outras, para o complexo
industrial da saude e, consequentemente, melhasandveis de bem-estar social e da
qualidade de vida da populagao brasileira (GADELBR®)2 e 2003). Dentro deste complexo
podem-se destacar algumas caracteristicas impestaats como:

» ser composto por segmentos em condicfes sistéugcasmpetitividade, dentro da logica
capitalista, respaldada no bem-estar da sociedaden®vacao em saulde;

 sofrer influéncias, e utilizar os novos paradigrnemoldgicas, que aceleram a fronteira
cientifica e tecnoldgica em saude;

» ter o Estado como principal ator dentro das malgtiindustrial, tecnolégica e social em
saude, e na articulacdo entre estas e entre maiste satde e o sistema de inovagdo, com
importancia central e decisivo para o avanco tégiocd em funcdo de seu papel (direto ou
indireto de intervencao), em interacdo com a sadedivil organizada, de:

a) promocao - através da politica de compras de terconsumo, de servicos e de bens de

capital,

b) inducdo - através da politica de financiamerdoirevestimento e incentivos, para as

unidades subnacionais, para as atividades de pesguiesenvolvimento e para as areas de
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servicos e de producdo de bens, visando a supedagadificuldades estruturais existentes
e a modernizacado do modelo gerencial;

c) regulacédo (delimita as estratégias dos agerdesomicos) - de precos e quantidades
(oferta publica) das industrias; dos servicos poest para o SUS; do segmento privado
prestador de servicos; e da propriedade inteleetnadalude. Este papel, segundo Cordeiro,
2001; e Levcovitzt alii., 2001,apudGADELHA, 2003, é:

Evidenciado pela implementacdo das normas de &ssigta saude, pela
criacdo de agéncias reguladoras (Agéncia Nacian¥ligilancia Sanitaria e
Agéncia Nacional de Saude Suplementar) e pela memade todo um
aparato institucional de planejamento e programagdtoe os diferentes
niveis da Federacgédo, vinculado ao estabelecimenftuxios de recursos da
Unido para os estados e municipios.

Ao discorrer sobre a analise estratégica de orged&s publicas de CT&I/S,
incluindo-se a Fiocruz, Hamilton & Britto (2000)eee-se a composi¢cdo destas como sendo
“um conjunto variado de unidades operacionais, aom alto grau de descentralizacdo
politico-administrativa, que desenvolvem atividadde pesquisa, ensino, producéo,
informac&o-comunicacéo e prestacao de servicoales As instituicbes publicas com esse
perfil, a exemplo da Fiocruz, podem ser caractdaga comparadas a uma “holding social’.

Em organizagBes envolvidas com atividades de CT&KSobserva, pelo carater
complexo do sistema cientifico e pelas mudancasdasfao longo do tempo “na fronteira
técnico-cientifica, na légica de organizacédo dasdaides cientificas e no proprio aparelho de
Estado”, a vinculacdo as estruturas sociais irddas que sao afetadas pelos padrdes
cognitivos e sistemas de valores subjacentes. ComseqUéncia, observa-se “certa aderéncia
das atividades cientificas a determinadas formganizacionais, bem como uma tendéncia a
consolidacdo de regras institucionalizadas quentame a realizacdo das atividades de
pesquisa’ (HAMILTON & BRITTO, 2000).

Além das caracteristicas acima apresentadas, cagpErtos importantes podem ser
destacados na andlise da forma de organizacdo ataufj quais sejam (FUNDACAO
OSWALDO CRUZ, 2005b):

« alinhamento programatico progressivo que levomawuanco significativo na padronizacao
dos processos gerenciais e dos produtos institisionas suas diversas acoes e objetivos
estratégicos;

« diversificacdo da participacdo das unidades nbzagao de variadas acles, tais como:
pesquisa, desenvolvimento tecnoldgico, formacgdo reirsos humanos, servicos de
referéncia e disseminagdo da informagédo, em Saéddo como consequéncia, as ofertas

variadas de produtos institucionais;
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 substituicdo do papel assessor das vice-presaimpalo papel de coordenacdo politico-
estratégica e de integracdo das principais ac@gsgmaticas da Instituicao;

» estimulo e fortalecimento dos ajustamentos mutadgvés da realizacdo de foruns
periddicos, principalmente entre os dirigentes dagdades técnico-administrativas e
respectivos pares existentes nas unidades técnizagntido de integrar e harmonizar, com
maior normatizacéo e eficiéncia, dos seus procetdisano ambito institucional,

» continua acdo de descentralizacdo dos produtaxegsos para as unidades técnicas.

* responsabilizacdo frente aos organismos de a@iali@gde controle interno e externo,
atraveés de conselhos e mecanismos disponiveistiggecao dos principais usuarios (onde
também se inserem as ouvidorias), com a finaliddgleumprimento das normas legais
vigentes e de aumentar e consolidar a transpar&eiatuacdo e permeabilidade da
Instituicdo junto a sociedade brasileira.

A Fiocruz, tanto pela multiplicidade e diversifiéac de atividades, processos,
produtos e servicos e conjunto de unidades técmioas missdes especificas, quanto pela
diversidade de cliente (pacientes atendidos petadades de prestacdo de servicos de
assisténcia hospitalar, alunos de segundo graictéerde pés-graduacdato senste stricto
sensy Orgaos do governo, etc.), se apresenta como ugadipacdo complexa em CT&I/S
cujas caracteristicas podem ser determinantes dawivéocia simultanea das cinco
configuracbes de modelo organizacional apresentadasMintzberg (1995): Estrutura
Simples; Burocracia Mecanizada; Burocracia Prafissl;, Forma Divisionalizada e
Adhocracia, ja apresentadas no Capitulo 2.

Considerando-se as tracdes existentes entre éssesmodelos, também apresentadas
no Capitulo 2, pode-se dizer que a Fiocruz est& maixima e adaptada a um modelo
organizacional que reconhece e estimula a capaxidaaltiva e a liberdade intelectual dos
seus trabalhadores que se caracterizam, na suaanpela versatilidade, com participacdes
em diversas acfes programaticas. Sua estruturaipagenal, portanto, conta com instancias
que viabilizam e garantem o alinhamento entre agefms das unidades e o Plano
Institucional composto pelo PPA do Governo Fedgralps planos nacionais de C&T e de
Saude e pelos planos Quadrienal, Plurianual e Adau&iocruz.

Dentre as configuracbes apresentadas por Mintzd®95), o modelo de estrutura
organizacional preponderante para o complexo Fzocéu a Burocracia Profissional
(fortemente marcado pela padronizacdo das habdgjadque pode, em algumas &areas
especificas, adotar um modelo hibrido, como nayissgensino e prestacdo de servicos de
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referéncia, pela influéncia da configuracdo Adhticaa Neste caso, o modelo é uma estrutura
hibrida de organizacdo entre a Burocracia Profissice a Adhocracia, chamado de

Burocracia Profissional Adhocratica, conforme itadb na Figura 4.

FIGURA 4 — Fiocruz: representacdo das tracOes emdreconfiguracbes (logotipos) da
Burocracia Profissional e a Adhocracia — Burocré&iafissional Adhocratica.

BUROCRACIA PROFISSIONAL TRAQOES ADHOCRACIA
Projetos e
m programas em
s CT&I/S; 7

) | ______-H Protétipos. fa
D) = g Ty
<ﬁun -

4 [' 'j

Padronizacao
de habilidades
profissionai

1. Cupula estratégica; 2. Tecnoestrutura; 3. Lintermediaria; 4. Operacdes finalisticas; 5. Aszessle apoir
Fonte: Elaboracao prépria, com base nos logotipddidtzberg (1995).

Segundo o autor, a Burocracia Profissional paraanpapoia-se “nas habilidades e
conhecimentos de seus operadores profissionai®s tqg@oduzindo bens ou servigos
padronizados”, enquanto a Adhocracia € uma cor@o que seria mais adaptada a
trabalhos que levem a organizacgéo a produzir iriesgofisticadas, “capaz de fundir peritos
tirados de diferentes especialidades em equippsojetosad hocoperando suavemente”.

Na Fiocruz podem-se constatar duas tracdes predates que coexistem de forma
relativamente harmonizadas. Por um lado, a tragéaracterizada pela promoc¢do da ampla
padronizacdo das habilidades do nucleo operaciamet) forte exigéncia na formacédo
profissional dos trabalhadores, tanto através xig&mrcias nos perfis dos concursos publicos
realizados, quanto através do aperfeicoamento dedesempenho e do investimento na
capacitacao profissional em pds-graduaci@ae e stricto sensy como mecanismo de
coordenacdo. Neste caso € tracionada como Buradraofissional, onde os trabalhadores
“para profissionalizar, coordenando pela padroieage habilidades com a finalidade de
maximizar sua autonomia” (p. 280).

Por outro lado, a tracdo existente no formato dacrbBz € caracterizada pelo
estabelecimento de novos projetos e programas env@simento de protétipos, como

estratégia, principalmente, para a promocéao daaigy em CT&I/S. Neste caso € tracionada
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para a Adhocracia, onde a assessoria de apoidrab@hadores agem “por colaboracéo (e

inovacdo) na tomada de decisdo, para coordenaapsitamento mutuo” (p. 280).

4.2
A gestdo democratica e o cidadao-trabalhador.

Na busca de solugcbes para as mudancas impostasCpela Magna e para a
integracdo entre as suas areas de atuacao, inspelmaprimeira vez em sua historia, um
espaco reservado para reflexdo, abrangente e piepfanbre questdes inerentes a essa forma
complexa de se organizar, com a participagcdo dqueotinde trabalhadores, qual seja, o
Congresso Interno (Cl), inspirado no modelo pgréitvo e na visdo de corpo da Instituicdo.

Deste modo, a Instituicdo substituiu o modelo &@#ioo e patrimonialista (pouco
transparente de gestdo da coisa publica) por unelm@articipativo e transparente, optando
por atuar coletivamente através de instancia qumnifee aos trabalhadores exporem suas
idéias e expectativas na formulacdo de um projesttuicional e, ao mesmo tempo, busca
mecanismos de fortalecimento do vinculo com a @méd. Como conseqiéncia, em ultima
instancia, tem os trabalhadores como responsavei®s pela viabilizacdo dos resultados
institucionais e pela aproximacao da sociedadelbirasa vida da Instituicdo, e a elevacao
dos niveis de comprometimento, tanto coletivo quardividual, com a politica, os objetivos
e a missao institucionais.

O | Congresso Interno - “Ciéncia e Saude: A FioataZuturo”, realizado em julho de
1988, teve como marcos-orientadores o compromissials modernidade, eficacia e pratica
democrética, cujo processo teve a duracdo de cimeses, com reflexdes e discussbées no
interior de cada unidade, que iam desde as expedandividuais, das praticas de trabalho
do dia-a-dia, a uma visdo de conjunto que, coraadid, eram defendidas pelos delegados
eleitos nos grupos de trabalho do Congresso, puoggmstas eram submetidas a aprovacao da
Plenaria Final e transformadas no Projeto Instinai (CONGRESSO INTERNO DA
FIOCRUZ, 1988, Apresentacéao).

Nessa ocasido, foi aprovado o processo eleitoral@&residente da Fiocruz e para os
diretores das unidades técnico-cientificas e deoapsxnico, excetuando-se as unidades
técnico-administrativas que permaneceram de livmeacdo, e a representatividade dos
trabalhadores nas insténcias de deliberacéo icistitais. Também, foi criado o Conselho

Deliberativo (CD), 6rgdo de decisédo colegiada, austp pelos Presidente, vice-presidentes,
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Chefe de Gabinete e diretores das diversas unidédego-cientificas e técnicas de apoio,
com direito a voz e voto, e das unidades técniconadtrativas, com direito a voz (BRASIL,
2003). Este Conselho é uma instancia, através dal garante os principios da
descentralizacdo decisOria representativa, compel gk integrar a Presidéncia ao conjunto
de unidades. Como instancias integradoras instisiligiste Conselho e o Cl sdo considerados
0S primeiros passos para a consolidacdo de um doripo da Fiocruz e do seu processo
democrético.

Esse primeiro momento de experiéncia de particpags trabalhadores nos rumos
institucionais foi traduzido, pelo entdo PresidetiéeFiocruz, Dr. Antbnio Sérgio da Silva
Arouca, como experiéncia que “jamais sera esqugoidas que dela participaram, como
marco da tomada de consciéncia e crescimentoqmlffieus efeitos sobre a organizacao da
comunidade de Manguinhos sédo certamente durado@SNGRESSO INTERNO DA
FIOCRUZ, 1988, Apresentacéao).

A partir dessa inovacdo na forma de gerir a inglty a Fiocruz assume a
democratizacado de suas instancias de poder coma fibe alcancar seus objetivos e misséo e
de acompanhar as mudancas de suas areas e campusachio. Desenvolve no seio do
conjunto dos trabalhadores, a capacidade de penagir coletivamente, dando inicio ao
processo de valorizagcéo do trabalhador e de suariémzia no processo de definicdo dos
rumos e integracao do corpo institucional comoovisd gestéo do trabalho.

Apoés a promulgacéo da Carta Magna/88, as fundgmidgcas foram incorporadas a
Administracdo Direta, tendo a Fiocruz, enfrentaificiddades ainda maiores no seu processo
de crescimento com imposicdo de restricdes a amti@n@dministrativa e financeira
(CONGRESSO INTERNO DA FIOCRUZ, 1995, p. 13). Nessatexto, em dezembro de
1993, foi realizado o Il Congresso Interno - “Ci@ne Saude: Compromisso social da
Fiocruz”, na busca de maior autonomia e flexibdielale gestdo e, também, de mecanismos
permanentes e transparentes de avaliacdo dasadtegidlesenvolvidas, através do qual € dado
destaque para a qualidade no papel social dauigdit (CONGRESSO INTERNO DA
FIOCRUZ, 1994), momento em que, pela preservacammkade institucional da Fiocruz, as
instancias integradoras, inauguradas por ocasigmioeiro Congresso e caracterizadas pela
participacdo dos trabalhadores através do sistemepiesentacdo das unidades em instancias
coletivas instituidas, tornaram-se fundamentaigptpara que o processo de articulagdo das
diferentes politicas assumisse um carater perm@aneoino para assegurar a natureza

democratica e participativa dos processos decsorio
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Com esse objetivo o Congresso aprovou 0 encaminftanta proposta de novo
Estatuto institucional para aprovagao do Goverragefa, incorporando as alteracbes na sua
forma de gestdo e a modernizacdo organizacionadasf que so foi aprovado, como ja
citado anteriormente, em 2003, dez anos ap0s elteidhcdo, a partir da qual passou a ter
personalidade juridica de Direito Publico.

Este segundo Congresso, também buscando um moedwitde a duplicidade nos
programas institucionais, e como mais um exemplogestdo democratica na Fiocruz,
aprovou a criacdo das camaras técnicas nas divarsas de atuacdo, vinculadas a
Presidéncia. Essas camaras técnicas tém um cas&egsor ao CD/Fiocruz na formulacao de
politicas institucionais nas respectivas areas dmpeténcia e sao, compostas por
profissionais de reconhecida competéncia na areatud;do, com representatividade do
conjunto de unidades e da respectiva Vice-Pres@é(CONGRESSO INTERNO DA
FIOCRUZ, 1994).

O ClI se consolida como instancia coletiva, atuatipase os critérios de representacao
das unidades e garantindo-se a ampla participagéotrdbalhadores no interior de cada
unidade. Essa participacdo assume relevancia aemntee estudo na medida em que se
valoriza o papel do trabalhador no contexto insittinial dentro da gestéo do trabalho.

Ainda nesse Congresso, dentre outras questdaetiséoitida a substituicdo das formas
ultrapassadas de controles burocraticos por péstde contas dos resultados alcangados a
sociedade, levando-se em consideracdo os impesai\serem atendidos de “compromisso
social, integridade institucional, gestéo partiti@ae estavel, eficiéncia e eficacia gerencial e
controle socidl (grifo nosso), e as mudangas que vém ocorreratdp tem nivel nacional
quanto internacional, nas relagbes entre Estadooatedmde, principalmente com o
desenvolvimento das TIC que possibilitaram “amptiacontrole social sobre as atividades
publicas como parte da construcédo e exercicio didania” (CONGRESSO INTERNO DA
FIOCRUZ, 1998).

A busca pela efetivacao e aprimoramento de mecasisi@® controle social passa a ser
registrada a partir desde segundo Congresso, imdbese, inicialmente, pela criacdo de
colegiado que viabilizasse a participacado exteamdecisdes estratégicas e no processo de
avaliacao de desempenho dos diversos programésgisiais.

Em 1995 foi realizado o ClI Extraordinario (CIE): Reforma do Estado e a Fiocruz”,
para discutir em profundidade a natureza juridezapnomia e flexibilidade de gestdo da
Fiocruz, em continuidade a analise e discussad @d. Foram aprovadas, dentre outras, as

acoes de apoiar as propostas de Reforma do Estaddada em 1994, que pudessem torna-la
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mais eficaz para a superacéo das desigualdadesssexistentes e reafirmar os principios que
vém fundamentando o projeto institucional de commsso social; carater publico e estatal,
integralidade institucional; gestdo democratica atigpativa, com controle social; e
eficiéncia e eficacia gerencial (CONGRESSO INTERDN®OFIOCRUZ, 1995, p. 11 e 18).

Ao longo da Histdria, com o desenvolvimento e amacdmento do seu modelo de
gestdo democratica e processo participativo, pesgebda modernizacéo institucional e de
solucdes para os problemas surgidos do contexatudedo e para as mudancas impostas pela
Reforma do Estado, a Fiocruz passa a buscar tarali@articipacdo do processo social mais
abrangente expor-se a avaliacdo eontrole da sociedalCONGRESSO INTERNO DA
FIOCRUZ, 1995, p. 23-25, grifo nosso), e o CIE &pr@ proposta de reformulacdo do
Conselho Técnico-Cientifico transformando-o em @bres Superior de acompanhamento e
controle social, tendo como membros represental@esggaos publicos e da sociedade civil,
com competéncia para aprovacao dos planos estregégide objetivos e metas e avaliacdo
de resultados.

A discussédo sobre a flexibilidade administrativealé realizacdo de uma Plenaria
Extraordinaria do Il CI - “Autonomia, FlexibilidadeQualidade”, em 1996, durante a qual foi
dado destaque, dentre outros assuntos, a aval@g¢@éma, qualitativa e quantitativa, de
controle social do desempenho institucional, tastoutural quanto conjuntural. Também, a
aprovacao da proposta de Estatuto e o estabeldoindes critérios para o Regulamento
Eleitoral da Fiocruz, como tentativa de formalizagkh gestdo democratica e do processo
participativo da Instituicdo, junto a Presidénc@aREepublica (CONGRESSO INTERNO DA
FIOCRUZ, 1996).

Tendo a Fiocruz que se qualificar em um dos mod#dogestao propostos dentro do
processo de Reforma do Estado e de atender aseisig&le um projeto que a caracterizasse
nesse cenario, realiza-se o lll CI - “Fiocruz Pcible Estratégica’, no periodo de 25 a 27 de
novembro de 1998, cujo objetivo € discutir e raflsbbre a sua modernizacdo gerencial e
politica e que garantisse, ao mesmo tempo, suaiéisigde e os cinco principios definidos
no Cl Extraordinario, frente aos modelos definidpelo Estado nesse processo
(CONGRESSO INTERNO DA FIOCRUZ, 1998, p. 03).

Porém, deixa-se para a Plenaria Extraordinaria IHcCIl - “Fiocruz Publica e
Estratégica: Modelo de gestdo”, de 23 a 25 de agdst2000, o aprofundamento dessa
discusséo, quando se buscou o estabelecimento dmnmato de gestdo junto ao Governo

Federal para a obtencao de flexibilidade adminigs&gaconsiderando ser mais adequado o
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modelo de Agéncia Executifa o que foi questionado pelo Ministério do Planejato.
Porém, considerando a necessidade premente de caudaftexibilidade gerencial, se fez
necessario uma postura pré-ativa do Congressomogau alguns tépicos gerais visando a
implementacdo da proposta de um novo modelo deigesgfarantindo e efetivando a
formulacdo de politicas a inducdo de acdes integaade o fortalecimento do papel
estratégico, dentre eles, garante o pressupostue® modelo de administracdo gerencial
seja democrético, por objetivo e com controle daidade.

Em 2001, com a nomeacao do atual Presidente deuEjdar. Paulo Marchiori Buss,
em seu primeiro mandato (2001-2004), foi apresengsd*Diretrizes para a Formulagéo do
Plano Quadrienal 2001-2005", que serviu de basa par discussdes preliminares do
Congresso instaurado em 2002 (IV CI). Além de iinclu proposta de constituicdo do
Conselho Superior de reforco para o controle sa@ahnstituicdo, ja aprovada pela Plenaria
Extraordinaria do Ill Cl, para a qual faltam asiciebes de composicdo e atribui¢cdes pelo
Congresso, incluiu ainda, em seu texto, outrasigies, como a criagdo de mais uma
instancia de participacdo dos trabalhadores namdssnstitucionais, incluindo-se nestas o
Coletivo de Dirigentes/Gestores. Esta instancianeese pela primeira vez em outubro de
2001, sendo composta pelo conjunto de servidorapamtes de cargos de confianca e de
assessoramento superior, através da qual pernita participacdo mais direta no processo
de construcdo de idéias, de capilarizagdo dasdeces de refor¢co da capacitagdo gerencial e
co-responsabilizacdo desses dirigentes na gessiitudional’ (FUNDACAO OSWALDO
CRUZ, 20014, p. 15). Espaco de reflexdo e discuggégermite levar as decisdes politicas
tomadas pelos dirigentes até os escaldes técreaspensaveis pela implementacdo de tais
decisoes.

Cria também, outras camaras técnicas, dentre elasRecursos Humanos, instituida

em 2003 com duas sub-camaras, a de Acompanhamentlado de Carreiras e a de

2 Modelos de organizagéo que fizeram parte do esdogmojeto de Reforma do Aparelho do Estado — 800s

« Agéncia Executiva (Lei 9.649, de 27 de maio deB]l@9suas atualiza¢cbes) — “qualificacdo a ser chdagor
decreto presidencial especifico, a autarquias datfies publicas, responséaveis por atividades egssrv
exclusivos de Estado”, mediante solicitacdo ded@aesatendimento aos pré-requisitos basicos dertgrlano
estratégico de reestruturacdo e desenvolvimentituitisnal em andamento e um contrato de gestamafio
com o Ministério supervisor, no qual estardo estalos os objetivos estratégicos e metas a setiagidos
pela instituicdo, num periodo definido de tempogspectivos indicadores para avaliacdo do seu ¢esgm
frente ao pactuado no contrato. (BRASIL, 199817)p.

Organizagédo Social (Lei 9.637 de 15 de maio d&3}t9fhodelo de organizagdo publica ndo-estatalindekt

a absorver atividades publicizaveis (processo alestormar uma organizacao estatal em uma orgaoizkea
direito privado, mas publica ndo-estatal) mediapiglificacdo especifica. Modelo de parceria entEst@ado e

a sociedade, em que o Estado continuara a fomanstatividades publicizadas e exercera sobre elas um
controle estratégico: demandara resultados ne@essér alcance dos objetivos das politicas publiessio o
contrato de gestdo como instrumento de regulacdsuds agbes (BRESSER-PEREIRA, 1997, p. 19, e
BRASIL, 1998c, p. 13).
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Acompanhamento da Execucédo de Atividades Descemaitials de Recursos Humanos, com o
objetivo de garantir a participacdo das unidade®maulacdo, desenvolvimento e gestao de
politicas e diretrizes especificas da area, comanfade discussdo e assessoramento ao CD
dentro da gestéao do trabalho.

A Presidéncia da Fiocruz, na tentativa de encostlucdes para as diversas questdes
surgidas e acumuladas das relagdes de trabalt@aiasMesa de Negociagdo como instancia
responsavel pela analise dessas questdes, setmaastio num espaco de interlocucéo entre
as instancias deliberativas da Fiocruz e a repras&m dos trabalhadores, esta Ultima
constituida por representantes da Asfoc.

No inicio do século XXI, ainda sob os efeitos dategto da Reforma do Estado, e em
consequéncia das novas formas de organizacéo assjmue possibilitaram o controle pela
sociedade das acbes do Poder Publico através s wdeios, na busca da efetividade dos
principios da nova Constituicdo Federal/88, poddestacar como mudanca significativa o
movimento no sentido da Reforma Sanitaria, em forgi crescente consciéncia sanitaria e
participacéo social (CONGRESSO INTERNO DA FIOCRQ2402).

Acrescenta-se a este cenario a necessidade de efftegdo sobre as mdultiplas
atividadesversusinovagdao em pesquisa e desenvolvimento (P&D), dudai instaurado o
IV CI: “Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo para Mellaoda Qualidade de Vida", de 26 a 29 de
novembro de 2002, através do qual destaca-se ansfiitmenovacdo no ambito da Ciéncia e
Tecnologia e da Saude e a respectiva associacéfmari Sanitaria e ao SUS.

Nesse IV Cl aprovam-se algumas teses centrais atlmtas do processo de
planejamento estratégico institucional, assumidasoc principios e diretrizes no Plano
Quadriendt® da Fiocruz 2005-2008, dentre os quais destacamitsrs 4 e 15:

4. A capacidade de inovacao, indispensavel parasenyolvimento social
sustentavel de um pais, s6 adquire sentido compauamte de um projeto
nacional voltado para a resolucéo de demandasisousaa a superacao de
desigualdades regionais e para a soberania nackxige a construcdo de
uma politica de C&T e uma Politica Industrial, assbmo uma mudanca de
mentalidade, levando aovas formas de articulagdo entre ciéncia,
tecnologia e o setor produtivo de bens e servigpSaude e a sociedade
15. A informacdo e a comunicacdo sdo fatores esamies para 0
desenvolvimento institucional e as relagbes dar&mcom a sociedade, na
medida em que constituem fundamentos para a pesqgeis o
desenvolvimento, a prestacdo de servigos, 0 ensindanejamento e a

% Plano Quadrienal — tem por objetivo reger as fpais diretrizes politicas e estratégicas da gestdo
presidencial para o periodo definido. Instrumeiititado entre as formulacdes gerais do PPA e oldetanto

dos objetivos e projetos no ambito do Plano Aneakm o papel de orientador das estratégias adotmda
Fiocruz. E construido através de processo de difiousm duas fases distintas de consulta & comenitad
Fiocruz antes da aprovacdo pelo Cl e de apreseniagéa apreciacdo pelo Conselho Nacional de Saude
(FUNDACAO OSWALDO CRUZ, 2005b).
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gestao interna. Simultaneamerdstabelecem formas e memsos quais os
temas de Ciéncia & Tecnologia e de Saude podewcosgpartihados com a
sociedade e o cidadagFUNDACAO OSWALDO CRUZ, 2005b, p. 6-8,
grifo nosso).

Dentre as resolucdes desse Congresso destacamos:

5. Estimular o didlogo entre a comunidade ciertiéa sociedade, por meio
de mecanismos que promovam a democratizacdo, areengdo critica e a
participacdo publica em questdes relacionadas riciaiéa tecnologia e a
Saude. (CONGRESSO INTERNO DA FIOCRUZ, 2002, p. 37).

Também, através do Plano Plurianual do Governo reederam definidos trés
mega-objetivos orientadores da formulacdo de pafitiem todos os setores do governo.
Dentre eles, o terceiro item assim se intitula:offocdo e expansdo da cidadania e
fortalecimento da democracia’” (FUNDACAO OSWALDO CRU2005b, p. 9). Para
alcancar este objetivo, a criagcdo de uma Ouviddeairo da ldgica, tanto do Estado quanto
da Fiocruz, é de fundamental importancia para arizalcdo e respeito aos direitos dos
cidaddos na busca do exercicio da cidadania, eramegso de controle e fiscalizacdo do
Poder Publico pelo cidaddo, como mais uma formpadgtcipacado da sociedade na busca da
eficiéncia, eficacia e efetividade dos produtoseevigos prestados pela Administracao
Publica brasileira e, em especial, daqueles prestaelas instituicdes vinculadas a Gestdo em
CT&I/S, como € o caso da Fiocruz.

Mais uma vez, ressalta-se a consciéncia da immiaté@la integracdo da diversidade
de atividades, conforme relatoério final do IV COQR2): “constitui uma das singularidades da
Fiocruz e representa um dos seus principais pdottes, cujo potencial sinérgico oferece um
leque de amplas possibilidades de desenvolvimegeyagéo de resultados significativos que
podem contribuir para a melhoria da Saude e dadgu de vida da populagéo brasileira”.
Associada as demandas sociais, e desta vez tanebéim & informacdo e a comunicacgao, a
partir do desenvolvimento das TIC, como fatoresuastantes e fundamentais para o
desenvolvimento institucional e as suas rela¢cdes &sociedade, isto €, com a consciéncia
da necessidade de cada vez mais definir formas iesnagravés dos quais a Ciéncia e
Tecnologia e a Saude, dentro da légica do proagssonovacdo, possam ser compartilhadas
com a sociedade e cada cidadao brasileiro.

Além de possibilitar a sociedade o acesso a infgéimanstitucional, busca também,
mecanismos de participacdo da sociedade em seusspos de decisdo, até mesmo em
relacdo aos produtos e servicos oferecidos a pgimlebrasileira, aprimorando o0s
instrumentos de controle social da Instituicdo, gaefazem necessarios frente ao cenario

nacional. O primeiro passo nessa direcao, uma wengo foi nomeado o Conselho Superior
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até a presente data, foi a inclusdo da criacdontke Quvidoria para a Fiocruz dentre as
resolucdes desse Congresso, posteriormente, co@onodlano Quadrienal 2005 — 2008,
versdo de maio de 2005, e instituida no inicio@&esssmo ano.

Neste IV CI deliberou-se, também, pela realizagdawhs plenarias extraordinarias,
sendo uma referente ao Regimento Interno da Fioerumutra especifica de Recursos
Humanos.

A primeira, Plenaria Extraordinaria do IV CI, deoatp de 2003, foi realizada em
funcdo da aprovacéo do novo Estatuto da Fiocruayeéd do Decreto Presidencial n°. 4.725,
de 09 de junho de 2003, inicialmente proposto pasido do Il Cl de 1993, ja citado neste
Capitulo, e regulamentado pela Portaria MinistariaR376/GM, que descreveu o Regimento
Interno da Fiocruz. A estrutura organizacional dstiluicdo foi oficializada pelo Governo
Federal dez anos ap0s a deliberacéo do Il Cl edersvio as instancias superiores do Estado
para aprovacdo, significando a formalizacdo de wstautura organizacional que nao
correspondia mais adequadamente ao que era pmtiéadim, a Plenaria decidiu pela
ratificacdo da proposta de Regimento Interno e peddizacdo de estudo interno para
elaboracdo de nova proposta de estrutura orgaoimcique refletisse as reais necessidades
da Instituicdo (FUNDACAO OSWALDO CRUZ, 2005a).

A segunda, Plenaria Extraordinaria de Recursos Homale novembro de 2003, teve
como tema: “Valorizacdo do Servidor Publico: um afies para o novo governo” e foi
realizada em funcdo das dificuldades enfrentadasnmggantacdo das respectivas teses
aprovadas nos congressos anteriores, uma vez paediam de outras instancias de decisdes
do Estado, e das transformacdes, tanto politicastquecnoldgicas, ocorridas no mundo do
trabalho que tornavam imperativo o debate sobreesidg do trabalho (CONGRESSO
INTERNO DA FIOCRUZ, 2003).

A Fiocruz vem desenvolvendo desde 1988 essa meidolde participacéo
organizada dos trabalhadores, base fundamentakaa implantada de gestdo democrética e
processo participativo dentro da gestdo do trabaltravés das varias instancias instituidas,
conforme Quadro 5, tendo o Cl como a de maior dog#i reunindo mais de 300 delegados
eleitos como representantes dos servidores dassdsvainidades técnicas do complexo
Fiocruz, proporcionando diversas formas de padgdp através das etapas de discussoes,
desde o interior de cada uma das unidades.

Modelo desenvolvido e consolidado ao longo dosnalé dezenove anos, contendo
processos eleitorais, com voto, para diversas kmgerenciais, inclusive de direcdo das

unidades técnico-cientificas e de apoio técnicééepara Presidente da Fiocruz, e diversos
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orgaos colegiados incorporados a sua estruturaiaegaonal, com membros também eleitos

no todo ou em parte.

QUADRO 5 - Fiocruz: modelo de gestdo democratipeoeesso participativo.

INSTANCIA * | PRINCIPAL PAPEL | COMPOSICAO
FIOCRUZ
Conselho De controle social. Trata de assun'td\%lembros externos a Instituicdo (principais
Superior referentes ao macroprojeto institucioparganizacdes publicas usuarias dos produtos das
(ainda ndo e do regimento interno e de propostadiversas unidades técnicas, principalmente,
constituido) de alteracéo do Estatuto. insumos estratégicos e servigos). Presidido pelo
Presidente da Fiocruz.
Congresso Deliberativo para assuntos estratégicddembros eleitos pelas unidades, denominddos
Interno relacionados aos macroprojetodelegados. Presidido pelo Presidente da Fiocruz.
institucional e sobre matérias que
possam interferir nos rumos da
Instituicdo.
Conselho Deliberativo em relacdo as diretrize®irigentes maximos das unidades e por [um
Deliberativo estratégicas e sobre a politica |depresentante dos servidores. Presidido pelo
desenvolvimento institucional e |aPresidente da Fiocruz.
aprovacdo da programagdo das
atividades e da proposta orcamentaria
anual da Institui¢éo.
Presidéncia Executivo e de coordenagéo da gedtdesidente  (eleito), vice-presidéncias de
das acdes programaticas institucionaisPesquisa e Desenvolvimento Tecnologico, | de
Ensino, Comunicacdo e Informacdo, |de
Desenvolvimento Institucional e Gestdo |do
Trabalho, Servicos de Referéncia e Ambiente e
de Producdo e Inovacdo em Saude) e 6rgaqs de
assessoria e de apoio direto.
Mesa de Andlise das questbes inerentes | &residéncia/Fiocruz e  representantes | da
Negociacao relacdes de trabalho, como espaco| dessociacdo de Servidores (Asfoc), de forca
interlocucdo entre as instancipsindical.
deliberativas da Fiocruz.
Céamara Técnicg Carater técnico e de assessoridDapRepresentantes de unidades e setores | que
dentro do &ambito de atuac8oexercem atividades relacionadas ao tema| da
Responsavel pela discussé@dzamera.
planejamento e formulacao,
desenvolvimento e gestédo de politicas e
diretrizes especificas para a respectiva
area de atuacdo (de pesquisa| e
desenvolvimento  tecnolégico, de
Ensino, Comunicacéo e Informacéo, |de
Recursos Humanos)
Coletivo de Consultivo. Participacdo mais direta n&€onjunto de servidores ocupantes de cargos de
Gestores processo de construgdo de idéias,| denfianga e de assessoramento superior | das
capilarizagdo das decisGes e de refgrgiversas unidades técnicas.
da capacitacdo gerencial e c¢o-
responsabilizacdo na gestao
institucional.
UNIDADE TECNICO-CIENTIFICA
Conselho ou Consultivo. O papel sera detalhado |nSera detalhada no Regimento Interno de gada
comissdo ou Regimento Interno de cada unidadenidade. Para as unidades cujos produtos
comité externo | técnica. destinam-se ao uso imediato e direto pelos
(ainda ndo cidadaos-usuario, estes devem estar
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constituido) representados nas respectivas instancias.

Conselho Deliberativo, no ambito de cadaMajoritarig”, por membros eleitos pela

Deliberativo unidade. respectiva comunidade.

Direcéo da Deliberativa, no &ambito da cadaDiretor (eleito), vice-direcbes e o6rgdos |de

Unidade unidade. assessoria e de apoio direto.

Conselho Deliberativo, no ambito de cadaConjunto de servidores ocupantes de cargos de

Departamental | departamento técnico-cientifico. confianca de chefia dos laboratérios que
compdem cada departamento. Presidido pelo
chefe do departamento (a maioria escolhida|por
processo eleitoral).

* Relacionados sem preocupac¢éo de ordem de immpiatén hierarquia.

Fonte: Elaboracéo propria, com base em Brasil3280-undacdo Oswaldo Cruz (2005 e 2006).

Nesse periodo, dentro do cenario interno, passodipersos problemas relacionados
a seus recursos humanos, alguns ja relatados tegste associados, dentre outros, ao seu
nivel de complexidade organizacional, a expans&osdas atividades, ocorrida também em
funcéo de assinatura de diversos convénios queomarsegunda metade da década de 80, e
ao hiato de desenvolvimento existente entre aglatles técnico-administrativas e técnico-
cientificas, em funcdo da insuficiéncia de condic@aquelas em atender as demandas
apresentadas por estas, mesmo apos decisao detddeaedo administrativa.

N&ao é demais ressaltar as mudancas ocorridastimasidécadas no cenario externo,
onde se destacam as relacionadas a globalizacdotrquee grandes transformacdes
econbmicas, ao desenvolvimento acelerado das Td@, &s respectivas substituicdes de
paradigmas, e a importancia dada aos interességissem Politica Publica, que afetam,
também, direta e/ou indiretamente, o0 mundo do linaba

No Brasil, que passou pela influéncia neoliberalvddo do Estado minimo, com o
desmonte do aparelho do Estado, os ajustes fiscdimpidacdo do quadro de pessoal, em
especial na area cientifica e tecnoldgica, resdafvaapenas investimentos relativos e
estratégicos do Estado, gerou, como consequérsimuaancas nas relacdes do Estado
brasileiro com as organizacdes e a sociedade,fgtagaan também a formulacdo das politicas
de gestdo do trabalho para o setor publico, edpemide em relacdo a valorizacdo e a
regulacdo do trabalho no respeito aos principiotegalidade, responsabilidade social e da
equidade e ao direito de cidadania. Levcowtzalii (2001, p. 270) destacam algumas
politicas que nesse periodo caracterizaram “a ooilservadora” no Brasil:

a) adocdo de politicas de abertura da economiaagudte estrutural, com
énfase, a partir de 1994, nas medidas de estgfiizala moeda; b)
privatizagdo de empresas estatais; c) adocdo dem@$ institucionais

4 Essa forma de composicdo deveré ser adotada ges & unidades técnico-cientificas da Fiocruzde ser
considerada como uma clausula pétrea (CONGRESS@RND DA FIOCRUZ, 2006). Estes conselhos, a
partir da revisdo da estrutura organizacional, devéadotar o modelo do CD/Fiocruz, com voto apgres.
membros eleitos e com a possibilidade de pelo menus representagdo dos trabalhadores” (FUNDACAO
OSWALDO CRUZ, 2002, p. 16).
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fortemente orientadas para a reducdo do tamanlis@ao e do quadro de
funcionalismo publico, incluindo a agenda de reforda previdéncia e a
reforma do aparelho do Estado; d) mudancas nasfexale trabalho, com
aumento do segmento informal, do desemprego estt@fragilizacdo" do
movimento sindical, entre outras.

Na area da Saude em especial, onde a Fiocruz tamatuano Estado assume papel
ativo, redistributivo, regulatério e de provisdo bens e servicos, dentro da logica da
promocao do desenvolvimento humano, da justicaakecqualidade de vida, em funcdo do
crescimento das demandas da sociedade, com relasapoliticas estatais para atender de
forma mais efetiva a essa demanda (FUNDACAO OSWAITRWZ, 2005a e 2005b).

Nesse cenario, 0s principais problemas sinalizadegelatorios finais dos congressos
internos da Fiocruz desde 1988, que ndo sédo exchudia gestdo do trabalho na Instituicéo,
mas, na sua maioria, afetam também ao servigcogaitdimo um todo, séo:
 inadequacé&o qualitativa e quantitativa dos resuinsmnanos;

e caréncia de uma politica criteriosa que garantiss@amento e aperfeicoamento dos
recursos humanos;

» grande quantidade de profissionais que se apoaentam funcdo do estimulo dado pelo
Governo Federal e de alteracdes da legislacao apbeentadoria;

* restricdbes a contratacdo e/ou substituicdo dealtralor que impedem o aumento e a
renovacao do quadro de pessoal;

* aumento do quadro de terceirizacdo, implicandommutiplicidade de contratacdo de
recursos humanos, incluindo os vinculos precaries trdbalho, como profissionais
autbnomos e cooperativados, para garantia do foaciento dos servigcos prestados, porém
duvidoso quanto a sua legalidade. O quadro de gledad-iocruz (Grafico 1) chegou a ter
mais de 56% de profissionais contratados por ontedalidades de contrato (FUNDACAO
OSWALDO CRUZ, 2005e, pg. 67);

GRAFICO 1 — Representacdo do quadro de pessoal]pmilo.

0%

or 1%
1500 O Nomeado DAS
B Requisitado
41% O Autbnomo
O Programa Social
B Contratado

O Servidor Ativo

Fonte: Seinfo/Direh — 14/03/2006
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* inumeras diferenciacbes nas condicdes de trabatii@ os profissionais dos diversos
vinculos existentes;

* inexisténcia de uma politica de recuperacéo deirento basico do servidor publico, que
ficou estagnado por véarios anos, tendo como jaatifia a crise financeira do Pais;

* restricdes a politica de beneficios;

« falta de valorizacédo do trabalhador: a valorizagé&mndicdo basica para a motivacdo do
pessoal;

» perda dos efeitos da avaliacdo de desempenhaantagh em 1998 pelo Governo Federal,
como mecanismo de remuneracédo diferenciado queratiaa, foi assumida como aumento
salarial e ndo como instrumento de recompensagpel&dade do desempenho;

« distor¢des surgidas pela adogéo do Plano de @adei C&T (PCC&T), em fungdo das
modificacdes na forma de gerenciamento das questi®sonadas aos servidores numa
instituicdo caracterizada pela diversidade e coxidele institucional.

As principais necessidades apresentadas e quanivéeliberagcdes nos congressos e
na Plenéria Extraordinaria de Recursos Humanosoooef relatorios finais, e que estdo, na
sua maioria, limitadas a legislacao, séo:

» correcdo e harmonizacdo das vérias modalidadesowkeatacdo, até a substituicdo dos
postos de trabalho por servidores publicos comtostatravés de aprovagdo em concurso
publicd;

* adocado de uma politica de capacitacdo e desemand profissional e pessoal dos
trabalhadores, através de atuacdes conjuntas comiivassas unidades, no tocante a
melhoria da formacdo escolar, de estimulo & pddugEio, em especial ao Mestrado
Profissional, elevando os niveis de titulacdo eqdelificacdo dos gestores atuais e
potenciais;

« revisdo do PCC&T, buscando mecanismos politicos legais para gemecito das
guestdes relacionadas aos servidores publicos dengtituicdo da area de CT&I/S, como a
Fiocruz, que contemple, também, a politica de raragdo condizente com as reais
caracteristicas institucionais;

* revisdo do sistema de avaliacdo de desempenhtengplando as multiplas naturezas e

especificidades das atividades do complexo Froer@aos niveis de metas individuais, das

% Novo concurso publico foi aprovado através da @iartn°. 14, de 13 de janeiro de 2006, do MPOG,
autorizando o provimento de mil cargos para asetas de C&T do Quadro de Pessoal da Fiocruz.

% A Fiocruz tem um novo Plano de Carreiras e CadgoSiéncia, Tecnologia, Producéo e Inovacdo emeSatd
Publica, que foi aprovado através da Lei n°. 1186519 de outubro de 2006.
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equipes de trabalho e da Instituicao;

« definicdo de uma politica de beneficios e de pg@na saude do trabalhador, incluindo a
discusséo do plano de saude;

» aprimoramento do processo de informacao, comufiicagestao participativa;

» provimento de infra-estrutura, ambiente e orgaydiaalo trabalho estimulantes;

* valorizacdo do profissional;

* promocao de um “clima de trabalho” favoravel anaficdo de valores sociais, espirito de
inovacao e trabalho solidario;

« elaboracédo do Codigo de Etica do Trabalho pariauz tendo como base o Cédigo de
Etica do Servidor.

No periodo decorrido entre o IV e 0 V Congressopuiga-se o Decretd’n5.233/04
através do qual define o Plano Plurianual (PPAY2B007, dando as instituicbes publicas
maiores responsabilidades sobre a prestacdo desabaseus resultados.

Frente ao quadro apresentado de dificuldades eaffes na gestdo do trabalho e a
politica governamental de controle social das dreggbes publicas e de alinhamento das
acoOes das instituicoes a este Plano, foi realizzicsetembro de 2005, o V Congresso.

Neste Congresso foi deliberada, e posteriormemtaida no Plano Quadrienal 2005-
2008, de outubro de 2005, a criacdo de uma “Ousdnterna da Fiocruz com o objetivo de
receber, examinar e encaminhar as areas competenteanifestacdes dos trabalhadores da
Instituicio” (FUNDACAO OSWALDO CRUZ, 2005b, p. 895 criagdo desse Canal de
atencdo as questdes oriundas das relagbes do spodestrabalho surge como reflexo da
necessidade apresentada pelo conjunto dos trabadisad

Por ocasido da Plenaria Extraordinaria do V Corsgrésterno — “Diretrizes para a
adequacao da Estrutura organizacional da Fiocmedlizada em setembro de 2006, foi
aprovada proposta de reforma organizacional, enstisuigdo ao atual Estatuto que néo
reflete as mudancas sofridas pela Fiocruz nos a@stiofezoito anos. Através do item 4.1.6
Ouvidoria, delibera que “sera criado um sistem@deidoria Interna da Fiocruz nos mesmos
moldes da Ouvidoria Externa” (CONGRESSO INTERNO BI®CRUZ, 2006, p. 10).

Além da convivéncia com os diversos problemas résplvidos, oriundos das
dificuldades impostas pela legislacdo a gestaoataliho, cada cidadao-trabalhador enfrenta,
também, as responsabilidades inerentes ao podtalid#ho que ocupa dentro da Instituicao,
tem sobre ele o controle interno proprio das reagtincionais do processo de trabalho (entre
chefia e subordinado), e est4 envolvido direta (cafiente interno, enviando suas criticas,
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sugestdes, dentre outras, a Ouvidoria) ou indiretden (através da escolha de seus
representantes nas diversas instancias criadasjlafiemécdes das politicas, objetivos e da
missdo da Fiocruz e no desenvolvimento institudioherescenta-se ainda, o controle social
sobre os resultados, qualitativo e quantitativo, sd@s atividades, produtos e servicos
prestados a populacao, exercido atraveés da OuaidarFiocruz.

A aprovacdo da Ouvidoria Interna como canal de ecocagdo entre o cidadao-
trabalhador e a Instituicdo representa uma inovagéementd’ do modelo de gestdo
democratica e processo participativo na Fiocruz,bnaca de solucdo efetiva para as
demandas oriundas do dia-a-dia no processo deltoabdas quais sdo exemplos: as
dificuldades surgidas das relacdes interpessoaigrapo, com a chefia ou com outros
profissionais; 0s entraves nos processos de t@balk necessidades de capacitacao,
aperfeicoamento ou qualificacdo para a tarefa,reemitros. As demandas néo solucionadas
pelas instancias estruturais tém na Ouvidoria haterm canal para o tratamento adequado
dessas questdes pontuais e especificas e, contlihuassim, para a reducdo do estresse
profissional e da melhoria do nivel de motivacéo trebalho e, como conseqiéncia,
melhorando o clima organizacional.

Se, por um lado, a Instituicdo criou e ampliou cescamismos de participacdo dos
trabalhadores no aprimoramento e desenvolvimestdunional e buscou formas de controle
social, como Ouvidoria da Fiocruz, por outro ladi@m dos problemas enfrentados, tipicos
do cenario do mundo do trabalho, os cidadaos-tnrabdales estdo cada vez mais envolvidos e
comprometidos com o processo de trabalho, em fudgaprojeto institucional por eles
discutidos e aprovados frente as necessidadesrdpdes da sociedade brasileira expressas

através das formas de controle disponibilizadas.

4.3
Entrevistados.

A escolha das entrevistas foi balizada pelo fatselem areas que, pela natureza,
atendem as demandas dos cidadaos-trabalhadorestiti@i¢ao, tanto a Direh e a Ouvidoria,
ambas da Fiocruz, quanto a Asfoc, como Associagdm duncdo sindical, de
representatividade dos servidores da Fiocruz janitstituicdo e ao Estado.

Pela natureza dessas areas, os gestores egsdfna contato e conhecimento dos

" Dos diferentes tipos de inovagéo, é important¢éadas a inovagéo radical, que se refere a algiramente
novo, e a inovagao incremental, que esta relacimaagualquer melhoria de algo, de forma que eleveiveis
de eficiéncia, produtividade, qualidade, dentreasubeneficios (FREEMAN, 1995).
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conceitos que envolvem uma Ouvidoria, uma vez tuena direta ou indireta, na atencéo a
demanda de trabalhadores internos da Institui¢aa, pela participacao nas discussdes sobre
0 assunto em comités, grupos de trabalho e outsd8nicias colegiadas institucionais, ou
ainda, pela participado como delegados nas disesskis congressos internos (IV e V) sobre

a criacao e implantacao de Ouvidoria (Externaermaf) na Fiocruz.

43.1
Internos.

4311
Ouvidoria da Fiocruz.

Atualmente, a producéo e a inovagdo em C&T vém@atbcadas pelo governo
como questdes estratégicas de desenvolvimentonahchd sociedade, em principio, deveria
estar participando desse processo através de Vi@riams disponibilizadas a partir da
Constituicao Federal/88. A Ouvidoria, neste comteataba assumindo importancia relevante
na aproximacdo da sociedade brasileira & Admig&tr&Ublica do Pais, em especial, no que
diz respeito a C&T e a Saude.

Ressaltou-se no Capitulo anterior, que a implaotatg Ouvidoria da Fiocruz, de
atencdo ao publico externo, emergiu da praticardoegso participativo e democratico, de
reflexdo e discussao interna pelo conjunto de linadares, desenvolvido e aperfeicoado ao
longo dos ultimos dezenove anos, a partir da gz dos congressos internos, que
culminou com a sua aprovacgao na Plenaria Final/dollde 2002. Assim, “a implantacédo da
Ouvidoria da Fiocruz, diferentemente da histéria damais ouvidorias publicas do Pais,
surgiu a partir de uma demanda dos servidore$ (EIUNDACAO OSWALDO CRUZ,
2005f).

A Presidéncia da Fiocruz nomeou o Ouvidor em 1Sealembro de 2004, através da
Portaria n°. 271/2004-PR, com as atribuicfes dalarse operar a Ouvidoria na Fiocruz. Em
conjunto com um grupo de trabalho, composto poffiggionais de diversas unidades
técnicas, definiu o “Projeto de Implantacdo da Qo Fiocruz com Central de
Atendimento”, de estratégia gradativa, a partir desursos disponiveis, e também, pelo
menos naquele momento, com a incorporacao dadades de uma Central de Atendimento
(FUNDACAO OSWALDO CRUZ, 2005f).
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Embora operando desde abril de 2005, foi formatizaaldia 23 de maio de 2005, por
ocasido das comemoracfes dos 105 anos da Fioananda marcou o inicio de seus
trabalhos com a realizacdo de dois eventos: o SeimirfOuvidoria: instrumento de
participacdo cidadd” e a assinatura da Portaria1®2005-PR, Anexo |. Nessa mesma data,
a Diretoria Executiv& (DE) deliberou por elevar a Ouvidoria & UnidadstGe Responsavel
(UGR), atribuindo-lhe a responsabilidade de germpamento préprio. Porém, até a data de
conclusdo dessa pesquisa, ela ainda ndo haviairgillbda com esse status na estrutura
organizacional da Fiocruz, o que devera ser cormidenas proximas discussfes sobre
estrutura e na nova proposta de Estatuto a serediglana aprovagéo governamental.

Através da Portaria n°. 115/2005, as competénciatrileuicbes do Ouvidor e da
Ouvidoria da Fiocruz foram estabelecidas, das qsaisdestaca: “receber e examinar
sugestdes, reclamacdes, elogios e denuncias dadaosl relativos as atividades da Fiocruz,
dando encaminhamento aos procedimentos necesg#gi@s a solucdo dos problemas
suscitados, com retorno aos interessados”, abrdoges procedimentos e agfes tanto da
Instituicdo quanto de suas unidades técnicas. &stahy ainda, a premissa de autonomia no
exercicio de suas atividades e no interesse gesatidadaos; a designacado do Ouvidor pela
Presidéncia, com aprovacdo do CD; o mandato deocqaabs; o livre acesso as informacgdes
pertinentes ao seu trabalho de atendimento as demaos usuarios; o apoio da comunidade
Fiocruz, dentre outros pontos.

Na fase inicial de implantacdo, a Ouvidoria alénseleinstalada em local provisorio,
até que as obras sejam concluidas no prédio ondeirstalada definitivamente (término
previsto para o primeiro semestre de 2007), erdterquestdes inerentes ao cenario
institucional no que se refere a gestdo do trabdeu quadro de pessoal teve que ser
composto através de contratos terceirizados, ongweé aconselhavel, pela natureza das
atividades de Ouvidoria, em funcéo da rotatividddejuadro, que traz como conseqiiéncia a
perda de continuidade e da qualidade do traballymeatendera a ser corrigido com a posse
dos novos servidores aprovados no concurso putdalizado para a Fiocruz, em 2006.

O Canal enfrenta, ainda, dificuldades pelo fato aleequipe n&o ter solido
conhecimento e experiéncia na area, embora tivess@do com a participacdo de um

Ouvidor externo no desenvolvimento do projeto dmwaicacdo e capacitacdo da equipe de

8 Diretoria Executiva - 6rgdo coordenado pela VicesRlente de Desenvolvimento Institucional e Geslt§io
Trabalho (VPDIGT), que acompanha e estimula a ig@@aem infra-estrutura, planejamento e gestdo da
Fundacéo, e trata de assuntos de carater polfticamentario, normativo e gerencial que exigenrlotagao
com 0s niveis centrais de decisdo da Fiocruz. Dispbd em:
<http://www.fiocruz.br/cqgi/cgilua.exe/sys/start.itgid=214. Acesso em: ago. 2005.
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trabalho em Ouvidoria, e com o investimento nai@pecdo de profissionais em diversos
cursos e eventos de aperfeicoamento e atualizagao.

As demandas para a Ouvidoria eram enviadas at@déorreio eletronico, Unica
forma de acesso disponibilizada cujo tratamentajeigamento eletronico foram viabilizados
em funcdo do desenvolvimento e implantacdo, pefgria equipe, de um instrumento
simplificado. A falta de um sistema informatizadeeqpossibilitasse o processamento das
manifestacdes trouxe dificuldades, principalmemia,a a elaboracdo de relatérios nessa
primeira fase de implantacéo.

Nesses dois anos de existéncia, a Ouvidoria dauzigealizou um trabalho continuo
de divulgacdo com a utilizagdo das seguintes égieat a) “lista Fiocruz L” (canal eletrénico
interno de divulgacéao institucional); b) paginata no Portal Fiocruz naeh através da
qual divulga as formas de acesso disponiveis (di@rworreio eletrénico, hoje conta também
com telefone, fax e endereco para atendimentdistiibuicdo de cartazes nas unidades; d)
folders explicativos; e e) realizacdo de seminérios. Combjetivo de divulgacdo, ainda,
foram realizadas visitas as unidades técnicas dttuigdo, incluindo, em algumas, a
participacdo dos membros do respectivo CD, paresaptacéo dos trabalhos da Ouvidoria e
a aproximacao e o estabelecimento de parceriasasoonidades, na busca de cooperacdo
para o aprimoramento do atendimento ao cidadéo.

No projeto inicial da Ouvidoria da Fiocruz foi pr&ta a criacdo de uma “Central
Telefénica de Atendimento Gratuito” — Central derdimento, que iria atender ao cidadao-
usuario da Fiocruz, e suas unidades técnicas, ealiguespeito as duvidas e solicitacbes de
informacgdes sobre as atividades institucionaigjefqi aprovado no contexto dessa proposta.
Porém, pela prépria natureza e complexidade da&latdies e, ainda, pela experiéncia de
outras ouvidorias, essas atividades sdo importandeyem ser criadas, mas ndo no ambito da
Ouvidoria. Como foi apresentado no Capitulo 2, 8&as com missoes diferentes, pois
enquanto uma atende as demandas de informacgOemeeeisnentos, a outra recebe, analisa,
envia, acompanha e controla as reclamacgfes, segegifdgios e denuncias recebidas do
cidadao-usuario. Essa discussao foi incluida, Wela-Presidéncia de Ensino, Informacéo e
Comunicacdo (VPEIC), na pauta das reunibes com raaf@a Técnica de Informacéo e
Comunicacéo (CTIC), para tratar sobre a realocdgéGentral de Atendimento na Fiocruz
(FUNDACAO OSWALDO CRUZ, 2005d).

Em maio de 2005, com a implantacdo da nova versd®attal da Fiocruz, foi
reativado o servico “Fale Conosco”, vinculado acCTl A partir desse funcionamento,

sentiu-se a necessidade do desenvolvimento de stemsi informatizado de gestdo das
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mensagens recebidas como ferramenta que proposs®nan gerenciamento eficaz das
demandas dos clientes e usuarios do complexo Eiede gerar uma base de informacdes
em condicdes de oferecer respostas objetivas eale compreensdo pelos demandantes
(FUNDACAO OSWALDO CRUZ, 2006).

No sentido da melhoria do desenho do fluxo das ddas a partir de alguns ajustes
feitos pelo CICT, o sistema passou a contar corpcaade direcionamento das mensagens:
a) para o Portal, as solicitacfes de informacdesckrecimentos; ou b) para a Ouvidoria, as
reclamacdes, sugestbes, elogios e denuncias. Empleroentacao, foi implantado, no inicio
de 2006, dink “Fale com a Ouvidoria’ na pagina da Fiocruz, perete&ndo em estudo na
CTIC, a proposta de estruturagcdo do banco de dadesy discutida em conjunto com a
questdo da Central de Atendimento (FUNDACAO OSWALDBUZ, 2005d, p. 9-10 e
2005f, p. 6).

O processamento das demandas do cidad&o ou udadfiocruz é constituido de um
fluxo que se caracteriza pelo envio das mensageebidas pela Ouvidoria aos diretores das
unidades, para ciéncia e orientacdo do atendimguo®repassam para as areas responsaveis
ou as responde pessoalmente. O papel da Ouvidessenfluxo € o de acompanhar a
manifestagdo até a solugéo final, monitorar osqwae resposta e deixar o cidaddo-usuério
informado do andamento da demanda.

A Ouvidoria da Fiocruz apresentou, desde o inigina importante atuagéo interna,
em acdes e projetos da Fiocruz como a participagégrupos de trabalhos para a elaboracao
do Cédigo de Etica Profissional dos TrabalhadoeeEidcruz e para estudar a criagdo de um
“Servico 0800" para a Fiocruz. Externamente, atjmio a outros 6rgdos buscando a
articulagdo com o movimento nacional das ouvidprgagm particular, com as ouvidorias
publicas como, a participacdo no Grupo de Trabdthdlinistério da Saude, em 2004, para
estudar proposta de reestruturacéo da Ouvidorial @erSUS e, consequentemente, a criacao
do sistema de ouvidorias no ambito da area da Sdédieo das trés esferas de governo.
Participou também, da criagdo da ANOP, em 2005jasenOuvidor da Fiocruz membro do
Conselho Deliberativo dessa Associacao.

A avaliacdo de suas atividades segue as normdskstialas para todas as unidades
técnicas do complexo Fiocruz, que busca o ajustadlefjuacdo do planejamento anual
institucional, o qual serve de base também paralaulo da GDACT, como instrumento
norteador para os gestores e a continua revis@lamagao desse planejamento aos novos

cenarios. O monitoramento do grau de satisfacaocatdaos-usuario da Fiocruz e das
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unidades esta previsto para iniciar em 2007, dadadificuldades enfrentadas em 2006 de
estruturacéo de sistema informatizado.

Embora criada para atender as demandas exclusitaragternas, a Ouvidoria da
Fiocruz, desde o inicio de suas atividades, registliversas demandas especificas dos
trabalhadores do quadro de pessoal da Fiocruzasile uma Ouvidoria Interna, conforme
consta em relatério da prépria Ouvidoria, atestanon

[...] diversas manifestacbes recebidas pela Oueddioram dos
trabalhadores da Fiocruz. O inicio do funcionameni® Ouvidoria
possibilitou a identificacdo de demandas interraaa @s quais ndo existem
atualmente canais adequados. Embora a Fiocruz niiapae varias
instancias para lidar com problemas de diversas tgpresentados por seus
trabalhadores, parece haver lacunas quanto a rdedide problemas e
conflitos surgidos no interior das unidades. Estkas, parece ser o
diagnéstico do Congresso Interno, que deliberow pelacdo de uma
Ouvidoria Interna. (FUNDACAO OSWALDO CRUZ, 2005dy.[.4).

A caracterizacdo dessas demandas é importantegisaussao sobre a implantacéo
da Ouvidoria Interna na Instituicdo. Dessa mangiracedeu-se a um levantamento das
demandas, internas e externas, que chegaram a dbavido periodo de doze meses,
compreendido entre julho de 2005 a junho de 20@&pcme apresentado nas tabelas de 1 a 3

e gréaficos de 2 a 5, abaixo:

TABELA 1 - Demandas externas e internas, por natu(gl/2005 a jun/2006)

Natureza da Recebids¢ TOTAL
demande externa | interna
Denuncia 84 8 92
Elogio 41 1 42
Reclamacéo 290 35 325
Sugestao 117 15 132
TOTAL 532 59 591

Fonte: Elaboracao propria, com base nos dados dia@ia/Fiocruz.

GRAFICO 2 - Demandas externas e internas, por ezaujul/2005 a jun/2006)
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Nota-se que, do total de ocorréncias registrada®uadoria da Fiocruz no periodo
em questdo, 10% sdo manifestagbes do publico mté&rrdestas, quase 60% se referem a
registros de reclamacdes, conforme observado nald ale no Gréfico 2.

As manifestacdes dos trabalhadores registradasimad@ia da Fiocruz associadas as
discussbes do V CI/2005 que culminaram com a apéwvaa proposta de criacdo de uma
Ouvidoria Interna, sinalizam para a existéncia dmahdas internas latentes e reprimidas.
Para estas demandas, deverdo ter atencdo e tradaprérativo, baseado no sentido de
orientar o cidadao-trabalhador para esgotar ashpiadades de solucéo atraves das instancias
organizacionais disponiveis na Fiocruz, e no serttm esclarecimento quanto a real natureza
dos trabalhos de uma Ouvidoria Interna. Dessa foandrabalhadores poderdo encaminhar
corretamente as suas demandas e obter respostestatecia mais adequada para a solucao,
ficando o Canal para atencao das questdes queamhetnte ja foram tratadas pelas instancias
organizacionais e para as quais ndo obtiveram sespeatisfatorias.

Atuando de forma pré-ativa, nesse papel pedagdpaera minimizar as demandas e
as insatisfacdes e iniciar suas atividades tratand®s especificamente das questbes de

natureza tipicamente, de Ouvidoria Interna.

TABELA 2 - Demandas internas, por més e por natu(g#/2005 a jun/2006)

Natureza 2005 2006 Total
jul | ago | set| out | nov | dez|jan | fev | mar | abr | mai | jun
Denuncia 1/ 1 0o O 0 O 0 q 4 » 0 8
Elogio o o 0] O 0 of O O 0 0 q 1 1
Reclamacao a 3 4 1 (¢ ( 3 [ % 6 5 4 35
Sugestéo 6 1 O O 1 @ D D 3 2 0 (215
Total 7151411 7 0] 3] 1 5| 12 71 7 59

Fonte: Elaboracao prépria, com base nos dados da®ia da Fiocruz.

GRAFICO 3 - Demandas internas, por més e por redujal/2005 a jun/2006)
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Pode-se observar na Tabela 2 e no Gréfico 3 quenesss de abril a junho de 2006
houve um relativo aumento da demanda que ocorregcjgalmente, em funcéo da realizacéo

do Concurso Publico, aprovado para contratacaoQf¥ hovos cargos na Fiocruz.
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A Ouvidoria Interna deve participar, pro-ativamerde comités e comissées ou de
decisbes que envolvam os trabalhadores, seusssésre relagdes de trabalho, e que possam
vir a se transformar em manifestacdo, visando nim@mas futuras demandas, como
participar da comissdo de elaboracdo do editabdowso publico, item que geralmente leva

a uma consideravel quantidade de manifestacéabalivador.

GRAFICO 4 - Areas mais demandadas (jul/2005 a ROGP
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Fonte: Elaboracéo propria, dmse nos dados da Ouvidoria da Fiocruz.

Das demandas enviadas (Grafico 4), tipicas de Oudsidinterna, quase 60%
englobam os servicos prestados pela Direh (29%ngcipalmente, aqueles referentes ao
Concurso Publico, e pela Dirac (29%), relacionaalns 6nibus, que atendem ao Campus, a
sinalizacdo e ao estacionamento, dentre outrogzeenCom uma meédia, aproximadamente,
de 8 (oito) dias utilizados para resposta a essafestacoes.

As demandas registradas na Ouvidoria da Fiocruresob servicos prestados pela
Direh demonstram a incoeréncia da vinculacdo dadoua Interna a essa Diretoria, como
vinha sendo sinaliza por uma linha de pensametéonia. Este fato caracteriza que a Direh é
alvo das insatisfacbes dos trabalhadores e, portandto tem a isencdo necessaria para

intermediar a solucéo para esse tipo de manifestaca

TABELA 3 - Demandas internas, por formas/meios @aifestacao (jul/2005 a jun/2006).

Referéncia Forma/meio TOTAL
Correio eletronico Telefone Carta Pessoalmente
Demandas 51 1 1 6 59

Fonte: Elaboragédo propria, com base nos dados da@ia da Fiocruz

GRAFICO 5 - Demandas internas, meios utilizadog0§ua jun/06)
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Fonte: Elaboracéo propria, com basedados da Ouvidoria da Fiocruz.
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Constata-se que a forma de acesso a Ouvidoria utilzgada € o correio eletrénico
gue absorve 86% dos registros (Tabela 3 e Grafjce, mssociado-se o fato da Fiocruz
possuir hoje, em seu quadro, um quantitativo cendictl de trabalhadores que nédo tém
acesso aos computadores e aos meios eletronicosinatiza a necessidade de diversificacao
de meios de acesso ao Canal para facilitar e amglimiversalizacdo dessa possibilidade
para o conjunto de trabalhadores da Instituicam&deforem ampliados os meios de acesso,
os dados passam a ser representativos de apenseguranto do conjunto de trabalhadores,
daqueles que tém acesso ao computador e aos rHetrogieos.

Pode-se depreender pelos dados apresentados mp&aatacdo da Ouvidoria Interna,
além de vir a possibilitar a Ouvidoria da Fiocruzse dedicar exclusiva a atencdo das
demandas registradas pelo publico externo, iragooggnar o foco nos trabalhadores dentro
da gestéo do trabalho no ambito da Instituiciodémandas do publico interno precisam de
tratamento especifico, tanto em funcdo do seulgdditrabalhador) quanto em funcéo da
natureza dessa demanda, que sofre influéncia dacBwia Profissional Adhocratica,

configuracdo assumida pela Fiocruz.

43.1.2
Diretoria de Recursos Humanos.

A Diretoria de Recursos Humanos (Direh) funcionasd 1992, como Unidade
Técnico-Administrativa da estrutura organizaciodal Fiocruz, e tem a missdo de “gerar
subsidios para a elaboracdo das politicas de gadstiecursos humanos/pessoas da Fiocruz,
coordenar e executar acdes integradas da areatie@paardo processo de formulacdo da
politica de gestao do trabalho, no contexto natide&alde e C&T".

Em sua estrutura organizacional existe a Secaofdarlacdo de Recursos Humanos
que tem, dentre outras atividades, a responsaiidida atender ou redirecionar, internamente,
as demandas enviadas pela equipe do Portal/CiICt@eAmndas enviadas pela Ouvidoria da
Fiocruz séo recebidas pela Diretoria, que respondedireciona as mensagens.

Na Direh ndo existem estruturas préprias para laten as manifestacdes trazidas
pelos trabalhadores, tanto de solicitacbes denrdgbes e esclarecimentos (relacionadas aos
itens de contracheque, salario, concurso publiemtrd outros), quanto de reclamacdes,
sugestdes, elogios e dendncias (procedimento rgtess ndo contemplado internamente,

algum problema identificado no processo de trabalgum direito negado pelas instancias
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organizacionais, desrespeito profissional no ateedio interno, problemas nas relagtes
interpessoais, dentre outros), relacionadas aotaméitrabalho.

Excluindo-se os casos que séo tratados atravésdesgos administrativos previstos
em normas internas especificas, e na legislacam eoLei n°. 8.112, relacionadas a obtencao
dos diversos direitos e beneficios concedidos fe@uerno ao servidor publico ou casos
disciplinares e de sindicancia, os trabalhadoresnfiaconsultas diretamente aos profissionais
que trabalham nas diversas areas dessa Diretoeagl@p tratamento as manifestacfes, sem
que exista o correspondente registro.

Assim, a Diretoria ndo possui um sistema gerermigd possibilite o atendimento
organizado das solicitacdes ou das manifestac@esifisas do servidor, com a respectiva
distribuicdo e controle interno, e o consequenteagkequado, pela linha intermediaria, dessas
informacfes nas tomadas de decisdes estratégicasedae para o trabalho em recursos
humanos. O que traz também, dificuldades na pdigsitté de uma visdo sistémica dos
problemas da Diretoria e do complexo Fiocruz e,seqiiente perda na oportunidade de
melhoria na medida em que essas questdes deveelamissutidas internamente para a

construcao de solucdes mais adequadas.

4.3.2
Relacionada a Fiocruz: Associacao dos Servidores da Fiocruz.

A Associacdo dos Servidores da Fiocruz (Asfoc)adai ha quase 30 anos, com
personalidade juridica de direito privado, sem futsativos atua, principalmente, na defesa
dos direitos dos associados.

Internamente, dentre outras atuacfes, defendetigaglique protejam a saude do
trabalhador e ambientes e condicfes saudaveisballio”, e participa das macro-decisdes
institucionais (ASSOCIACAO DOS SERVIDORES DA FIOCRU2007), como membro
das estruturas colegiadas de decisdes existentematizlo de gestdo democratica e
participativa da Fiocruz, com direito a voto.

Externamente, atua em acfes judiciais coletivasmemesas de negociacdes, entre
outras formas de representar os interesses dontorge trabalhadores da Fiocruz.

Através de levantamento realizado, foi relatadgist@&ncia de demanda individual, de
natureza de uma Ouvidoria Interna, para a qualexd&te uma forma de registro e nem

procedimentos definidos de atencéo, o que foi ooafilo na entrevista.
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Héa algum tempo atras, e durante um curto perioderdeo, a Asfoc teve um grupo
de assistentes sociais que, dentre outras atiedaadissionais, atendia as reclamacdes e
reivindicacdes dos trabalhadores de insatisfac@éxionadas aos procedimentos ou as
respostas obtidas da Fiocruz, por esta ndo terinst@ncia apropriada para atender a essa
demanda e para solucionar o conflito.

Hoje, ndo existe mais esse grupo na Asfoc, e &@beaas demandas individuais que
chegam a Associacao esta muito mais relacionagaréibde quem as acolhe.

A criacdo da Ouvidoria Interna vem em complementmadelo de gestdo da Fiocruz,
de atencédo pontual e particularizada das demandsdrdbalhadores e como mais uma
instancia de recursos disponivel. Assim, esta Quidndo pode vir a ocupar o papel do
sindicato nem de outra instancia estrutural, jateue um papel bem definido como canal e
nao pode ocupar espaco deixado por outras instarapanas através de sua integracdo com
as demais instancias ou através dos seus relat@nas informaces que podem levar a
identificacdo de pontos criticos e falhas organarais para que as cupulas estratégicas das
unidades técnicas ou da Fiocruz possam tomar asddecadequadas para as solucdes das

guestbes e implementa-las.

4.4
Analise das entrevistas.

Todos os entrevistados gerenciam demandas doshmdbees e atuam em Ouvidoria
ou ja tiveram contato com os conceitos que envolgg@anal, em fungdo da participam em
instancias de discusséo sobre o tema.

No sentido de preservar a identidade dos entreldsfaoptou-se pela nominacao

destes como: Alfa, Beta e Gama.

4.4.1
Principais aspectos abordados nas entrevistas.

a) Quanto ao papel da Ouvidoria no Brasil e o msgp da Ouvidoria Interna nas
organizacoes brasileiras

No Brasil, como relatado no Capitulo 2, o institdeoOuvidoria é relativamente novo,

com inicio na década de 80, e vem se desenvolverdmnentando o seu quantitativo, tanto
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junto as empresas privadas quanto junto aos divedsgdos do servico publico. Esse
desenvolvimento ocorreu diferentemente da maioos @utros paises, e ainda, do padréao
escandinavo.

No servico publico, na tentativa de harmonizar tegrar as ouvidorias criadas nos
diversos 6érgdos, mas recentemente a Ouvidorisgatd@com o Alfa:

[...] se transformando em politica de governo, @ugriagdo da Ouvidoria-

Geral da Unido (OGU), que trabalha em parceria essas ouvidorias

publicas que estdo sendo criadas, cujo principgklp@ difundir esse

Instituto pelos diversos niveis do governo atral@gromocao de eventos e
de seminarios [...]. Porém, ndo existe relagdaibersinacdo, cada uma tem
a sua autonomia, dando apenas recomendacdes ddssgds.] ainda é

muito incipiente a Ouvidoria no Brasil, precisatédecer essa idéia e de
muito trabalho nesse sentido, como a capacitac&o paofissionais de

ouvidoria e dos ouvidores em especial.

Ainda € mais recente, a criacdo de ouvidoriasnakenos 6rgaos do servico publico.
A qual vem sendo instituida, na sua maioria, conatgsram canal de comunicacao, além da
Externa, ou dentro de uma Ouvidoria Unica, conjagaoim a Ouvidoria Externa. Porém,
ainda & muito incipiente

Uma importante experiéncia no servico publico foriacdo da Ouvidoria do Servidor
para os usuarios do SIAPE, em 28/10/2003, dispaala pela Secretaria de Recursos
Humanos do MPOG, que segundo Beta:

[...] se transformou num “balcdo de informacdestes perguntas sobre
pagamento e emissdo de contracheque, sendo saddilizogo em seguida,
passou a estar muito relacionada com as questifiizadas dos conflitos e
a melhoria da qualidade do trabalho, ocorridas deradministracao central,
e para que as partes pudessem, com autonomia\sda® na tentativa do
encaminhamento de alguma solucdo. Processo que ume grande
resisténcia por parte das instituicbes que acrethitando ser o ‘Férum de
RH’ 0 mais apropriado para discutir 0 assunto mptam, na preocupacéo
com o estimulo e a possibilidade de provocar asaddes de queixas.

b) Ouvidoria Interna: origem da proposta.

Dentre as caracteristicas da Fiocruz destaca-sedelode gestdo democratica e
processo participativo, como relatado no Capitulde3envolvido e consolidado ao longo dos
altimos dezenove anos. Segundo Gama: “de algunmaafoas decisGes colegiadas, trazem
uma permeabilidade interna maior e, somada a ateréom a sociedade nas vérias agdes
finalisticas, teoricamente, permitem a presengadaxterna na conducao da Instituicao”.

Em complementacdo a esse modelo, nos ultimos cssugénternos foram aprovadas

as propostas de criagdo do Conselho Superior fanteroficial com a sociedade) e da
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Ouvidoria Interna (instancia especifica de aterggionanifestacdes do publico interno) que
nado foram implementadas até o momento na Instduica

Gama lembra que, embora a Ouvidoria Interna temd@ aprovada no V ClI, as
discussbes para a sua criagcdo se iniciaram poiidoca® IV Cl quando ocorreu uma
discusséo sobre a criacdo de Ouvidoria, e que “emd®argumentacdes nos debates tenham
sido um somatorio da necessidade de ausculta ente@uvidoria Interna, e de ausculta
externa — Ouvidoria Externa, o Congresso [IV] cualoui com a deliberacdo da criacdo de
uma Ouvidoria de carater externo, que ja foi imiada’.

Beta, que também participou das discussdes nosdngressos, acredita ndo existir
conflito para que a Ouvidoria assuma o formatoajreaelata que:

Como delegado, por ocasido da institucionalizagd®@uavidoria da Fiocruz,
em 2004, teve entendimento inicial de que estamavando esse canal para
atender ndo sé o publico externo, mas o publicarniet também, uma vez
gue existia a demanda interna apresentada noshimaldaquele IV Cl, que
deliberou sobre a aprovagdo desse canal, cons@md@elatorio Final.
Achou estranha, também como delegado, a volta seusbdo sobre o
assunto por ocasidao deste ultimo CI [V], culminagdm a aprovacao da
Ouvidoria Interna, e teve a sensacdo de estar adovalgo que ja havia
sido discutido e aprovado no Cl anterior.

Gama lembra, ainda, em relacéo a aprovacao da @iavidterna, que:

Na Plenéria Extraordinaria do V Cl, avancou um poonais essa definicdo
para estabelecer que o formato, estrutura orgdoimlc sera 0 mesmo
adotado para a Ouvidoria Externa, diferentementprdposta que é mais
aceita dentro do Ministério do Planejamento, dasidowias internas
funcionarem dentro das éareas de recursos humangsomnizacoes
publicas.

Beta, referindo-se a inclusdo da Ouvidoria Interacestrutura de Recursos Humanos,
acredita “nao ser possivel essa subordinacdo eandRDIGT, dando mais liberdade a Direh
que pode ser alvo da propria Ouvidoria. Assim, téin l6gica essa subordinacdo que €
inclusive incoerente, isto é, controlar o 6rgdo opestara recebendo as queixas dos
trabalhadores cujo alvo podera ser a propria Direh”

c) Ouvidoria Interna: os conceitos basicos (resploitidade social, cidadania, democracia,
transparéncia, participacédo e acesso universal)imexfaces com a Ouvidoria Externa diante
dos respectivos publicos.

Em relacdo aos conceitos de responsabilidade socidhdania, democracia,
transparéncia, participacdo e acesso universalsapscos publicos, como base para o
Instituto de Ouvidoria, nas esferas, externas ernas, e diante das especificidades de cada
um dos respectivos publicos, cidadao-usuario cadéds-trabalhadores, Gama entende que a
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Instituicdo “tem estruturas que atendem a algussedevalores que outras organizagdes nao
tém. Algumas organizagbes que néo trabalham coatial precisam montar programas ou
estabelecer estratégias para, também, terem o oongso social. [...] e essa caracteristica
[da Fiocruz] se constitui num grande diferencial’.

Sobre este aspecto, Beta comentou que “esses toenastdo imbricados e a
Ouvidoria contribui para a efetivacao de cada ulasdeo ambito institucional, na medida em
que possibilita a participacao do trabalhador, mardo-lhe o direito de opinar e ter voz”.

Em relacdo aos conceitos de democracia e partémpddeta e Gama acham que a
Ouvidoria ndo pode substituir as instancias estigunstituidas dentro do modelo de gestéo
da Fiocruz. Beta acrescenta que este Canal “coreplane deve contribuir”.

Ainda, em relacdo a esses conceitos, especificenpamts a ausculta interna, Gama
nao vé “a Ouvidoria como o principal canal, numgoocacao que tem mecanismos de eleicdo
de representantes, conselhos colegiados de delimera processos como o Congresso
Interno, que ndo existem em outras estruturastieeegses mecanismos do modelo de gestéao
da Fiocruz “possibilitam ao servidor o exerciciosge papel cidaddo e o encaminhamento de
suas demandas. Se estivéssemos falando de um#&agganque nao tivesse essas estruturas,
a participacdo poderia ser através da Ouvidorernat. Mas, em relacdo a ausculta externa,
acredita ter “interfaces muito mais solidas ligadasdemocracia e participacdo pelo
envolvimento da Fiocruz no SUS”.

Para Gama, dentre os conceitos citados, 0 de aeérspa:

E aquele para o qual a Ouvidoria vai contribuir smad ambito interno.
Porque sendo um canal a mais de encaminhamentoed&gs internas, vai
suprir e aumentar o nivel de transparéncia hogente, pois quando se tem
uma estrutura de poder, tende a haver diversosudiogl para uma
informacéo, queixa ou um questionamento surgit.BExternamente, [...] A
Ouvidoria seria um canal privilegiado para a deraamdis individualizada
e, também, para dar maior transparéncia, porqueeseariamente, a
producdo e divulgacdo de informacao site revistas e outras formas de
divulgacéo, que sdo produzidas de dentro paraf@@yao prover todas as
informacdes que o cidaddo quer da Instituicéo.

Alfa lembra a importancia dos relatérios da Ouviaona contribuicdo para a
transparéncia no Servi¢o Publico citando a exiséohe:

Relatérios anuais que estdo disponiveis no Partalpagina da Fiocruz,
embora para um publico restrito de acesso a Irttemas o relatorio é

publico. Também, sdo enviadas cépias para outraglaias e outros

orgaos publicos. Através do qual sdo divulgadogyrda forma adequada e
com clareza, o trabalho da Ouvidoria e, de uma dopropositiva e

construtiva, os problemas que ainda existem nauroc
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Alfa e Beta consideram que existem dificuldadesespecial na Fiocruz, em relagcéo
a garantia do acesso ao Instituto de Ouvidoriaa pgue venha a contribuir para a
universalidade do servico publico. Alfa acrescejpte

As ouvidorias, em particular a Ouvidoria da Fio¢rtém que fazer um
esforco para se tornarem acessiveis aos difergipes de publico. A
Instituicdo tem diferentes publicos como interloces que vao tratar de
assunto referente a pesquisa, que sao diferensegntwlocutores de um
hospital (IFF), que séo diferentes dos interlo@godo Museu da Vida
(COC) e assim por diante. Cada interlocutor tem sspecificidade e
particularidade que lhe é peculiar e esses cidat&osperfis diferentes,
como os pacientes do posto de salde da ENSP quejaimaia, sdo
moradores da periferia da Fiocruz e, em geral t@oacesso a Internet ou
e-mail, e teriam que usar outros meios, como caitdia presencial ou
telefone, uma vez que a Fiocruz ainda ndo temviceeD800’. Os meios de
acesso atualmente existentes ndo estimulam a dandasdes pacientes que
ndo tém condi¢cbes financeiras para uma ligacdofotet® ou o
deslocamento até a Ouvidoria.

Alfa cita, ainda, a importancia das ouvidorias drgpilizarem meios acessiveis a
todos os cidadaos, como a instalacdo de uma lelaBbnica “0800” ou ainda, dependendo
das caracteristicas da unidade, como distanciape dio servico prestado, ter uma
representacao local diaria ou com programacéao sarmpesviamente divulgada.

Beta, referindo-se ao publico interno, acha queeciparia criar formas mais
acessiveis a Ouvidoria e que o0 acesso do trabalfesde facilitado. A forma hoje disponivel
€ a Internet ou e-mail, o que ndo universalizaralcpara o conjunto de trabalhadores pois

nem todos tém acesso a essa tecnologia’.

d) Diversas instancias de atencdo a demanda daltteator: papéis e interfaces com a
Ouvidoria Interna — analise do fluxo dessa atencéo.

Analisando-se o papel das instancias de atencd@teraandas dos trabalhadores na
Fiocruz e a existéncia dos respectivos fluxos, bemo, as possiveis interfaces dessas com
uma Ouvidoria Interna, em especial as instanciegaes, como a area de Recursos Humanos
e Auditoria, para Alfa e Beta, os fluxos de atengdassas demandas ndo estéao claros, o que
foi constatado na Ouvidoria da Fiocruz, criada gdemder o publico externo, onde foram
registradas demandas tipicas de Ouvidoria Inteesaencurto periodo de existéncia, cujos
dados estdo apresentados no Capitulo 4.

Alfa acrescenta que: “existe muita confuséo aimdaesisso [0 fluxo]” e complementa
dizendo que “as pessoas ndo sabem para onde ge diro que fazer [...]. As pessoas
procuram a Ouvidoria [da Fiocruz] sem saber exatéenende procurar, e o trabalho da atual
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Ouvidoria (educativo) tem sido o de orientar 0 deda@te quanto a instancia correta a
recorrer’.
Beta complementa dizendo que:

Também, ndo estdo claros os papéis, as atribugcésgluxos de trabalho de
todas as instancias criadas na Fiocruz tanto parai@ia dos trabalhadores
(publico interno) quanto para o publico externo.itisi pessoas perguntam:
gual a funcdo do CD?; qual o papel do Congressofiaka atribuicdo do

Conselho Superior?. Embora, considere um avang@sti@ democrética e
participativa.

Gama, ao se referir as instancias do modelo démest Fiocruz, acredita que “cada
uma dessas areas [da estrutura vertical] tém pdiféisntes. [...] tém que ser permedaveis. Se
nao sao capazes de resolver isso [demanda], téntueas coletivas de gestdo que, também,
tém autonomia, permeabilidade e a presenca, ineludios diversos atores para resolver’.
Complementando diz: “a Ouvidoria Interna deve fanar como um canal a mais para que
nao figuem tamponados os problemas por venturteaxes”.

Alfa, em relacdo a atencao da demanda do trabalhamltsidera que:

N&o existe na Fiocruz, aparentemente, uma inst@aceaescoar esse tipo de
demanda. Existem sim, varias instancias democsativas para tratar de
assuntos relacionados a questbes mais gerais,telesses coletivos do
corpo de trabalhadores, mas ndo dos interessegitgliindividuais. Nao
consegue ver o Conselho Deliberativo das unidadganto de assédio
moral ou qualquer problema de natureza pessoal.

Em relacdo, especificamente, as estruturas vesticamo a Direh, Alfa considera que
“a politica de RH, no sentidato sensunao é bem definida e, como consequéncias, muitas
das demandas de carater de Ouvidoria Interna acadato direcionadas para o setor de RH
sendo parte do problema, e nestes casos nao tsengao necessaria para tratar dessas
questbes e fazer a mediacdo. E preciso ter umanagiat com mais isencdo, fora dessa
politica”.

Assim, também Beta, tomando a area de RH como dgengmsidera que “nao existe
clareza no seu papel nas unidades e na sua l@éaipas diversas estruturas organizacionais.
[...] ndo existe um consenso de qual é o papelateic® de Recursos Humanos dentro de
cada uma das unidades”.

Alfa, referindo-se a Asfoc, lembra que “também téin esse papel [de instancia para
escoar as demandas individuais dos trabalhadasts, voltada para assuntos coletivos de
interesse do conjunto de trabalhadores”.

Gama, referindo-se a Associacdo como represerdartenjunto de trabalhadores e a

relacdo que mantém com a Fiocruz, lembra“guem ente [Associagao] externo as estruturas
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[da Fiocruz] com funcéo e papéis proprios, da glesk cobrar o bom funcionamento e néo

viver do mau funcionamento dessa’, e ainda acréscen

que:

Como néo existe Ouvidoria Interna, a Asfoc acalma@enuito requisitada
para dar informagdes ou resolver problemas queat@s deveria ser capaz
de atender. Recebe muita demanda porque as irastéaeiInstituicio nao
estdo funcionando, ou ndo dao acesso suficientdoamacdo ou, ainda,
porque a credibilidade e confianga na Associagdd rsdiores que na
organizacdo. Os trabalhadores procuram a orgamizggia obterem
algumas informacfes que esta tem que dar e ndeqoer® ou ndo ficam
satisfeitos com a informacado obtida, entdo procuaafssociacdo. A qual
ndo interessa ficar se nutrindo disso. A associdedobastante funcéo e
papel a desempenhar, de iniciativa sindical, n&ciga ficar substituindo a
organizacdo em seu papel junto ao trabalhadorrebga a Asfoc que a
organizacao funcione bem.

De acordo com Beta, e ratificando o que foi apreskenno Capitulo 4, acrescenta

A Direh precisa de uma Central de Atendimento awi&er, especifica e
com local unico para atendimento, disponibilizaedoail, telefone e outros
meios, para que os trabalhadores possam encansistsaras demandas de
solicitacdes de informacdes, de esclarecimentas @decdes relacionadas
aos itens do contracheque, edital de concurso qujbtilano de carreira,
dentre muitos outros exemplos. Dessa forma, podedazir as demandas
feitas, diretamente, a cada um dos profissionai®idetoria, inclusive a
propria Diretora. Assim, essas demandas passariaer ratadas de uma
forma mais organizada, possibilitando o gerenciagmndasse material como
fonte importante de informagBes para as decisbeengais. Ainda,
possibilitaria a padronizacéo das respostas as@gsesomuns e repetitivas,
trazendo agilidade no atendimento e tratamentdiigtia aos trabalhadores.

Alfa acredita que com a criacado da Ouvidoria lraema Fiocruz, paralelamente, “ha

necessidade da criagdo de um Comité de Etica psrdrabalhadores, 6rgdo por lei

responsavel por estabelecer as puni¢cfes paraas casno assédio. Este Comité tem o papel

de dar suporte as atividades de Ouvidoria Intevedficando as denuncias que envolvem

trabalhadores e indicando a punicdo pertinente”’. felacdo ao fluxo da demanda do

trabalhador, para que venha a existir uma melhompeeensao do tramite, acredita que “a

formalizagcdo de procedimentos, através de normemas sobre o assunto, seria bem vinda,

porém, o trabalho mais dificil seria o de transfagdo cultural e o de educacéo

[principalmente, para onde enviar e como procedesgr realizado no préprio trabalho, no

desenvolvimento das tarefas”.

e) Integracdo e articulagdo: fatores de eficiéneferacia e efetividade das respostas aos
trabalhadores, garantidos através de uma Ouvitlagena.
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Todos os entrevistados consideram os fatores démfia, eficacia e efetividade
importantes no sucesso da atencdo a demanda doopibérno. Alfa justifica a importancia
desses fatores para a Ouvidoria Interna:

Porque € uma pratica, ndo s6 no servico publics, enageral, aqueles que
detém um maior conhecimento do funcionamento daanzgcdo
conseguem ajudar com mais rapidez os outros, ecaaia com mais
agilidade, e se transformar num poélo de referénsidtucional [...] como no
caso do concurso publico, uma pessoa liga pedeinfimanacao, quando
liga novamente ja é outra a responder. Acaba ni&tiredo referéncia para a
resolucdo das questbes e fica truncada a informae@ebida pelo
demandante. Nao ha homogeneidade nem procedimestedselecidos para
isso. [...] Acabam procurando as pessoas por afileide ndo as mais
indicadas para a solucdo de seus problemas de fomofigsional. [...] A
institucionalizacdo de uma Ouvidoria Interna seriportante e daria conta
desse papel, de articulacdo e integracdo das desatud trabalhadores,
pois teria a oportunidade de arrumar a demanda dnsgasse. [...]
Importante a existéncia de um 6érgdo que canaligasedemandas, como a
Ouvidoria Interna, que pode ajudar muito, principetite, no processo
educativo e na sistematizacdo de solugdo paraatdepras, [...]. Porém,
sozinha néo resolve tudo, precisa ser conversamwneatizado para que as
solugBes sejam implementadas.

Beta considera que a Ouvidoria Interna pode cantripara facilitar a ocorréncia
desses fatores e na inducdo da melhoria das iresate Fiocruz:

Atuaria como faciltadora da padronizagdo de redsgos e,
conseguentemente, do tratamento igualitario. ymp vez que as pessoas
deixam de ser atendidas preferencialmente ou @isiente e de terem suas
guestdes tratadas diferentemente, por um servigggoo um amigo, 0 que
nao pode acontecer. Com a possibilidade de intégra@rticulacdo entre as
instancias, passam a ter suas questbes tratadaserencigdas
profissionalmente e dentro dos mesmos critérioorenas para questdes
iguais, de uma forma mais padronizada. [...] coamobém, na inducdo para
gue as instancias atuem melhor e cumpram os sqésspg..] qualquer
instancia pode ter a oportunidade de corrigir alguotedimento interno a
partir da demanda recebida através desse Canalpautia da sinalizacao
feita por este.

Gama considera também esses fatores importanteémPaonsidera que “ndo
necessariamente” se garantiriam esses fatoreséatidav institucionalizacdo da Ouvidoria
Interna, e porque na verdade nao €, esse canapeémdavel, mas como um aprimoramento

do modelo de gestao da Fiocruz, que ndo dé costasienanifestacoes.

Esta sendo criada e existe porque as estruturaderdm conta até hoje. E
sintoma, uma febre. A estrutura vertical, de chedi@ comando, mais as
estruturas ascendentes de composicdo de consajasgres e outros
poderiam dar conta. A demanda expressa nos Ultiamms por uma
Ouvidoria é sinal de que essas estruturas aténdojéém dado conta e ha a
demanda de mais um canal. Nao € que fosse indisgares criacdo de uma
Ouvidoria Interna, pois se tudo funcionasse muimnbesse canal seria
muito pouco procurado e iria morrer de inanicd@ Eléia é essa. Uma
estrutura com muita permeabilidade, transparénoia, gestdo participativa
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e democratica exercida em sua plenitude, mataatecéio uma Ouvidoria
Interna. Dentro da logica de sobreviver e de seodegzir, uma estrutura de
Ouvidoria teria pouquissimo trabalho se a inst&aifuncionasse bem.
Tantos anos com muita demanda, é porque esse matelgestdo

democratica e participativo ainda ndo deu contiude, por isso existe uma

demanda por novos canais

f) Resisténcias a criacdo da Ouvidoria Interna

As resisténcias identificadas nas entrevi

que possam ajuda-loracaprise.

stas egif@sentadas no Quadro 6.

QUADRO 6 - ArgumentacbBes favoraveis e desfavorayessisténcias) a criagdo da

Ouvidoria Interna.

FAVORAVEL

DESFAVORAVEL (RESISTENCIAS)

E um risco verdadeiro, que pode ser neutralizado of
papel educativo que a Ouvidoria Interna tem junto
demandante e ao demandado, dando-lhe tratar
cuidadoso para ndo problematizar as questdes,
inviabilizar o Canal.

Medo da banalizacdo da reclamacéo e de q
tebalhadores venham a recorrer a Ouvid
neeona por qualquer motivo, problematizar
esgrassivamente as questdes facilmente resol
no &mbito local.

le os
oria
do
vidas

A Asfoc e os conselhos tém fungfes diferentes dadotia
Interna onde s&o acolhidas questdes mais delicaplees
envolvem individuos (apresentam necessidades ta®,
privacidade e sigilo) e ndo o coletivo (questfesaig
relacionadas a missao institucional), as quais &eHl
também ndo resolveria, pois podem ser alvo da ddsman

Acham que a Fiocruz possui instancias, verti
e colegiadas, suficientes e adequadas
cdeveriam ser permedaveis as demandas de qu
ce  ao atendimento de reivindicacbes
Dirabalhadores.

cais
que
eixas
dos

A Ouvidoria Interna resolveria as queixas e dema
bom funcionamento e permeabilidade das insta
existentes, tais como, servicos de recursos humdase
unidades, a Direh, dentre outras.

A Ouvidoria Interna individualiza as questd
gasndo uma série de problemas de
sfuncionamento organizacional é do intere
coletivo e estrutural. Assim, estaria esvazian
componente coletivo e estrutural, ndo requerg
uma resposta estrutural de mudanca, virg
problema e resposta, individuais.

A ouvidoria teria o papel mediador e as instanc@dsgiadas
como espagos apropriados para dar tratamento &
questdes.

As questbes levadas a Ouvidoria Interna se
@sdéarias da organizacdo dos trabalhadores d
da Instituicdo, surgidas do individual que,

semelhanca a outras, tornam-se de inter
coletivo.

A Ouvidoria Interna tem sentido como um canal asnpairg
o trabalhador, inclusive individual, enquanto astdncias
verticais ou colegiadas, ndo funcionam de formanpével,
demonstrado pela existéncia da demanda apreseitada
o IV Congresso, e estaria ampliando a permeabd#ida

capilaridade do modelo de gestdo da Fiocruz. Ta

preserva o papel do sindicato (interesses corposjtique
ird cobrar o bom funcionamento das instancias,usieé

bém

desse canal adicional.

es,

mau
sse
lo o
2ndo
ando

riam
ante
bor
esse

Fonte: Elaboracao propria, com base nas entrevistas

Beta diz que “desconhece a existéncia de qualgqeer de resisténcia em relacdo a

Ouvidoria Interna” e, como delegado no Congrestariio, acompanhou as discussoes:

Quando surgiu a demanda pela Ouvidoria Internareacppacao foi pela
criacdo de mais uma instancia na Fiocruz, e tinba spr criada pelo
andamento dos trabalhos no Congresso. Preocupoorsex possibilidade
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desse canal ter que ser criado na estrutura da,rque na sua avaliacdo
nao tem sentido. E, quando for implantada ou conegaa divulgacdo nao
sabe se surgirdo focos de resisténcias, pode savoguram, mas nao tem a
minima idéia.

De acordo com Alfa e Gama, existem resisténciasagao da Ouvidoria Interna.
Gama diz que as resisténcias existem “desde o idés debates para criacdo da Ouvidoria na
Fiocruz’ e que “existem algumas questdes aindaaatd”.

g) Ouvidoria Interna: possibilidade da geracdo efwacerbacédo de conflitos internos e da
retaliacdo pelo reclamado

De acordo com os entrevistados, a instituciongdizade uma Ouvidoria Interna pode
gerar e/ou exacerbar conflitos internos entre neafde e reclamado e ocorrerem casos de
retaliacdo pelo reclamado em relacéo ao reclanpamteecorrer a Ouvidoria Interna. Segundo
Beta, essa foi a razéo principal que o levou, cdelegado no Congresso Interno, a votar
contra a criagdo desse canal, e que “como conhede m Instituicdo [...] e 0s meandros
internos de cada unidade, departamento e cadaatédbor acha que com a criacdo da
Ouvidoria Interna viriam a tona as demandas repiaside questbes tamponadas até hoje, e
servidores iriam procura-la a partir da sua criacao

Quanto a retaliacdo ao reclamante, Beta acredigaaguinstancias constituidas no
modelo de gestdo democrética e participativa dar&zopossam estar ajudando a resolver
essa questao.

Pode ser que acontega apenas no inicio da instialczacdo da Ouvidoria
Interna e venha a se estabilizar depois. Como dgetgm a experiéncia de
uma organizacgao publica, no Rio de Janeiro, quel enm canal aberto para
gueixas, que gerou dezenas de processos sobresadivaspectos como,
desvio de verba, roubo, obras infundadas, entreagutque, por
conseqguéncia, gerou abertura de diversos procgssas, chefias, contra os
gueixosos. Isso no inicio de sua institucionalina¢@® dez anos, hoje isso
foi contornado e esta totalmente amenizado.

Beta acredita também que, para amenizar esseseprad)l deve ser realizado “um
trabalho intensivo de divulgacdo do papel e fundgddOuvidoria Interna, antes mesmo do
inicio de seu funcionamento, principalmente, odigcar, orientando o trabalhador no sentido
de esgotar as instancias instituidas na Fiocrua tmre a forma correta de buscar seus
interesses [...]. E, vai depender também, da aberda@mpregada pela Ouvidoria”.

Alfa acredita que “se for mal conduzida pode geoanflitos. A Ouvidoria Interna tem
gue saber como encaminhar as questfes, e ha dackssie que seja feito com muito
cuidado”.
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De acordo com Gama, “se criar a Ouvidoria Intewraa estrutura de poder, vocé tem
uma estrutura de poder paralelo como uma estraimaorrente de poder’, e acrescenta
ainda, a necessidade de:

Certa autonomia para nao ser submetida a presséssem que se manter
enquanto um canal. Em seus métodos ndo pode aosr@mimos e 0s
problemas ou expor reclamantes e reclamadosA.Cuvidoria Interna tem
o papel de permitir e facilitar a mediacéo dos litosf ndo quer dizer que
seja a mediadora dos conflitos, pois a estrutunacipal sim tem essa
funcdo, como os 6rgaos colegiados.

Atuando como facilitadora o tempo todo e as estastwerticais € que
deverdo ser consideradas na funcdo de mediacdocomfétos. Porém,
eventualmente, pode acontecer da estrutura veestal no pélo de conflito
e, nestes casos, a estrutura vertical imediatanseperior € que vai mediar
esse conflito. Esse Canal vai alimentar as inst8ncapazes de mediar o
conflito [...], que pode ser alimentado pelas imfacbes da Ouvidoria
Interna nessa mediacédo. Entdo, o papel da Ouviltiema nunca vai ser de
colocar gasolina no fogo, ndo deve ser de amor@xeuestbes também,
mas de permitir o fluxo delas, [...] facilitandonadiacéo.

h) Possiveis razbes para que o trabalhador ndoaec®uvidoria Interna

O medo de retaliacéo foi indicado por todos osesidtados como uma das possiveis
razdes para o trabalhador ndo recorrer a Ouvidoteana, o que, de certa forma, ja foi
apresentado acima. Outras razfes relacionadas :fonaao de ser punido e de se expor;
desconhecimento do canal e da existéncia dessibipdade; descrenca nesse canal e de que
possa ocorrer alguma modificacdo/transformacaornatea partir de sua demanda; e
desconfianca de quebra de hierarquia por partgekisres.

As estratégias sugeridas a serem utilizadas pestilmulo a manifestagdo foram: ter
forte apoio da Presidéncia da Fiocruz e dos pringigestores; dar ampla divulgagédo ao
Canal e incentivo para o uso do mesmo; fornecdarestmentos a todos sobre o seu papel;
fazer um trabalho de corpo-a-corpo; empregar achpacidade de convencimento, procurar
produzir efeitos que aumente a sua credibilidade,mpde ser conquistada através da garantia
do sigilo e da preservacao da qualidade das méagfiss e respostas; e oferecer visibilidade
e acessibilidade.

De acordo com Alfa:

O medo é mais facil de ser trabalhado pela Ouvadaterna. O Ouvidor, no
papel de intermediador, tem a possibilidade deiexplpara o usuério o
trabalho da Ouvidoria e que, dependendo da situpgéie optar pelo sigilo,
ndo sendo exposto, neste caso, a retaliacdo. Gascsalicite sigilo, a
Ouvidoria tem a obrigacdo de passar a manifestdgdorma mais discreta
possivel, e de alertar ao gestor de que qualgle, fprimeiro precisa ser

constatado o erro antes de se tomar uma medida.
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s

A questdo da descrenca é mais dificil de contoresta relacionada a
capacidade da Fiocruz de resolver o problema e s@mpre € possivel.
Alguns problemas sdo mais demorados em relac&obhutigidade, e outros

sd0 mesmo insollveis.

Se a predominancia da demanda for sobre questdasiris, a Ouvidoria

Interna vai acabar em descrédito. Para a resalatié precisa ter um forte e
claro apoio do Presidente da Fiocruz e dos priirgigastores. Com esse
apoio e a capacidade de convencimento pode resghaeide parte das
demandas.

Beta acredita que pelo “medo de se expor ao recar@uvidoria Interna e de sofrer
retaliacdo mais tarde e néo poder ser candidato eango ou nao ser indicado para alguma
atividade de seu interesse ou, ainda, de um pbssitrave em sua carreira, acaba guardando
para ele o problema. Talvez, seja uma questdo vidaolcom o tempo, adquirindo
credibilidade e um trabalho corpo-a-corpo”.

Assim, complementa que a penetracdo e grau deaogafi conquistados ao longo do
tempo, levariam a busca desse Canal por acreditaaesficacia como instrumento de defesa
de seus direitos.

Gama acrescenta, ainda, duas raz0es positivagjpara trabalhador ndo procure a
Ouvidoria Interna: se tiver a capacidade para ‘goesr, diretamente, as instancias para
funcionarem e obter sucesso”, isto €, “procuramenio a quem de direito”. Ou para
“perceber o aspecto coletivo daquela questédo artisdo dentro da instancia sindical que
trabalha com as grandes questdes coletivas dgéeslde trabalho”.

Dentre os motivos negativos para o trabalhador p@curar esse Canal, Gama
destaca a possibilidade do trabalhador “desconhessss canal e essa possibilidade ou néo

acreditar nesse canal’. Como estratégia recomenda:

Mais do que incentivar o uso, o trabalho da Ouvéddeve ser o de se fazer
conhecer e adquirir credibilidade. A Ouvidoria &4 melhor quanto mais
for procurada, a organizacdo € que estara dandwasa® estar pior quanto
mais a Ouvidoria for procurada. Se ela ndo for ymada é porque as
estruturas estao funcionando ou porque os trabaiésdestdo negociando
suas grandes questdes, 6timo, a Ouvidoria ficas#tiygmente ociosa. SO
nao pode ficar ociosa porque o trabalhador descentie ndo acredita nesse
canal. [...] e acessivel (todos sabem que € f&gilguando funcionar,
produzir efeitos que aumentem a credibilidade, @ja,s fornecer
informacdes, relatorios e possibilitar o fluxo déormacdo, que permita a
mediacao dos conflitos.

i) Criacdo da Ouvidoria Interna: estimulo ao competimento

bY

Para o estimulo ao comprometimento dos tnabares e gestores a missdo da
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Ouvidoria Interna e resposta as manifestacdes meaftempestiva e com qualidade, foram
mencionadas as seguintes estratégias:

» Alfa e Beta: manter dialogo constante, um trabalbpo-a-corpo e indo até o local de
trabalho. Sendo que Alfa acrescenta a possibiliddglder um interlocutor na Unidade,
indicado pelo Diretor (com perfil adequado e cownelie facil transito), para responder na
falta deste;

» Alfa: desmistificar as questdes, buscando respastalarecedoras e respeitosas, mesmo
negando ao demandante, e mostrando a importandengzestividade e da qualidade das
respostas, e manter permanente dialogo com o plibterno;

» Beta: realizar trabalho de divulgacdo com simwdagde situacdes, no sentido do ensino e
da educacao, esclarecendo o seu verdadeiro pape$s@o e a criagdo da uma cultura
gerencial na Fiocruz a partir da capacitacdo desoges, de forma que estes possam ser
objetivos em suas respostas, perceptivos, cumpsapadroes e as regras estabelecidas pela
Ouvidoria, dentre outros aspectos;

« Gama: ndo competir para sobreviver e ser permeagd afirmar pelo “funcionamento
aberto, nem defensivo e nem ostensivo ou agressévdjsputa de espacgo” e pela utilidade,

nao fugindo a sua origem e ao seu conceito.

j) Ouvidoria Interna: forcas e fraquezas — opodades e ameacas

Com o objetivo de contribuir no processo de planejao estratégico da criacado de
uma Ouvidoria Interna, particularmente em uma timgéo de C&T/S como a Fiocruz, e na
andlise das informacdes obtidas nas entrevistafgito esfor¢co e adequacao na aplicacdo dos
conceitos da Matriz SWOT, mapeados conforme Quéadro

Esta adaptacdo visa a criacdo da inteligéncia aitiemada na tomada de decisdo
referente a Ouvidoria Interna, de forma que venlsg @onstituir em um canal a mais de
sucesso dentro do modelo de gestdo da Fiocruditdfdor do processo de atencdo as
manifestacdes dos trabalhadores, na busca do hamdesambiente de trabalho, dentro de
uma politica de gestdo do trabalho na Fiocruz, aranbnizacdo das decisfes e inovacdes
implementadas pelas areas e na melhoria dos mieeisovacdo dos produtos e servigos

oferecidos pela Instituigéo.
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QUADRO 7 — Modelo de Analise SWOT: Fiocruz.

FORCAS FRAQUEZAS OPORTUNIDADES AMEACAS
I) pode I) cargo remunerado através dé reestruturacéo e [) incompreensao
compartilhar com| bolsa e néo por cargo revisdo do Estatuto da | por algumas areas
a Ouvidoria da comissionado; Fiocruz; ou pessoas;
Fiocruz:
 quadro de II) n&o ter autonomia I) crescimento das I) resisténcias
pessoal — orgcamentaria; demandas da sociedadeinternas;
servidor/Concursop e dos direitos humanos;
Publico; 1) limite de acesso 0 que nad 1) priorizacédo
e infra-estrutura; | universaliza o Canal; [Il) apoio do Estado para orcamentaria da
« local: a implantacéo de Instituicdo para a
. sistema IV) nomeacéo pelo PR/Fiocrug ouvidorias; Saude Publica;
informatizado: e néo pelo PR/Republica;

IV) apoio da comunidaddV) bom

« facilidade de ) o R X ! -
aquisicao. V) vinculacdo a Fiocruz e ndolada Fiocruz registrado | funcionamento das
Uniao; nos ultimos congressos; estruturas — dado
1) flexibilidade e . ' de sucesso da
VI) dependéncia do V) demanda registrada paDuvidoria Interna.

permeabilidade \ . -l
orcamento/Fiocruz e ndo ter | Ouvidoria Externa;

assumidas; L ~
or¢camento proprio da Uniao;

IIl) é uma UGR. VI) apoio da alta
VIl) auséncia de pessoal administracéo;
capacitado;

VII) mau funcionamento
VIII) desejo de tornar-se uma| das estruturas existentes.
instancia de poder e competir
com as demais.
Fonte: Elaboracéo propria, a partir das entrevistalizadas na Fiocruz.

De acordo com o0s entrevistados, no cenario extdemos como principal
oportunidade para a institucionalizacdo de ouvadpriem especial para a Interna, a
relacionada ao crescimento das demandas da soeiedédds direitos humanos, ficando as
ouvidorias como mais um dos mecanismos de contmiéal, e a existéncia de apoio do
Estado para a implantacdo destas.

Neste sentido, Alfa menciona que “no Brasil estamasmelhor fase, pois as
Ouvidorias estdo sendo amplamente apoiadas peler@m¥ederal, e em funcdo da crescente
demanda da sociedade e dos direitos humanos, seadoum dentre 0os mecanismos de
controle social’. A essas oportunidades temos &s$ag a fase em que se encontra a Fiocruz,
de reestruturacéo e revisdo de seu Estatuto, coaefdecisdo do V Congresso Interno, que
remeteu 0 assunto para uma Plenaria Extraording@izada no final de 2006, como ja
relatado no Capitulo 3.

De acordo com Alfa e Beta, esses fatores relacamaw cenario nacional podem
contribuir para a correcdo de algumas fraquezasiidadas, como a inclusdo da Ouvidoria

dentre os componentes formais desse novo Estataissien, possibilitar a nomeacdo do
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Ouvidor, através de Portaria, para Cargo Comisdmneom retribuicdo de Designacao de

Assessoramento Superior (DAS), passando a ser amderde despesas. Esta condicao
corrigida |he trara certa autonomia orcamentéariéa Acredita que, especialmente para esse
cargo:

A forma correta de remuneracdo seria através de D#A® existe na
Instituicdo) e teremos que aguardar a reestrutoregé aprovacdo de novo
Estatuto para a Fiocruz e a respectiva alocacabA®RFG, assim, poder
corrigir essa distorgao.

Falta autonomia orcamentaria ja que, sem desigrfagéal para cargo com
DAS, ndo pode ser ordenador de despesas, embotwidofa seja uma
Unidade Gestora de Recursos (UGR) quem assina Qefadoria,
atualmente, é a Presidéncia.

Esta solucdo resolveria em parte as ameacas astuexposta hoje a Ouvidoria da
Fiocruz, em ter seu orcamento comprometido e sugialteracdo de priorizacdo dada pela
Instituicéo.

A partir da aprovada da Ouvidoria através do Esiatla Fiocruz, além de ser
considerada como UGR passa a ter o seu Ouvidor codemador de despesas, fatores que
trardo para a Ouvidoria, tanto Externa quanto mateautonomia e independéncia.

Beta acredita que uma autonomia ainda maior pafduwaidor seria a partir da
vinculacdo desse Canal a Unido, a exemplo da Auglittom nomeacao pelo Ministro e com
or¢camento proprio da Unido, assim relaciona comguiezas o fato de:

» depender do orgcamento da Instituicdo e ndo tesnmegto proprio da
unido, com regras proprias em nivel federal.

» 0 Ouvidor ser nomeado pela Presidéncia da Fiocuando deveria ter
nomeacdo externa (pelo Ministro), a partir de iagdio® do CD ou
Conselho Superior;

* ser vinculada estruturalmente a Presidéncia daridpquando deveria ser
independente, com vinculacdo a Uniéo.

Ainda como oportunidades, segundo Alfa e Beta, par@stitucionalizacdo da
Ouvidoria Interna, conta com o0 apoio da comunidddeFiocruz, demonstrado desde as
discussbes no IV Congresso Interno, conforme tateo Capitulo 3, com uma demanda
reprimida que se traduziu numa demanda efetiva @dOwia da Fiocruz, instituida para
atender ao publico externo, constatada em seusnietaanuais e apresentada no Capitulo 4
do presente texto. Conta também, com o apoio dalz@@stratégica da Fiocruz demonstrado
atraves da inclusédo da sua criagdo como meta no Blaadrienal 2005-2008.

Esse cenario vem a contribuir para a criacdo deasal, associado as for¢as oriundas
pela existéncia de local apropriado, infra-estaunecesséria, facilidade de aquisicdo, quadro
de pessoal e sistema informatizado dentro da Ousidéxterna (por consenso, estes sao

forcas importantes para a criacdo de qualquer @ugidmesmo para a Interna). Essas



110

possibilidades existentes hoje na Ouvidoria darBo@odem ser compartilhadas com a
Ouvidoria Interna, o que pode facilitar o investneefinanceiro tanto em outras situagdes
gue venham a melhorar o servico de atendimenterniote externo, quanto na ampliacdo dos
meios de acesso, hoje disponiveis, que estéo diosta Internet e e-mails, promovendo a
ampliacdo da universalidade desses canais. Cont@tanpinvestimento na melhoria do nivel
de capacitacdo dos profissionais do seu quadrestoal.

Com relacéo a composicéo do quadro de pessoat, sartridor do quadro mais antigo
e 0S novos concursados, Alfa considera mais impigrigue seja constituido por profissionais
ja existentes na Fiocruz “pelo conhecimento quérdeda Instituicdo e pela confiangca na
pessoa, uma vez que as atividades exigem des@ig@mfidencialidade e, o profissional
concursado, embora com um bom curriculo, ndo possse conhecimento necessario as
atividades de Ouvidoria”.

Outro investimento seria, ainda, na ampla divulgaigderna do novo Canal, antes
mesmo da sua institucionalizagdo. Assim, reduziasigpossiveis resisténcias ou falta de
compreensao por algumas areas do papel da Ouviddeima, que levam a julgar ser este
Canal desnecessario, que segundo Alfa: “tem a ipoeensao por alguns setores ligados a
Presidéncia e a Asfoc que acham desnecessarecaaa Ouvidoria Interna”.

Essa divulgacao serviria também, como forma dentanieos trabalhadores quanto aos
caminhos corretos a seguir antes mesmo de endatesnanda a essa Ouvidoria.

Um destaque dado por Gama, também importante aessiae, como oportunidade, &
o fato das estruturas/instancias que deveriam ediado conta das demandas dos
trabalhadores, ndo estarem funcionando bem e,ca festar relacionada a flexibilidade e
permeabilidade a ser assumida pela Ouvidoria lafegmé&o se tornar uma instancia de poder
paralelo e competir com essas instancias existeatégocruz.

Quanto mais flexivel for (a teoria do bambu) e goianais permeével, mais
interfaces, mais a servico de todos estiver, meaogetindo com 0s outros
setores da corporagédo estara e mais forte segria do bambu: se o vento
forte bate numa arvore dura esta é derrubada,teenbm bambu, este sede
ao vento e volta ao ponto de origem. Portanto rgafesta na flexibilidade

da Ouvidoria Interna, na possibilidade de trabattan todos os setores,
com permeabilidade e sem ser um novo foco de tensaétrar em disputas.

Porém, deve induzir o bom funcionamento dessaénosts, 0 que caracterizaria um
dado de sucesso desse Canal que, paradoxalmenée,asemesmo tempo um fator de
ameaca. Isto é, na medida em que as instanciasmello seu desempenho, que poderia ser
pelo bom desempenho da Ouvidoria Interna, reduagidemandas a este Canal e a ameaca a

necessidade de sua existéncia, fugindo a naturesse dCanal sobreviver a custa do mau
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funcionamento da Instituicdo. Complementa dizende ¢ndo deve se nutrir do mau

funcionamento [das instancias], o que inverte @&asoA ameaca pelo bom funcionamento é

um dado de sucesso e transforma uma ameaca numanigede. O mau funcionamento €

uma oportunidade de poder contribuir para a esadtuncionar melhor”.

k) Beneficios e/ou vantagens e desvantagens dziordee uma Ouvidoria Interna

A maioria dos entrevistados n&o identificou desagems com a criagdo de uma

Ouvidoria Interna, conforme apresentado no Quadnoa alertam para o desvio do seu

papel que traria grandes problemas, como ser mdueida. Beta diz:

real

Se ndo for bem conduzida (em fungéo do perfil deidaw), afastando-se do
seu papel e missdo, pode provocar ou exacerbanfiit@ocomo fazendo
pré-julgamento em relacdo as manifestagcbes queachey Ouvidoria
Interna, como se fosse um juiz, sem ouvir as pangsressadas e,
principalmente, a argumentacao técnica sobre adueBeve se limitar a
exercer a funcdo de intermediador e facilitadorapar resolugdo dos
conflitos, sem pré-julgar.

Se desviar do papel de canal [...] competindo ppago e disputando poder
podera trazer complicagfes, ao invés de soluc@esa, g gestdo de pessoas
na Fiocruz. Exercendo um papel que ndo é delaaatirapalhar a gestdo de

pessoas.

QUADRO 8 - Ouvidoria Interna: desvantagens e vamnag/ou beneficios pela sua criacao.

DESVANTAGENS

* ndo véem desvantagens, a ndo ser que:

i. seja mal conduzida ou ndo venha a ocupar o seadgaird papel e missao;

ii. continue “muito utilizada, € sinal de que as cotea&o continuado a funcionar muito mal.

VANTAGENS E/OU BENEFICIOS
a) ter alguém para ouvir e local para o trabalhadpor o seu problema;
b) promover a universalidade de tratamento;
c) ser canal e instrumento de reducdo do tempalelificacdo e diagndstico e possibilidade
solugBes para as questdes apresentadas as irst@mgiader constituidas na organizacao;

d) ser instancia para resolucéo de conflitos nodowo trabalho;
e) ser indutor da busca pela solu¢do ou de proesdarapropriado para as questoes;

problemas comecarem a ser resolvidos”;

respeitado e bem tratado e tende a trabalhar melhoonsequentemente, tratar bem o clie
usuario. O inverso também é verdadeiro;

h) proporcionar mais transparéncia e permeabilidadestruturas de poder;

i) melhorar a imagem institucional,

j) melhorar a sistematizacdo dos processos queseagesn problemas ndo percebidos pela
direcéo;

k) “azeitar’ 0os processos internos.

Fonte: Elaboracéo prépria com base nas entrevistdigadas.

de

f) “Se for muito utilizada no inicio é sinal de qestava precisando de um novo canal para os

g) o funcionario satisfeito trabalha melhor, compmblema resolvido o trabalhador se seénte

nte-

alta
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Gama acrescenta como desvantagem, se a Ouvidtmiadnem seu desenvolvimento,
“se continuar a ser muito utilizada é porque asawiterdo continuado a funcionar muito
mal’.

Alfa relaciona como principais vantagens na criad@ama Ouvidoria Interna “o fato
de proporcionar mais transparéncia a Organizagéonelhorar a imagem Institucional; de
‘azeitar’ 0s processos internos; e de permitir unedhoria da sistematizagdo dos processos
que apresentam problemas ndo percebidos pelai@téia, a partir dos alertas dados atraves
de sua atuacéo e relatérios”.

Beta considera como vantagem o fato de “ter algpé&ma ouvir e local apropriado
para o servidor poder expor o seu problema”, &iest

Existem muitos trabalhadores com problemas gravisscee pode ser uma
demanda reprimida, como a relacionada a saude Ineréamportante que
se faca unBenchmarktingunto a outras instituicbes publicas na busca de
solucdo. Pode ser uma demanda reprimida de peggeasio tem um canal
gue induzisse a Fiocruz a buscar uma solucdo aregirmento apropriado
para a conducdo dessas questdes. A Ouvidoria énpeteria ser esse canal
de inducédo da Fiocruz a encontrar uma solucaogssas questdes, uma vez
gue as instancias constituidas ainda nao derara.cont

Gama considera que se a Ouvidoria Interna “for onuitlizada no inicio é sinal que
estava precisando de um novo canal para os probleamecarem a ser resolvidos” e ai sua
criacao € uma vantagem.

Os entrevistados acreditam que a criacdo da Ouaititerna traga alguns benéficos
para a organizacao. Alfa acredita que:

O funcionério insatisfeito trabalha mal. Passag®o menos, oito horas

dentro do ambiente de trabalho, e é importante pdes estivessem

motivados. Os problemas, muitos deles de facilcdmuno seu dia-a-dia, se
resolvidos e se o trabalhador percebe que o gestédmpreocupado com isso,
e que ndo é apenas um a mais, [..] se o traballpetoeber que € bem
tratado e ouvido, vai trabalhar melhor e a orgadieaterd& melhores

resultados e, consequientemente, melhorar o tratardado aos usuarios da
Fiocruz. O inverso é verdadeiro, o trabalhador mfie é bem tratado e esta
insatisfeito tende a tratar mal o cliente externo.

Beta acredita na universalidade de tratamento &r m#a criacdo desse canal e
“também, ser um canal de comunicacdo para quevilisepossa expor suas manifestacoes e
suas ansiedades, com local apropriado para atenairmelividual, onde possa ser ouvido, e
assim, como instancia para resolucéo de conflitesogorrem no mundo do trabalho”.

Gama acredita que o grande beneficio da criacdsedgéanal € o de trazer “mais
transparéncia, mais permeabilidade das estrutergaeder em relacdo as demandas que estéao

sendo retidas pelas préprias estruturas de pgdstificando ser a Ouvidoria Interna,
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Um instrumento de redugéo do tempo de identifica;@ossibilidade de ter
solugBes de problemas. Funciona bem como canai éuneionar bem,
também, como instrumento. N&o é ela quem corrigdisisrcdes, mas se
funcionar bem pode reduzir o tempo de identificagdae diagnéstico dos
problemas para que as instancias, que de fato wémegolver, as de poder
constituidas numa corporagédo possam resolver ggeaties.

I) Gerenciamento: comparando-se a Ouvidoria Extera@®uvidoria Interna

Comparando-se as ouvidorias, Interna e Externanahse quanto ao gerenciamento,
para saber em que sentido € mais facil e maisild#i®©uvidoria Interna, Alfa e Beta
consideram o gerenciamento da Ouvidoria Interna ehelicada e mais dificil.

Alfa destacou a natureza das manifestacdes paaaerahse e justifica:

Pois quase a grande maioria das demandas traatestmbalhadores esta
muito mais relacionada as questdes de cunho pessoab assédio moral.

Por isso, as pessoas chegam muito mais fragilizad@sividoria, e o0s

problemas apresentados, fatalmente, interferemqoastdes da estrutura
hierarquica da Instituicdo e pressup8e uma capdeida flexibilidade dos

gestores.

Beta, nessa analise, destacou as caracteristigagotico, e justifica:

Pelo fato do publico interno ser composto por ftedsores cujas
caracteristicas passam por serem muito exigentperendo terem patréo,
[...], se consideram os donos da Instituicdo. @$edh) que séo trabalhadores
também, ndo tém, na maioria, a visdo do gerentendehefe, e deixam essa
ousadia acontecer, e o0 subordinado se insurgi&lagio de trabalho [...].

Gama, na analise, comparou a diferenca existertte enuniverso da demanda,

publico externo e interno, considerando mais fagérenciamento da Ouvidoria Interna.

E que a Ouvidoria Externa esta aberta para um rsuvédimitado e
desconhecido de demandas, ndo sabe de onde wWdo ¢ipo de cidadao-
usuario poderé fazer uso do direito que tem.

Internamente, pelo conhecimento da estrutura, derso, que € delimitado,
e do conjunto de pessoas a quem atende, é pdsaix maior rapidez para
estabelecer os canais necessarios para que aridapiéaexista, de baixo
para cima, e para a identificacdo de focos e tij@goproblemas. Entéo, esse
conhecimento do universo bem limitado de atuag#errio (a corporacéo e
os trabalhadores), de locais e atores, permite rmeapidez nessa
identificacdo, agilidade nas andlises e na proddeéeelatérios que possam
ajudar na resolucéo dos problemas.

m) Ouvidoria Interna: estrutura e vinculagéo.

Em relacdo ao melhor formato de funcionamento de @uavidoria Interna, se
instituida nos mesmos moldes da Ouvidoria Extep@gem, independentes entre si e

mantendo um inter-relacionamento. Ou, se atravase Ouvidoria Unica que conjugue as
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demandas do cidadao-usuario (Ouvidoria Externa)oecidadao-trabalhador (Ouvidoria
Interna).

Alfa e Beta, embora reconhecam a possibilidade dins formatos, apresentaram
beneficios e vantagens em relacdo a Ouvidoria g contemple a Ouvidoria Externa e a
Ouvidoria Interna.

Nesse sentido, Alfa, além de apresentar justifiaatiesfavoravel ao formato de duas
ouvidorias independentes, relaciona algumas dinesnsfue seriam comuns as duas
ouvidorias e favoravel a Ouvidoria Unica:

E possivel a existéncia e o funcionamento das aluégeorias independentes
[...]. Porém, € um degrau a mais e um complicacksnécessério. Os
procedimentos, todo o investimento e a identifioagd Ouvidor, que tenha
o perfil necessario, a equipe, espaco, toda a-@sftraitura necessaria para o
funcionamento de uma Ouvidoria tem que ser dupicadm o propésito
gue, tirando o objeto das questBes que é diferestgrocedimentos sao
exatamente 0s mesmos, ouvir as pessoas cuidaddsawense esgotaram
0s tramites administrativos de atendimento, e i@rf@s adequados [...] ndo
vé vantagens para a existéncia de duas ouvidafasmtes.

E, quanto a relagéo entre essas duas ouvidorias, di

Os aspectos que envolvem uma Ouvidoria Externaamwiézes, ou quase
sempre, esbarram com questdes internas, sendméasirfas entre elas muito
ténues. A exemplo de um paciente que néo foi ateralequadamente no
hospital por um atendente ou enfermeiro. O que astatecendo com esse
profissional? Qual o trabalho de treinamento e @éggfio interna que foi
realizado? Qual o trabalho que est4 sendo realipacto aos diversos
servigos do hospital para a melhoria do atendimeaatpaciente? Estes sdo
aspectos inerentes a uma politica interna de msEulmmanos e de
desenvolvimento.

As ouvidorias sdo muito préximas e teriam que estatempo todo
dialogando entre si. Fazendo parte de uma mesnmatueat irdo ter
orientacdo Unica, com um caminho muito mais suar@a p solu¢do dos
problemas.

Beta acrescenta também, a dimensdo de “centradizagée estdo relacionadas a
unificacdo do sistema informatizado, de forma qomtemple os dois publicos’. Ressalta a
relagao entre essas ouvidorias, dizendo que:

[..] uma questdo trazida por um cidadao-usuaricusiddria Externa pode
remeter a uma situagao de trabalho, envolvendabaltrador e as relagdes e
0s processos de trabalho. Uma questéo trazidatnadalhador a Ouvidoria
Interna, também pode implicar na melhoria da satés do cidaddo-usuario,
na medida em que a questéo resolvida pode melaanaalidade do produto
ou servico oferecido pela Fiocruz.

Ainda com relag&o ao formato, Gama argumentou que:

Os dois formatos parecem possiveis, desde queCafgfloria(s) ndo se
torne(m) uma superestrutura, ndo deve(m) se tamamnovo organismo. Os
canais, externo e interno, devem proporcionar iflacde de acesso e de
registro, que sao fatores importantes nesse pmcess Nao se constituir
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numa estrutura que tenda a crescer [...] a fazes whmvimentos, um
relacionado a sobrevivéncia e outro a reproduc3o [.

Uma Ouvidoria tem que ter uma estrutura minima semg provida da
melhor tecnologia e melhores metodologias, de fluo trabalho, de
processos simplificados para que nao seja um gargdlincionar como um
canal desobstruido [...]. Ela nunca deve ir alérsattaum canal, para que néo
haja paralelismo de poder, uma vez que trabalhaaorformacao, e esta €
poder em qualquer estrutura. [...].

Ouvidoria ndo é um lugar qualquer, mas um caminblo gual passa
informacédo contraria a ordem, que € contra hegerad@ queixa contra o
processo vigente e a ordem) ao poder e ao procggste numa estrutura.
Se a ouvidoria deixar de ser um canal e se tranafonuma estrutura,
acumulando e retendo poder, e passar a [...] upader dessa informacéo,
como consequéncia, teremos um novo problema natwestrque € o
crescimento de uma contra-ordem, de uma ordem acdrggemoOnica a
estrutura de poder na organizacdo. A funcdo davpreeer o poder dentro
de uma organizagdo de mecanismos para que elengeere renove as
estruturas.

n) Ouvidoria Interna: escolha do Ouvidor e mandato

Embora a Fiocruz seja uma Instituicdo Publica d=a ate Ciéncia, Tecnologia e
Inovacdo em Saude (CT&I/S) que adota o processticipativo e democratico em suas
praticas de gestdo, a escolha do Ouvidor de umad@nev Interna, de acordo com o0s
entrevistados, ndo pode ser através de processwale

O Ouvidor, de acordo com Alfa: “precisa ter indeg@ncia para fazer a mediacéo e
necessidade de neutralidade no papel de Ouvidd@oepnde estar comprometido com o
eleitor, pois ndo representa ninguém”. Segundo Gamigéia de dar carater representativo
ao cargo comecaria a fugir desse escopo de Ouaidori

Beta acredita que, embora seja uma pessoa atumdtfesa do processo eleitoral para
a gestdo da Fiocruz e suas unidades, em funcacadasteristicas das atividades que o
Ouvidor exerce, a funcdo deste ndo possa passaesger processo, pois é incompativel.
Justificando que “o Ouvidor ndo pode se comprometem pode prometer coisas ou ter
programa de campanha, como exige um processoralgeg@or isso esta funcdo nao pode ser
submetida a um processo eleitoral’.

Assim, para a escolha do Ouvidor interno na Figqrara Beta é “importante que seja
um profissional [0 Ouvidor] que conheca a Insti#inige 0s respectivos meandros no que se
refere a gestao de pessoas’.

Segundo Alfa:

Deve ser indicado pelo Presidente e ratificado aEnselho Deliberativo,
em funcdo de critérios como, a imagem pessoaljl peléquado etc. Ao
mesmo tempo, necessidade de protecao formal aal@uygue garanta sua
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autonomia (mandato, independente orcamentarias@ces informacdes e
documentos), através de instrumento formal (Paitafi..] que o Ouvidor,
Interno ou Externo, seja do quadro, de forma quéhega a Organizacao,
tenha bom transito pelas unidades e em todos @sesgete que seja
reconhecido internamente.

Para Gama, “o CD/Fiocruz é composto por profissgoakeitos que poderiam avaliar,
dependendo dos critérios [com descricdo do pedifl o nome adequado. Importante que
houvesse um mandato para que nao ficasse pasgiredsdes a cada momento”.

Com relacdo ao mandato com possibilidade de pra¢éy como opgéo para garantir
autonomia e independéncia de atuacdo do profigsionena Ouvidoria Interna, foi
considerado importante ou ideal pelos trés entais. Desses, dois sugeriram que fosse por
quatro anos com prorrogagao por mais quatro, pbtsido a renovacdo e a oxigenacao da
Ouvidoria. Um entrevistado ndo indicou o periodasmadequado.

Segundo Alfa: “o mandato é importante para a autia®@ independéncia do Ouvidor
[...] possibilitaria a renovacdo da Ouvidoria’. 8sleste ultimo ponto Beta diz que: “a
renovacgao a cada periodo contribui para a oxigendessa atividade”.

Gama diz que “ndo pode uma pessoa indicada, n&ipaircrise, ser retirada do cargo,
a néo ser, pelas mesmas razfes a que estao sagegas exercem mandatos na organizacgao.
Poderia ser retirada se estivesse em contradicéo acduncdo do cargo como qualquer
servidor/cidadao que ocupa cargo publico, mas agwmanecanismo de pressao”.

Alfa lembra que a Fiocruz j4 adota esse processb pa&scolha do Ouvidor Externo
(indicado pelo Presidente da Fiocruz e ratificadlm f[Conselho Deliberativo, e com Portaria
da Presidéncia, de designacdo e com mandato),cmsedera estar “a frente da maioria das
ouvidorias publicas no Brasil que ndo tém nem m@an@anem Portaria, e nessas séo
demissiveis facilmente, ndo tendo garantia de aut@n e independéncia, necessario ao
exercicio da funcao de Ouvidor. [...]. Um aperfaip@nto do processo poderia ser, a partir da

criacao do Conselho Superior, ao qual seria subdmatescolha do Ouvidor”.

0) Processo de avaliacdo de satisfacdo dos traloambtsa em relacdo as atividades da
Ouvidoria Interna.

Todos os entrevistados consideram importante g&ide um processo de avaliagao
de satisfacéo dos trabalhadores em relacédo adaates da Ouvidoria Interna. Beta acha que
nao so a Ouvidoria, mas, “todas as atividades ddgeseu sistema de avaliacdo implantado
com o objetivo de melhoria continua, quanto aosemlimentos, metas, a¢des, dentre outras

melhorias”.
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Alfa julga mais apropriado ser “através do progigiema” informatizado.
Beta e Gama apontaram os seguintes indicadoresiespe de Ouvidoria:

receptividade e facilidade de ausculta (de ateedio);

velocidade de transmisséo das questdes para@sstegmpetentes (de tempo).

Beta acrescentou, ainda, os seguintes indicadspesiicos:

guantidades de reenvio das manifestagoes;

melhorias ou solugdes ocorridas na Instituicdopesnedimentos, produtos e servigos, em
funcéo das indicacdes/relatorios e atuacbes dadOuai
Gama acrescentou os seguintes indicadores:
« facilidade de acesso;
» conhecimento da existéncia de acesso;
* receptividade pelas estruturas gestoras dessabcocdo da Ouvidoria.

E, ainda, alertou para o que considera como:

Os falsos indicadores de avaliagdo de uma Ouvidéa o grau de solugéo
dos problemas e a rapidez com que foram soluci@yado final do
processo, porque sao indicadores de avaliacdopi#idade das estruturas
de resolverem os problemas. Se entrarem na awal@gdima Ouvidoria,
estaremos gerando uma expectativa de que é a @avigoe produz a
solugdo para os problemas, e ndo é papel delao,Eatéavaliagdo da
Ouvidoria passa pelo processo de recepg¢do e repassgueixas e de
retorno de solucédo, da producéo de relatérios,cidgde de diagnosticar os
problemas e a origem e localizagéo dos problemas.

Os indicadores de capacidade resolutiva tém qupasez da avaliagdo das
estruturas e ndo parte da avaliacdo da Ouvidasigup o papel de resolver
o problema é da estrutura. Se a estrutura ndovegs@ o usuario
(trabalhador) ficar insatisfeito € porque esta wenda Ouvidoria,
erradamente, o papel de fazer o que as estrutarasdir tém obrigacéo, de
resolver os problemas de conflitos.

4.4.2
Sintese das entrevistas.

Resumidamente, o0s entrevistados manifestaram spasdes com relacdo a
importancia da criagdo da Ouvidoria Interna na tkibclembrando que a comunidade ja
havia se manifestado favoravelmente desde o IV féssg Interno, conforme relatado no
Capitulo 3.

O fato de a Fiocruz ter instaurado, a partir dalfida década de 80, 0 processo
participativo e democratico como inovacdo ao modelgestdo em C&T/S foi lembrado por
alguns dos entrevistados no sentido de destacamladustituicdo ja trabalha sob a légica
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democrética, e a Ouvidoria Interna sé iria complaare reforcar e contribuir para essa
perspectiva, como uma instancia a mais nesse pmcesnao substituindo as ja existentes.
Este cenario muda quando a institucionalizacdonda Quvidoria Interna ocorre dentro de
um ambiente organizacional que ndo funciona dedésse modelo de gestdo e onde a
contribuicdo deste Canal para o conceito de ppatpéio pode ter muito mais destaque, até
mesmo ser a uUnica forma de participacdo dos tratlatks no desenvolvimento e
performance organizacional.

De acordo com um dos entrevistados, os conceitoap aesponsabilidade social,
cidadania, democracia, transparéncia, participag&resso universal, que envolvem uma
Ouvidoria, Externa ou Interna, sdo imbricados, epade contribuir mais do que outro por
alguma razéo ou em funcdo do momento.

Dentre os conceitos, foi dado destacada a tranmsparécomo sendo aquele para o
qual, especificamente, a Ouvidoria Interna maidrdmn, pelo fato de possibilitar o aumento
do fluxo da informacdo dentro da estrutura de paslestente e a percepg¢do do mau
funcionamento de alguma area por outra instancipoder. Outra forma de contribuir para
este conceito ocorre pela emissao dos relatorinddiens, quando a Canal divulga os seus
trabalhos e apresenta o0s problemas existentes #tuigfo e o0s respectivos
encaminhamentos/solugdes ou pendéncias.

Entretanto, a instalagdo de uma Ouvidoria Intgpasa os entrevistados, necessita de
algumas ponderacdes, dentre as quais foi destactiena em que se dara a sua articulagcéo
com os foruns colegiados. Estes, segundo algunemtoavistados, tratam de assuntos mais
gerais, relacionados aos macro-objetivos instinaig) ou de interesses e direitos coletivos, e
ndo de questbes individuais ou particularidadesujes papéis, atribuicdes e fluxos de
trabalho ndo estdo claramente definidos, tanto gagrablico interno quanto para o publico
externo.

Até mesmo as instancias da estrutura vertical gituicdo tém papéis e atribuicbes
pouco claras, com existéncia de lacunas e da neadssde criacdo de algumas areas na
Fiocruz, como o Comité de Etica do Servidor e at@éde Atendimento ao Servidor.

A Ouvidoria Interna em articulacdo com as instéestruturais existentes tem, dentre
outros, importante papel pedagdgico, na disseminagdnos esclarecimentos amplos
relacionados aos seus objetivos e a sua missaa, eientacdo do trabalhador quanto as
instancias estruturais corretas (verticais ou g¢atkxg) e disponiveis na Instituicdo de atencéo
a sua demanda, e quanto a importancia de esgai@s psssibilidades antes de recorrer a

Ouvidoria Interna.
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Também, orientar os gestores das unidades quantpatancia da manifestacdo ser
respondida pelo profissional/instancia mais adeguadda preservacdo da qualidade e
tempestividade das respostas/solucfes visandajgaimente, a satisfacdo do demandante e
0 bem-estar no ambiente de trabalho. Que a mamgBEstseja interpretada como uma
oportunidade de identificagdo de pontos criticoa mespectiva solucdo como geracdo de
conhecimento e possibilidade de desenvolvimentaotégico, a partir das modificacdes ou
criacdo de novos processos, produtos ou servicosagiohe, e possivel contribuicdo para o
Sistema Nacional de CT&I/S. Isto &, uma demandatrdbalhador como inicio de um
processo de inovacao em saude.

Orientar os gestores também, quanto a possibilidé®lendo ser procedente a
manifestacdo e merecer atencdo mesmo assim e qtes de qualquer medida, ha
necessidade da identificacdo da falha cometidaired@utras orientagcdes importantes que
devem ser consideradas neste processo de capadi@g@estores em relacdo as atividades
de Ouvidoria.

Outra forma de contribuir, citada por um dos enstados, é através do papel indutor,
para que as instancias estruturais atuem melhorurepram o0s respectivos papéis,
aproveitando e transformando a oportunidade surgigartir da manifestacéo do trabalhador
ou da sinalizagdo feita pela Ouvidoria Interna, mwmvacao e, consequente, solucdo e
correcdo de procedimentos e praticas internagrdazassim, uma sistematizacéo de solucao
para os problemas registrados e o possivel inieizurd processo de inovacdo em saude.
Sobre o assunto, um dos entrevistados diz:

A Ouvidoria Interna ndo seria um 6rgdo solucionadpre recebe as
demandas e resolve as questdes dessas demandasmntasal a mais,
guando os outros ndo funcionam, para que os ogéEoEm a incumbéncia
de gerir a instituicdo coletivamente, tomem as ipléncias. Assim, estaria
apenas ampliando a permeabilidade e a capilaridadgio ameacaria o
modelo democratico de gestao participativa instiufa.].

Segundo um dos entrevistados, a Ouvidoria Intedrestaria ocupando o seu papel na
Fiocruz porque o modelo de gestdo, ainda ndo dataate tudo e por isso existe uma
demanda por novos canais que tragam o seu apriraptam

A Ouvidoria Interna também, com certa autonomiaiata funcdo de permitir e
facilitar a mediacdo exercida pelas instanciasuestais sobre as questbes trazidas pelos
trabalhadores, “atuando como facilitadora o tengmnt as estruturas verticais [estruturas
organizacionais] € que deveréo ser consideradasgao de mediacdo de conflitos”. Assim,
como canal do fluxo das informacdes que alimentasguturais para que possam mediar as

guestoes.
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Como consequéncia, a Ouvidoria Interna funcionaoao “um instrumento de
reducdo do tempo de identificacdo e possibilidael¢ed solugcbes de problemas”, aspectos

relacionados, pelos entrevistados, dentre os lmoetrazidos pela criacdo deste Canal.
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5
Referéncia externa: Ouvidoria da Caixa EconOmica Fe  deral.

Como referéncia externa foi escolhida a Caixa Ecoc® Federal (CAIXA) por ser
uma empresa publica, que esta entre as organizaj@desiras na implementacdo de um
sistema estruturado de Ouvidoria Interna, de v&géao da opinido do empregado como uma
das estratégias organizacionais, considerando jordonde manifestagcbes como uma “mina
de idéias” e como mais uma fonte para a inducdna&cao e desenvolvimento da empresa.

Para ter a real dimensdao da importancia desse qugém a CAIXA, precisa-se
conhecer um pouco a Empresa e o papel que assummEntexto social brasileiro, além da
origem, evolucao e da institucionalizagédo do ém@®uvidoria e, em especial, da Ouvidoria

Interna.

5.1.
A CAIXA.

O livro “CAIXA: uma historia Brasileira”, de Buen@002), registra como marcos da
origem da organizacéo os atos de 1860 e 1861, gagppelo Governo Imperial, endossados
pelos legisladores da época e promulgados pelor&mpeD. Pedro |l.

O primeiro ato, a Lei n° 1.083, de 22 de agostal8&0, que teve aprovagdo em
tumultuadas sessdes na Assembléia, e chamadaqumsadealizadores como a “Lei dos
Entraves”, foi um marco historico porque regeu #tipa monetaria do Pais por 30 anos.
Dentre as vérias determinacBes constava a prinm@acdo oficial a criacdo das Casas
Econbmicas no Brasil (BUENO, 2002). A Lei continlmgto artigos relacionados a
“providéncias sobre os bancos de emissdo, meiallaie e diversas companhias e
sociedades”. Essas Casas foram criadas, segundw B§R@02), “para ‘combater os juros
escorchantes e inapelaveis’ cobrados pelos ‘exgidoea da miséria-alheia’; os ‘agiotas e
casas de agiotagem’ do Rio de Janeiro (e de oditlasles e provincias do Império), que
aceitavam penhores e emprestavam dinheiro a crédittm o objetivo, basicamente, de
impedir a emissdo de titulos e dinheiro sobredagtassando os bancos a ter o equivalente
metélico para todo o papel lancado, constituindonsma forma de controle ao Banco do
Brasil, j& existente a época.
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O outro ato, o Decreto 2.723, de 12 de janeiro &l Ydata hoje considerado como
inicial da historia da CAIXA), criou a Caixa Econia e Monte de Socorro com o propdsito
de incentivar a poupanca e de conceder emprésbimpenhor, e assim, combater as outras
gue nao ofereciam garantias aos depositantes sav@awb juros altos aos devedores. Esta foi
instituida como o “banco do pobre” que, segundadMise de Rio Brancapud BUENO
(2002), era “o cofre seguro das classes menos denas’, dando deu inicio as suas
operacdes em 04 de novembro de 1861 com a inadgunacRio de Janeiro. Em 18 de abril
de 1874, através do Decreto 5.594, o ImperadoreDrdll autorizou a abertura de agéncias
nas provincias do Império, sendo a primeira agénaiagurada em 1875, em Nossa Senhora
das Neves - Jodo Pessoa/Paraiba.

Desde os primérdios, ajudou no acesso dos cidapédsncentes a classe menos
favorecida, ao sistema bancario. Na trajetoriagriparou novas prestacoes de servicos, o que
implicou sua expansdo e modernizacdo para operagéepenhores, financiamento a
habitacdo, exploragéo de loterias, dentre outrodytos e servigcos. A CAIXA dotou projetos
de inclusédo social, como apoio as iniciativas @etisculturais, educacionais e desportivas,
promovendo para o crescimento e diversificacaaude atividades.

Ao longo de sua historia, a CAIXA se consolidoujn@ipalmente, como um
instrumento de defesa da economia nacional, seodsiderada o maior banco publico da
América Latina. De acordo com a revista Guia Exaene, 2005 recebeu prémios em quatro
categorias relatados no artigo: “Os melhores fundesinvestimento” e em 2006 foi
considerada uma das 15 primeiras empresas naficasdo “Empresas Grandes — acima de
1.500 funcionarios”, no artigo “Vocé S/A: as mek®mempresas para vocé trabalhar 2006".

Assim, em mais de 140 anos, cresceu e amplioare@ade atuacdo, desenvolveu-se,
diversificou sua missédo, agregou valores e reanemt foco dos seus negocios (CAIXA,
2005a), tendo como cliente: correntistas, trabalres] beneficiarios de programas sociais e
apostadores.

Atualmente, a CAIXA esta subordinada administratieate ao Ministério da
Fazenda, com vinculacéo técnica ao MPOG, e ine@istema Financeiro Nacional, ficando
sujeita as decisdes e a disciplina normativa dd@drgompetente e a fiscalizacdo e as
penalidades do Banco Central do Brasil. Sua miésao

Promover a melhoria continua da qualidade de vedpapulagéo brasileira,
intermediando recursos e negocios financeiros, ndtuano fomento ao
desenvolvimento urbano e nos segmentos de hahitsgeamento e infra-
estrutura, e na administracdo de fundos, prograamasrvicos de carater
social.
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Para a efetividade desta missdo assume os valordarhentais de: “direcionamento
de acOes para o atendimento das expectativas cmlade e dos clientes; busca permanente
de exceléncia na qualidade dos servicos oferecidqgijlibrio financeiro em todos os
negocios; conduta ética pautada nos valores dadsm# e respeito e valorizacdo do ser
humano” (CAIXA, 2005a).

A CAIXA é uma instituicdo financeira sob a forma eepresa publica, dotada de
personalidade juridica de direito privado, pelofeaxLei n°. 759, de 12 de agosto de 1969, e
tem seu Estatuto aprovado através do Decreto 0865de 29 de abril de 2004. Com uma
sede central, em Brasilia, atua em todo territévd@ional (abrangendo mais de 5.561
municipios brasileiros, com mais de 17 mil pontesatendimento entre agéncias, lotéricas e
correspondentes bancarios) como agente estatalolikcgs publicas dentro do sistema
financeiro brasileiro e, de acordo com o “Balangai& 2005”, funciona com um quadro de
68.257 empregados concursados (68%), 16.951 poestadie servicos (17%), 11.878
estagiarios (12%) e 3.125 adolescentes apren@2&s (epresentados no Gréfico 6.

GRAFICO 6 — Representacdo do quadro de pessoahbéAC
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Fonte: “Balango Social 2005”,@avidoria da CAIXA.

Como instituicao financeira, a CAIXA atua em umdegle atividades que envolvem,
dentre outras, a prestacdo de servigos bancériesliaacdo de operacdes financeiras e a
operacdo como agente financeiro dos programasaifide habitacdo e saneamento, 6rgao
principal na execucdo das respectivas politica&olerno Federal, dentre outras atividades
definidas em seu Estatuto.

A Empresa atende a recebimentos de depdsitos grepll pagamentos diversos
(FGTS, PIS, seguro-desemprego, beneficiarios dgr@mmas sociais e apostadores das
loterias). Atua, também, na promocdo do desenvenio urbano e da justica social
(priorizando setores como habitacdo, saneamentiwobasfra-estrutura e prestacdo de
servicos), incluindo, ainda, apoio e estimulo asiativas artistico-culturais, educacionais e

desportivas. Na gestdo de suas atividades busedhanma da qualidade de vida da sociedade



124

e, neste sentido, inclui, dentre seus principajstmes a promocédo da incluséo social junto
ao sistema financeiro dando foco especial a po@alde baixa renda.

O setor financeiro, onde esta inserida a CAIXAraofos efeitos das mudancas da
economia mundial, tal como a Fiocruz, e continua teamsformacdo com novas TIC,
dimensdo importante para o setor, sendo incorpsradamesmo tempo em que o préprio
setor gera mudancas.

Assim como a CAIXA, as diversas instituicoes fingires do setor tém, geralmente,
uma estrutura central e diversas agéncias ousfilidivisdes) espalhadas por todo o Pais
(principais portas de entrada dos clientes), ctijassa¢Oes financeiras, modernamente,
acontecem vinte e quatro horas por dia, ininteamente, através de diversos meios de
acesso oferecidos.

As instituicdes financeiras caracterizam-se, ppalonente, pela constante competicao
em relacdo a preferéncia dos clientes, fato quebaga a uma constante atualizacdo em
relacdo a dindmica do respectivo mercado, e palaca com um grau elevado de
intercambio de informacdes (dos clientes). Assiumsgrincipais necessidades séo traduzidas
em monitoramento constante, grande capacidadecdeaat e resposta rapida, sem com isso
comprometer as exigéncias de alta confiabilidadseguranca dos servicos e produtos
oferecidos.

As garantidas de confiabilidade e seguranca sawefatimportantissimos para o0s
sistemas instalados e a gestao das informacOessnestituicdes que necessitam, tanto para a
linha intermediaria quanto para a cupula estradggile um “raio X’ das suas agéncias,
possibilidade de monitoramento do que acontece, @&vmada de decisdes.

Este cenario exige um elevado grau de padronizdgsigprocessos e de tecnologia da
informacé&o (armazenamento e processamento) e deingmagdo. Desta feita, o setor
necessita estar na vanguarda tecnolégica e ofedecéorma competitiva seus produtos e
servigos, assim como, garantir respostas rapidagu@ras para seus clientes.

Destaca-se ainda, no ambito financeiro, a necassida treinamento dos empregados
para operar 0S novos equipamentos, na incorpodEaovas rotinas e padroes de processos
e com novas formas de relacdo com os clientes agsapm, também, a ensinar a estes quanto
a escolha e uso das alternativas disponibilizadisrpodernizacéo (SALIM, 2007).

Para o setor, esta nova forma de enfrentar a middelee a competitividade exige a
definicdo de estratégias inéditas em que a for¢al veside na informacédo (coleta,
armazenamento, analise e distribuicdo), em espsclae clientes e para clientes. Destas

instituicBes inovadoras € exigida a capacidaddat®er solucdes financeiras personalizadas
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e de valor, num mundo onde cada cliente esperaagado como se fosse um segmento de

mercado feito de uma sé pessoa (SALIM, 2007).

Em relacdo a estruturacdo das organizacdes desse ssgundo Salim (2007): “a
escolha de formas criativas de se organizar taléezseja exatamente uma escolha, mas um
imperativo, dado que ao cliente pouco importa @kda distribuicdo — se ATM, PC, telefone
ou agéncia — ele escolhera o canal que melhordiheiar’. Coloca a gestao do conhecimento
como diferencial e vantagem competitiva no setotefde-se conhecimento como decorre da
aprendizagem, alocando-se a mente de cada pess@amdd ser distribuido e colocado em
pratica para caracterizar competéncia, geranda @atvganizagdo e a seus membros se for
adequado e de natureza continua. Esta vantagemetitvap se sustenta ou incrementa
“através do que a empresa sabe, de como utilizee sgpbe e da velocidade com que aprende
coisas novas’, e neste caso sao necessarios tefgergbs-chave relacionados ao
conhecimento: acervo, a aplicagao e a reciclagéhli® 2007).

Nesse contexto, a CAIXA como instituicdo financeassume algumas caracteristicas
fundamentais e importantes para uma analise aasizahfiguracées propostas por Mintzberg
(1995), quais sejam:

* no nucleo operacional existem fluxos de trababmmonalizados, de tarefas operacionais
simples e repetitivas em ambiente simples e estaledsa forma, rotineiras e néao
profissional, e tem como principal mecanismo de r@@oacdo, enormemente, a
padronizacdo dos processos de trabalho, com nodmgsocedimentos e regulamentos,
além da formalizacdo de comportamento, como asdatles relacionadas ao sistema
bancario (de conta-corrente e poupanca) e ao deababd (de financiamento da casa
propria).

Na CAIXA exige-se certa habilidade adquirida ateadé treinamento que, em geral, pode
ser realizado no local de trabalho, como relaciona® dominio da legislacdo e
regulamentos emanados do 6rgao fiscalizador e dlasas e procedimentos internos que
orientam a concesséao dos produtos e servicos iaagesl;

* 0s gerentes da linha intermediaria atuam, prihtipate, sobre os conflitos inerentes ao
processo de trabalho padronizado, que inibe odaapento mutuo; na interface com os
analistas das &reas tipicas de tecnoestruturaynsiyeis pela padronizacdo; e como elo de
ligacdo hierarquico entre o nucleo operacional estisituras hierarquicas superiores.

As agéncias, cujas estruturas sdo similares emtrele$ém certa autonomia, sem a
necessidade de inter-relagdo e coordenacao emse eslistindo sistema de avaliagcdo de
desempenho como instrumento de afericdo do cumptanéos acordos de servigos e
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alcance das metas, implicando em classificagcdo manking das agéncias/unidades
(CAIXA ECONOMICA FEDERAL, 2005a).

« as tomadas de decisbes seguem fluxos regulamengafitmmalizados de autoridade entre
niveis hierarquicos claramente definidos, enfatipaa divisdo do trabalho e a diferenciacéo
entre as areas, apresentando-se como estruturalieawlia, onde o poder formal permanece
no topo segundo a hierarquia e cadeia de autoridzatacteristicas que estédo incorporadas
internamente, a partir da gestdo compartilhadanadsu(em colegiado) e de acordo com o0s
manuais normativos e Estatuto da CAIXA. Existeadrlegacédo de poder para os gerentes
das agéncias, dentro desse espaco, sendo estatddmegdo limitada verticalmente,
ficando sob controle os resultados das decisOesnédas nas agéncias, avaliados através do

instrumento de desempenho por resultado, ja meadign

énfase no controle, basicamente na eliminacaoirdastezas, uma vez que precisam
trabalhar sem interrupcbes, e na garantia de ssgaurgara 0os produtos e servigcos
oferecidos, através dos respectivos processos. IXAAresta servicos que deve atender a
sua clientela, composta de 33,6 milhdes de pessna¥05, como também, as decisdes e a
disciplina normativa do 6rgdo competente e a fizggfio do Banco Central do Brasil. Atua
em parceria com este, com o Procon e as Prefeitaoasentido de identificar, mapear e
solucionar os problemas, buscando o aperfeicoantenttendimento, a transparéncia dos
processos, dentre outras melhorias, de forma qoerse mais adequado as normas legais
do orgéo fiscalizador e traga mais confianca eilsilethde junto ao cliente.

Considerando-se os conceitos de configuracdes eapaeos por Mintzberg (1995),
estas caracteristicas apontariam para um modedstdéura organizacional preponderante na
CAIXA que é a Burocracia Mecanizada. Porém, suacdio por meio de agéncias em
diversas localidades do Pais, leva a adocéo de amelmhibrido, como a da Fiocruz, sendo
que a CAIXA sofre a influéncia da configuracdo darnka Divisionalizada, conforme
demonstrado na Figura 5.

A Burocracia Mecanizada apresenta alguns parametpomtantes, dentre eles:

Altamente especializada; tarefas operacionaisiratias; procedimentos no
nacleo operacional muito padronizados; proliferac@#f@ normas,
regulamentos e comunicagcdes através da organizagiaades ao nivel
operacional com grandes dimensdes; confianca na hagional para
agrupar tarefas; poder relativamente centralizada @ tomada de decisao; e
uma administracdo elaborada com uma nitida disiingétre linha e
assessoria (MINTZBEG, 1995).

A Forma Divisionalizada € uma configuracdo em cagacdivisao (agéncia) tem sua

prépria estrutura e relativa autonomia, limitadaigalmente, e com alguma importancia dada



127

ao relacionamento estrutural entre esta (linharrmgdiaria) e o escritério central (cUpula
estratégica) que promove reunides periddicas corgeosntes das agéncias, assim como,
rodizios entre esses gerentes com 0 objetivo dendelver a ampla perspectiva da
organizacdo (MINTZBEG, 1995). A diversidade de mdé o fator que leva a organizacao
a utilizar esta configuracao, e sao trés os tigodidersidades a serem consideradas: produto
e servigo; cliente; e regido, sendo este ultimasw@specifico da CAIXA.

FIGURA 5 — CAIXA: representacdo das tracOes ensecanfiguracdes (logotipos) da
Burocracia Mecanizada e a Forma Divisionalizada.

BUROCRACIA MECANIZADA TRACOES FORMA DIVISIONALIZADA

Agéncias em
varios locais

= 5
Rk

Padronizacao
dos processi =

1. Cupula estratégica; 2. Tecnoestrutura; 3. Lintermediaria; 4. Operacdes finalisticas; 5. Asséagle apoio.
Fonte: Elaboracéo propria, com base em Mintzbe3§x)L

Segundo Mintzberg (1995), a tracdo para estrutrarganizacdo como Burocracia
Mecanizada € “exercida pelo sistema técnico parardemar pela padronizacdo -
principalmente os processos de trabalho, o tips ley@ertado — com a finalidade de aumentar
sua influéncia” e a tragdo para a Forma Divisiaaala € “exercida pelos gerentes da linha
intermediaria para BalkaniZdr com a finalidade de ser dada autonomia para astnainsuas
proprias unidades, com a coordenacao restringidagonizacao de resultados”.

Nesta estrutura hibrida de organizagcéo, entre adBacia Mecanizada e a Forma
Divisionalizada, constatam-se duas tracbes preduotes, exercidas de forma combinada e
de coexisténcia relativamente balanceada. Por uwn, la CAIXA promove a ampla
padronizacao de seus processos de trabalho, pandeoar (Burocracia Mecanizada).

Por outro lado, monitora o desempenho das agéapias a ocorréncia do fato, pela
padronizacdo de seus resultados, como controleedentbenho peldérgdo central sem

comprometer a relativa autonomia da agéncia (F@iwvigionalizada).

? Entende-se Balkanizar como balcanifsegmentar, subdividir e dispersar.
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5.2
A Ouvidoria na CAIXA e a implantacdo da Ouvidorial  nterna — “Viva Voz".

Para o entendimento do surgimento da Ouvidoria ASX& e em especial, do
surgimento da Ouvidoria Interna, importante conhere pouco da histéria do Servico de
Atendimento ao Cliente (SAC) na Organizacéo, cijfmmacdes foram obtidas através do
documento “Histdrico — Ouvidoria da CAIXA” e outrdscumentos internos da Organizagao
e através de relato de membros da equipe da Oiuvidor ocasido da pesquisa de campo
para o presente estudo.

Em 1987, a CAIXA ja possuia uma Central de Atendiog vinculada a Geréncia
Nacional de Administracdo de Canais EletronidadgmarketingAtivo e Receptivo, Salas de
Auto-AtendimentoHelp Deske Disque CAIXA, esta exclusiva para informacoasigesobre
produtos e servicos), subordinada a Superintena@etional de Administracdo da Rede de
Vendas, que por sua vez era subordinada a VicedBresa de Segmentos e Distribuicao.

O SAC foi implantado, inicialmente, em Brasilia amfarojeto-piloto, em jul/1999,
entdo com o nome de “CAIXA Resolve”, para deporsestéendido a todo territério nacional,
para registro de reclamacdes, sugestbes, elogiodenuncias através de uma empresa
terceirizada. Entretanto, esta empresa se limaagerar relatérios sobre cobranca ao servico
prestado, e nessa ocasido as areas nao resporsdiEmandas dos clientes, o que gerou falta
de credibilidade junto aos mesmos, ndo sendo adasiol o projeto.

Essa constatacao levou a Organizagéo a reestrot®@AC, que passou a ser chamada
de “SAC CAIXA", e a desenvolver um sistema propri@istema de Atendimento ao Cliente
CAIXA (Sisac), que veio a ser implementado em 1°adesto de 2000 em todo territério
nacional, com a ajuda de uma linha “0800" e ingfida em Brasilia. Este servi¢co foi
viabilizado através da contratacdo de uma empsegsaitizada, que fornecia mao-de-obra e
infra-estrutura tecnoldgica, com supervisdo da CGRIXtravés da Geréncia Nacional de
Informacdes de Mercado (Gemec), vinculada a Supeedéncia délarketing Dessa forma,
foi possivel acompanhar a situacdo das ocorrénerastempo real e garantir mais
transparéncia na prestacdo dos servi¢cos juntoexele ao publico em geral. Nessa ocasido,
foi realizada ampla divulgacdo dessas atividades/ég de cartazes informativos, afixados
em suas diversas agéncias espalhadas por tods,0epdd destaque para o 0800 em seus
impressos (CAIXA ECONOMICA FEDERAL, 2004 e 2005b).

Em agosto de 2001, a CAIXA implantou a AvaliagaoDssempenho das Unidades,

buscando a mudanca da cultura organizacional ngéiex demanda e ao prazo definido para
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a resposta ao cliente-cidadéo, escopo que congagda@enas o quantitativo de ocorréncias
registradas no Sisac. Esta tentativa ndo teve Snc@®IiS era um instrumento que nao
estimulava a divulgacdo “SAC CAIXA", ao contrario, interesse era de reducdo das
ocorréncias no Sisac para nao prejudicar a avalidgdrea e, conseqgientemente, o interesse
era de ndo divulgacao desses canais aos cidadaos.

Por necessidade de espaco e conveniéncia contratmalnovembro de 2001, a
Diretoria Colegiada da CAIXA deliberou por permagrecom todo o servi¢co de atendimento
por telefone aos clientes sob um mesmo contratete neaso aquele que mantinha para o
Telemarketindf, e por instalar cCall Centerem S&o Paulo. Precedeu-se & unificacdo do
espaco, tendo uma empresa contratada para desemasv duas atividades - SAC e
Telemarketing Estas atividades, em fevereiro de 2002, forantwadas a uma nova
Geréncia Nacional de Servicos de Atendimento aen@i (Gesac), subordinada a Diretoria
de Servicos Financeiros. Em junho do mesmo andamgu-se também a pesquisa de pos-
atendimento para o Sisac (externo) na busca pdleonaeda qualidade das respostas e pelo
respeito ao cliente-cidadao.

O SAC Interno, de atencdo a demanda do publiconimtéoi criado em maio de 2002,
com o nome de fantasia de “Viva Vozigmo Projeto-piloto no Distrito Federal, cuja agio
considera pelos especialistas, como o0 Institutoogtipioneira no reconhecimento da
importancia da existéncia de um canal de interl@dowentre o empregado e a Organizacao, na
busca da efetivacédo dos principios de participadiansparéncia da gestao publica.

Ainda em 2002, a Superintendéncia Marketing deu inicio ao desenho de uma
Ouvidoria. Externamente, em funcdo do cenario, dotexto de mercado (onde alguns
concorrentes ja tinham instituido a Ouvidoria), ajaovacdo do CDC e da Resolugédo do
Conselho Monetario Nacional (CMN) n°. 2.878, de0Z62001, denominada de “Cadigo de
Defesa dos Clientes Bancarios”. Internamente, engdio da solicitacdo feita pelo entdo
Presidente da CAIXA de estudo sobre a criacdo gaodpor recomendacédo da Controladoria
Geral da Uniéo.

A proposta foi aprovada no inicio de 2002, por nekaesolucdo com base em “Voto
de Diretoria”, criando a Ouvidoria da CAIXA paraatler as manifestacdes de reclamacoes,
sugestdes, elogios e denuncias dos clientes egte@mmo Ouvidora foi nomeada uma
funcionéria do quadro, em 17 de julho do mesmo at@vés de Portaria assinada pelo

%0 Servico de atendimento as solicitagdes de infodemglos clientes referentes aos produtos e sereigos
geral, que funciona desde 1988 através do “DiscpiX&’, hoje também tem o “Fale conosco” e é vinaldaa
Vice-Presidéncia de Segmento e Distribuicao.
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Presidente da CAIXA, sem definicdo de mandato,mprenanece até hoje a frente do Orgéo,
oficialmente instituido em 15 de agosto de 2008) seguintes atividades:

» fazer a interlocugéo com o Ouvidor-Geral da Cdatiaria Geral da Unido;

e gerir o processo “Prestar Servicos de AtendimemoCliente” e propor as politicas e
diretrizes inerentes;

* promover a interlocucao entre as diversas ins&raa CAIXA,;

* representar o cliente-cidadao na CAIXA,;

» promover a desburocratizacdo dos canais de aadSAGXA,

» formar comités com clientes internos e externdsnale captar demandas latentes e buscar
a sua viabilizagdo no ambito da organizacéo;

» representar a CAIXA em foruns que tratem de assurglacionados ao atendimento a
clientes;

* subsidiar a CAIXA na retroalimentagcdo dos seusgs®sos e atuar na melhoria da qualidade
dos produtos e servigos;

» subsidiar os gestores na resolucdo das causaprdblemas apontados pelos clientes-
cidadaos;

 subsidiar a alta administracdo co m as informacaesadas na sociedade, que impliquem
redirecionamento da CAIXA;

 fornecer dados para a organizagéo, a fim de sabsidmplantacdo de politica de gestédo
por consequéncia;

* zelar pela transparéncia na gestdo empresarial.

A Ouvidoria, com vinculagdo a Presidéncia, incoopoa Gesac, cujo nome foi
alterado para Geréncia Nacional da Ouvidoria (Ggoamn 2004, e as solicitagbes de
informacgdes e duvidas ficaram a cargo da Centraifdemacdes da area delemarketing

A demanda por um canal apropriado e exclusivo psmader ao publico interno, em
relacdo as reclamacdes, sugestdes, elogios e dasarstirge como necessidade de
comunicacdo dos empregados (publico interno) cof@rganizacdo, o que j& era uma
constatagdo, e também, como necessidade de cantsap@uvidoria da CAIXA criada para
atender o publico externo. As ocorréncias manifiestgpelos funcionarios passaram a ser
tratadas, nesse inicio de funcionamento da Ouwadale forma informal e sem qualquer
registro.

Esses fatores levaram a aceleragdo do desenvobarderum sistema informatizado

especifico para o atendimento dessas demandamiagsi Entdo, em setembro de 2002, a
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Ouvidoria da CAIXA envia proposta de criacdo da @ara Interna, com as atividades de
atendimento as reclamactes, sugestbes, elogiosnénaas registradas pelos clientes
internos, sendo aprovado o voto pela Diretoria glatéa, herdando o nome de “Viva Voz’ do
Projeto-piloto do SAC interno. O Canal foi incorpdo, inicialmente, no Distrito Federal
como Projeto-piloto e de atendimento a um Unicarass os Cartdes da CAIXA. Em
seguida, é ampliado para todo o territorio nacianakstendida para os diversos processos,
rotinas internas, produtos e servicos da CAIXA.

Assim, a criacdo do servico de Ouvidoria Interngregsentou o “resultado de um
clamor interno por um canal de comunicacdo entrengzregados e a dire¢cao” (GOMES, I.,
2006). Sobre o assunto, na entrevista foi afirmado:

[...] a Ouvidoria Interna veio atender ao anseioegalizado de empregados
de todo o pais, que até entdo dispunham apenaodascidas e limitadas
‘caixas de sugestdes’, espalhadas aqui e ali, mfimsnacdes nela colhidas
nao contavam com uma rotina propria de tratamestensatizado. [...] ndo
havia ummodus operanda ser seguido, uma rotina preestabelecida, um
sistema de processamento e tratamento das ocaséna proprio registro
histérico das manifestacdes dos empregados.

Afirma ainda, que essa implantacao foi viabilizgalcipalmente, pelas “facilidades
de comunicacéo oferecidas pelas novas tecnologia®’ possibilitaram o desenvolvimento
de um sistema informatizado préprio e, consequestgen das respectivas “rotinas de
tratamento e controle das ocorréncias registradadss pempregados e favorecendo o
desenvolvimento de um detalhado banco de dadosatpsmente, € utilizado na elaboracao
de relatorios estatisticos e analiticos, os quéaissviados para toda a Empresa’.

No primeiro semestre de 2003 foi realizada mudaosaindicadores da Avaliacao de
Desempenho das unidades da CAIXA e, para a definiciranking®™ das unidades, s&o
considerados os quantitativos de reclamacdes rmadgst no Banco Central (Bacen) e
pendentes na Ouvidoria Externa ou sem retornoiaotel A utilizacdo desses indicadores de
avaliacdo, em substituicAo aos do instrumento ianteprovocou uma mudanca de
comportamento dos profissionais, que se interassanais pela divulgacdo do canal de
comunicacado com o cliente, gerando um aumento deuslizacdo. No sistema anterior, a
existéncia de reclamacdes significava a penalidadeela unidade.

Para solucionar a questao de resisténcia ao atenttirda demanda do cliente e aos
prazos definidos para resposta, até entdo sem ouee$se uma melhora do quadro, a
Ouvidoria implantou duas ac¢bes para sensibilizagdaoudanca da cultura organizacional.

31 Utilizado nas agées de controle com o objetivinitér que as ocorréncias sejam tratadas intemyzsgnte,
ou que os clientes ndo tenham retorno dentro dmmstipulado pela Ouvidoria.



132

Criou o Rankinginterno, cuja pontuagdo € levada em consideracadiversas acdes da
Organizacdo. A outra acao, foi a implantacdo daysa pds-atendimento que se propbe a
ser um termémetro da qualidade do atendimento de émea. Essas duas estratégias
trouxeram a mudanca cultural tdo esperada parati@iédde da Ouvidoria, com a melhoria
do nivel de conscientizagdo dos gerentes em relg@omprometimento com a demanda do
cliente e o respeito ao cidadéo.

O SAC gue estava instalado em S&o Paulo, retomaaBpasilia em 2003, integrando a
estrutura da Ouvidoria como Central de Atendimeptmeém com mao-de-obra terceirizada,
seguindo a determinagdo de que esses servicodamevarr controlados pela CAIXA. Essa
incorporagdo sofreu algumas resisténcias interras parte daqueles que defendiam a
permanéncia da sua vinculacdo hierarquica a Are&refte, tendo como justificativa a
vinculagédo técnica. Outros defendiam a vinculac&uaidoria por considerarem que nao
poderia ficar vinculada ao 6rgdo que era o alvandéoria das ocorréncias (sistemas) de
reclamacdes nele registradas. A Central de Infodesmpermaneceu em Sao Paulo, dentro da
Area deTelemarketing

Em julho de 2004, foi criada a Ouvidoria Itineraotan os principais objetivos, de
diminuir as distancias geograficas e hierarquicae geparam a Cupula Estratégica da
Organizagéo do corpo gerencial; de obsenvalgco, a realidade da qualidade dos produtos
ou servigos da CAIXA onde os cidaddos mais demamsBua insatisfacdo; e de escutar as
criticas e/ou sugestbes dos funcionarios e doteliedadao, além de divulgar o trabalho da
Ouvidoria e a resolucéo dos principais problemdertados pelos cidadaos e funcionarios.
Assim tem como principal significado ouvir de pedaocidaddo, promovendo o “dialogo,
debate, compromisso e participacdo em busca dedesupara as queixas mais contundentes
(CAIXA ECONOMICA FEDERAL, 2004).

A escolha das localidades é feita com base nosaddies de desempenho
gue sugiram deficiéncias de atendimento, decosatdecausas como: falta
de qualidade e/ou tempestividade no oferecimento regposta a
manifestacdo do cliente-cidad&o; elevado numenedamacdes incidentes
sobre determinado motivo; inexisténcia ou baixoehigte utilizacdo de
canais da Ouvidoria pelo publico [...]; aumentordonero de ocorréncias
enviadas a CAIXA por orgaos fiscalizadores e deeskefdo consumidor
(Banco Central, Ministério da Justica, MinistérigbRco, Procon etc.), [...] e
caracteristicas que representem obstaculos a rs@Gi®, como o nivel
cultural/socioeconémico da populagio. (CAIXA ECONI@M FEDERAL,
2005b).

Dessa forma, buscava-se conhecer os contextosmpdablema ocorria para uma
melhor compreensao do que afetava a qualidadeetdliatento em cada Regido do Pais, e

ouvir 0 que estad sendo feito, ou poderia ser fagtimulando a inovacdo sob forma de



133

solugdo para os problemas apresentados, tendo odetivo final proporcionar uma
melhoria da percepc¢éo dos cidadaos (clientes atidiid@rios) sobre a Organizagao.

Neste sentido, realizavam reunibes com os profiaso locais, dentre eles,
“superintendentes, gerentes de mercado, gerentess ge de atendimento de agéncias
vinculadas aqueles escritorios”, e um roteiro dsatag através do qual se observavam as
“instalacoes fisicas, equipamentos e fluxos dedatgnto no interior das unidades, além de
ouvir eventuais depoimentos de usuarios dos sendaoCAIXA". A partir das informacdes
coletadas, essa Ouvidoria fornece subsidio parammada de decisdo dos gestores e da
administracdo da CAIXA, na solucéo para os prosesssistemas, buscando a melhoria dos
produtos e servigos oferecidos.

Para modernizar a Ouvidoria da CAIXA, ainda em 200dreformulada a pagina na
Internet, que além do nowesign acrescenta informacdes que auxiliam os funcioeano
atendimento ao cliente-cidaddo. No comprometimelot® gestores com a tempestividade e
qualidade das respostas as demandas registragamdfncias existentes foram incluidas na
matriz de conformidad& Para reducéo das demandas de reclamacées pruesrie 6rgédos
de fiscalizacdo — Bacen, e defesa do consumidapeoR (inicialmente, nas cidades de Séo
Paulo e Belo Horizonte), foram estabelecidas relagliretas através da instalacdo de linhas
telefénicas e alocagcdo de profissionais exclusivosatendimento a esses 0rgdos, 0 que
significou uma melhoria na sua posicaoraoking de organizagdes com reclamacdes junto a
eles.

Ainda nesse sentido, no primeiro semestre de JA@@bou-se a implementacédo do
projeto “Gestor em Pauta’, composto por eventos @assibilitam ao gestor dar
esclarecimentos de duvidas sobre as questdes praendadas pelos empregados. Também,
em agosto do mesmo ano, colocou em funcionameoiog @rojeto-piloto, o novo Sistema
de Ouvidoria, chamado de “Siouv’, que tem por dapeta unificacdo e integracdo das
atividades de ouvidorias Externa, Interna e Itinevaalém da Central de Atendimentos, com

a fungéo do “Viva Voz” e do Sisac.

5.2.1
A estrutura da Ouvidoria da CAIXA.

A Ouvidoria da CAIXA, que tem atuacédo centralizadzapel estratégico, faz parte

%2 Matriz de conformidade “é um instrumento que avalinivel de conformidade das unidades da CAIXA com
relacdo a parametros preestabelecidos, cujo objetmsior é estimular o alcance do indice de 100%6h{E
Ouvidoria CAIXA).
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da estrutura organizacional da Presidéncia, corrulagdo ao Gabinete (Gapre), e tem sob
sua supervisdo hierarquica uma Geréncia de Ousi@@eouv), em nivel nacional, com papel

operacional, conforme Figura 6.

FIGURA 6 — Estrutura da Ouvidoria da CAIXA.

OuvID

I— GECUV

Fonte: Estrutura Organizacional da CAIXA

A Ouvidora participa, internamente, com represémaga Comissdo de Etica
institucional (composta também, pela Diretoriadiad, Auditoria Geral, Vice-Presidéncia de
Logistica e Gestdo de Pessoas — Presidente da sZmnidentre outras) e do Comité de
Responsabilidade Social e Empresarial, este Ultinaolo em parceria com o Instituto Ethos.
Externamente, tem representacéo na Comisséo de d#itJnido e na Associacédo Nacional
de Ouvidores Publicos (Anop), nesta ultima comae\Reesidente.

A Ouvidoria (Ouvid), além da Ouvidora, conta comataacdo de um Gerente de
RelagBes Institucionais, um Consultor interno, ussessor, uma Secretéria, trés analistas e
um estagiario.

A Geouv conta com a atuacao de um Gerente NaciomalConsultor, e ainda, com
duas geréncias, a de Padrdes e Planejamento (GPBperacional (GOP), com um quadro
de dois gerentes, um Consultor interno, trés danaliseniores, trés analistas juniores, uma
Secretaria, um prestador de servicos, seis edtai@ dois adolescentes aprendizes,
distribuidos entre as equipes destas gerénciass, sgjam: na GPP sdo duas equipes, uma que
cuida das demandas do Bacen e a outra do Procoa, ®@OP sao quatro equipes, de
Ouvidoria Externa, de Ouvidoria Interna, de Mangéene Qualidade do Sistema e do Banco
de Dados e da Central de Atendimento, esta Ultongposta pelo Supervisor e um Técnico,
dois supervisores (terceirizados), nove analista8s (terceirizados), quatro monitores
(terceirizados) e cinquenta operadores (terceiogad

Os postos de gerentes sdo ocupados por profissiesenlhidos pela Ouvidora, dentre
os profissionais de carreira ou dentre 0s que atemArea ou através de processo seletivo ou

a convite, procurando profissionais com perfil catiyel com as funcdes.
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A Ouvidoria da CAIXA, de acordo com o seu ManuariNativo - AE087, de 25 de
maio de 2006, tem por objetivo “intermediar as géés entre o cidaddo e a Instituicéo,
atuando como instrumento para o fortalecimento idadania, por meio de um canal
exclusivo para acolher e registrar reclamacoessifigs, elogios e denuncias relacionados a
atuacdo e desempenho da Empresa’. Além dos puoscigerais definidos para a
Administracdo Publica (legalidade, moralidade, isgoalidade, eficiéncia e publicidade de
seus atos), tem outros principios aos quais tamgstansujeita como, o controle da qualidade
de seus produtos e servicos; transparéncia adrainiat impessoalidade no tratamento da
demanda apresentada pelos clientes e atuacdo cmméads justica, independéncia e
autonomia; e foco no atendimento ao cidaddo. Pautas Codigo de Etica e em valores
como, respeito, honestidade, compromisso, transparée responsabilidade. A sua
institucionalizacdo foi respaldada no artigo 37&ggrafo 3°, inciso I; no artigo 5°, inciso
XXXII e no artigo 170°, inciso V, da Constituicda Republica de 1988.

A divulgacdo dos canais é feita através de cartgmessdo enviados as diversas
agéncias de todo territério nacional, corresporeteiiancarios e prefeituras, utilizacdo de
material de publicidade e propaganda e alguns pwedwportal da CAIXA e Internet,
relatérios produzidos pela Ouvidoria e visitas @awidorias Itinerantes as agéncias e sedes
das superintendéncias regionais.

Na Ouvidoria, todas as manifestagcdes, internast&rras, ttm a mesma atencéo e
importancia, obedecendo aos fluxos impostos pstersia e aos prazos estabelecidos para as
respostas conclusivas aos demandantes que, em éedetrés dias. Este prazo pode ser
alterado em até quinze dias, em funcdo do assuntla eatureza da ocorréncia. As
informacdes sobre essas manifestacdes circulam grélaria Ouvidoria e Presidéncia,
Conselho Diretor, Vice-Presidéncias, Superintend&ne Geréncias, através da intranet,
relatorio impresso e-mail na freqiiéncia bimestral e anual.

Para garantir a tempestividade e qualidade dasstspas manifestacdes, internas e
externas, realiza o controle qualitativo dos regsstias ocorréncias no sistejuato aequipe
de atendimento da Ouvidoria. O controle e 0 moait@nto possibilitam as correcbes e a
melhoria do servico, acompanhamento das atividalbss operadores (terceirizados) do
sistema para manter o padréo do servico, acoesndeientizacéo e, conseqiente, motivacao,
dos atendentes em relacdo a importancia do sel pagecesso da Ouvidoria e da imagem
da Organizacéo.

Para tal, mantem um programa de treinamento elageim ao qual os membros da

equipe sdo submetidos para a atualizacdo, unifagi@ e manutencdo dos padrdes de
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atendimento, e promocéao da qualificacdo de esjmeamida area na busca de acumulacéo de
conhecimento técnico especializado. Também, reilizaavaliacdo da satisfagdo junto aos
clientes externos, em relacdo a resposta receledaud manifestacdo, sendo utilizados
indicadores, tal como, o tempo médio de atendimelgtotre outros.

A Ouvidoria Externa é o canal exclusivo, dentro Geouv, para recebimento da
demanda do cliente externo sobre o atendimentojupye e servicos oferecidos pela
Organizacéo, que pode ser por telefone (0800)a,cadrreio eletronico, telefonesite da
CAIXA na Internet, e o sistema informatizado diog@, automaticamente, a ocorréncia para
a area responsavel pela solucéo.

No gerenciamento da Ouvidoria Externa preserva-sileatidade das pessoas
envolvidas no registro, proibe-se a divulgacédo @uerido das denuncias e as informacdes
obtidas séo utilizadas para medir o grau de sefisfalo cliente como subsidio aos gestores
na tomada de decisdo. Além disso, realiza-se g@alide poés-atendimento para identificar o
grau de satisfacdo de cliente no atendimento adsmanda (CAIXA ECONOMICA
FEDERAL, 2005a).

Em 2005, comparativamente a 2002, teve um acréstardemanda, correspondendo
a 63%, passando de 97.797 para 159.021. Nessel@eaioeclamacao representa a natureza
das ocorréncias mais registradas por ano, em t@r@0%, seguida de elogios (em torno de
5%), sugestdes, solicitacdes (outras demandasidaselprincipalmente aquelas originadas
de ouvidorias de outros 6rgdos e que sao tratadauvidoria da CAIXA) e denuncias, esta
representando menos de 1% por ano (CAIXA ECONOMRESERAL, 2004 e 2005b).

As manifestacbes externas ocorrem através da CemgraAtendimento, Bacen
(tratamento tempestivo e qualitativo das reclamagdetocoladas no Banco Central), Procon
(Servico CAIXA de Atendimento ao Procon - linha 08@xclusiva aquele orgéao,
inicialmente para as cidades de Belo Horizonte @ F&ulo) ou outros meios como, carta,
telefone e correio eletrbnico. O meio mais utilizaé o telefone, que representa
aproximadamente 70% das manifestacdes por anagdsedsa Internet (em torno de 27% por
ano), e as demais representadas por menos de 38aqor

Como exemplo de forma de atuacéo sobre as magibestaos clientes externos, cita-
se o relatado o caso da Mega-Sena em 2005, quattdeés da Internet, foi lancada uma
mensagem eletronica andnima sobre fraude no sopidep diferenca de peso das bolas
utilizadas. Essa mensagem gerou 203 registros skgisfacdo pelos cidaddos junto a

Ouvidoria Externa, que teve da Superintendéncia ldgerias e Jogos/CAIXA
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esclarecimentos, rapidos e transparentes, sobeéendo processo (CAIXA ECONOMICA

FEDERAL, 2005b).

A Ouvidoria teve, em 2005, grande preocupacao cajuadidade dos registros das
manifestacbes do cliente externo e do correto idimamento as areas responsaveis pela
atencdo e resposta, enfim, em garantir o eficisatamento as ocorréncias. Neste sentido,
busca estratégias, tais como, o aperfeicoamentemipsegados da Central de Atendimentos
da Ouvidoria e mudancas no processo de contraj@aaade dos registros.

A Ouvidoria Interna € o canal exclusivo, dentro @aouv, para recebimento da
manifestacdo dos empregados, clientes internosyedemacdes, sugestdes, elogios e
dendncias, sobre processos, rotinas e procedimesistemas, produtos e servicos da
Organizacdo. Faz parte do seu gerenciamento asanali envio das manifestacoes,
monitoramento e cobranca das respostas conclusidas acdes de melhoria aos responsaveis
pelas areas demandadas. As informac¢fes obtidas @=s®al podem ser utilizadas como
subsidio as a¢fes de melhoria promovidas pelas §estoras. Assim, “esse Canal promove a
valorizacdo dos clientes internos, permitindo-lteesintegracdo ao modelo de gestédo
participativa” (CAIXA ECONOMICA FEDERAL, 2005a).

Através desse Canal, o empregado pode registratagumanifestacdes desejar, desde
que ndo sejam sobre o mesmo assunto, num perio80 das. O fluxo da manifestacgéo,
retratado na Figura 7, desde o registro da ocdeéat@ a resposta conclusiva pela area
demandada, resumidamente é:

» 0 empregado faz o registro da demanda pela Irtraneendereco eletrénico especifico e
através de formulario proprio do sistema informadiz contendo, nome (pode optar por nédo
declarar - anonimato), identificagdo ou sigilo densagem, natureza (reclamagéao, sugestao,
elogio e denuncia), produto ou servi¢o, assuntadcae motivo da ocorréncia;

» a Ouvidoria Interna analisa a procedéncia e aifilescdo dada a ocorréncia, podendo: a)
cancela-la, informando ao empregado da ndo procedé&a mesma; b) transferir a
manifestacéo para outra area, se nao for de natdeeDuvidoria; e c) enviar a ocorréncia
ao gestor responsavel para dar tratamento e respost

Este sistema permite o acompanhamento pelo emmegkd tramitagdo da sua
manifestacéo, e pela Ouvidoria Interna, da temydatie e qualidade da resposta pelo gestor.
Caso o publico interno ndo tenha a sua expectaieadida, dela discorde ou ndo a
compreenda, pode reabri-la uma Unica vez. A OuMdaterna, em funcdo da relevancia ou
recorréncia do assunto, podera reabrir as ocoagnantas vezes quantas forem necessarias

para a solucdo da demanda.
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FIGURA 7 — Fluxograma: Ouvidoria Interna da CAIXA
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Para o uso da Ouvidoria Interna, no Manual Normag#éo estabelecidos alguns
deveres do cliente interno como, observar os miosiprevistos no Cédigo de Etica da
Organizacao, sob pena do cancelamento de sua mcarr@& ainda, o respeito a todos e
objetividade no registro dos fatos. Enfim, o usdCdmal com bom senso e no registro apenas
de assuntos relacionados a Organizacdo. No Mamséfio previstos também, alguns
impedimentos como, palavras ofensivas, dendncishdadas, callinias, difamacdes ou
injurias, dentre outras, cuja consequéncia é oetamento da ocorréncia e, se necessario,
conduc&o a Comisséao de Etica interna.

A Ouvidoria Interna da CAIXA acumulou, no period®2D02 a 2005, o total de 102,1
mil ocorréncias, com uma média de 3.500 manifestdg@es (Gréfico 7).

GRAFICO 7 — Ouvidoria Interna, ocorréncias por nega:

Ouwvidoria Interna
Ocorréncias por natureza - 2002 a 2005

Reclamagéo

57,6%
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Fonte: Ouvidoria da CA2006

No ano de 2005, comparativamente a 2002, teve uotagéio em sua demanda, o que
representou um acréscimo de 685%, isto é, passln8®69 em 2002 para 44.517 em 2005.
Nesse periodo, a reclamacao representa a natumezacdrréncias mais registradas por ano,
variando de 54% para 61%, seguida de sugestbaan@arde 42% para 35%, apresentando
um decréscimo), elogios (em torno de 3%) e denéngienos de 1%). Apresentou uma
média de utilizacdo, por grupo de dez empregad®es;.8 ocorréncias em 2005 (CAIXA
ECONOMICA FEDERAL, 2004 e 2005b) e, as origens demandas ocorrem 100% através
da Intranet. Como exemplo de atuacdo da Ouvidotierda sobre as manifestacbes dos
clientes internos e forma de participacdo e comigdn na administracdo da CAIXA, temos
diversos relatos descritos no Anexo J.

Os temas mais freqlentes, conforme apresentadalltioes relatorios anuais da
Ouvidoria da CAIXA, de 2004 para 2005, relacionaxsama recursos humanos (com uma
queda de 32% para 22%), tecnologia/sistemas, ca®istendimento, empréstimos e
habitacdo (estes apresentaram uma pequena elewatdim que o Ultimo apresentou uma
elevacao de 3,6% para 6% - quase o dobro - no mpenmdo). Para representar a demanda
dos cinco temas de maior freqiiéncia, no periodzD82 a 2005, temos o Grafico 8.
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GRAFICO 8 — Temas mais demandados (2002 a 2005)

Temas mais demandados - 2002 a 2005
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Fonte: Ouvidoria da CAIXA/2006

O sistema de Ouvidoria Interna da CAIXA, ainda cdiiva Voz’, foi considerado
um case(caso concreto ou atitude) pelo Instituto Effjosxemplo de pratica corporativa de
Responsabilidade Social Empresarial (RSE), motelo gual teve reportagem publicada em
seusite, em outubro de 2005, “mostrando a eficiéncia doaCaomo instrumento de defesa
dos empregados e sua contribuicdo para a promagagestao participativa, transparéncia

administrativa e responsabilidade social’ (Dispeham: <http://www.ethos.org.brAcesso

em: jul. 2006), onde também apresenta exemplosSted®m solucdes efetivadas em fungéo
de manifestacbes recebidas pelo sistema existénteva Voz’, que foram traduzidas em
aperfeicoamento de processos e economia de recnatogis e, consequentemente, em
melhoria de produtos e servi¢os organizacionais.

Dessa forma, mostra a eficiéncia de um canal excus servico da interlocucdo e
defesa do publico interno, que “promove a cidadami@gonsolida a democracia como
norteadora das relagdes de trabalho”, conformeo tpublicado pela Ethos — “Ouvidoria
Interna da CAIXA: cidadania e responsabilidade albcirfambém, mostra a sua contribuicéo
para a promocdo dos principios de gestdo partiegpatransparéncia administrativa e
responsabilidade social, que orientam os trabattesOuvidoria da CAIXA. Foi uma
demonstracdo de reconhecimento da CAIXA na dempagdio das relacbes empresa-
empregado.

A Ouvidoria Itinerante consiste em visitas as satdsssuperintendéncias regionais e
agéncias vinculadas, podendo ser considerada tambémo uma extensdo fisica da
Ouvidoria Interna. O trabalho possibilita, em difeles pontos do Pais, a aproximacéo entre a
CAIXA e os empregados, clientes e cidadaos e, tampérmite uma melhor compreensao

dos motivos da existéncia de impressdes tdo distitibs servicos oferecidos pela empresa.

% «“A CAIXA é filiada ao Instituto Ethos que represanno Brasil, o Pacto Global da ONU e grande
organizadora do movimento para atingir os Objetidtes Desenvolvimento do Milénio que ensejam a
Responsabilidade Social Empresarial no pais” (CAB@ONOMICA FEDERAL, 2005a).
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Esta Ouvidoria tem importante papel na ultrapaseatge barreira da distancia entre a Cupula
Estratégica e o cliente-cidadao e seus funcion&riassim, entender as dificuldades internas
locais na atencdo as necessidades dos clientesusta por melhoria da qualidade dos
produtos e servigos oferecidos. As informacOestadées sao transformadas em relatérios
destinados aos gestores da CAIXA e séo disporabitiz para consulta nos portais interno e
externo da Instituicdo, conforme relatado nos denios utilizados na presente pesquisa.
Em 2004, quando foi implantada, realizou visitas dscritorios de Negocios e as

agéncias do Rio de Janeiro/RJ e Niteroi/RJ, e edd 2npliou as visitas para quase cem

agéncias distribuidas por todo territorio nacional.

5.3
Analise da entrevista.

A abordagem empirica da CAIXA se deu através daeesta. Nesta entrevista,
diferentemente do que ocorreu na Fiocruz, aonde eattevistado efetivamente teve contato
com o pesquisador, optou-se pelo envio do quesiodé entrevista e esse foi respondido
pela equipe sob a coordenacdo da chefia da Ouaidiari CAIXA. Esse questionario foi
respondido por um coletivo e que expressa umagmsjge € a da Ouvidoria da CAIXA.

Em duas questbes, ao invés de responder diretaraeptrgunta formulada, eles
optaram por referenciar a resposta a dois detedo&ixtos institucionais que, segundo eles,

esclareceriam as questdes.

5.3.1
Principais aspectos abordados na entrevista.

a) Quanto ao papel da Ouvidoria no Brasil e o msgp da Ouvidoria Interna nas
organizacdes brasileiras.

No Brasil, o instituto de Ouvidoria é relativament®/o, com inicio na década de 80,
e vem se desenvolvendo e aumentando o seu quaatitainto junto as empresas privadas
quanto junto aos diversos Orgaos do servico publiomno relatado no Capitulo 2. Este
desenvolvimento ocorreu diferentemente da maioos @utros paises e ainda, do padrdo
escandinavo. Esse crescimento e institucionalizdgamnal ndo seguem, ainda, uma diretriz

clara e de acordo com a Ouvidora da CAIXA:
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Nos ultimos quatro anos, as Ouvidorias cresceranm@mero e qualidade.
Ainda permanecem diversos modelos de atuacdo enafguonfusfes. Em
alguns locais, confunde-se Ouvidoria com Servico Adendimento ao
Cliente. Em outros, a Ouvidoria € subordinada ackbtang ou RH. Existe
uma producédo teodrica precaria e uma producdo adealédmito pequena.
Assim como a democracia, ainda é incipiente a atudas Ouvidorias, em
especial as internas. As empresas ainda nao sa derdga do quanto estao
perdendo por ndo possuirem canais para captalig@mntcia corporativa que
esta diluida entre os empregados.

b) Ouvidoria Interna: origem da proposta.

Na CAIXA, antes da implantacdo da Ouvidoria Interaaempresa colocava a
disposicédo dos empregados as “caixas de sugesfizes’ a qual ndo havia procedimento de
tratamento definido e, em geral, 0 demandante m@ebia resposta e/ou 0s gestores
responsaveis pela atencdo nao tomavam conhecim@ntemanda.

A Empresa possuia também o jornal interno com espara pergunta e resposta, 0s
programas de visitas as diversas agéncias e apiossle de atendimento telefénico ou por
correio. Porém, essas possibilidades demonstraeaemsineficientes na atencdo ao publico
interno.

Assim, a idéia da criacdo da Ouvidoria Interna tdorga e “na medida em que a
tecnologia facilitava a troca de informacdes eptreoregados separados hierarquicamente e
geograficamente, era mais forte o Clamor pela &iate um canal apropriado para receber a
manifestacdo dos empregados’ (GOMES, I. & ARAUJO03). A criacdo da Ouvidoria
Interna na Caixa ocorreu em 2002, sendo esta umeapimeiras no Brasil, conforme

apresentado neste Capitulo.

c) Ouvidoria Interna: os conceitos basicos (resploitidade social, cidadania, democracia,
transparéncia, participacédo e acesso universal)imexfaces com a Ouvidoria Externa diante
dos respectivos publicos.

Especificamente, em relacdo ao Instituto de Ouiada CAIXA entende que “tais
conceitos e principios sdo universais e, dianteogdisdo pode haver limitacdo e nem modos
diferentes de atuagdo, sob o pretexto da existé@eipublicos distintos” (GOMES, | &
ARAUJO, 2003). O que precisa é de adaptacéo, eslerttas formas e dos mecanismos de
promocao e disseminacdo da Ouvidoria Interna, qderp ser através de parcerias, palestras,
cursos, seminarios, eventos, entrevistas, veicdioscomunicagdo internos e externos e

producéo interna do Canal, tais como artigos, naetérelatorios e estatisticas.
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d) Diversas instancias de atencdo a demanda delhealor: papéis e interfaces com a
Ouvidoria Interna — analise do fluxo dessa atencéo.

Para a CAIXA, no que se refere ao fluxo da dematwarabalhador e o papel da
Ouvidoria é 0 mesmo tanto para o publico internandgi para o publico externo, e:

Cabe a central de atendimento, por meio de seusadipes, receber a
manifestacdo do cliente e registra-la no banco ddosl do sistema
especifico, para posterior encaminhamento a unidesigonsavel. Cabe a
Unidade responsavel comunicar a solu¢cdo da demaoadmteressado e
registra-la no sistema. As respostas das unidaslesrdconter informacoes
completas, de forma a atender as necessidadesldeeesnentos do cliente.
A Ouvidoria, no que tange as suas atribuicbes ojmerais nesse processo,
cabe proceder ao acompanhamento dos prazos estdbelpara resposta e
controle do fluxo do atendimento, bem como o maaitento da qualidade
das respostas repassadas aos clientes por metsgigga.

Com relacéo as interfaces da Ouvidoria com outr@asainstitucionais, como RH e
Auditoria, a CAIXA considera que “as parcerias sgoessarias e inevitaveis, considerando a
urgéncia de solucbes que se impde em determinadasstancias. Como representante do
cidadao dentro da empresa, a Ouvidoria, ndo rasgaba colaboracdo das areas [...] [visando
a] satisfacdo do cliente, seja este interno ourmdte e assim, busca-se a qualidade das
respostas, rapidez na solugéo de problemas e conigsmem corrigir distor¢oes.

e) Integracéo e articulacéo: fatores de eficiérefiaacia e efetividade das respostas aos
trabalhadores, garantidos através de uma Ouvitlagena.

Sobre o assunto a Ouvidoria da CAIXA acredita que:

Numa grande instituicdo, ou todos os atores comges® a importancia da
Ouvidoria e assumem a responsabilidade sobre seessy ou nada
acontece. No caso da CAIXA, os gestores negociamec@®uvidoria prazos
para resposta. Por outro lado, a Ouvidoria cobrasede gestores o
cumprimento dos prazos e a qualidade das respdstasn, monta-se um
tipo de ‘ranking’, que classifica as unidades camf® o cumprimento dos
acordos de servi¢co. Todo processo envolve didlbgimate e compromisso.

f) Resisténcias a criacao da Ouvidoria Interna

De acordo com a Ouvidora da CAIXA, as resisténa@srem pela falta de “cultura
de Ouvidoria na empresa, como acontece em outgasiemos e instituicdes. Essa realidade
tende a provocar, em algumas situacdes, confldesentendimentos e reacbes pouco

favoraveis a atuacao da unidade [Ouvidoria]”.
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Embora, o desenvolvimento alcangcado pela Ouvidoteana, e a sua consolidacdo e
reconhecimento interno, julga que “h& muito trabath ser feito, ainda, em termos de
divulgacdo e disseminacdo do instituto, internaxtereamente para se alcancar maior

visibilidade e a tdo pretendida universalizacdos#wgicos”.

g) Ouvidoria Interna: possibilidade da geracdo efwacerbacédo de conflitos internos e da
retaliacdo do reclamado

Tal como no caso de resisténcia a criacdo da Ouaitiderna, o que colabora para a
geracdo e/ou exacerbacao de conflitos é a faltecwleura de Ouvidoria na empresa’, ja

explicitado no item anterior.

h) Possiveis razdes para que o trabalhador ndoaex®uvidoria Interna

De acordo com a Ouvidora da CAIXA, “a desconfiadeaquebra de hierarquia por
parte dos gestores e o receio de retaliacfes” sgoirzcipais razbes para o empregado nao
procurar a Ouvidoria Interna. Deve-se procurarnaddr o uso do Canal e, além da
divulgacdo, interna e externamente, obter o apai® gerentes da linha intermediaria.
Segundo a Ouvidoria da CAIXA:

Um esforco empreendido pela equipe para divulgdgaoanal da ouvidoria
Interna tem surtido efeito, constatando-se cresceivel de utilizacdo da
ferramenta pelos empregados. O incentivo [...] recqror ocasido de
reunides, palestras e encontros da equipe [...] @@®mpregados, além do
constante apelo que é feito pelas préprias areasacpnais, quando
inserem unlink de acesso em seus respectivos sites da IntraglatoRos,
boletins e noticias publicados pela Ouvidoria tambéostumam ser
eficientes veiculos de difusédo do canal para oigaibiterno.

i) Criacdo da Ouvidoria Interna: estimulo ao competimento

Para o estimulo ao comprometimento dos empregadmEsteres com a missdo da
Ouvidoria Interna, dentre outras estratégias arseteservadas, destaca-se , o seu adequado
funcionamento com recursos humanos, materiaisl@gia; o seu reconhecimento interno e
a “divulgacédo e disseminacao do Instituto, inteenaxternamente, para se alcancar maior
visibilidade e a tao pretendida universalizagéo skrsicos”, como citado no item “f’ e “g”

acima.

J) Ouvidoria Interna: forcas e fraquezas — opodades e ameacas
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Do ponto de vista da Ouvidora da Caixa pode-seteona Matriz de Analise SWOT,

conforme Quadro 9.

QUADRO 9 — Modelo de Analise SWOT: CAIXA.

FORCAS

FRAQUEZAS

OPORTUNIDADES

AMEACAS

I) saber suportar

e equipamentos;
* programas;
* tecnologia;
* infra-estrutura

IV) rotina de
negociagcdo com
gestores - prazo

I) ndo pode

I) conscientizacdo da

manifestacoes;

* inexisténcia de
orientacéo formais
para a rotina,
tratamento,
acompanhamento o
retorno as demanda

[Il) advento da
tecnologia da
informacéao;

IV) “clamor pela
criacdo de um canal
apropriado para
receber a
manifestacao”;

V) patrocinada pela

) tradicdo autocrética e cultura de po

canal de protesto;
VI) temor pela quebra de hierarquia;

VII) acharem que a Ouvidoria tem qug
presponder e dar esclarecimentos;
S,

VIII) empregados demonstram
incébmodo em responder & demanda (
consideram punicao dada pela chefia
com quem esté em litigio;

IX) manifestacdo ndo ser tratada pelg
profissional mais qualificado,
compromete a qualidade e a
tempestividade;

X) alguma informacgéo da Ouvidoria fq
utilizada para punir ou advertir qualqy
empregado.

der

com tolerancia e| selecionar o | “inteligéncia centralizado;
coragem tudo o | que sera ou napcorporativa’;
gue chega a seu recebido; II) corporativismo e amarras da etiqueta;
conhecimento; II) necessidade de

II) barreiras mudanca em fungé&o | lll) organiza¢&o imatura ou
II) sistema materiais; da existéncia de conservadora;
informatizado; mecanismos

) limitagBes |ineficientes e IV) resisténcias e boicotes ao Canal,
) facilidade de | humanas. obsoletos para explicitos e velados;
implantacao: manifestacoes,
* espaco fisico; agravado pela (0): |V) incompreenséo ou desconhecimento
* pessoas e » desconhecimento |de alguns gestores ou empregados
respectiva pelos gestores do | quanto a func¢éo/papel da Ouvidoria
gualificacao; contetdo das Interna, ou ser interpretada como um

bu

=

er

Cupula Estratégica.

Fonte: Elaboracao prépria, a partir da entrevista @ Ouvidora da CAIXA e com base nos textos de €piin
& Aratjo (2003) e Araljo (2006), apresentados coesposta ao assunto.

A CAIXA destaca, dentre outros aspectos consideradono oportunidade, o apoio

da cupula estratégica, quando fala da importaneiaser “patrocinada pela cupula da

empresa’, e a existéncia de “clamor interno pakcéo de um canal apropriado para receber
a manifestacdo dos empregados, evidenciando asmg@s da criagdo de uma Ouvidoria

Interna”.
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Acrescentam-se ainda, as mudangas trazidas peloeritnd da tecnologia da
informagéao” e o fato de serem ineficiéncia os mmsraos, anteriormente, existentes para
recepcdo das manifestacbes dos empregados conas chExsugestdes, colunas em jornal,
dentre outros, em funcao da falta de tratamentersético a essa demanda.

A ampla divulgacao, segundo a Ouvidoria da CAlIXéyvgia como forma de orientar
os trabalhadores quanto aos caminhos corretoua s&fes mesmo de enviar sua demanda a
essa Ouvidoria.

Combater, também, as ameacas relacionadas a “imeengdo ou desconhecimento
de alguns fatores quanto a funcéo/papel da Oueidotérna e o temor pela perda de poder,
ou ainda, acharem que a Ouvidoria Interna tem @gponder e dar os esclarecimentos,

guando o responsavel € quem gerencia 0 processxeguta a acao”.

k) Beneficios e/ou vantagens e desvantagens dzioriee uma Ouvidoria Interna

Pela experiéncia da CAIXA nas atividades de Ouvédosédo relatadas algumas
vantagens relacionadas a criacdo deste Canal, gicufz a Interna, apresentadas no Quadro
10, alertando para o seguinte:

Se alguma informacdo da Ouvidoria Interna for zdiia para punir, ou
sequer advertir, qualquer empregado, todo o tralielt& sido destruido. Por
mais absurda ou provocativa que seja a manifestaghera a instituicao ter
a capacidade de compreender o que esta ocultorm® de protesto. Com o
passar do tempo, a empresa obtera importantes gaNbe empresas mais
liberais, a Ouvidoria Interna tende a rapidamemtec@nvertes em aliado
incondicional das inovacdes e aperfeicoamento (GOME& ARAUJO,
2003).

QUADRO 10 - Ouvidoria Interna: desvantagens e \g@tta e/ou beneficios pela sua criacao.

DESVANTAGENS
a) institucionalizada com base na intengcéo de Miake
b) ndo cumprir o seu papel;
¢) nédo funcionar bem;
d) ndo superar as franquezas e ameacas (QuadmétieeASWOT apresentado neste Capitulo);
e) traz & tona a cultura da empresa e ndo consggelerar as barreiras por ela impostas de
resisténcia a sua criagao;
f) ndo conquistar a confianca e credibilidade dpregrado, que passa a exigir retorno e qualidade
das respostas, leva a insatisfacéo e a falta deagatb interna, como também, afeta negativamente
as relagfes interpessoais. Como consequénciataméato inadequado do cliente e a imagem da
organizacao comprometida;
g) o seu funcionamento suscitar reagdes e trazmgragalguns enfrentamentos;
h) alguns gestores lidam muito mal com os prop@ioss:
. justificam que os dados revelam apenas a opitgdoma minoria ou “sugerem que a Ouvidoria
estd mal informada e que quem reclama ndo sabe esga falando”;
. “permanecem em um siléncio sepulcral’, implicareto reitera¢des, pela Ouvidoria, quanto a
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resposta;

. interpretam as queixas como ataques pessoais;

. “existe a ‘tropa de choque’, que procura evestuaihas na Ouvidoria e centra fogo
determinado detalhe da informacao”.

instituicdo e de dominio publico dentro da emprpsaem fazer com que alguns gestores de

Tém averséo a transparéncia,
J) quando “antigos aliados mostram-se incomodadosesponder queixas de todo o tipo”;

empregados na vida e gestdo da instituicdo, e tecgprdo “manda quem pode, obedece
precisa’, de tradigdo autocrética e a cultura akepoentralizado.

em

i) os problemas recorrentes identificados, no ané® seu processo de divulgacdo apdés um periodo
de atuacao, se transformar em informacfes Uteimndamentais para a Culpula Estratégica da

xem

de ser aliados da Ouvidoria Interna. Os critico©deidoria (ponto em comum) “acreditam que as
informacdes ndo devam ‘vazar’, ndo podem ser cditiatas nem mesmo dentro da instituic&o”.

k) aparecer a diferenca entre o discurso dos @sstprincipalmente em relacdo a participacdqg dos

em

VANTAGENS E/OU BENEFICIOS

a) provoca a quebra do modelo arcaico de fluxoso8rie comunicacéo;
b) desmonta estruturas de poder dos tipos monagjaicoronelistas;

c) reduz as distancias geograficas;

d) estreita as relacdes hierarquicas;

e) provoca mudancas significativas na cultura degaional;

democraticas e participativas;
g) transformacéo dos empregados em verdadeirosltanes internos;
h) aumento do compromisso do trabalhador com an@agéo;
i) traz transparéncia a administracdo da organizagaedibilidade em suas comunicagoes;
j) ajuda a melhorar a imagem organizacional didoteempregados;

gestores e de litigios;

) ajuda a evitar o desenvolvimento de processofinmsos;

m) serve como banco de informacdes, produzindo emmentos que subsidiam decis
estratégicas, evitam a perda de recursos ou esfalgon de contribuir na andlise de conjunt
e cenarios internos e externos, e de idéias pei@steligéncia corporativa), verdadeira m
uma consultoria gratuita oferecida por guem manheoe a instituicdo: clientes e empregado

fundamentais acumuladas, apontando as deficiércess falta fazer e o que deve melhorar;
0) estimulo a melhoria continua nos processos,upsede servicos e traz a adaptacdo dest
necessidades dos clientes e usuarios;
p) fortalecimentos dos valores éticos fundameiftaisais expressivo ganho deste processo).

f) aproveita melhor as potencialidades do corpo edgpregados, construindo relacdes mais

k) ajuda na prevencao e/ou correcdes de evennjaiicas cometidas decorrentes de decisbes de

pes
Lras
na,

n) leva a organizacdo a um continuo processo dénmato e mudanca, servindo como antidoto a
estagnacgdo, através da divulgacdo sistematica ld&dries, contendo informagbes Uteis e

Fonte: Elaboracao prépria, com base nos textosalee§, I. & Aradjo (2003) e Araljo (2006) apreseatad

COomo resposta ao assunto.

Para a Ouvidoria da CAIXA, os principais beneficabsancados estdo relacionados,

principalmente, ao:

Aumento do compromisso do empregado com a Indlibuia melhoria do
clima organizacional e a transformacdo dos empoegashn verdadeiros
consultores internos, pois representam a inteligésarporativa da empresa
e a cada sugestao, opinido, critica ou reclamagéwenham a manifestar a
empresa tem oportunidade de rever e aperfeicoar medutos, servicos e
processos. Afinal, ouvir o0 empregado demonstraretamente o respeito e

o reconhecimento as suas qualidades, competéncigmeidades.

E afirma que:
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Ao decidir ouvir os empregados sem preconceitane ldmerdade, a primeira
vitima é a ‘Radio Corredor’, aquele potente meiccdmunicacdo informal
pelo qual circulam todas as fofocas e maledicéque podem surgir em
uma organizacdo humana. Na medida em que qualequeregado pode
encaminhar o boato a Ouvidoria Interna e receber dewvidos

esclarecimentos a famigerada radio desaparece (GOMEB. ARAUJO,
2003).

Particularmente, em relacdo aos beneficios trazjgklas ouvidorias, Interna e
Externa, diz que:

Essa estrada de méao dupla traz muitos beneficiedagdgicamente, o
empregado aprende a responder ao cidaddo na meghidgue se sente
respeitado pelos dirigentes. Ao formular uma s@gest critica, a qualidade
da resposta oferecida pelo gestor servira de refierara o tratamento que
futuramente esse empregado ofertara ao cidad&ocrissuma matriz que se
reproduz indefinidamente (ARAUJO, 2006).

l) Gerenciamento: comparando-se a Ouvidoria Extera@uvidoria Interna

A Ouvidoria da CAIXA destaca o aspecto culturarduiguico do entendimento de que
€ nas relacbes interpessoais onde se inicia o gsogearticipativo e transparente, e essa
dificuldade gerencial pode trazer mais problemaa payerenciamento da Ouvidoria Interna:

As Ouvidorias Interna e Externa sdo complementagesguardam

semelhancgas e diferengas. Uma contribui para ogcavda outra. Quando o
empregado recebe uma resposta de qualidade solmxeraglamacido ou

sugestdo, sente-se respeitado e valorizado. Aprexsdem, a respeitar 0s
clientes (um processo de osmose). Quando ocorrentrado, sente-se

frustrado. Corre o risco de fazer o0 mesmo com entdi No processo de
gerenciamento dos dois processos, percebe-se questses tendem a ter
mais cuidado quando respondem aos clientes do gaedq recebem

sugestao ou reclamacao dos subalternos. A culterarfuica precisa passar
por um longo periodo de maturacdo para compreemger gestdo

participativa e administracdo transparente sdoegsms que se iniciam nas
relagdes interpessoais.

m) Ouvidoria Interna: estruturacéo e vinculacao.

O atual modelo da CAIXA contempla o atendimentaddos os publicos, interno e
externo, que surgiu em funcéo da:

Possibilidade de se utilizar ndo apenas o0s recutsosologicos ja

disponiveis e os insumos da Ouvidoria Externa, tawadém de se integrar
as acles e os canais de Ouvidoria Interna e Extdmanodo que um
contribuisse para o amadurecimento do outro, nuwuegso de mudanca
cultural envolvendo empregados, gestores e cidaeéogeral [...] poder

perceber e vivenciar o processo como um todo, digu@ermitiu atuar de

forma mais organica e sistémica com o0 cruzament pacepcdes da
sociedade com a dos préprios empregados.
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n) Ouvidoria Interna: escolha do Ouvidor e mandato

Para a CAIXA a legitimidade do Ouvidor:

Advém da capacidade de representar os empregddasreenfrentamentos
maduros e firmes em todos os niveis hierarquicesind € mais importante
a disposicdo pessoal para atuar dessa forma eessapelegacédo de poder
do dirigente maximo da Organizacdo (ou do Consélimetor). Uma vez
gue o Ouvidor possui estreita relacdo com a cUgassui capacidade de
transitar por todos os escalbes, atuando ndo camkogpoder, mas como
‘instituicdo’ capaz de se fazer ouvir e cobrar osgps claras, objetivas,
convincentes e conclusivas.

Em relacdo ao mandato para o exercicio da func&uiedor, embora a equipe da
Ouvidoria da CAIXA tenha respondido que “este €assaunto sobre o qual ndo ha posicao
fechada. A idéia de mandato para o Ouvidor, semthao que existe nas ouvidorias de
imprensa, pode ser interessante em algumas igsgtslie ndo funcionar para outras”, acredita

ser desejavel a definicdo de um periodo maximcedagnéncia nessa funcao.

0) Processo de avaliacdo de satisfacdo dos traloabtsa em relacdo as atividades de
Ouvidoria Interna

A CAIXA considera importante a existéncia de umcesso de avaliacao de satisfacéo
dos trabalhadores em relacdo as suas atividadpeeseata os trés instrumentos utilizados
pela Empresa nesse sentido:

» a expansédo do uso do canal. Com credibilidadejvédOria tende a crescer em namero de
utilizacao;

 pesquisa feita com os usuarios. Apos recebempastsda ocorréncia, 0 usuario opina se
esta ou ndo satisfeito com a solucéo;

* pesquisas de satisfacdo feitas eventualmente.

Ainda, se referindo a dificuldade de calculo dot@wsi do lucro gerado por uma area
para a organizacao, em especial pela Ouvidoria eomtodo, diz:

E dificil calcular a quantidade de clientes resgesadepois de uma boa
resposta ou quanto sairia uma consultoria paratifidan problemas e

sugerir solugbes. E quase impossivel calcular orwdé informagdes que
evitam prejuizos, que ajudam a aprimorar produt@scarrigir servicos.

Num mundo regido por dinheiro e velocidade, ndo péocos os que
guestionam a utilidade de uma Ouvidoria. Talvezsdosnteressante
perguntar a alguém que um dia escutou e hoje esta,squal a dimensao
deste vazio (ARAUJO, 2006).
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5.3.2
Sintese da entrevista.

Na entrevista, a Ouvidoria da CAIXA ressalta o ciregnto quantitativo e qualitativo
das ouvidorias no Pais, onde ainda existem algaorasisdes, tais como, entre as atividades
de Ouvidoria com as do SAC, ou de vinculacdo, séMatketing ou se a area de RH.
Ressaltada, também, o fato de que existe uma odt€entifica pequena e precaria sobre o
tema.

Em relacdo ao papel da Ouvidoria no Brasil, a Qanédda CAIXA chama a atencéo
para a necessidade de se distinguir o que é fagoild que ainda pode ser feito, e para o fato
de ser ainda muito incipiente a atuagdo das ouasioe em especial das internas, pois as
organizacgfes “ainda ndo se deram conta do quat#o psrdendo por ndo possuirem canais
para captar a inteligéncia corporativa que estadéilentre os empregados”.

Em relacdo aos conceitos basicos que envolvem umad@ia, diante das
especificidades de cada um dos publicos, internexterno, a Ouvidoria da CAIXA entende
que sdo estes universais, “ndo podendo haver fiduta nem modos diferentes de atuacao,
sob o pretexto da existéncia de publicos distintegfenas, eventualmente, adaptadas as
formas de promover a divulgacdo da Ouvidoria lrgern

Na CAIXA, o instituto de Ouvidoria Interna foi cda em funcdo do anseio e
expectativa dos empregados existentes na época fadbdades de comunicacdo trazidas
pelas novas tecnologias. Hoje, além dos meios @ssace do sistema informatizado
implantados, tem um fluxo definido para essa demaagdresentado no presente Capitulo,
através do qual estdo estabelecidas as atribuedesponsabilidades de cada instancia
envolvida na atencdo a demanda.

O modelo de Ouvidoria assumido pela CAIXA, conjutm@a Interna com a Externa,
conforme detalhado no presente Capitulo, foi cdifecja da possibilidade tanto de
utilizacdo da infra-estrutura disponivel para a i@ora Externa quanto de integracado das
acdes de ambos os canais, “de modo que um cosBépara o amadurecimento do outro,
num processo de mudanca cultural envolvendo emgosg@estores e cidaddos em geral”.
As ouvidorias sdo complementares, guardando sengalba diferencas, e dessa forma, tém
uma visdo do processo como um todo, permitindo-ttear de forma mais organica e
sistémica.

No gerenciamento das duas ouvidorias, percebeeas®ggestores tendem a ter mais

cuidado quando respondem aos clientes do que asestagdes dos empregados e que essa



151

cultura hierarquica precisa de mais maturacao “pampreender que gestéo participativa e
administragao transparente s&o processos quecsamnmas relacdes interpessoais”

Pelos dados estatisticos das demandas e resulthmggrocesso de avaliagéo,
acreditam que “atualmente o Canal se encontra tdado e ja faz parte da cultura
corporativa’ da CAIXA, e que, para a eficiéncidacéfia e efetividade da Ouvidoria Interna
nas organizagfes, ha necessidade de que todosres ebmpreendam a importancia desse
Canal e assumam a responsabilidade sobre seu@ucess

Para conquistar uma cultura propicia a Ouvidortaria € necessario que, além de
infra-estrutura, pessoal, sistema informatizad@addos, dentre outros, e do apoio da Cupula
Estratégica da organizacdo, esse instituto adguadibilidade e se consolide nessa posicéo
de canal de atencdo as manifestacfes dos trabedbad®ara tanto, deve implementar e
manter as parcerias internas na garantia da teiwvigdade e qualidade das respostas e o
compromisso em corrigir a disfuncéo identificadaeadendo que “numa grande instituicéo,
ou todos os atores compreendem a importancia dal@iase assumem a responsabilidade
sobre seu sucesso, ou nada acontece”, e afirmanda, ajue “todo o processo envolve
didlogo, debate e compromisso”.

Também, destaca-se o investimento em “divulgacatiseeminagcdo do Instituto,
interna e externamente, para se alcancar maidnlidside e a tdo pretendida universalizagao
dos servicos”. Nesse sentido, e para o estimulesaada Ouvidoria Interna, a CAIXA atua
através de reunides, palestras e encontros cormpegados, ou dos relatérios, boletins e
noticias publicados pelo Instituto. Nessa difus@d&dnal contam, também, com o apelo feito
por algumas areas operacionais, que “inserem uqdinacesso em seus respectisitssda
Intranet”.

A Ouvidoria da CAIXA informa que dessa forma, capsese evitar algumas
situacbes como, “conflitos, desentendimentos edemagouco favoraveis a atuacdo” da
Ouvidoria Interna, dentre estas, as desconfiane#es quebra de hierarquia de parte dos
gestores, e o receio de retaliacdes, por partéaosihadores.

Dentro do processo de escolha do Ouvidor, a Ouaidiar CAIXA considera ser mais
importante a disposicdo pessoal para “represergagngpregados e fazer enfrentamentos
maduros e firmes em todos os niveis hierarquicosl @elegacdo expressa pela Cupula
Estratégica da organizacdo, o que da ao Ouvidoapactdade de transito por toda a
organizacao, bem como, “de se fazer ouvir e calesgpostas claras, objetivas, convincentes e

conclusivas”, com o estabelecimento, talvez, depenmiodo maximo de permanéncia nessa
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funcéo, afirmando que “a ‘militdncia’ em OuvidoBaum processo educativo que modifica o
individuo e a instituicao”.

A CAIXA possui trés instrumentos dentro do procedsavaliacdo da satisfacdo dos
empregados em relacdo as atividades da Ouvidot@anty ja relacionados no presente
Capitulo.

Concluindo, relacionam diversas vantagens e beosfigerados com a criagdo da
Ouvidoria Interna. Dentre as vantagens citadadpome relatado no item anterior, destaca-se
aquela em que a Ouvidoria Interna, atravées do smucab de informacdes, produz
conhecimentos que subsidiam decisdes estratégivaa, a perda de recursos ou esforgos,
além de contribuir na analise de conjunturas e r@sjainternos e externos, e com idéias
preciosas (inteligéncia corporativa), verdadeiraanuma consultoria gratuita oferecida por
quem mais conhece a instituicdo: seus clientes gregmdos (GOMES, I. & ARAUJO,
2003). Trazendo beneficios, como ja citados, deeatondo compromisso do empregado com
a organizagédo, melhoria do clima organizacionaleetrdnsformagcdo dos empregados em

verdadeiros consultores internos.
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6
Desenvolvimento de uma proposta para a Ouvidoria In  terna da
Fiocruz.

Tanto a Fiocruz quanto a CAIXA sdao instituicdes|mas com mais de um século de
existéncia e de importante atuacao em politicaqasbdo Governo Federal.

Nas suas trajetérias presenciaram as transformagg@esiarcaram a histéria do Brasil
e por elas foram influenciadas. De modo recipramaerceram influéncia sobre essas
transformacdes. Assim, de forma continua, estauigdes atuam e contribuem na busca do
desenvolvimento e aprimoramento do Pais, respectinte, nas areas de CT&I/S e
Financeira.

A partir da Constituicdo de 1988 e da promulgacdoCiDC, com o destaque e
importancia atribuida ao controle social na vida deganizacdes, mormente as publicas,
surge a necessidade de criagdo do Instituto dedOri@j conforme mencionado em Capitulo
anterior.

Na CAIXA, a origem da institucionalizacdo da OuvidoExterna esta relacionada
diretamente a evolucdo do SAC. A Ouvidoria Intdimiacriada em seguida, como Canal de
atencdo as manifestacdes dos empregados e conegidénsia do clamor interno existente a
época.

Na Fiocruz, a Ouvidoria Externa, teve origem denltwolV Congresso Interno/2004,
instancia que compde o modelo de gestdo democepoacesso participativo da Instituicao,
a partir da reflexdo do conjunto dos trabalhadereta constatacdo da necessidade de sua
instauragcdo, como relatado no Capitulo 3.

A proposta de criagdo da Ouvidoria Interna foi spda dois anos depois, no V
Congresso/2006, também em processo participatilativm semelhante ao da aprovacéao da
Ouvidoria Externa, demonstracdo da necessidadedtifucionalizacdo de uma Ouvidoria
para o publico interno também. Este Canal ndmaiitucionalizado até o momento.

A insercdo de uma Ouvidoria Interna em instituicdEsm caracteristicas e
configuracdes diversas, como a Fiocruz, no amb&oCd&l/S, e a CAIXA, no ambito
financeiro, pode levar a assumir algumas espetazs e tipificar os respectivos canais. Os
elementos desses cenarios distintos podem exerfteééricias sobre algumas dimensfes de
uma Ouvidoria Interna, como os papéis assumidostwreza das demandas, a sua insergao

no modelo de gestéo praticado, a sua operaciogabzaa formacao da equipe desse Canal.
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Na analise dessas influéncias observam-se alguifaentas e semelhangas e, no

presente trabalho, abordaremos alguns aspectosle@uos relevantes para a constituicdo de

uma Ouvidoria Interna, conforme Quadro 11.

QUADRO 11 — Ouvidoria Interna: dimensdes de conmg@oantre as duas instituicdes.

DIMENSOES FIOCRUZ CAIXA

Natureza CT&I/S. Financeira

Configuracédo | Hibrida: Hibrida:

do formato Burocracia Profissional e Burocracia Mecanicista e
organizacional| Adhocracia. Forma Divisionalizada.

Gestao Democratica (gestores eleitog)Cempartilhada através de instandi

processo participativo (instanci

colegiadas com membros eleitos)PR./CAIXA

acordo com critérios definidos
Estatuto, e cargos em comissao
livre nomeacé&o pelo PR./CAIXA)

Publico interno

Servidores (pesquisadore
tecnologistas, analistas e técnic
com diversos niveis

habilidades, prestadores
servicos, incluindo deficiente
auditivos, bolsistas (estagiaria
bolsas de iniciacédo cientifica e
graduados) e adolescent
aprendizes.

decomo,

2 mpregados (técnico bancario,
oejvel médio e superior, graduad
advogados, engenheir
outros), prestadores
(diversas  formacbe
e adolescent

ddentre
sservigos
$stagiarios
daprendizes.
es

Publico
externo

Qualquer cidadao

- desde pacientes até orgaos
diversas instancias de Saude
Estado, além de
internacionais.

érgdoprogramas

Correntistas
dpsupanca,
dabalhadores,
sociais,
orgdos das diversas instancias
Estado e orgaos cultura
educacionais e desportivos.

(conta

beneficiarios

Fonte: Elaboracéo propria.
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Neste sentido, a caréncia de literatura especffatare Ouvidoria Interna e, em

instituicbes de CT&I/S, leva a buscar um modelo mroedido em outra area na esfera

publica, como a Ouvidoria Interna da CAIXA. Destanfia, as andlises de outros modelos

devem ser realizadas como aprofundamento e em eomaptacéo ao estudo.

Sobre estas abordagens em relacédo a uma Ouvidtarad, especificamente em uma

instituicdo de CT&I/S como a Fiocruz, deve-se lesar consideracdo algumas questdes que

precisam ser estudadas em profundidade posteriteppara definir, por exemplo:

* Qual o perfil dos usuarios desse canal?
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» Quais as caracteristicas das demandas? E frediecésas configuracdes assumidas?
* Quais sdo as posturas assumidas pelos gestaresdrdemanda registrada no Canal?
» Como se caracteriza a percep¢do do publico intemmoelacéo ao papel de uma Ouvidoria

Interna?

6.1
Ouvidoria Interna: analise comparativa.

6.1.1
Natureza da organizacéao.

Em relacdo ao ambito de atuacdo da Fiocruz e dX&Akscritos, respectivamente,
nos capitulos 3 e 5, e aos papéis (educativo, cipeid, integrador, indutor e de autocritica)
de uma Ouvidoria Interna, pode-se depreender dee devem ser assumidos como basicos
em instituices de qualquer natureza.

Porém, a Ouvidoria Interna deve ser constituida ygoa equipe que domine o
contexto de atuagdo da organizagao e estar preppaaa tratar a especificidade relacionada a
demanda registrada e ao perfil do publico inteemdre outras.

6.1.2
Configuracéao do formato organizacional.

7

A CAIXA, dotada de personalidade juridica de doeftrivado, € uma instituicao
financeira sob a forma de empresa publica, queraaso formato organizacional, como as
demais instituicdes financeiras, predominantemedée,caracteristicas que levam a uma
configuracdo hibrida entre a Burocratica Mecanizaglaa Forma Divisionalizada
(MINTZBERG, 2002, p. 165-187, 213-249), como rafatao Capitulo 5.

Dentre as diversas caracteristicas proprias deinstituicdo financeira, destaca-se o
fato de possuir um ambiente estavel, uma vez gqueritda para missao especifica e pre-
determinada, sendo o forte destas instituicoesceetia e ndo a inovacdo. Os gerentes das
instituicbes com esta configuragdo sao recompessaggundo o autor: “pela melhoria da
eficiéncia operacional, reducdo de custos, destasbde melhores controles e padronizagdes”
e o formato assumido dificulta a implementacéo delancas necessarias e “ndo suporta um

ambiente que seja dindmico ou complexo” (p. 186).
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A Fiocruz, dotada de personalidade juridica deitdingublico, é uma instituicdo de
CT&l/S sob a forma de fundagdo publica, que assumidormato organizacional,
predominantemente, de caracteristicas que levanma configuracao hibrida entre a
Burocratica Profissional e a Adhocracia (p. 189;218D-275), como relatado no Capitulo 3.
Dentre as diversas caracteristicas préprias de mstauicdo de CT&I/S, destaca-se o
ambiente bastante sensivel as mudancas trazidaslipainismo dos programas de pesquisa
integrado as necessidades da sociedade, muitovoltaslo para a inovacdo do que para a
eficiéncia. Os gerentes estdo preparados paraaacesitos, testar novos comportamentos e
encorajar a inovagao.

Como decorréncias da configuracdo assumida de fororganizacional, segundo o
autor, existem alguns aspectos e problemas querteadgerar conflitos, identificados como
proprios de cada configuracdo, e que podem inflaena caracterizacdo da natureza da
demanda de Ouvidoria Interna de cada uma dasuigsis, do ambito de CT&I/S e do
Financeiro. Dentre estes se destacam os seguonfigas tipicos:

* no ambito Financeiro, como a CAIXA:

a) Burocratica Mecanizada (p. 164-187):

I. entre operadores ou entre as instancias acisi@gjgprovocados pelas ambigilidades que
permanecem no processo padronizado e formalizadmelas modificacbes em funcéo de
alteragOes nas situacdes ndo previstas na padraojzem funcdo de ndo serem facilmente
tratadas e que deixam os operadores com poucadibere pouca possibilidade de
ajustamentos muatuos, o que traz dificuldades ndacdes interpessoais. Podendo
comprometer inclusive, nestes casos, o atendinantidaddo, uma vez que, em funcéo das
normas, sua atuacao fica inibida para inovagaoaaptacao;

ii. inerentes as intolerancia ao trabalho mecawizatbu de problemas motivacionais de
alguns profissionais que ndo se adaptam ao tralvatheiro e monétono provocado pela
grande quantidade de regulamentacdo, deixandorodilserdade e sem possibilidade do
uso da criatividade, “onde as pessoas se véem maga do que fatores mecanicos da
producédo” (p. 177);

iii. que ndo sao resolvidos pela padronizacdo, eeerges tendem a “manipular as
perturbacdes” e empregam grande energia para naagtrutura unida;

Iv. de comunicacéo (barreiras, em especial nanmtre de coordenacéo (ndo permitem o
ajustamento mutuo) trazidas pela divisdo admirigfrado trabalho e pela consequlente

especializacdo dos operadores (conhecem apenasparea da cadeia do processo de
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trabalho, apenas um elo dessa cadeia), que levanaa pmonunciada diferenciacdo da
estrutura administrativa e reduzida orientacaoiturad;

V. nao rotineiros, estes conflitos tendem a selodados linha hierarquica acima. Em geral,
no sistema de informacdes gerenciais utilizadoreoortanto perdas (as informacdes sao
agregadas pelo sistema) quanto distor¢des (inte@cou ndo) de informacdes (“filtragem”
das informagdes), além dos atrasos entre a oc@réocfato e a respectiva informacédo a
cupula estratégica;

vi. decorrentes da dicotomia entre a formulacdo enplantacdo de estratégias, com
distanciamento entre quem as elabora e formulama@s implanta (também de local entre
ambas), exigindo para o primeiro a informacdo cetap{bem proxima daquela que tem
guem vai implantar) e para o segundo a situacée dev estavel e previsivel (ndo ser
necessario a reformulacdo da estratégia).

b) Forma Divisionalizada (p. 213-249):

i. inerentes as dificuldades no estabelecimentopdosbes para o controle do desempenho
por resultados (metas econdémicas, de desemperdmacéimo quantificado que se tornam
obsesséao, como lucro, adicional de vendas, deuatres) e excluem-se as metas sociais, hao
quantificaveis) feito pelo escritorio central (mmmnizacdo das divisbes é feita em bases
pessoais). Esses padrdes, em geral, impostosmwadiecisoria abaixo.

ii. pelas dificuldades relacionadas a integraca@odifisdes que sao independentes, agravadas
por problemas oriundos da diversidade de localzaes divisdes e a distancia entre estas e
0 escritorio central e a necessidade de adaptaggwodiuto e técnicas mercadoldgicas as
condic¢des locais;

iii. em funcdo da competicdo por poder pelo gereotescritorio central com o gerente da
divisdo e forcar a centralizacdo e a formalizagmo também, de ndo repassar para a
cupula estratégica as fraquezas existentes n&digsa maioria das vezes tenta resolver
com a mudanca do gerente.

* no ambito de CT&I/S, como a Fiocruz:

a) Burocracia Profissional (p. 189-212):

I. dificuldades de definicAo de mecanismos de otetem funcdo da complexidade do

trabalho e das incertezas dos resultados (mesmam @parfeicoamento das habilidades), que

“servem para sufocar a consciéncia profissional2{d);

ii. em funcdo da omissdo dos proprios profissioeaisrelacdo as deficiéncias por ventura

existentes, uma vez que ndo existe uma forma deot®nnterno, a ndo ser a prépria da

profissdo (externa).
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iii. oriundos de coordenacdo entre os proéprios igsmnais, ndo sendo uma unidade
integrada. A tecnoestrutura e a linha intermedigoiaco podem fazer para coordenar o nivel
operacional (detém grande quantidade de poder ledhcua pericia, advindos dos
conhecimentos e habilidades que possuem, e malgligeofissional, — seu trabalho € muito
complexo e de grande procura), uma vez que estEssitam muito pouco de supervisao
direta ou de ajustamento mutuo entre eles. A ésgiE ao trabalho cooperativo leva a
problemas de inovacao e dificuldades de adaptagioducao de novos resultados e assim,
“0s novos problemas sao incluidos em velhas rdieiic(p. 208);
iv. inerentes as abordagens opostas entre a g@@ngaofissional na direcdo dos servicos e a
orientacdo burocratica na dire¢cdo da observandsau(R967, p. 68,45&pudMINTZBERG,
2002, p. 198);
v. relacionados as dificuldades de integracdo empecpu com a organizacao, as estratégias
estdo, em geral, muito mais relacionadas a cadésgamal (liberdade de escolha dos
métodos e clientes, restringida pelos padréesafspiio e habilidades);
vi. em funcéo da disputa de direitos entre os gsainais ou entre as hierarquias em funcéo
do limiar existente entre algumas profissdes otednierarquias paralelas, cuja solucao deve
ser encontrada a partir da negociagao entre asspart
b) Adhocratica (p. 250-275):
i. em func@o da demonstragdo de ineficiéncia pevalades comuns, pois ndo € constituida
para esse fim, além do desequilibrio entre as salgdrabalho empregadas pelos peritos;
ii. Adicionam-se as agressividades (como energegessarias). Conflitos e agressividades,
alimentados pelo poder de pericia e de autoridadeal, devem ser canalizados para fins
produtivos pelos gerentes (que devem ser habeisratagbes humanas e capazes para
transformar numa equipe multidisciplinar funcionaisdavemente);

inerentes a alteracdo do comportamento e motivdgageritos (equipes de projeto e
forcas-tarefa), como consequéncia da naturezauidefl (temporalidade dos “arranjos de
trabalho”), confusdo e ambiglidade estrutural, santportante que a gerencia consiga um
fluxo constante de trabalho através das relac@esnas. Principais problemas (Reeser, 1969,
apudMINTZBERG, 2002, p. 272):
a) ansiedade pelo término do projeto;
b) dividas em relacdo a quem é o chefe;
c) pouco senso de lealdade em funcdo das constearisieréncias entre projetos;

d) falta de clareza com relacdo ao servico, a made e as linhas de comunicacao;
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e) desenvolvimento nédo planejado dos recursos hesnam funcdo do pouco tempo de
vinculo gerencial;

f) intensa competicao por recursos, reconhecimenécompensas;

g) politizacao da estrutura.

Em linhas gerais, as ouvidorias internas em ingéigs financeiras, como a CAIXA,
tendem a ter demandas, predominantemente, relaeasnas ambiglidades dos processos
padronizados de trabalhos, aos respectivos sistenmfasmatizados e as normas e
regulamentos internos, além dos problemas inerasteslacdes interpessoais que ocorrem no
nucleo operacional e entre o gerente da divisdoescdtorio central, conflitos tipicos das
configuragcdes dominantes em instituigdes finanseira

As ouvidorias internas em instituicbes de CT&I/$mo a Fiocruz, podem ter
demandas caracterizadas e relacionadas, predoemnmamie, as conseqiéncias da autonomia
do profissional do nucleo operacional e da difiediel de coordenacdo do mesmo pela linha
intermediéria, também relacionadas aos demaisitamnfipicos das configuracdes assumidas

pela Instituicdo.

6.1.3
Modelo de gestdo assumido.

O modelo de gestdo assumido em cada uma das ig@suconstitui importante fator
de diferenciacao na insergcédo da Ouvidoria Intemeamtexto institucional.

Em relacdo a configuracdo predominante na FiocfBarocracia Profissional
Adhocrata), que justifica o modelo de gestdo catadb, a Burocracia Profissional
apresenta-se como “uma estrutura grandemente déticacipelo menos para os profissionais
do nucleo operacional. De fato, os profissionais s@mente controlam seu proprio trabalho
como também buscam o controle coletivo sobre as@ksc administrativas que os afetam.
[...] O que surge, entdo, € mais uma estrutura radirativa democratica” (p. 196-197).
Assim controlam as decisbes que afetam o0 seu li@baBo existindo democracia para a
assessoria de apoio (geralmente, burocratica nedia)i Esta configuracdo é chamada de
organizacao “colegiada” uma vez que o poder é aeeprlos operadores profissionais (por
essa razao descrita como piramide invertida). Emptemento e reforcando essa tendéncia, a
Adhocracia “é a Unica configuracdo para aquelesagueditam em mais democracia com

menos burocracia’ (p. 272).
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A implementacdo da Ouvidoria Interna na Fiocruzrespnta uma inovacao
incremental que vai ao encontro do modelo de gedt@imocratica e processo participativo
existente, ja apresentado no Capitulo 3, aprimeraieda mais dentro de um processo
inovativo continuo. Conclui-se que este canal devencorporado ao modelo de gestdo como
uma instancia a mais, complementando, integrandwarenonizando-se com as demais
instancias estruturais.

Para ilustrar, como metafora, pode-se comparar @efoale gestdo da Fiocruz a um
mosaicd®, no qual cada peca (instancia estrutural, vertiaaiizontal ou colegiada) deve ser
perfeitamente encaixada e ajustada, ndo em supgipasl ocupando 0 espaco de outra, mas
cada uma inserida em seu espaco proprio, complantimtas outras, todas dispostas de
forma integrada e harmonizada num conjunto ajustado -osaivo (modelo de gestdo). A
Ouvidoria Interna deve se constituir como uma degegas (representando um espacgo de
participacdo individualizado e no trato de questéggecificas e pontuais) do mosaico -

modelo de gestdo da Fiocruz, ilustrado na Figura 8.

FIGURA 8 — Mosaico: modelo de gestdo democratigeoeesso participativo da Fiocruz:

-

Quvidoria Intern

A Ouvidoria Interna na Fiocruz, além de possihildeampliacdo do foco no cidadao-

Fonte: Elaboragéo propria.

trabalhador dentro da gestdo do trabalho, podesstituir, dentro desse modelo de gestéo
consolidado, representativo, em um mecanismo dicipacdo direta do profissional na
inovacao radical ou incremental dos processosuposce servicos oferecidos pela Instituicdo

dentro do setor saude. Esses mecanismos se compdeme proporcionam uma ampliacdo

% De acordo com o Dicionario Aurélio (FERREIRA, 1999 1369) temos a seguinte definicéo: “mosaifdo

it. Mosaica] S. m 1. Pavimento de ladrilhos variegados. 2. Embutidpefguenas pedras, ou de outras pec¢as de
cores, que pela sua disposicdo aparentam deserffig. ualquer trabalho intelectual ou manual compdsto
varias partes distintas ou separadas [...J".
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das formas de participacdo, representativa e diogide o instituto de Ouvidoria tem papel

fundamental.

As manifestacdes dos cidadaos-trabalhadores quegi&tradas na Ouvidoria Interna
e enviadas aos gestores responsaveis pela atemngdatravés de relatorios a cupula
estratégica, podem levar ao (a):
 alguma mudanca ou solucao para os pontos critleosificados;

» geracdo de novos conhecimentos e desenvolvimetoslogicos;

 geracdo de inovacdes e agregacao de qualidadigidades finalisticas da Instituicéo;

« articulagao e harmonizacgéo entre as decisfesaaier as inovagdes implementadas;

» transferéncia e compartilhamento de inovacdesp mikhamismo das atividades da
Instituicdo e do setor saude, dentro do complegadtrial da saude e do Sistema Nacional
de CT&l/S.

Nas instituicdes financeiras como a CAIXA, que tem sua gestdo o modelo
compartilhado, a inser¢cdo da Ouvidoria Interna propna ao empregado a oportunidade de
tomar a iniciativa e de expor suas insatisfacoesemtes ao processo de trabalho ou as
relacdes interpessoais através do registro da esam{fo. Assim, leva em consideracdo a
iniciativa, expectativa e sugestdes dos profisssonas processos padronizados de trabalho e
produtos oferecidos pela Empresa.

Na configuracdo predominante nas instituicbes fieaas, a democratizacdo da
gestdo néo significa necessariamente eliminar ofitos existentes e nem uma mudanca da
realidade do dia-a-dia de trabalho. Todavia, seguvithtzberg (2002, p. 181): “isso de
alguma forma pode mudar suas atitudes para conabalto, infundindo uma dose de
ideologia dentro de uma situacao de outra mandirgta. Um senso de propriedade pode
reduzir os sentimentos de alienacao”.

Porém, tanto a atencado das manifestacfes regstred®uvidoria Interna quanto a
democratizagdo da gestdo em geral levam a refocAwlae correcdo dos processos
padronizados e a uma centralizacéo e a burocwdtida mais, reforcando a configuracao que
tem (Burocracia Mecanizada), onde “os trabalhadacedbam ficando presos a uma ainda
mais apertada camisa de forca” (p. 181).

Assim, enquanto numa organizagcdo a Ouvidoria lateepresenta um processo
complementar e evolutivo do processo democratiaoputra tendera a representar a unica

forma de participacdo dos trabalhadores no deseamhto da empresa, gerando o
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aprimoramento dos padrdes e, consequientementgessamento do trabalho por processos
padronizados cada vez mais burocratizado e maisatizador da gestao.

6.1.4
Perfil do publico interno e externo.

As especificidades de caracteristicas existentes en perfis predominantes tanto do
publico interno quanto do externo nas duas ingbes, também interferem e estabelecem
diferencas, principalmente, na operacionalizacaesigectiva Ouvidoria Interna.

A Fiocruz caracteriza-se pela diversidade e midigdde de profissbes em seu
guadro de pessoal, que incorporam desde atividageples a atividades de bastante
complexidade. Exemplificando essa diversidadegs@ualro conta com profissionais:

» sem uma formacgéo especifica que atuam em ati\ddsidgles e de baixa complexidade
(pessoal de conservacgao, servicos gerais e jaslmagessoal de manutencédo predial,
dentre outros);

* que executam atividades simples mas com certaziéisglades, cujo treinamento é dado
pela prépria Instituicdo (limpeza de laboratéridaveagem e esterilizacdo de vidrarias junto
as unidades de pesquisa, envasamento de frascopataa nas unidades de producdo de
medicamentos e atendentes nas unidades de agsistégyitalar);

» de nivel técnico de diversas formacdes (técni@mdNecropsia e Registros Médicos nos
hospitais e técnicos de Quimica e de Farmacia alosrdtérios das diversas unidades
técnico-cientificas);

* das diversas graduacdes nas carreiras de Pedgasenvolvimento Tecnoldgico, Gestado e
Especialistas (advogados, administradores, cordad@rnalistas e economistas nas areas
gque compdem, principalmente, a Tecnoestrutura essegsoria de Apoio, tanto da
Presidéncia da Fiocruz quanto das unidades téc¢nieagprofissionais de diversas
especialidades como, bidlogos, quimicos, médicasjicns veterinarios e farmacéuticos,
com atuacédo, em geral, nas diversas areas e ugitiamhéco-cientificas);

* distribuidos em niveis de formacéo e habilidages+{doutores, doutores, mestres e pés-
graduados), com atuacdo nas diversas areas e esitiachicas, também envolvidos em
macroprojetos de pesquisa e inovagdes institugaraisadde.

Esta diversidade e multiplicidade de perfis cormoripara aumentar a complexidade
na operacionalizacdo da Ouvidoria Interna, exigindias seus profissionais melhor

capacitacao e maior dominio do cenario institudienasua atuacao, assim como em relacéo
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ao publico externo, que vai desde o paciente dpitabsaté organizacbes estatais, cuja
demanda, através da Ouvidoria Externa, pode impéoa demanda de Ouvidoria Interna.
Essa diversidade de perfil do cliente externo tamlgaz para a operacionalizacdo da
Ouvidoria Interna maior complexidade, implicandomaumaior capacitacdo e formacéo de
sua equipe.

As instituigcdes financeiras, como a CAIXA, diferemente da Fiocruz, possuem um
quadro de pessoal, de perfil mais homogéneo. Sadrgue constituido por empregados
concursados que sdo contratados como, técnicosarm@sicde nivel médio e superior,
graduados em Direito, Engenharia, dentre outrasdodes, e por prestadores de servigos de
diversas formacgdes, por estagiérios e por adolessaprendizes. A especificidade dos perfis
€ determinada pela padronizacdo dos processoslokhio, tratada e capacitada através de
forte programa de treinamento, em geral, no prdpdal de trabalho.

A padronizacdo que tem do seu processo de traballiomalizacdo e as normas
existentes devem distinguir a atuacdo desta Ousidoterna na busca por correcoes,
principalmente, das ambiglidades existentes ngssegssos padronizados, identificadas a
partir das demandas registradas.

O perfil dos clientes externos das duas institEgdenbém é diferente. Na CAIXA é
composto pelo conjunto de correntistas (conta oterepoupanca, habitacdo e penhor), de
trabalhadores, de beneficiarios de programas soclaiapostadores e de 6rgaos das diversas
instancias do Estado e o6rgdos culturais, educasianalesportivos. Na Fiocruz o cliente
externo € qualquer cidadado que dela necessitaidevasdo-se desde pacientes das areas de
atendimento médico até O6rgaos das diversas inagmtE Salude do Estado e de 6rgaos
internacionais. Este aspecto também leva a umiaghst da operacionalizagdo da Ouvidoria
Interna uma vez que muitas destas manifestacterdeirdm no ambiente de trabalho e estado
relacionadas aos trabalhadores.

Outra especificidade entre as duas organizacdésnesdiversidade de localizagédo
regional. A CAIXA atua em mais de 5.500 locais encaproximadamente 17.000 postos de
atuacdo, o que implica numa estratégia de atudetivagla através da Ouvidoria Itinerante,
apresentada no Capitulo 5, que leva até essasseggdatividades de Ouvidoria Externa e de
Ouvidoria Interna. A Fiocruz tem suas atividadesismeentralizadas, em termos de
localizacdo, mantendo centros de pesquisa em qoapitais brasileiras, ja apresentadas no
Capitulo 4. A diversidade de localizacédo regiorad dgéncias na CAIXA e das unidades
técnicas na Fiocruz, também, pode trazer disticéaacteristicas e especificidades para os

publicos (interno e externo) e, conseglientementes as ouvidorias internas.
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6.2
Proposta de um modelo de gestdo de Ouvidoria Intern  a para a Fiocruz.

Com o objetivo de contribuir para o processo daegjamento estratégico da criacao
de uma Ouvidoria Interna, particularmente em ingfites de CT&I/S, como a Fiocruz, e na
analise das informacfes obtidas nas entrevistaizae-se uma adequacao da aplicacao dos
conceitos da Matriz SWOT. Essa adaptacéo (quaded®) ¥isa a criagdo da inteligéncia a ser
utilizada na tomada de deciséo na construcéo ¢est@ de uma Ouvidoria Interna, de forma
que venha a se constituir como uma instancia a,megesentativa de uma inovacao
incremental, com vista a contribuicdo e compleng@talo modelo de gestdo democratica e
processo participativo da Instituicéao.

Nesse contexto, funciona como um canal de acolliorede atengéo aos direitos e as
necessidades do cidadao-trabalhador manifestaspsciBcamente, através de reclamacoes,
sugestdes, denuncias e elogios, enviando-os a® @gadandado e acompanhando-os da
tramitacdo até a resposta/solucdo final, com otigbjede garantir a tempestividade e
qualidade da atencdo. Constitui-se em instanciditdgora do processo de atencdo as
manifestacdes do publico interno, na busca do lstar-do ambiente de trabalho, dentro de
uma politica de gestdo do trabalho, da articulagd&@mrmonizacéo interna das tomadas de
decisbes e implantacdes de inovacoes, e de indlagimovacdes dos processos, produtos e
servigos oferecidos, dentro da dindmica do Sistdatonal de CT&I/S.

Dentre as fungdes da Ouvidoria Interna deve comstde intermediar as mediagoes,
operando como facilitadora, para que sejam ideatiis e implementadas as solucdes das
questbes, e a de indutor das demais instanciasipag@énais responsaveis pela resposta a
manifestagdo e ao bom funcionamento, através dmegso de inovagdo constante de seus
procedimentos e processos, para que cheguem cadaave préximas do seu funcionamento
ideal e de sua efetividade.

A Ouvidoria Interna ndo pode atuar competindo cesag instancias por um espaco
que ndo é o seu ou disputando poder, como um puatatelo (lembrando a metafora
apresentada através da Figura 8 — Mosaico), nera poghjulgar as manifestagfes. Caso
contrario, a Ouvidoria Interna estara desviada we atureza e da sua funcdo. Como
consequéncia, se assumir o seu real papel, ilastradFigura 9, podera se constituir num
canal facilitador da integracdo e harmonia inteenapnsolidar-se como mais uma inovagao

bem sucedida do modelo de gest&o da Instituig&o.
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FIGURA 9 - Ouvidoria Interna para a Fiocruz
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Fonte: Elaboragéo propria.

Sua institucionalizagéo pode se efetivar como urogidoria Interna, ou dentro de
uma Ouvidoria geral/Unica, conjugada com a OuvaddExterna. Em qualquer um dos
formatos, o importante é que as duas ouvidoriagnmatlem parceria, articuladas e
harmonizadas, e possam trazer inovacdes e bersetieidnteresse de ambos os publicos,
interno e externo, demonstrado na Figura 1 do Glaplt uma vez que:

* a questao trazida pelo cidadao-usuario pode iampliama solucédo de problema interno e
interferir, também, no nivel de satisfacdo do ciaattabalhador;

» a demanda interna pode trazer solucdo para umeprabexterno e que ir4 interferir,
também, no nivel de satisfacdo do publico externo.

Na institucionalizacdo de qualquer area algumgsastdevem ser observadas, com a
definicdo de um cronograma orientador. Elas saspedsaveis a uma Ouvidoria Interna,
cujo cronograma esta proposto no Quadro 12, orideop a missao, 0s objetivos, os papéis, o
fluxo, dentre outras caracteristicas, precisanr eé&tfnidas, mesmo antes do inicio de suas
atividades, minimizando o fluxo da demanda, asdensexistentes e os conflitos e as
confusdes iniciais. Dessa forma contribuindo, efstiente, para o sucesso dos trabalhos da

Ouvidoria Interna.
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QUADRO 12 - Cronograma de implantacéo da Ouvidoterna na Fiocruz.

ETAPA 2007 (MES)
10, [ 20.] 30.] 40] 50] 6] 79 89 op.

1. formacéo da equipe;

2. definicdo de infra-estrutura:
. local, equipamentos, acesso, dentre outros;

3. definicdo das principais dimensdes:
. foco, missdo, objetivos, papel, fluxo, dentreasit

4. definicdo dos instrumentos de avaliacdo do Canal
. fatores, critérios e mecanismos;

5. sistema informatizado:
. formato, relatérios, avaliacdo, dentre outros;

6. site especifico;

7. trabalho pedagogicefmacico no inicio):
. por unidade técnica (envolvendo o respectivo C&ym|
atencgdo as areas localizadas fora do Campus daiEioc

8. elaboracédo material de disseminacéo e divulgagéo
. “Cartilha”, folders cartazes e outros;

9. formalizacdo da Ouvidoria Interna:

. evento inaugural com a presenca da Presidéncia;
. distribuicdo de material de divulgacao;

. colocacéo dsiteno ar.

10. operacionalizacdo da Ouvidoria Interpa*

11. avaliacdo da Ouvidoria Interng *

12. emisséo de relatérios *

. operacional (interno, de avaliacdo gerencialra paflexdo);
. gerencial (para os gestores das unidades);

. institucional (publico, a cada seis meses e anual

*,— Atividade continua *,— Atividade, parcialmente continua e parcialmemgdglica.
Fonte: Elaboragéo propria

As etapas de implantacdo da Ouvidoria Interna deveeguir a l6gica participativa de
gestdo. Os itens 1, 2, 5 e 6, no ambito da Ouad@s itens 3 e 4, atraves da participacao de
profissionais, representativos das diversas unglééenicas, e os itens 5 e 6, em conjunto
com os profissionais envolvidos com o sistema méiizado, tanto no seu desenvolvimento
quanto na sua utilizago.

Para a consecucao dos objetivos e missdo da Oiavidberna, o Ouvidor precisa de
uma boa retaguarda, a qual deve conjugar uma equmpeposta por profissionais
competentes e uma infra-estrutura adequada. Nes#@ls o0 ideal seria que pudesse
compartilhar a infra-estrutura, espaco fisico, palsgecnologia, dentre outras possibilidades
existentes na Ouvidoria da Fiocruz, de naturezereaf facilitando o investimento em outras
dimensdes que venham a melhorar o nivel de atefgg@®s canais, Externo e Interno.

A equipe de trabalho deve ser composta por profisss que tenham tanto dominio
das atividades de Ouvidoria Interna quanto conhationdas atividades desenvolvidas pelas
diversas unidades técnicas que compdem o conjuatdnstituicdo e dos respectivos

segmentos de atuacao.
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Esta equipe deve ser formada pelo Ouvidor, um Assesomo substituto, uma
secretaria, um analista e de operadores de atemidinmem quantidade proporcional e
diretamente relacionada ao niumero de ocorréncgistn@das. Os profissionais devem ser
servidores do quadro de pessoal da Instituicdofusigdo da natureza das atividades da
Ouvidoria Interna, caso contrario, estara sujeifzed@a de continuidade e da qualidade do
trabalho, o que pode ser resolvido através dapacacdo por transferéncia de servidores de
outras areas ou por aprovacao em concurso publico.

Dentre os possiveis investimentos, destacamos eagelkcionado a ampliacdo dos
meios de acesso, oferecendo outras opg¢fes, hdfadanm a Internet, correio eletrénico e
contato pessoal, para atender a diversidade dis gaiStentes entre os demandantes e de
localizacdo das unidades da Fiocruz, buscandoitésicd comunicacdo com a Ouvidoria
Interna para que o cidadao-trabalhador possa esgiress seus direitos e necessidades
pontuais e individualizados e, como consequénmaliando a sua universalizacao.

Importa, também, destacar os investimentos em rteeaslogias. O ideal é que fosse
um sistema informatizado Unico e integrado, contango tanto as atividades de Ouvidoria,
Interna e Externa como as atividades do Portaliderdz (solicitacdo de informacdes), e de
facil compreenséo pelos publicos, interno e extddmo sistema que possibilite o (a):

a) controle das manifestagfes e o respectivo fliesale o seu acolhimento até a solucao final;

b) visdo sistémica do conjunto das unidades eta@ess informacdes obtidas;

c) emissao, periddica, de relatérios operaciomgg@renciais e institucionais, com informacdes
gualitativas e quantitativas;

d) avaliagcdo de desempenho das ouvidorias juntosaas usuarios (publico interno ou
externo);

e) identificacdo dos principais entraves, dos ssemportunidades, e indicacdo de solucbes
corporativas, tanto para a correcdo dos erros @osetjuanto para evitar e/ou prevenir
futuras demandas.

Dentre as razdes para o acolhimento das reclamaghéadicacdes e denuncias no
servico publico, Oliveira (2001, p. 25) aponta fde que “a tabulacdo dos resultados de um
sistema de reclamacéo dirige atencdo e providépaiasareas que necessitam de melhorias e
aperfeicoamento”. Desta forma, deve-se dar impoidae tratamento para a gestdao das
interfaces entre as instancias de atencdo a dem@mdaublico interno, trazendo mais
agilidade nas respostas a partir de um processgratdo de comunicacdo, permitindo uma

conjuncdo de esfor¢cos para a resolucdo final faddi pelo sistema informatizado. Este
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sistema deve atender a um fluxo de demanda a geidsea partir da Ouvidoria Interna,

conforme proposta demonstrada na Figura 10 e riaggpeetapas descritas em seguida:

FIGURA 10 - Fluxo proposto para o trabalho da Oaxiad Interna na Fiocruz

16.
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12 fase: Papel educativo — estratégica, a ser ficagdsi antes mesmo da implantacdo de uma Ouvitidaana.
Deve ser uma atividade continua ap0s a criacao;
22 fase: Papel operacional — preservacdo da qdalidas relacSes interpessoais e da integracaor®hizacao
do modelo de gestdo democratica e processo paitticp
32 fase: Papel indutor de inovagdo — através de;@erdo conhecimento, através das informagdesigueacn
na Ouvidoria Interna e séo transmitidas para &gokes de unidades e a PR/Fiocruz e utilizadasmad® de
decisédo estratégica da Instituigdo;
42 fase: Revisdo de suas praticas e reciclagem,ddénteracdo com outras ouvidorias.

Fonte: Elaboragéo propria.
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Descricdo das etapas do Fluxo das Demandas:

a) acolher e analisar a demanda:

i) verificar se € demanda de Ouvidoria Internan&e for, orientar o manifestante quanto ao
redirecionamento da demanda e a necessidade ddares® instancias estruturais
disponiveis na Fiocruz de aten¢do a sua manifestigécdo eminentemente educativa);

i) identificar o cerne da questao, e garantir aligade da demanda;

iii) identificar quem sera o responsavel pela regpo

b) enviar a demanda para o responsavel pelo atenthmcom copia para a Direcdo da
Unidade, definindo prazo para a resposta.

c) cobrar tempestividade e qualidade das respost@®endo contato com o responsavel pela
atencdo para verificacdo do andamento. Se necms$dzer a revisdo do prazo para a
resposta e/ou dar orientacdo ou esclarecimentos aatemanda.

I) deixar o demandante a par do andamento de sodestacao

i) identificar a necessidade da intervencao pagarantia e efetividade de resposta plena — o

Ouvidor podera solicitar revisdo e esclarecimeqiemtas vezes forem necessarias para a
plenitude da resposta.

d) dar ciéncia ao manifestante da resposta dadadshandado — o demandante podera

solicitar revisdo da resposta, mediante justifisapara tal, pelo menos por uma vez;

e) verificar o nivel de satisfacdo do cidadao-titedxdor com a resposta final & sua demanda.

f) emitir relatérios (operacionais, gerenciais etilncionais) para tomada de decisfes,
contendo informacfes qualitativas e quantitativabres as principais questdes, as
dificuldades enfrentadas e solu¢gbes encontradas, @ados referentes a frequéncia, por
assunto e por area, tempo de resposta, dentres anfivteamacdes pertinentes e relevantes.

Outro investimento importante seria na macica d&géio interna do novo Canal e
dessa possibilidade de atendimento, antes messwadastitucionalizacdo, como também da
opcéao oferecida pelo sigilo no ato do registrowdammanifestacao.

A divulgacdo devera ter por objetivo reduzir assposs resisténcias ou falta de
compreensao de algumas areas em relacdo ao papevitoria Interna. Neste sentido, deve
haver especial atencédo sobre as tensdes des@if@sadro 6 - argumentacdes favoraveis e
desfavoraveis (resisténcias) a criacdo desta Ouajddo Capitulo 4, com as quais ir4
conviver, procurando atuar no sentido tanto de emamtmonitoramento dessas resisténcias
quanto de definir estratégias de esclarecimentimangparéncia de suas atividades junto ao

publico interno e a Instituicao.
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Como suporte operacional de divulgagdo pode-seumar”Cartilha de Ouvidoria”,
ou manual educativo, com esclarecimentos sobrestadadimensdes de uma Ouvidoria
Interna: missao, objetivos, foco de atuacdo, pagessmidos, operacionalizacdo e fluxo das
demandas, meios de acesso disponiveis, localizam&@o atendimento, manifestacdes mais
freqUientes com respectivas respostas e esclardosneentre outras informagcdes necessarias
para que o publico interno possa compreender mehoabalho dessa Ouvidoria, além de
servir como instrumento de apoio a sua funcéo enaca

Para garantir sua consolidacdo a Ouvidoria Inteafen do vinculo direto com a
Presidéncia e do apoio formal do Presidente dardoe dos diretores de todas as unidades,
ela deve assumir diversas acdes, dentre elas ayqupda, prestando esclarecimentos e
orientacbes aos demandantes (cidadaos-trabalhpador@ss demandados (profissionais ou
gestores responsaveis pela atencdo) quanto a@pel) peus objetivos e a sua missao, dentre
outros aspectos. Enfim, um trabalho intensivo deibéizagc&o de todos na Instituig&o.

Cabe destaque nesse processo, a orientacdo ao estemié quanto ao
encaminhamento correto de sua demanda e a neckssldaesgotar as possibilidades de
solucbes através das instancias internas existeatésstituicdo, e a eliminacéo de “farpas”
decorrentes dos desequilibrios emocionais ou maéndidos, visando amenizar as
manifestacoes.

Explicar, ainda, o papel que tem de orientar o$oges ou profissionais responsaveis
pela resposta quanto a importancia da qualidademgdstividade do retorno efetivo da
resposta/solucdo ao manifestante e a possibilidadéemanda ndo ser procedente e mesmo
assim receber esse tratamento. Nessa perspectigaitestacéo do cidadao-trabalhador deve
ser entendida como contribuicdo na inovacéo deepsms, produtos e servigos, assumindo
essas manifestacbes como parte da inteligéncisor@iga existente na Fiocruz e uma
consultoria gratuita, através do olhar de quem roaihece os meandros dos processos de
trabalho e da Instituicdo, os trabalhadores.

O papel de educador, além de considerado importpates entrevistados, foi
destacado, também, nas recomendacdes finais deenpFesestudo, para que seja
implementado, intensivamente, mesmo antes da Ow&idoterna ser institucionalizada,
lembrando que, mesmo depois desse trabalho pedagégle divulgacdo, o Canal ira tratar
com demandas latentes e reprimidas, de interveprgaativa.

Outra acao importante a ser considerada e impleamela Ouvidoria Interna é a de
estimular parcerias internas entre as instanciastesis. As parcerias deverdo buscar e

viabilizar solugcdes e correcOes de processos eodiiras administrativas, a melhoria das
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relagdes interpessoais e do bem-estar no ambientgrabalho e, conseqientemente, a
melhoria da qualidade dos produtos e servicos athye, parcerias para a promog¢ao do
processo de inovacdo interno a partir da maniféstago cidadao-trabalhador, como
inteligéncia corporativa existente na Instituicateatro da Iégica da gestéao do trabalho.

Para as unidades localizadas fora do Campus dauEjocomo IFF e os centros de
pesquisas de outros estados, e visando a redugadigtancias e ao acesso a Ouvidoria
Interna, deve-se adotar um trabalho a distancia presencial/itinerante (& semelhanca do
trabalho da CAIXA, junto as agéncias distribuidasdiversas regides do Pais), garantindo a
extensdo de todas as estratégias de Ouvidoriaidiefininclusive as de divulgacédo e
orientacdo adotadas. Este trabalho deve ser difedn e conjugado com as atividades de
Ouvidoria Externa, conduzido em parceria com oqypad gestor de cada unidade e ter a
aderéncia prévia dos cidadaos-trabalhadores locais.

No processo de implementacdo de uma Ouvidorianaterm dos requisitos para o
Seu sucesso € o estabelecimento de “um clima aaydonal receptivo, de compromisso
institucional em apoio ao Ouvidor e com normas igegaie garantam sua autonomia de
atuacado” porque “se 0s canais internos da orgadizastiverem bloqueados e as relactes
complicadas, o Ouvidor em nada podera contribdig’ acordo com a OGU (2004, p. 12) ao
se referir, genericamente, a Ouvidoria, indeperatieante do publico para o qual atua,
interno ou externo.

O processo eleitoral utilizado pela Fiocruz na kscda maioria de seus gestores, ndo
se aplica ao cargo de Ouvidor interno por ser ¢stecesso incompativel com as
caracteristicas de suas atividades e por nao theassivel assumir compromisso junto a
eleitores ou a campanhas eleitorais. O Ouvidorss#tieede independéncia e neutralidade para
exercer, em plenitude, o seu papel. De acordo centrevistado externo (CAIXA):

A legitimidade do Ouvidor advém da capacidade dpremsentar os
empregados e fazer enfrentamentos maduros e fiemesodos os niveis
hierarquicos. Assim, é mais importante a dispospgEssoal para atuar dessa
forma e a expressa delegacéo de poder do dirigggmteno da Organizagéo
(ou do Conselho Diretor). Uma vez que o Ouvidorspogstreita relacédo
com a cupula, possui capacidade de transitar plastos escales, atuando
ndo como quarto poder, mas como ‘instituicdo’ cajazse fazer ouvir e
cobrar respostas claras, objetivas, convincentesi@usivas.

Assim, a forma mais indicada para a escolha do dduvnterno € que ela seja feita
pela Presidéncia da Fiocruz, com base em critéeioperfil previamente definidos.
Lembrando-se que a consolidacdo de uma Ouvidaotdarekcionada, também, ao perfil do

profissional que ocupa o cargo de Ouvidor, o calélm dos atributos profissionais (técnicos e
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de habilidades) e morais, deve possuir, ainda,n@gucaracteristicas de personalidade
adequadas ao exercicio desse cargo.

Neste sentido, considera-se relevante, dentre sagpectos, que o profissional seja
do quadro, conheca a organizacdo e, especificamernjee se refere a gestdo do trabalho,
seja pro6-ativo, tenha sensibilidade e empatia, Hdinsito pelas unidades e setores,
reconhecimento interno e capacidade de analiseacrRara a construcdo desse perfil existem
outras caracteristicas importantes indicadas jgomnalautores e apresentadas no Capitulo 2.

Importante também, é que, a partir dessa escol@avalor tenha nomeacao formal,
através de Portaria publicada no Diario Oficialltado (DOU) para Cargo Comissionado e
possa ser ordenador de despesas da Ouvidoria, d&iRo

O fato de o Ouvidor néo ter, hoje, uma designagémdl, ndo obstante o fato de a
Ouvidoria da Fiocruz ser considerada uma UGR, tormipendente da assinatura de um
ordenador de despesas. Essa fraqueza da Ouvidod@ fer equacionada a partir da
oportunidade criada com as discussdes de reesttétue revisdo da estrutura organizacional
e Estatuto em andamento na Fiocruz, conforme delata Capitulo 3. A proposta de inclusao
da Ouvidoria entre os componentes formais dessa estvutura, traz maior autonomia para o
Ouvidor e da autonomia orgcamentéaria & Ouvidoria.

O mandato é uma forma importante de garantia danantia e independéncia de
atuacdo do Ouvidor, principalmente para que naoefigxposto a mecanismos de presséo,
como a exoneracdo, em funcdo de sua atuacdo ontedesses politicos, mas sujeito aos
mesmos critérios a que esta sujeito qualquer ditggeleito na Fiocruz, de probidade
administrativa e fundamentados na ética profissiona

Sugere-se que tenha um mandato, 0 que tem sidogoi@em outras empresas, e que
seja por um prazo previamente definido (trés ourquanos), com prorrogacao por igual
periodo, independentemente, do mandato do Presidieninstituicdo e dos dirigentes das
diversas unidades técnicas.

Finalmente, para a consolidacdo da Ouvidoria latérimportante a constru¢do de um
sistema de avaliacdo dos seus trabalhos. O sisgtesaaconstruido, tanto através do sistema
informatizado quanto através de pesquisas peri®dieaopinido, devera contemplar algumas
dimensdes e observados os seguintes pontos daghmli

» quanto ao atendimento, receptividade e facilidtdausculta;

» quanto a satisfacdo em relacéo a resposta/salecébida pela manifestacéo registrada;
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» tempol/velocidade de transmissdo das demandas €ckbimento da mensagem do
demandante a entrega ao responsavel pela respdstaeeebimento da resposta/solucéo a
entrega ao demandante);

» quantidades de reenvio das mensagens (por cofeergiida Ouvidoria);

* inovacgOes implementadas a partir da manifestaggistrada pelo cidadao-trabalhador.

Complementa-se esse processo, especificamente¢sitia realizacdo de pesquisas
periodicas de opinido, onde se avalia o nivel ddibilidade conquistada e o conhecimento,
pelo publico interno, da existéncia dos meios elifiae de acesso e também, dos objetivos,
papel e missao da Ouvidoria Interna.

Os resultados do sistema de avaliacdo devem ssideoados como contribuicao para
uma autocritica interna e revisdo dos procedimeptqwaticas da Ouvidoria Interna no
sentido de nédo desvia-la de sua natureza e papel.

A presente proposta de modelo de Gestédo de Ouaittdgrna esta de acordo com a
literatura e construida a partir da percepcao dde\dstados e do observado na CAIXA.
Atende também, as caracteristicas proprias detuiggtes de CT&I/S, como a Fiocruz,
analisadas através dos conceitos apresentados pimitzbbtg, de configuracdo
predominantemente hibrida entre a Burocracia Riofial e a Adhocracia, caracteristicas que
trazem para a Ouvidoria Interna uma especificidade suas dimensfes, como a sua
operacionalizagcdo, a natureza da demanda e a faongiacequipe do Canal.

Os cidadaos-trabalhadores deveréo se sentir ragpgitom o tratamento qualitativo e
tempestivo dado a sua demanda, conquistando-sediitidade destes pela reducédo das
tensdes das relacbes interpessoais e do estredissipnal a partir das solucdes trazidas pela
criagdo da nova Ouvidoria Interna com essas caistitas. Como consequéncia, havera
melhoria tanto dos niveis de motivacdo e de crgade no trabalho quanto do clima
organizacional. Devera trazer, ainda, uma consigetéansparéncia ao fluxo da informacao
dentro da estrutura de poder do modelo de gestiiad de forma que facilite a percepcéo,
identificacdo e localizagcédo de algum mau funciongmele uma instancia organizacional, a
visibilidade dos problemas pela cupula estratégiagossibilidade das respectivas solugdes.

Assim, a Ouvidoria Interna é considerada, tamb@mocampliacdo do mecanismo de
participacdo dos trabalhadores, e como aperfeigo@ntia gestdo democratica na medida em
gue “auxilia no fortalecimento do individuo peraate grandes e mais complexas estruturas
prestadoras de servicos e produtos, conferindornr@nsparéncia as acdes das instituicoes,

buscando a superacdo da passividade com o incentparticipacdo e, por consequéncia,
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aprimorando o grau de conscientizacdo da cidadania valorizacdo da democracia”
(VISMONA, 2001, p. 17). Acrescenta-se ainda, o fi#cser mais uma forma de proporcionar
transparéncia de atuacdo e permeabilidade da aeg#@w e de possibilitar o controle social
sobre a instituicdo, com o consequente alinhandgealiretrizes, estratégias e macroprojetos
as questdes sociais e a consolidacdo da imageitngimstal junto a sociedade brasileira.

A Ouvidoria Interna tem o potencial de considerardireitos e necessidades do
cidadao-trabalhador, em aspectos pontuais e espacia relacdo de trabalho, como fonte
criativa dentro da logica da gestdo do trabalhqadir do conhecimento que tem da
organizacdo, oportunizando solucdo para os poniiisos. Constitui-se em fonte de inducao
e melhoria dos niveis de inovacéo trazendo, conmsezpiéncia, contribuicdes tanto para o
aprimoramento e desenvolvimento quanto para a meltla performance institucional.

Finalmente, o Canal representa mais um mecanisreopqssibilita a geracdo de
conhecimento, base tanto para o desenvolvimentei&lzia, tecnologia e inovagao de
processos, produtos e servicos em saude quantoopdegenvolvimento da Instituicdo e,
consequentemente, contribuindo para o sistema @eagdo em CT&I/S, através do seu
dinamismo econdmico schumpeteriano e do impactaalsopara o crescimento e
desenvolvimento do Pais (GADELHA, 2002).

6.3
Recomendacdes.

De acordo com as entrevistas realizadas para emeesstudo foram feitas algumas
recomendacbes importantes a serem consideradas racesgo de instituicdo e
desenvolvimento de uma Ouvidoria Interna na FiacBegundo a Ouvidoria da CAIXA, a
condicdo indispensavel “é contar com o apoio intestla cupula da empresa, sem o qual a
Ouvidoria ndo consegue legitimidade para desempesba papel’. Este aspecto foi
apontado, consensualmente, por todos os entrevsstad

Dentre as recomendacdes, foi enfatizada a necdssit#aintensificacédo das acdes de
divulgacao e de educacéo para o esclarecimentassd@onda Ouvidoria, antes mesmo da sua
institucionalizacdo para, de acordo com Beta, “s@touma instancia geradora de conflitos,
principalmente, ndo se transformar num local delf@as e queixosos’. Essa recomendacao
foi reforcada pela Ouvidoria da CAIXA ao apontargp® desenvolvimento “maci¢co de
sensibilizacdo de toda a organizacéo, com propmestmmudanca da cultura organizacional.
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Imprescindivel €, também, um amplo esclarecimentantp aos obijetivos, alcance e
finalidade da Ouvidoria”, visando dirimir as incorapnsdes quanto ao seu papel que geram
falta de aceitacao.

A Ouvidoria da CAIXA lembra ainda, que as dificuléa naturais de “adequar espaco
fisico, selecionar pessoas e qualificad-las, adgeiquipamentos, desenvolver programas,
adaptar a tecnologia e montar toda a infra-eseufue o novo canal exige séo dificuldades
naturais que devem ser consideradas e bem avéli&ass obstaculos devem ser resolvidos
adequadamente antes mesmo do inicio da sua opekzagao.

Gama recomenda que a Ouvidoria Interna deva cydest que ndo venha a se
constituir como uma instancia em competicdo condeamais existentes na Instituicdo, ou
como uma instancia de poder, ou ainda, como untanicia representativa ou solucionadora
de problemas, e ndo venha a se desviar do seu @ajgelkua natureza, mas seja um canal
facilitador das mediacdes das manifestagdes.

Finalmente, recomenda-se ainda, a revisdo constdase praticas e processos
adotados, como autocritica, para ndo se tornar @Quvwadoria conservadora, e a adocao da
pratica de estudo e aprofundamento pela equipee sobdas as questdes que envolvem uma
Ouvidoria, como controle social e democracia, eresod que acontece em termos de
Ouvidoria no Brasil e no mundo. De acordo com Alfa:

A Ouvidoria, por definicdo, precisa estudar, istestar aprofundando todas
as questbes que a envolvem, como as questbes d®leosocial, de
democracia, dentre outras. Precisa estar o tentpoarrevendo as suas
praticas e processos e fazendo autocritica, soh pgense tornar numa
Ouvidoria conservadora. Indispensavel estabelecaratica de estudos e
estar ‘antenada’ com o que acontece em termos diel@ia.

6.4
Outras necessidades internas identificadas.

Foram apresentadas outras necessidades durarstizag@ do presente estudo entre
as quais se destaca a criacdo de uma Central deidinto para a Fiocruz, com banco de
dados e equipe treinada para o atendimento paiilsias solicitacbes de informacdes e
pedidos de esclarecimentos, demandas que nédo Sawvakoria Externa ou Interna.

Apontada a necessidade, também, de um servico eledilmiento especifico,
relacionado as solicitacdes de informacdes e esihaentos, como relacionadas as questdes
contratuais, carreira e contracheque. A implantalggse servico facilitaria o trabalho dessa

Diretoria, na medida em que deve possibilitar eegelamento organizado das solicitagdes,
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com respectiva distribuicdo e controle interno #aegho, e o consequente uso adequado das
informagcBes nas tomadas de decisGes estratégipasgeo trabalho em recursos humanos.
Possibilita, também, o tratamento profissional,oohecimento das reais necessidades dos
cidadaos-trabalhadores e o gerenciamento estrat@gssas informacdes em gestdo do
trabalho.

Foi apresentada, ainda, a necessidade da institiiciacio de um Comité de Etica
para os trabalhadores, como férum colegiado daid@resa, de suporte a Fiocruz e, em
especial, as atividades da Ouvidoria Interna, selsrguestdes que envolvem a gestdo do
trabalho, como a definicdo de critérios para pugsc@ssim como, da criacdo do Cédigo de
Etica para os servidores da Instituicdo, tendo coeferencia o Cédigo de Etica do Servidor

Publico.
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7
Concluséao.

A satisfacdo do trabalhador tem sido uma preocupagé@ascente nos modelos
organizacionais contemporaneos. Nessa tematica, damaguestdes € como responder as
demandas internas dos trabalhadores de maneisfaain e com repercussao positiva no
processo de trabalho.

A Fiocruz, Instituicdo de CT&I/S, desde meados deada de 80, vem promovendo
um modelo inovador de gestdo baseado no principmodratico e participativo de seus
trabalhadores que culminou na realizagdo de cosmgemternos onde sédo discutidas as
diretrizes, principios e teses centrais da Ingfini Pode-se afirmar que, desde entdo, o
sucesso alcancado no trabalho da Instituicdo, bstesuciado em sua exceléncia, reconhecida
por seus pares, tem muito a ser creditado a estelmde gestéo.

Entretanto, ndo se observa, ainda, um padrao otegenatendimento aos direitos e
necessidades especificas dos cidadaos-trabalhadoeedhes ofereca maior agilidade e
racionalidade nas respostas. Atualmente, essadesiagbes sdo remetidas para diferentes
instancias da Instituicdo o que acarreta demomssiyeis respostas contraditorias entre uma
instancia e outra, dependendo da natureza da demand

A proposta de criagdo da Ouvidoria Interna paraiccréz foi aprovada no V
Congresso Interno/2005, porém nao implementadaoat@omento. Sendo assim, esta
dissertacédo apresenta a proposta de modelo d® gestiieste Canal de forma a possibilitar a
sua adequada inser¢géo, como uma instancia a ness @mplemento ao modelo de gestéo
consolidado na Instituicdo, tendo como principaigetivos a melhoria dos niveis de
satisfacao interna dentro da logica da gestaoataltno, e a de considerar a manifestacao do
cidadao-trabalhador como possibilidade de congémi ao processo de inovagao e
desenvolvimento da Instituicdo e do ambito da saude

Nesse sentido, a Ouvidoria Interna a ser criad&ioeruz, como uma instancia de
atencdo a demanda pontual e particularizada daaidaabalhador, deve promover uma
articulacéo entre as diferentes instancias estistula Instituicdo, de forma a se integrar e
harmonizar com estas, na busca de um processorataimal e agil, sendo estes fatores
importantes para a eficiéncia, eficacia e efetd@nas respostas as manifestacdes registradas
pelos cidadaos-trabalhadores de uma Instituicatidditom atuacéo no contexto nacional da

CT&I/S, como a Fiocruz.
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Considera-se que as caracteristicas da Fiocruatudgdo dentro de um ambiente
dindmico e complexo que envolve o processo de gémva uma configuracdo hibrida de
Burocrética Profissional Adhocratica de Minstzbg§95), trazem para a Ouvidoria Interna a
ser implementada, certa especificidade em relagétureza da manifestacéo registrada, ao
perfil do demandante (publico interno) e a orgagéipade sua equipe de trabalho.

Estas especificidades podem se apresentar peladdéatomecanismo de coordenacéo
na Instituicdo ser exercido, predominantementefuggdo da padronizacdo de habilidades e
dos ajustamentos mutuos entre seus profissionass,egtdo treinados e doutrinados em
funcdo de sua formacdo e dentro de um contextocqopiga uma diversidade de perfis.
Também, por exigindo alto grau de especializacaizdrtal e podendo estar distribuido
entre esses profissionais e os peritos, conformesaptado no Capitulo 2.

A criacao de uma Ouvidoria Interna € mais um fatentro da gestéao do trabalho, que
interfere nos niveis de satisfacéo, de motivagde bem-estar no ambiente de trabalho, pelo
respeito e atencdo a demanda do cidadao-trabalbayleg, por sua vez, interfere no processo
de criatividade individual e coletiva gerando unmel fértil para o processo inovativo, de
geracao de conhecimento e desenvolvimento de taginem saude.

Porém, mais do que isso contribui também, diretéenepara o processo de
identificacdo de pontos criticos e entraves doxgs®ns, produtos e servigos oferecidos,
como consequéncia da manifestacao do cidadaoeadmal através da Ouvidoria Interna, que
pode ser traduzida em oportunidade para a idemtdic das respectivas solucdes que
representam uma geracdo de conhecimento e desemeote tecnoldégico a serem
implementadas como inovagdes no ambito da Inddibie da respectiva difusdo para o
complexo industrial da satde e o Sistema Nacionéhavacao.

Podemos concluir que a Ouvidoria Interna pode sgotar um mecanismo a mais
para a promocao, articulacdo e harmonizacao daagdes junto as atividades da Instituicdo
e, consequentemente, como mais uma fonte de inoesg&alde.

Assim, espera-se com este estudo, estar contribpiah a compreenséao do real papel
de uma Ouvidoria Interna e considera-se, pela itApola que significa para o

desenvolvimento institucional, que sua implantasga efetivada de imediato.
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Adendo.

Apos o fechamento da presente dissertacao, entee@Quordenacdo do Mestrado em
29 de margo de 2007, foi divulgado o Relatério ArdeaAtividades - 2006, da Ouvidoria da
Fiocruz, em junho de 2007 (Anexo K), no qual o @ovirelata que:

Recebeu delegacdo para realizar um trabalho ddictento ao cidadao e

aos usuarios da Fiocruz. Entretanto muitas manifésts recebidas pela
Ouvidoria, desde sua implantacdo, foram dos préptiebalhadores da

Instituicdo. ldentificou-se nessas manifestacoenatelas internas para as
guais ndo existem canais adequados. Embora a Eidisponha de varias

instancias para lidar com problemas de diversas tgpresentados por seus
trabalhadores, parece haver lacunas quanto a rdedide problemas e

conflitos surgidos no interior das Unidades. Essi#fs, parece ser o

diagnéstico do V Congresso Interno, em 2005, glibateu pela criacdo de

uma Ouvidoria Interna (FUNDACAO OSWALDO CRUZ, 20(,18).

Essa decisao, que veio ao encontro dos dados renaxfbes apresentadas no capitulo
4 do presente texto de dissertacdo confirma, tambémportancia da institucionalizacdo da
Ouvidoria Interna na Fiocruz para intermediar a ifeatacdo do cidadao-trabalhador como
instancia estrutural mais adequada para a resp@géncao a demanda.

Quanto a vinculacdo da Ouvidoria Interna, algunsgsrelevantes sdo apresentados
nesse Relatério de Atividades da Ouvidoria da Eibgrara que as ouvidorias, Interna e
Externa, figuem numa mesma estrutura, como Ouwdorica, quais sejam:

» Corroborando nossa impressdo e expectativa isjces experiéncias
vitoriosas apontam para o estabelecimento de unta @uvidoria para
atender os publicos interno e externo. A orientat@®uvidoria Geral da
Unido aponta para essa dire¢cao;

* A maior parte das manifestacfes dos trabalhadiresganizacéo indica
seu desejo de participar mais intensamente deesiaoy com sugestoes e
criticas, voltadas ao aprimoramento dos seus ssvi€omo essas
manifestacdes ndo se limitam a uma area espedifice-se essencial a
centralizacdo de sua recepgdo em um Unico 6rg@ seja autdbnomo e
independente das areas envolvidas;

* Ha manifestagbes de cidaddos cuja solu¢do ou émtamento muitas
vezes apresentam necessariamente zonas de interfiree ouvidorias
interna e externa;

e O Ouvidor, independentemente de ser externo cerniotf deve estar
vinculado ao dirigente maximo da organizacdo, goaata indispensavel
autonomia para bem exercer seu mandato;

* A criacdo de uma Ouvidoria Interna separada impdim investimentos e
duplicacdo de atividades, sistemas informacionaéssoal, treinamento
etc., para uma demanda que talvez néo se justifique

» Existe hoje na nossa avaliacgdo uma capacidadeodsanOuvidoria
absorver inicialmente essa demanda sem maioregscagteracionais,
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bastando para tanto a oficializagdo de ampliacduodsas atribuicées para
0 atendimento interno (2007, p. 18).

Os aspectos acima citados foram desenvolvidosesepte texto de dissertacdo com o
objetivo de dar destaque a interface entre as dunagorias, Interna e Externa, e apontando
para uma racionalidade entre as duas, inclusivgilieacdo da infra-estrutura ja utilizada na
Instituicéo.

Porém, no presente estudo foi ressaltada a immpmatgrara a escolha do Ouvidor
como sendo estratégica para o sucesso das atigsidadema Ouvidoria Interna, a partir da
definicdo de perfil mais adequado e de critérios @aescolha pela cupula estratégica. A
Ouvidoria Interna pode ficar conjugada com a Ex¢erama Ouvidoria Unica, ou existirem as
duas ouvidorias, desde que trabalhem em conjurtdiailadas na busca do bem-estar do
ambiente de trabalho e da melhoria da satisfacaudadao-usuario e dos niveis de atencéo a
sociedade brasileira.

No Relatorio foi dado destaque a instalacio da €sfni de Etica dos Servidores da
Fiocruz. No presente estudo, a mesma importanciatfiouida a essa Comissédo no item
“Outras necessidades internas identificadas” datQlas.

Foi ressaltada também no Relatorio da Ouvidorigideruz, que:

Para promover as mudangas necessarias as solugdesprdblemas

identificados € necessario o comprometimento daadiministracdo e dos
gestores das unidades, que devem estar receptiges @dministrar

mudancgas na cultura interna, buscando promoveragédace treinamento de
pessoal orientado para a satisfacdo do cidaddoeevenha contemplar
também as necessidades da Fiocruz. Deve ser esfdoelum clima

organizacional cada vez mais receptivo e de comgtioranto institucional

em apoio as atividades desempenhadas pela Ouv{@ond, p. 15).

Tal destaque aplica-se também, a Ouvidoria Intecng@gs acdes de divulgacdo e
funcdes educativas, para o esclarecimento da misbfaivos, foco, papel, forma de acesso,
entre outras dimensdes do Canal, devem ser imptadss intensamente para o publico
interno, mesmo antes da sua institucionalizacaque foi enfaticamente apresentado no
Capitulo 6.

Ao se criar uma Ouvidoria Interna, o Ouvidor (cpgfil foi apresentado no Capitulo
2) deve estar preparado para dar o tratamento adeqas demandas dos cidadaos-
trabalhadores que se encontravam reprimidas porter@mn, até aquele momento, uma
instancia apropriada de atencao.

As demandas que chegam a Ouvidoria Interna s&swisimo um insumo necessario
para que o trabalho do Ouvidor Interno se efetiwesentido de aperfeicoar o sistema de

organizacdo e de gestdo da Instituicdo, dentrontsistema de inovacdo. Essas demandas
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devem encontrar um Canal permeavel dentro da FEpatravés do qual obtenham,
efetivamente, resposta para a manifestacédo retasttentro de um prazo razoavel, para ndo
perder credibilidade junto ao publico interno. Bnfiessas demandas dos cidadaos-
trabalhadores devem ser usadas no sentido do igpearfeento do processo de gestdo do
trabalho dentro da Instituicdo como um todo.

A Ouvidoria Interna ird intermediar o processo prat&lo de receber essa demanda
especifica do cidadao-trabalhador, enviando-a pamastancia mais adequada a resposta,
demandas que existem e nao encontram, hoje, umpceagaquado para solugcédo e que, com a
criacao da Ouvidoria Interna, possam aflorar.

O Ouvidor precisa estar preparado, pois é possjuel receba, nesse primeiro
momento, uma grande quantidade de manifestacbes pprendo encontrarem canais
adequados para seu registro e atencédo, identifitanm©Ouvidoria Interna seu canal de

expressao.
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ANEXO A
ROTEIRO DA ENTREVISTA
Fiocruz (Ouvidoria e Direh) e Asfoc

1.
Como Vvé o papel da Ouvidoria no Brasil? E o pragreda institucionalizacdo de ouvidorias
internas nas organizacdes brasileiras?

2.

Em sua opinidao, como a Fiocruz deve trabalhar osatos, que sao a base do instituto de
Ouvidoria, de responsabilidade social, cidadangnatracia, transparéncia, participacdo e
acesso universal aos servicos publicos, nas esfesdsrna e interna, e diante das
especificidades de cada um dos respectivos publictientes ou empregados?

3.

Em sua opinido, é possivel o funcionamento de umadOria Interna, instituida nos mesmos
moldes da Ouvidoria Externa, independentes enteensantendo um inter-relacionamento, e
ambas obterem sucesso em relacdo aos respectijgis/ad) com melhoria do nivel de
satisfacdo do cliente externo, vantagens para anmagdo em relacdo aos processos,
produtos e servicos e melhoria do bem-estar doantéinterno? Ou uma ouvidoria Unica
que conjugue a defesa das demandas do cliente idddavExterna, e das demandas do
publico interno — Ouvidoria Interna? Justifique.

4.
Comparando as ouvidorias, Interna e a Externa,tquangerenciamento, em sua opinido, em
gue sentido é mais facil e mais dificil a Ouviddngerna?

5.

Quais as instancias de atencdo as demandas dakhaddres na Fiocruz? Qual o papel de
cada uma dessas instancias e a relacao/interfacesuma Ouvidoria Interna? Qual é o
respectivo fluxo? Considera ideal? Por qué?

a) relacionadas a reclamacéao, sugestao, denuptogie;

b) relacionadas as solicitacées de informagfesesclarecimentos.

6.
A Ouvidoria Interna deve ter interface de trabattton as areas de Recursos Humanos,
Auditoria e Correigdo? Quais e como?

7.

Em sua opinido, para a eficiéncia, eficacia e \@tide nas respostas as manifestagcdes dos
trabalhadores, a integracéo e a articulagdo esttBvarsas instancias de atencdo sao fatores
importantes? E possivel a garantia desses fatdragéa da institucionalizacdo de uma
Ouvidoria Interna? Por qué? Qual(is) o(s) pontf(ge(s) considerados?

8.

A institucionalizacdo de uma Ouvidoria Interna paegerar e/ou exacerbar conflitos
internos entre reclamante e reclamado? E casostdeacao do reclamado em relagcdo ao
reclamante por recorrer a Ouvidoria Interna? Ofgmer para evitar (em cada caso)?
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9.

Qual(is) a(s) possivel(is) razdo(6es) que podejidévar o trabalhador a ndo recorrer a
Ouvidoria Interna? Qual(is) a(s) estratégia(s) ppeeria(m) ser utilizada(s) para o estimulo a
manifestacéo?

10.

Pode(m) existir, na Fiocruz, resisténcia(s) atinsibnalizacdo da Ouvidoria Interna? Qual(is)
e por qué? Qual(is) a(s) estratégia(s) que poderigér implementada(s) de estimulo ao
comprometimento dos trabalhadores e gestores aoies@o da Ouvidoria Interna e resposta
as manifestacdes de forma tempestiva e com qualfdad

11.
Qual(is) o(s) beneficio(s) que pode(m) trazer agétd de uma Ouvidoria Interna para a
Fiocruz?

12.
Qual(is) a(s) principal(is) vantagem(ns) e desvgent®@ns) da criacdo do Instituto?

13.
Em sua opinido, quais as forgas e as fraquezaembas para a criagao do Instituto? E quais
as oportunidades e as ameacas que podem intedetgsenvolvimento desse Instituto?

14.
Considera importante a criacdo de um processo @lee&o de satisfacado dos trabalhadores
em relacéo as atividades da Ouvidoria Interna?iQilieadores poderiam ser utilizados?

15.

A Fiocruz € uma Instituicdo Publica, da area den€i& Tecnologia e Inovacdo em Saude
(CT&I/S) que adota o0 processo participativo e dediicn consolidado em suas praticas de
gestdo. Em sua opinido, a escolha do Ouvidor de @uwdoria Interna pode ser realizada
através de processo eleitorakisusnatureza das atividades do Ouvidor)? Qual a melhor
forma de escolha?

16.
Em sua opinido, mandato, com possibilidade de ggagdo, € uma op¢do para garantir
autonomia e independéncia de atuacao do profidsionaa Ouvidoria Interna?

17.
Qual(is) a(s) recomendacao(6es) que daria a umaulgdo Publica de CT&I/S, como a
Fiocruz, para a criagdo de uma Ouviddnigrna?
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ANEXO B
ROTEIRO DA ENTREVISTA - CAIXA

1.
Como Vvé o papel da Ouvidoria no Brasil? E o pragreda institucionalizacdo de ouvidorias
internas nas organizagodes brasileiras?

2.

Como a CAIXA trabalha os conceitos, que sdo a lsenstituto de Ouvidoria, de
responsabilidade social, cidadania, democraciaspaéncia, participagdo e acesso universal
aos servicos publicos, nas esferas, Externa enlnterdiante das especificidades de cada um
dos respectivos publicos — clientes ou empregados?

3.

Em sua opinido, € possivel o funcionamento de umadOria Interna, instituida nos mesmos
moldes da Ouvidoria Externa, independentes entre pesiém mantendo um inter-
relacionamento, e ambas obterem sucesso em relags&espectivos objetivos, com melhoria
do nivel de satisfacdo do cliente externo, vantageara a organizacdo em relagdo aos
processos, produtos e servicos e melhoria do btan-de ambiente interno? Ou uma
ouvidoria Unica que conjugue a defesa das demalwatiente — Ouvidoria Externa, e das
demandas do publico interno — Ouvidoria Internatifigue.

4.

Quais os fatores que foram determinantes paraagaorida Ouvidoria Interna? Quais as
principais dificuldades/obstaculos enfrentadas axéase? E as principais facilidades nessa
empreitada?

5.

Por que e como chegaram ao modelo hoje existen@usloria da CAIXA, conjugando a
defesa das demandas do cliente — Ouvidoria Extermias demandas do publico interno —
Ouvidoria Interna?

6.
Comparando as ouvidorias, Interna e a Externa,tquam gerenciamento em que sentido é
mais facil e mais dificil a Ouvidoria Interna?

7.

Quais as instancias de atencdo as demandas dathaddres na CAIXA? Qual o papel de
cada uma dessas instancias e a relacaol/interfamasac Ouvidoria Interna? Qual € o
respectivo fluxo? Considera ideal? Por qué?

a) relacionadas a reclamacdao, sugestao, denuptogie;

b) relacionadas as solicitacées de informagfesesclarecimentos.

8.
A Ouvidoria Interna tem interface de trabalho caraseas de Recursos Humanos, Auditoria
e Correicdo? Quais e como?

9.
Em sua opinido, para a eficiéncia, eficacia e \@tide nas respostas as manifestagcdes dos
trabalhadores, a integracéo e a articulagdo esttBvarsas instancias de atencdo sao fatores
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importantes? E possivel a garantia desses fatdragéa da institucionalizacdo de uma
Ouvidoria Interna? Por qué? Qual(is) o(s) pontf(ge(s) considerado(s)?

10.

A institucionalizacdo da Ouvidoria Interna gerowuekxacerbou conflitos internos entre
reclamante e reclamado? E casos de retaliacaoctioniado em relacdo ao reclamante por
recorrer a Ouvidoria Interna? O que foi feito pawdar (em cada caso)?

11.

Qual(is) a(s) possivel(is) razdo(des) que leva(n@mpregado a nao recorrer a Ouvidoria
Interna? Qual(is) a(s) estratégia(s) utilizada(ey sugerida(s), para o0 estimulo a
manifestacéo?

12.

Existiram ou existem, na CAIXA, resisténcias asidéides de Ouvidoria Interna? Quais e por
qué? Quais as estratégias implementadas de estimaomprometimento dos empregados e
gestores com a missdao da Ouvidoria Interna e deosts de forma tempestiva e com

qualidade as manifestacoes?

13.
Quais os beneficios de uma Ouvidoria Interna?

14,
Quiais as principais vantagens e desvantagens titatmsle Ouvidoria Interna?

15.

Em sua opinido, quais as for¢cas e fraquezas etestaruma Ouvidoria Interna — fatores
internos e relacionados a posicao presente?

E quais as oportunidades e ameacas que podenerirtad trabalho desse Instituto — fatores
externos e relacionados ao futuro?

16.
Como vé o processo de avaliacdo de satisfacdondpsegados em relacdo as atividades da
Ouvidoria Interna da CAIXA? Como faz e quais oddadores de satisfacéo interna?

17.

A Fiocruz é uma Instituicdo Pudblica, da area den€l& Tecnologia e Inovagdo em Saude
(CT&I/S) que adota o0 processo participativo e dedoco consolidado em suas praticas de
gestdo. Em sua opinido, a escolha do Ouvidor de @uwdoria Interna pode ser realizada
através de processo eleitorakisusnatureza das atividades do Ouvidor)? Qual a melhor
forma de escolha?

18.
Em sua opinido, mandato, com possibilidade de @gagdo, € uma opcao para garantir
autonomia e independéncia de atuacao do profidsionaa Ouvidoria Interna?

19.
Qual(is) a(s) recomendacao(des) que daria a um#ulgdo Publica de CT&I/S, como a
Fiocruz, para a criagdo de uma Ouvidoria Interna?
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ANEXO C
ART. 56 DO ANTEPROJETO CONSTITUCIONAL

Art. 56 — E instituido o Defensor do Povo, incunthida forma de lei complementar, de zelar
pelo efetivo respeito dos poderes do Estado a@stalirassegurados nesta Constituigéo,
apurando abusos e omissfes de qualquer autoridemiicando aos 6rgaos competentes as

medidas necessarias a sua corre¢gao ou punicao.

8§ 1° O Defensor do Povo podera promover a respditsale da autoridade requisitada no

caso de omissao abusiva na adocédo das provid@éaqiasridas.

§ 2° Lei complementar dispora sobre a competérciarganizacdo e o funcionamento da

Defensoria do Povo, observados 0s seguintes pidscip

| - O Defensor do Povo € escolhido, em eleicdoesecpela maioria absoluta dos membros
da Camara dos Deputados, entre candidatos indicaelas sociedade civil e de notdério

respeito publico e reputacédo ilibada, com mandatovavel de cinco anos;

Il — s&o atribuidos ao Defensor do Povo a invididdde, os impedimentos, as prerrogativas
processuais dos membros do Congresso Nacionatenosnentos dos ministros do Supremo

tribunal Federal;

[Il — as Constituicdes Estaduais poderéo instaurefensoria do Povo, de conformidade com

0S principios constantes deste artigo.

Gomes, M. (2000, p. 74).



195

ANEXO D _
ART. 37 DA CONSTITUIGAO FEDERAL

Art. 37 A administracdo publica direta e indireta gualquer dos poderes da Unido, dos
estados, do Distrito Federal e dos municipios olEde aos principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéerctambém, ao seguinte:

[...]

8§ 3° A lei disciplinara as formas de participac@s dsuéarios na administracdo publica direta
e indireta, regulando especialmente:

| — as reclamacdes relativas a prestacdo dos eeryigblicos em geral, asseguradas a
manutencao de servicos de atendimento ao usuariavaliacao periodica, externa e interna,
da qualidade dos servicos;

Il — 0o acesso dos usuarios a registros adminigtse a informacdes sobre atos de governo,
observado o disposto no art. 5°, X e XXXIlI;

[l — a disciplina da representacdo contra o eg&rgiegligente ou abusivo de cargo, emprego
ou funcdo na administragédo publica.

Brasil (2001).

EMENDA CONSTITUCIONAL N°. 19 - 04/JUN/1998

Modifica o regime e dispde sobre principios e n&rda Administracéo

Pulblica, servidores e agentes politicos, contr@eddspesas e financas
publicas e custeio de atividades a cargo do DosK#deral, e da outras
providéncias.

As Mesas da Camara dos Deputados e do Senado [Fedsréermos do 8§ 3° do art. 60 da
Constituicdo Federgpromulgam esta Emenda ao texto constitucional:

[...]

Art. 3° O caput, os incisos |, II, V, VII, X, XI, M, XIV, XV, XVI, XVIl e XIX e 0 § 3° do

art. 37 daConstituicdo Federgpassam a vigorar com a seguinte redacéo, acressendo
artigo os 88 7° a 9%

"Art. 37. A administracdo publica direta e indireta qualquer dos Poderes da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obede aos principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficeéectambém, ao seguinte:

[...]

8§ 3° A lei disciplinara as formas de participac@ouduario na administracdo publica direta e
indireta, regulando especialmente:

| - as reclamacdes relativas a prestacdo dos esnp@blicos em geral, asseguradas a
manutencao de servicos de atendimento ao usuariavaliacao periodica, externa e interna,
da qualidade dos servicos;

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

[l - a disciplina da representacéo contra o exa@vaiegligente ou abusivo de cargo, emprego
funcdo na administragdo publica.

Brasil (1998).
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ANEXO E
CODIGO DE ETICA DO OUVIDOR/OMBUDSMAN

Proposta aprovada na Assembléia Geral Extraordingonvocada para essa finalidade,
realizada em Fortaleza - CE, no dia 19/12/97.

Considerando que, a natureza da atividade da Ouaidesta diretamente ligada a
compreensao e respeito as necessidades, direitdgres das pessoas.

Considerando que, por necessidades, direitos aegalentende-se ndo apenas questdes
materiais, mas também questbes de ordem mordkdhial e social, e que direitos sO tém
valor quando efetivamente reconhecidos.

Considerando que, no desempenho de suas ativipaoessionais e dependendo da forma
como essas sejam desempenhadas, os Ouvidores/Onatugsdem efetivamente fazer
aplicar, alcangcando esses direitos.

Considerando que, a funcdo do Ouvidor/Ombudsman wiaperfeicoamento do Estado, da
Empresa, a busca da eficiéncia e da austeridadmigtiativa.

Finalmente, considerando que, no exercicio das atigades os Ouvidores/Ombudsman
devem defender intransigentemente os direitos nibeseda pessoa humana, balizando suas
acdes por principios éticos, morais e constituégona

Os membros da ABO - Associacdo Brasileira de Ouegloesolvem instituir o Cédigo de
Etica, nos termos enumerados a seguir:

1. Preservar e respeitar os principios da "Dacko Universal dos Direitos Humanos, da
Constituicdo Federal e das Constituicbes Estaduais”

2.  Estabelecer canais de comunicacdo de formdaabenesta e objetiva, procurando
sempre facilitar e agilizar as informacdes.

Agir com transparéncia, integridade e respeito
Atuar com agilidade e precisao.
Respeitar toda e qualquer pessoa, presensarddignidade e identidade.

S L

Reconhecer a diversidade de opinides, presgova direito de livre expressao e
julgamento de cada pessoa.

Exercer suas atividades com independéncitoa@uia.

Ouvir seu representado com paciéncia, compéeemuséncia de pré-julgamento e de
todo e qualquer preconceito.

9. Resguardar o sigilo das informacdes.

10. Facilitar o acesso a Ouvidoria, simplificando sgugedimentos, agindo com
imparcialidade e justica.

11. Responder ao representado no menor prazo possivellareza e objetividade.
12. Atender com cortesia e respeito as pessoas.
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13. Buscar a constante melhoria das suas praticagadtil eficaz e eficientemente os
recursos colocados a sua disposicao.

14. Atuar de modo diligente e fiel no exercicio de sgexeres e responsabilidades.
15. Promover a reparacao do erro cometido contra oeggasentado.

16. Buscar a correcao dos procedimentos errados, dei@sua repeticao, estimulando,
persistentemente, a melhoria da qualidade na asin@igfio em que estiver atuando.

17. Promover a justica e a defesa dos interessesegitilos cidadaos.

18. Jamais utilizar a funcdo de Ouvidor para atividatkesatureza politico-partidaria ou
auferir vantagens pessoais e/ou econémicas.

19. Respeitar e fazer cumprir as disposicées constanté8odigo de Etica", sob pena de
sofrer as sancdes, que poderdo ser de adverténsgensao ou expulsdo dos quadros
associativos, conforme a gravidade da condutacpasj devendo a sua aplicacédo ser
comunicada ao Orgdo ou Empresa na qual o Ouvidogasuas atividades.

20. As sanc0Oes serdo impostas pela Diretoria ExecddvaBO, ex-oficio ou mediante
representacéo, com direito a recurso ao Conselhbdpativo, em prazo de 15 dias
apos a imposicao da penalidade aos membros doajasstvciativo.

21. As Secdes Estaduais poderao ter o seu "Cédigoice &Conduta”, que deverio ser
submetidos a apreciacado do Conselho DeliberativoBia.

22. As sanc0Oes impostas pelas Se¢Oes Estaduais da édR&p ser objeto de recurso ao
Conselho Deliberativo da ABO, no prazo de 15 dias.

23. Os procedimentos para a avaliacéo e aplicacacatigdes serdo definidos por
Resolucao da Diretoria Executiva.

Fortaleza, 19 de dezembro de 1997.

Associacao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (1997)
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~ ANEXOF
DECALOGO DO OUVIDOR

1. Ao receber uma reclamacao, evitar conclusdedivdgie precipitadas. Conscientizar-se de
que a prudéncia é tdo necessaria quanto a prodizca@eelhor e mais inspiradora deciséo.

Jamais se firmar no subjetivismo e na precipitagaymcao para concluir sobre fatos que sao
decisivos para os interesses dos individuos e dadamle. Concluir pelo que é racional e

consensual na pratica convencional das agfes d@uwdor.

2. Agir com modéstia e sem vaidade. Aprender a seriltla. Controlar o afa ao vedetismo.
O sucesso e a fama devem ser um processo lerdbaalo na convicgdo do aprimoramento
e da boa conduta ética e nunca pela presencaigateiosnome ou do retrato nas colunas dos
jornais e nos videos das tevés. Nao ha nenhum demérfato de as atividades do Ouvidor
correrem no anonimato, delas tendo conhecimentmagp@ administragdo e as partes
interessadas.

3. Manter o sigilo exigido. O segredo deve ser mantid sua relativa necessidade e na sua
compulséria solenidade, ndo obstante os fatos queamdem investigacdes terem vez ou

outra suas repercussdes sensacionalistas e draspdjitase ao sabor do conhecimento de
todos. Nos seus transes mais graves, deve o Ouwvidoter sua discricdo, sua sobriedade,
evitando que suas declaracdes sejam transformadasi@osos pronunciamentos e nocivas

repercussoes.

4. Ter autoridade para ser acreditado. Exige-se tambm@a autoridade capaz de se impor ao
que se afirma e conclui, fazendo calar com suavgmlas insinuagdes oportunistas. Tudo
fazer para que seu trabalho seja respeitado pelwdida fidelidade a sua arte, a sua ciéncia e
a tradicdo. Decidir com firmeza. A titubeacdo ékide inseguranca e afasta a confianga que
se deve impor em momentos tdo delicados. Se unigadeé vacilante, a arte e a ciéncia
tornam-se fracas, temerarias e duvidosas.

5. Ser livre para agir com isencao. Concluir comtacatravés da convic¢cdo, comparando 0s
fatos entre si, relacionando-os e chegando as uses sempre claras e objetivas. Nao
permitir de forma alguma que suas crencas, idesdogi paixdes venham influenciar um
resultado para o qual se exige absoluta impareiddict isencao.

6. Nao aceitar a intromissdo de ninguém. N&o perraitintromissdo ou a insinuacdo de
ninguém, seja autoridade ou ndo, na tentativa fterdar sua conduta ou dirigir o resultado
para um caminho diverso das suas legitimas e ceaidusdes, para ndo trair o interesse da
sociedade e os objetivos da justica.

7. Ser honesto e ter vida pessoal correta. E preeishonesto para ser justo. Ser honesto para
ser imparcial. SO a honestidade confere um cunhiegeeitabilidade e confianca. Ser integro,
probo e sensato. Ser simples e usar sempre o0 bwso. 3k pureza da arte € como a verdade:
tem horror ao artificio. Convém evitar certos hdditmesmo da vida intima, pois eles podem
macular a confianca de uma atividade em favor @engaremediavelmente acredita nela.

8. Ter coragem para decidir. Coragem para afirmaragson para dizer ndo. Coragem para
concluir. Ter coragem para confessar que ndo €xyagem para pedir orientagdo de alguém
mais experiente. Ter a altivez de assumir a dinteda&responsabilidade dos seus atos e ndo
deixar nunca que suas decisdes tenham seu runotpar interesses inconfessaveis.
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9. Ser competente para ser respeitado. Manter-seapentemente atualizado, aumentando
cada dia o saber. Para isso, € preciso obstinde&ogédo ao estudo continuado e dedicacdo
apaixonada ao seu mister, pois sO assim suas ded¢&®@o a elevada consideracao pelo rigor
gue elas séo elaborados e pela verdade que eksanc

10. Acreditar piamente que o seu papel de representintidaddo comum, mais do que uma
procuracdo de fato, € um sério compromisso em bdacaatisfacdo do reclamante, do
aperfeicoamento do fato reclamado e da otimizagiajuhlidade da instituicio em que
orgulhosamente € o seu Ouvidor.

Associacao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (2005)



AN

EXO G

CONFIGURACOES ORGANIZACIONAIS
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BUROCRACIA BUROCRACIA FORMA
ESTRUTURA SIMPLES MECANIZADA PROFISSIONAL DIVISIONALIZADA ADHOCRACIA
MECANISMO CHAVE DE Padronizagao de Padronizagao dos . )
COORDENAGAO Supervis3o direta Padronizagdo do trabalho habilidades resultados Ajustamento matuo
PARTE CHAVE DA . . . . o Assessoria de apoio {com nicleo
ORGANIZAGAO Cupula estratégica Tecnoestrutura Nucleo operacional Linha intermedidria operacional na Adhosracia Opereracional)
PARAMETROS PARA
DELINEAR:
Alguma especializagdo
Especializagdo de Pequena especializacio Muita especializagéo Muita especializagéo horizontal e vertical (entre Muita especializacéo horizontal
servigos ! pecekzagh horizontal e vertical horizontal divisdes e escritorio v ¥
central)
Treinamento e Pouco treinamento e Pouco treinamento e Muito treinamento e A'ggmﬁ';g‘(e;;: e Muito treinamento
doutrinagdo deutrinagéio doutrinagdo doutrinagdo gerentes das divisdes
Formalizagdo do s p . ; Muita formalizagdo
comportamento, Poucaoz::zr:awo. Mmtzufforgn’:z"z::qéo, Pouc:umcl: Gdo,. (dentro das divisdes), Pouca formalizagéo, orgénica
burocréticolorganico burpcréﬂca ‘
Grupamento Comumente funcional Comumente funcional Funcional e por mercado Mercado Funcional e por mercado
pamen
. Grande na base e pequeno Grande na base e
Tamanho da unidade Grande nas demals pequenc nas demais Grande (no topo) Pequena em todss elas
_ Sistema de | Pouco planejamento e : Pouco planejamento e Muito controle do Planejamento para a agdo limitado
lanejamento e controle controle Planejamento para a agso controle desempenho (especialmente na Adhocracia Adminstrat.
pianej
Instrumentos de Poucos instrumentos de Poucos instrumentos de l?&:ﬁg:g;?ﬂ? Poucos instrumentos de | Muitos instrumentos de interligagéo por toda
interligagao interligagdo interligagéo adminisiragéo interligagdo a organizagao
— _ Desceniralizagdo horizontal Descentralizagdo Descentralizagdo vertical " "
Descentralizagdo Centralizagéo limitada horizontal e vertical limitada Descentralizagdo selgt:va
FUNCIONAL:
Sintonia fina, coordenagdo " . i s Interligagdes externas, resolugdo de
. N Todo o trabalho Interligagdo externa, Carteira” estratégica, .
Cupula estratégica administrativo das funges, '_Bs°‘“95° de resolugdo de conflitos controle do desempenho confltos, ba_;lanoe_amento Qe trabatho,
) conflitos monitoragdo de projetos
Trabalho informal com Trabalho rotinizado e Trabalho padronizado e de Tendéncia para Truncado (na Adh. Adm. ) ou conjugado
Nucleo operacional " formalizado, com pouca habilidades, com grande | formalizag&o pelo motivo | com a administragio para executar trabalho
pouca separagdo . L
separagdo autonomia individual da divisionalizagdo informal de projetos (na Adh. Opr.)
Elaborada e diferenciada; | o S
Linha intermediaria Insignificante resolugdo de conflitos, Con(roladc? por Fonpa.hza?a.[’. g Amplificada, mas indistinta da assessoria;
assessoria de Interligagio prollesiones; o estratéga divisional, envolvida em trabalho de projeto
apoio aos fluxos vertcals ajustamento mutuo operagGes gerenciais
. Elaborada no escritorio - N "
Tecnoestrutura Nenhuma E!alx:rradat rz:: ':grmallzar 0 Pequena central para o controle do Pequena e mgxas;lnlt: d: linha intermediéria
desempenho em trabalho de projetos
Elaborada para dar apoio | - Grandemente elaborado (especialmente.
Assessoria de apoio Pequena Muitas vezes elaborada a fim aos profissionais; Dividida entre o escritorio na Adhocracia Adminisrtrativa), mas
de reduzir a incerteza estrutura da Burocracla central e as divisdes indistinta da linha intermediéria em
Mecanizada trabatho de projetos
. . . - Insignificante (excetona | .. . . '
Significante, vind: ! - .
Fluxo de autoridade g vinda do topc|  Significante por loda parte assessoria de apolo) Significante por toda parte Insignificante
Fluxo de sistemas - . Insignificante (exceto na . -
regulados Insignificante Significante por toda parte assessaria de apolo) Significante por toda parte Insignificante
Fluxo de comunicagdo 8 " Significante na Alguma entre o escritorio -
informal Signifcativo Desencorajado administragéio central e as divisoes Significante por toda parte
Constelagdes de Insignificante, especialmente | Alguma na administragdo . Significante por toda parte (especialmente
_trabalho Nenhuma : nos niveis mais baixos Insignificante na Adhocracia Administrativa)
Diferenciado entre o
Fluxo S:Cti‘;g‘:d" de De cima para baixo De cima para baixo De baixo para cima escritorio central e as Mesclado, em todos os niveis
. divisdes .
FATORES
SITUACIONAIS:
Caracteristicamente st l Caracteristicamente e )
- Caracteristicamente antiga e . . (aracteristicamente jovem
Idade e tamanho jovem e pequena : Variadas antiga e muito grande ; :
. do estagio|
(primeiro estaglo) grande (segundo estégio) (terceiro estagio) {Adhocracia Operacional)
) . ) . Regulado mas ndo Nem regulado nem Divisivel, caso contrario | Muito sofisticado, as vezes automatizado
Sistema técnico Simples, ndo regulado automalizado, e nem soﬁgslica o igual & Burocracia (na Aghocracia Adminstrativa); ndo
sofisticado Mecanizada reguladg nem sofisticado (na Adh Oper.)
] o Relativamente simples e ’
Ambiente Simples e dmamlco: Simples e estavel Complexo e estavel estavel; mercados Complexo e dindmico; algumas vezes
algumas vezes hostil diversificados (especialm. | diferente (na Adhocracia Administrativa)
produfos)
0 principal executivo i Controle pela linha
; Tecnocratico e algumas P!
Poder controla, muitas vezes vezesmcomac‘oeztmlelgexlemo' Cpgg}z:;.zzr::t: Intermediaria; segue a Controle de peritos;
proprietario; ndo o acompanha a moda ) moéa moda (espt-':cia'lmenle na fnuito seguidora da moda
acompanha a moda industria}

Fonte: Mintzb

erg (1995).

OBSERVACAO: Os parametros-chave para delinear éiguem italico.
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~ ANEXOH
PENTAGONO DAS TRAGOES

e . ~——  Trag80 da Cupula Estrategica para centranzar
(coordenag#io pela superviso direta)

ESTRUTURA SIMPLES

Organizag8o nova
Organizagdo pequena
Organizag&o em crise
Forma empreendedora

Organizag#o autocrética
OrganizagHo sintética

Organizag&o carismética

Trag&o da Tecnoestrutura
para padronizar
(coordenaggo pela
padronizagdo dos
processos de
trabalho)

Trag3o do Nuicleo Operacional

para profissionalizar

‘9% (Courde_nat;ao pela
padronizagdo de

Racionalizagso,

’ . habilidades)
Empresa de produg3io de massa Complexidade stk Organizag&o de ’
Burocracia de."colarinho branco” o servigos pessoais
Burocracia Mecanizada Publica
Burocracia de controles
Burocracia de seguranga
Burocracia de contingéncias

Empresa de artifices
Burocracia Profissional
dispersa

BUROCRACIA
PROFISSIONAL

BUROCRACIA
MECANIZADA

Organiza¢§:o baseada em pesquisa
Produg3o por unidade
Adhdcracia Competitiva
Adhgcracia Temporéria
Adhogracia Automatizada
Adhocracia de Projeto Mamute

FORMA Forma conglomerada
DIVISIONALIZADA Forma Multidivisionalizada
DS Federagdo

ADHOCRACIA
- Operacional
- Administrativa

[ Adhocracia Divisonalizada ]

Disparidades do ambiente, Interdependéncias reduzidas
complexidade e dinamismo, através de mercados diferentes
interdependéncias divisionais \ .

Tragdo da Linha Interemediaria para Balkanizar . b a0
(coordenagdo através da : Tragao da Assessoria de Apoio para colaborag
padronizagao dos resultados {coordenagio pelo ajustamento mutuo

Fonte: Mintzberg (1995).
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_ ANEXO |
PORTARIA DA PRESIDENCIA DA FIOCRUZ N° 115/2005-PR

O Presidente da Fundacdo Oswaldo
Cruz, no uso de suas atribuicdes,

RESOLVE:

1.0 - PROPOSITO

Especificar as competéncias e atribuicdes da Ouwidfdocruz, obedecendo ao comando do
83° do artigo 37 da Constituicdo Federal, e a dedai® IV Congresso Interno da Fiocruz.

2.0 -COMPETENCIAS E ATRIBUICOES DO OUVIDOR/OUVIDORIA:

2.1 — Receber e examinar sugestdes, reclamacdgmsé denuncias dos cidadaos relativos
as atividades da Fiocruz, dando encaminhamentopemsedimentos necessarios para a
solucéo dos problemas suscitados, com retorncnémressados.

2.2 — Organizar e interpretar o conjunto das mataf®es recebidas dos cidadaos,
monitorar, a partir delas, o desempenho da Fionouzumprimento de suas finalidades e
elaborar pesquisas de satisfacdo do usuario.

2.3 — Apoiar tecnicamente as Unidades da Fiocrsando a solugcdao dos problemas
apontados pelos cidadaos.

2.4 — Produzir relatorios que expressem expectgtigamandas e nivel de satisfacdo da
sociedade e sugerir mudancgas, tanto gerenciais pootedimentais, a partir da analise e
interpretacdo das manifestacdes recebidas.

2.5 — Recomendar a instauracdo de procedimentomiathativos para exame técnico das
questbes e a adocdo de medidas necessarias pdegua@da prestacdo de servico publico,
guando for o caso.

2.6 — Encaminhar aos setores competentes tod&nasdas, tdo logo sejam recebidas.
2.7 — Cooperar com as Ouvidorias do Governo Fedbesth como com as de Estados,

Municipios, Distrito Federal e privadas, visandlvaguardar direitos e garantir a qualidade
das acdes e servigos prestados pela Fiocruz.

2.8 — Guardar sigilo referente a informacdes lesataseu conhecimento, no exercicio de
suas fungoes.

2.9 — Participar do Conselho Deliberativo da Fiaaam direito a voz.

2.10 — Orientar tecnicamente a atuacdo das derstigtigas de ouvidoria ou servigcos
similares existentes ou que venham a ser criadésogeauz.

2.11 — Divulgar, através dos diversos canais deuo@acdo da Fiocruz, o trabalho
realizado pela Ouvidoria, assim como informa¢cdedentacdes que considerar necessarias
ao desenvolvimento de suas agoes.
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3.0 - FUNCIONAMENTO

O Ouvidor exercera suas atividades com autonomia iateresse geral dos cidadaos, tera
livre acesso as informacdes pertinentes ao sealli@lde atendimento as demandas dos
usuarios e devera contar com todo apoio da comdmiddocruz. A Ouvidoria sera
constituida por uma equipe que inclui SecretaNaieeo de Andlise.

4.0 - DESIGNACAO E MANDATO

O Ouvidor sera designado pela Presidéncia com avagpdio do Conselho Deliberativo da
Fiocruz para mandato de quatro anos.

5.0 - VIGENCIA

A presente Portaria tem vigéncia a partir da datpublicacéo.
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ANEXO J )
EXEMPLOS BEM SUCEDIDOS DE ATUAGAO DA OUVIDORIA
INTERNA DA CAIXA - RELATOS

CAMPANHAS

Recursos Naturais— Por sugestdo de um empregado para a reducé&mndonco de agua na
Organizacéo, que gerou uma economia de até 89% msumo (conserto de vazamentos e
uso responsavel) de algumas regifes e 10% no conglainal da CAIXA, o que chegou a
uma reducédo de 91% no valor da conta paga, comdspdo a uma economia no valor de um

milhdo num semestre.

NORMATIVAS

Programa Saude CAIXA - Um empregado queria incluir enteado no progrédaade
CAIXA, porém nédo possuia os documentos exigidoar@ajudicial). Em primeira instancia,
a area juridica lembrava das exigéncias normat&asompanheira do empregado, mée da
crianca, possuia uma declaracao do genitor desistia guarda. Por entender que a Justica so
deva regular litigio, 0 que ndo acontecia, a Owadgolicitou que fosse modificado o
Manual Normativo e incluido o enteado como depetede® programa de Saude. Os
argumentos foram sustentados a partir da Declardg@dersal dos Direitos Humanos, da
Constituicdo Federal, do Estatuto da Crianca e dalescente e com base nos principios de
justica e igualdade. A &rea de RH da CAIXA submeteassunto a Diretoria Juridica, que
aceitou a argumentacgédo da Ouvidoria, sugerindodanga no Manual Normativo e inclusao

de todos os potenciais beneficiarios na mesmacsitua

PRODUTOS/ SERVICOS:
Penhor - Manifestacdes registradas por funcionarios kEwara Ouvidoria a promover

encontro entre gestores e avaliadores para sertagduades aos problemas relatados.
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PROCESSOS:
Extratos — Proporcionou a melhoria na qualidade do papgledtratos enviados aos clientes,

apos reclamacdes relatando que os impressos thftanh a leitura das informacoes.

Habitagcdo — Utilizado pelos empregados como meio de encaamehnto de sugestoes para
um grupo de trabalho formado para otimizar os ez de habitacao.

Conta Corrente/Cheque Especial - Utilizado pelos empregados como meio de
encaminhamento de sugestdes para um grupo dehindioamado para otimizar 0s processos
dos pontos de venda, entre os quais 0 de abertucarda corrente com a implantacdo de
cheque especial. Esse tipo de atendimento era tefaagente moroso em razao da auséncia
de integracdo entre os sistemas, 0 que obrigaeanpsegados a realizar repetidas acbes para

finalizar um Unico procedimento.

Sistema de Autorizacdo de Perfil de Acesse Em raz&do de reclamacdes, a Ouvidoria
organizou debate com os gestores para reduzir acimmegativo no atendimento. As areas
envolvidas foram reunidas a fim de discutir os @otas apontados pelos clientes internos e,
com base neles, sugerir solu¢cdes que proporcianassgimizacédo do sistema, suas rotinas e

processos. O resultado disso foi a revisdo do nhawouanativo.

Fonte: Documentos da CAIXA.
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, ANEXO K
RELATORIO DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA DA FIOCRUZ: 20 06

Ouvidoria Fiocruz

Relatério Anual de Atividades — 2006
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1- Mensagem do Ouvidor

E uma grande satisfagéo apresentar um breve daatatividades desenvolvidas pela Ouvidoria da
Fiocruz, ao longo de seu segundo ano de existé8eia» ano de 2005 foi de aprendizagem e de
esforco na implantacdo dessa nova ferramenta d&ogearticipativa em nossa Instituicdo, esse ano
passado foi dedicado a consolidagéo e aperfeicdaresse espaco de cidadania. Podemos afirmar,
sem medo de errar, que o saldo foi amplamenteiyamsit Ouvidoria vem conquistando a confianca e
0 reconhecimento do publico externo, e no ambiterio da organizacdo a indispensavel
compreensdo de nosso trabalho vem sendo aos peudenciada, refletindo-se no dialogo com a
maioria dos gestores em todos os niveis hierarg@ca cooperacao obtida de nossos interlocutores.

Durante 0 ano de 2006 a Ouvidoria Fiocruz recel®dumanifestacdes dos cidadaos e usuarios dos
servigos da Instituicdo, um aumento de 38,29% datde ao ano de 2005. Ocorreu também uma
grande mudanga no perfil das manifestagbes. Passarser registradas no nosso sistema apenas
reclamac@es, denuncias, sugestfes e elogios. k#agiies de informacdo recebidas em 2006 pelo
sistema foram redirecionadas ao Fale Conosco dmlHepbcruz. Assim, se em 2005 foi forte e
expressivo 0 quantitativo das solicitagcbes de mémdes (67% do total recebido), em 2006 as
reclamacd@es e denuncias chegaram a 64% do total.

E importante mencionar que essas manifestagcbespendente de sua natureza, sempre carregam
sinais de alerta, desafios e muitas reflexdes. dNpspel foi procurar transformar essa pauta em
possibilidades de aperfeicoamento institucionakotéécnico como ético. E bem verdade que algumas
reclamacgfes e dendncias sédo improcedentes, mas@aswde maioria toca em problemas que ainda
persistem, como o descuido no atendimento, a fitaransparéncia em algumas decisdes e a
ineficiéncia na comunicacdo, apesar de ser auitgtd um exemplo de praticas democraticas na sua
gestéao.

No campo da infra-estrutura temos a destacar goesso sistema informatizado de recepgéo e
encaminhamento de mensagens, administrado pelo GlQJentro de Informacdo Cientifica e
Tecnoldgica, vem melhorando dia a dia, possibilitanma efetiva comunicagdo com os gestores da
Fiocruz e os cidaddos em geral. Também é importaateionar que em breve, no inicio do proximo
exercicio, estaremos instalados na nossa sedegrapiado da Tenda Ciéncia em Cena.

Ha pontos que precisam ser ainda esclarecidos pmdgogestores. Muitas vezes, ao tomarmos
ciéncia e encaminharmos reclamacdes ou denunclasidades, somos mal compreendidos, como se
ja houvéssemos nos posicionadpriori frente ao fato relatado, gerando algum grau deodésito A
recente solicitacdo da Corregedoria Geral da Urpaoa que lhe sejam relatadas anualmente as
denuncias encaminhadas e respectivas providémreslts, refor¢a a seriedade e delicadeza no trato
destas questfes, sem temor de eventuais melifgbeisn, € necessario que haja, por parte dos que
mantém esse didlogo com a Ouvidoria, a compreeths@®u verdadeiro papel. E evidente que isso
passa por um processo de aprendizagem, apontandoeasidade de um trabalho mais intenso e
especifico junto as Unidades da Fiocruz.

Outro passo importante para a Fiocruz foi a dedf@o do V Congresso Interno, em 2005, pela
criacdo de uma Ouvidoria Interna. Tal decisdo, ainélo regulamentada pela Presidéncia, atendera
uma demanda claramente manifesta pelos traballsadar€iocruz. Entretanto, é importante ressaltar
que sem a instalacdo da Comiss&o de Etica dosiSeesida Fiocruz, a Ouvidoria Interna nio contara
com 0 apoio necessario para o exercicio pleno aefsmgoes.

Também foi pavimentado um acordo de cooperacéao adiscola Nacional de Saude Publica,
visando a aplicacdo, ao longo do proximo ano, da pesquisa de satisfacdo dos usuarios de nossos
servicos médicos ambulatoriais e hospitalaresdateto uma das recomendacgdes da Ouvidoria Geral
da Uniéo.

Entretanto, ainda ha muito a fazer.
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Destaca-se em nossa pauta a necessidade de irmaosatiro do cidadao, atuando de forma mais
pré-ativa junto ao publico da Fiocruz. Ainda ternosa pratica limitada, atendendo os cidadados quase
que exclusivamente pela internet, quando sabemas @smagadora maioria da sociedade ndo tem
acesso a esses servicos. Se grande parte dosossdariFiocruz — estudantes, fornecedores,
organizacdes cientificas, pesquisadores e seu ipr@giblico interno — pertence a um extrato
diferenciado da sociedade que tem acesso aos cahgpes, 0 mesmo ndo acontece com OS
numerosos usuarios de nossas Unidades que ofessgeinos de assisténcia médica de referéncia,
por exemplo. Desta forma, uma de nossas priorid&iieda para o inicio do proximo exercicio, sera
garantir a presenca da Ouvidoria nos hospitaisira¢ete satde e ambulatérios da Instituicao,
ampliando assim o0 acesso dos pacientes e seug@afamhos N0Ssos servicos.

Terminando, ndo poderiamos deixar de ressaltar ayqdeco do nosso trabalho — a gestdo
participativa e o Controle Social — estd na ordemdi e também na pauta da 132 Conferéncia
Nacional de Saude, agendada para o final de 20@Tdi&pensavel avancar na proposta do tema. E
nessa luta que a Ouvidoria Fiocruz esté inserida.

mar¢o/2007

2 - Institucionalizacao da Ouvidoria

e 25-28/11/2002 4V Congresso Interno da Fiocruz — Resolugdes
Proposta a criacdo de uma Ouvidoria na Fiocruz.

e 15/09/2004 -Portaria da Presidéncia n® 271/2004-PR
E designado o Ouvidor da Fiocruz.

e 23/05/2005 -Portaria da Presidéncia n® 115/2005-PR
Estabelece as competéncias e atribuic6es do Qi@gadoria, funcionamento, designacdo e mandato.

e 13/12/2005 — Deliberacdo da DE — Diretoria Exeaytile 30/11/2005
A Ouvidoria da Fiocruz se constitui em uma UGR ¢ldwnie Gestora Responsavel), com poder de gerir seu
proprio orcamento.

3 - Execucéao fisico-orcamentaria

3.1 Execucéo Fisica

No tocante as mensagens recebidas e devidamepndetas ao usuario, no ano de 2006, a
Ouvidoria registrou 794 manifestacdes, tendo almadm@7% da previsdo de 1.200 do seu Plano de
Objetivos e Metas e superado em 38% as mensaga@isdas em 2005, que chegaram a 490 (gréfico
1).

Uma grande mudanca no perfil das manifestacddsusiiada e alcancada. No nosso sistema estéo
registradas apenas manifestacbes cuja naturezeersfiadradas como reclamacgfes, denincias,
sugestdes e elogios. As 102 mensagens recebid&0@snpelo sistema, que fogem do campo de
atuacdo da Ouvidoria, como os pedidos de infornsageesclarecimentos de duavidas, foram
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redirecionadas ao Fale Conosco do Portal Fiocue ggesponsavel por esse servi¢co. Esses dados nao
estdo mais registrados em nossa estatistica.

Essa mudanca no perfil é evidenciada quando searantptotal das reclamacgdes e informacfes
recebidas em 2005 e 2006. Enquanto as reclamagd@9@6 chegaram a 459 mensagens (58% do
total), em 2005 elas chegaram somente a 97 mersé2@¥% do total). As mensagens de solicitacdo
de informag®es totalizaram 330 em 2005 e zero €8 gfrafico 1).

No quadro 1 e grafico 2 sdo apresentadas as magies atendidas em 2006, por Més e por

Natureza da comunicacao.

Quadro 1: Manifestacdes Atendidas

Natureza da

Manifestacdes Atendidas

comunicagao jan fev mar abr mai jun jul ago
Reclamagao 25 32 53 107 49 23 26 36
Sugestao 21 19 14 24 11 14 6 15
Elogio 3 5 2 3 8 4 4 7
Denlncia 1 3 9 9 7 3 2 3
Outros* 0 0 3 4 2 5 5 8
TOTAL 56 59 81 147 77 49 439

set out nov dez GERAL
24 26 30 28 459
11 16 10 12 179
9 3 5 7 60
2 6 4 2 51
7 4 4 3 45
53 55 53 52 794

* Qutros: referem-se as mensagens de denlnciaslamagdes de outras Instituicdes, as quais foraasdas devidas
orienta¢des de encaminhamento aos remetentes.

Média mensal66 mensagens

Gréfico 1: Comparativo das Manifestacdes Atendidasm 2005 e 2006
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Grafico 2: Manifestacdes Atendidas em 2006 por més
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Gréfico 3: Percentual das Manifestacdes Atendidas®2006

Reclamagdo 57,8

Outros 5,7
Denlincia 6,4

Sugestdo 22, Elogio 7,6

Ao longo de 2006 a Ouvidoria recebeu uma média ateds 66 manifestacbes, que foram
enquadradas como reclamagdes, denuncias, sugestipss e outros.

Do total de 794 manifestacdes recebidas, 58% faeutamacdes, que expressam desagrados,
criticas, queixas, protestos ao atendimento eexog;8s prestados pela Instituicao.

Com 23% do total, as sugestdes, com 179 regigxpsessaram a vontade e os desejos dos que se
preocuparam em apresentar idéias e propostas @arieicoamento do atendimento e da prestacao
de servicos da Fundacao.

Os elogios, que expressam o reconhecimento esagdid pelo atendimento ou servico prestado
pela Fiocruz, alcancaram 8% do total, com 60 mearsag

As denuncias, com 7% do total, atingiram a marc&ldmanifestacdes. Elas expressam acusacfes
contra 0 descumprimento de normas, preceitos legaimcipios éticos estabelecidos.

Na categoria “Outros”, com 6% do total, foram caldas as mensagens de denuncias e
reclamacfes que os cidadaos fizeram de outrasuigétts. Aos remetentes foram dadas as devidas
orientacbes de encaminhamento para essas mariestac

O grafico 3 ilustra em percentuais esse quadroatgfestacdes recebidas em 2006.

Basicamente o0 acesso do publico a Ouvidoria airateagés de mensagens eletrdnicas. Poucas sao
as manifestacdes por telefone e insignificantesdaimeros dos contatos pessoais.

A mudanca para a sua sede propria, a implantaca®@uwddoria presencial nas Unidades
prestadoras de servicos médico-assistenciais,savebsissuncdo da Ouvidoria Interna, previstas para
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o inicio de 2007, possibilitardo a ampliacdo desssso a Ouvidoria. Junto a isso, a continuacdo do
trabalho de divulgacdo da Ouvidoria podera alcangaps usuarios e cidadaos que deixam de utiliza-
la por ainda desconhecer sua existéncia e seuhtoaba

O processamento das manifestacbes tem sido coodwi@gvés do encaminhamento das
mensagens recebidas aos diretores de Unidadessoseas representantes. O encaminhamento ao
diretor visa manté-lo informado das manifestac@es usuarios e cidadaos sobre a sua Unidade para
que possa orientar 0 seu atendimento. A partir rd@oe a Ouvidoria acompanha o atendimento,
monitora 0s prazos de resposta e mantém o usaésioniado.

3.2 Execuc¢do Orcamentaria

O orcamento aprovado para a Ouvidoria, para 0 an®@D6, foi de R$369.400,00, sendo
R$140.750,00 para Custeio e R$228.650,00 paraalépibras e Instalagbes e Equipamentos).

Sua execucao, no total de R$284.246,00, ficou enotde 77% do previsto no seu Plano de
Objetivos e Metas (quadro 2 e grafico 4).

Os elementos de despesa que demonstraram uma &xesigpificativa foram Servicos de
Terceiros — Pessoa Juridica, que diz respeito anpagto de pessoal terceirizado; e Obras e
Instalacdes, recursos utilizados para reformargdalacdes da futura sede.

E importante mencionar que o executado, nos peraisnalcancados, longe de representar uma
baixa capacidade de utilizacdo do orgcamento, es@rewis uma determinacdo e uma préatica da
Ouvidoria no uso criterioso dos recursos. Com almBgdo da Administragdo Central da Fiocruz,
possibilitou-se economias nos processos de aqoigledequipamentos e reducdo no custeio, na
rubrica servicos de terceiros.

Quadro 2: Execucédo Or¢camentaria 2006

Elemento de despesas Aprovado Executado % execucao
Custeio 140.750 125.959 89
Capital 228.650 158.286 69

TOTAL 369.400 284.245 77

Gréfico 4: Execucé@o Orgamentéria 2006
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4 - Gestao Administrativa

4.1 Equipe

Para o desenvolvimento dos seus trabalhos, dumarteo de 2006, a Ouvidoria Fiocruz contou com a
participagéo efetiva de cinco profissionais.

Nova profissional, aprovada no Concurso de 200@némrporada a equipe, em outubro/2006. Por fdica
mesmo concurso um analista deixou a Ouvidoriaengsgodo, para servir em outra Unidade da Fiocruz.

Parceria com o IPEC - Instituto de Pesquisa CliBiandro Chagas possibilitou a inclusao na Ouvedde
uma analista, também em outubro de 2006. Essasgpimial foi cedida a Ouvidoria, onde devera atuar
diretamente no processo de implantacdo da ouvigoesencial nas Unidades médico-assistenciaisire gar
pelo préprio IPEC, no inicio de 2007.

A expansédo das atividades da Ouvidoria, previstaa p primeiro semestre de 2007, como a Ouvidoria
presencial em todas as Unidades médico-assistertiaiFiocruz e a possivel assuncdo das atribuigées
Ouvidoria Interna, poderdo demandar um reforgo pan@a de atendimento.

Outro aspecto a ser considerado é a mudanca dad®iavipara suas novas instalacdes, prevista para
mar¢o/2007, e que ira exigir funcionarios para peée e servicos gerais, que devem ser disponibiz@ela
Dirac — Diretoria de Administracdo do Campus.

4.1.1 Capacitagdo da equipe

As oportunidades de capacitacdo da equipe, no @086, foram bastante reduzidas. Os diversos
seminarios e encontros promovidos em 2005 peladdtiai Geral da Unido e pela Ouvidoria Geral do $8&
se repetiram em 2006, com excegdo de um Unico afesecido ao final do ano, para o qual a Ouvidoria
encaminhou apenas uma analista, tendo em vistlispanibilidade financeira da Fiocruz na ocasiao.

Para a implantacdo do projeto da Ouvidoria preaéntas Unidades prestadoras de servicos médico-
assistenciais da Fiocruz, julgou-se necessari@dajuipe uma preparagdo basica. Para tanto forainadas
visitas técnicas as Ouvidorias do Hospital dos ileres do Estado (HSE), Instituto Nacional do Cafid¢Ca),
Hospital Copa D’Or e Hospital Universitario Antorit@dro (HUAP).

4.2 Instalacdes

A Ouvidoria desenvolveu suas atividades, durant#o to ano de 2006, nas duas salas que ocupa
provisoriamente na Vila Residencial.

Prevista originalmente para setembro/2006, a m@d@aga a sede nova ndo se concretizou. Problemas
alheios a vontade da Dirac — Diretoria de Admiaislio do Campus, que elaborou o projeto e administra
contrato de reforma, obrigaram a que se adiasataadd entrega das novas instalagdes para o t@@007.

A nova sede da Ouvidoria, mais central e mais préxio Castelo Mourisco, esta ao lado da Tenda @iénc
em Cena. A Ouvidoria terd a disposicado um espat¢wene plenamente adequado as suas atuais e futuras
atividades, incluindo nessas as atribuicdes dadduei Interna, se assim for a deciséo da Presidénci

4.3 Divulgacéo

Procurando dar continuidade ao seu trabalho delgdigéo, a Ouvidoria realizou em 2006 palestras e
reunides técnicas, indo as seguintes Unidades aauzi ENSP — Escola Nacional de Saude Publicai®Gérg
Arouca, Dirac — Diretoria de Administracdo do CasipDirad — Diretoria de Administracdo, Museu daa/id
Cesteh — Centro de Estudos de Saude do Trabalkdfcologia Humana, CSGSF — Centro de Saude Germano
Sinval Faria, EPSJV — Escola Politécnica de Saddegulm Venancio, IPEC — Instituto de Pesquisa €dini
Evandro Chagas, IFF — Instituto Fernandes Figudissas reunibes foram muito produtivas, ndo s6 para



215

consolidar as relagcées de parceria com esses gestomo também divulgar o nosso trabalho juntosases
Unidades.

Com relagédo ao apoio dado na divulgacao da Ouadpunde-se destacar a acdo da Farmacia Popular do
Brasil (FPB), que providenciou a distribuicdo detazes junto a suas Unidades, contribuindo comnoeato
das manifestac@es recebidas por telefone.

Outro apoio de grande importancia veio do Progr&A®IS (Reunido, Analise e Difusdo de Informacgéo
sobre Saude) da ENSP — Escola Nacional de Saudéca@@ergio Arouca, que expde assiduamente no
expediente de sua revista, 0os contatos da OuvidGebe, também, mencionar a edicdo da RADIS ntd9,
setembro/2006, que traz em sua quarta capa o dat@uvidoria. Essa contribuicdo leva o nome daidawia
Fiocruz as mais distantes cidades do Pais, comleance expressivo de uma tiragem de 56 mil exemplar
direcionados a area da Saude.

Um dos objetivos da Ouvidoria para 2006 visava umeghor aproximag¢do com o publico que utiliza os
servicos médico-hospitalares das Unidades assiatgncomo o IPEC — Instituto de Pesquisa Clinigartero
Chagas, IFF — Instituto Fernandes Figueira, Cesté€lentro de Estudos de Salde do Trabalhador e dtaolo
Humana, CSGSF — Centro de Salde Germano Sinval Reunides foram realizadas com seus dirigentes pa
viabilizar um modelo de atuacado conjunta, que p&ssei um amplo acesso desse publico & Ouvidoria.

A divulgacéo dos trabalhos da Ouvidoria ainda agt#&m das expectativas, sendo portanto necesaaep f
um esfor¢go mais concentrado para romper canaisio¥ala Fiocruz que ainda estdo bloqueados. Pay lauto
€ preciso conscientizar-se que uma maior aproximegén o publico interno e externo da Fiocruz ogdree a
Ouvidoria souber utilizar as ferramentas de conagéio que estdo ao seu alcance.

No inicio de 2007 a Ouvidoria estara se mudanda paa nova sede. Evidentemente que ndo se poupara
esforcos de divulgacdo do novo endereco, telefaieslizacdo do campus e outras medidas afinsquea&eja
dada aos cidadaos, aos usuéarios e a comunidadéoctauz-a completa possibilidade de acesso as novas
instalacoes.

A seguir é apresentado o cartaz que foi usado reessale 2006 para divulgacdo da Ouvidoria junto as
Unidades da Fiocruz e ao publico externo e foi g&amtobjeto da quarta capa da Revista RADIS n° 49, de
setembro/2006.

existimos para
ouvir voceé!

Ouvidoria Fiocruz
um canal de cidadania

Procure a Ouvidoria Fiocruz quando:

- sua reclamacao ou dentincia for apresentada
em uma de nossas Unidades e nao obtiver
resposta satisfatéria

« desejar apresentar sugestdes ou elogios aos

servigos da Fiocruz

Contate-nos:

Tel.: (21) 3885-1761
Telefax: (21) 3885-1762
Av. Brasil, 4365

s ulaiﬂ
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5 - Avaliacao 2006

A Ouvidoria Fiocruz tem como base de seu traballwircipal atribuicdo receber, examinar e
encaminhar as areas competentes as manifestacoedadidio sobre o atendimento prestado pela
Fiocruz e propor, sempre que necessério, a adagcdoedidas corretivas e preventivas, que visam o
aprimoramento dos servigos prestados pela inslituig atendimento das demandas da sociedade e a
elevacdo do grau de satisfagdo do usuario.

Para a realizacdo desse trabalho a Ouvidoria veramdo, desde sua implantagcdo, com o0 apoio
das Unidades envolvidas, ndo s6 nas respostasnaami@ghamentos das mensagens como também
nas solucdes dos problemas levantados. Na aredadmatica, a contribuicdo do CICT — Centro de
Informacgdo Cientifica e Tecnoldgica através do DEDepartamento de Computacdo Cientifica
continua sendo de vital importancia para o sucdsgoabalho da Ouvidoria.

As manifestaces recebidas ao longo do ano sasauhas pela equipe da Ouvidoria no que se
refere ao seu quantitativo e a natureza da comgavcgeclamacdes, denuncias, sugestes e elogios)
ndo sO para a elaboracdo do seu relatério comoétanplara subsidiar sua avaliacdo desse trabalho,
que envolve a sociedade e a Fiocruz.

Para que o trabalho da Ouvidoria tenha bom resultachecessario passar aos gestores das
Unidades e aos dirigentes da Instituicdo a percepca voz dos seus USUArios; 0s seus protestos e
criticas contra eventuais falhas no atendimenta gestédo; as suas referéncias aos problemas de real
significancia e impacto; as suas idéias e propgeies melhorias na presta¢éo dos servi¢os; e 8s seu
elogios a Instituicdo. O conhecimento desse quafliece ao gestor as condicbes necessarias para
empreender mudancas e aperfeicoar processos ctan gisanear problemas e oferecer um melhor
tratamento aos seus usuarios, contribuindo, agsim, engrandecer a pratica da democracia existente
na Fiocruz.

E sempre importante ressaltar que para promovemudancas necessarias as solucbes dos
problemas identificados é necesséario o compromatonda alta administracdo e dos gestores das
Unidades, que devem estar receptivos para admainistudancas na cultura interna, buscando
promover educacdo e treinamento de pessoal oremach a satisfacdo do cidaddo e que venha
contemplar também as necessidades da Fiocruz. $eewestabelecido um clima organizacional cada
vez mais receptivo e de comprometimento institwi@m apoio as atividades desempenhadas pela
Ouvidoria.

Com esse prop6sito a Ouvidoria coloca algumasx@dke e observacdes nesse espaco para que
também sejam refletidas e discutidas pela comuaidadFiocruz e seus dirigentes. Sdo questdes de
interesse geral que, pela sua abrangéncia, toceamdaaum dessa Instituicdo. Dentre 0s assuntos e
temas que mereceram destaque e importancia novdéserento do trabalho da Ouvidoria em 2006,
pontuam-se o carater das manifestacdes receb&lasreerias, o tempo de resposta aos cidadaos; o
concurso publico, a criacdo da Ouvidoria Interngrestacdo de servicos médico-assistenciais, a
Farmacia Popular, a Educacédo a Distancia e aéstratura do campus da Fiocruz. Esses objetos sao
tratados a seguir e analisados com maiores detalhes

e Das Manifestacbe#is manifestagdes recebidas pela Ouvidoria se rafgraticamente a todas
atividades desenvolvidas pela Fiocruz e de um ngmtal alcancam o universo das Unidades da
Instituicdo, independentemente da sua naturezaet&nto, algumas Unidades sdo mais demandadas
em decorréncia do préprio trabalho que realizara prdpria dinAmica do trabalho da Ouvidoria, que
depende em grande parte de sua insercdo na Urdialalcance de sua divulgacao.

Unidades que prestam servi¢cos assistenciais gemamaior nimero de manifestacées devido ao
tipo de trabalho e de atendimento ao publico qakzeem. As Unidades de ensino também apresentam
um namero significativo de manifestacdes pela qdadé de alunos que atendem.
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Por outro lado, h& Unidades da Fiocruz com menwsilsiéizacéo ao trabalho da Ouvidoria e ndo a
utilizam como um mecanismo eficiente de escuta idadéo usuério, deixando de divulga-la e
promové-la junto ao seu publico. Talvez esse sgjaos motivos da nado ocorréncia significativa de
manifestacdes por parte de seus usuarios.

Outras Unidades, por aceitarem e compreenderenomgl®uvidoria e a sua contribuicdo para a
qualificacdo da administracdo publica, incentivaaisno cidadao ao exercicio pleno de sua cidadania.

As Unidades da Fiocruz que mais receberam mensag@n2006 através da Ouvidoria sdo
apresentadas no quadro a seguir:

UNIDADES Manifestagbes Recebidas

elogio  sugestdo reclamagdo  denuncia TOTAL
Vice-Presidéncia de Desenvolvimento

Institucional e Gestéo do Trabalho (Comiss&o de concurso) 1 44 207 16 268
DIREH - Diretoria de Recursos Humanos 3 17 24 5 49
ENSP - Escola Nac de Salde Publica Sérgio Arouca 2 6 34 0 42
Farmécia Popular 0 4 22 5 31
DIRAC - Diretoria de Administragdo do Campus 1 4 17 5 27
FIOCRUZ - Fundag&o Oswaldo Cruz 5 8 14 0 27
Portal FIOCRUZ 1 11 10 0 22
IPEC - Instituto de Pesquisa Clinica Evandro Chagas 4 4 13 0 21
IOC - Instituto Oswaldo Cruz 2 10 5 1 18
Canal Saude 7 4 4 1 16
IFF — Instituto Fernandes Figueira 2 0 9 4 15
Presidéncia FIOCRUZ 1 5 7 1 14
EPSJV - Escola Politécnica de Saude Joaquim Venancio 1 1 9 2 13
BIO-Manguinhos - Instituto de Tec. em Imunobioldgicos 1 5 5 1 12
DIRAD - Diretoria de Administragéo 1 1 8 2 12
CICT - Centro de Informagao Cientifica e Tecnolégica 4 1 5 0 10

As mensagens catalogadas como denuncias foram,u@amsioria, julgadas indevidas e
improcedentes, por absoluta falta de provas. Odgagincias ndo mostravam nenhuma evidéncia ou
indicio consistente que justificasse uma invesfigaAlgumas poucas, pela seriedade dos fatos
narrados, foram levadas ao conhecimento dos gestoda Procuradoria, que nao mediram esforgos
na apuragao e na adogao de medidas corretivasiglidasres.

Diferentemente das dendncias, as reclamacgdes,angrande maioria, sdo devidas e procedentes.
O que é importante destacar é a reacdo e a ma@liizdiante dos fatos gerados. As respostas e 0s
encaminhamentos dados pelos respectivos gestases fempre na direcdo da busca de solugdes,
embora tenha sido constatado uma grande demorgemndiraento, com sérios prejuizos no tempo de
resposta ao usuario.

e Parcerias A par da fundamental colaboracdo das Unidadedamianento e encaminhamento
das questdes apresentadas pelos cidaddos e uso@iesem destaque algumas Unidades, parceiras
de primeira hora dos projetos da Ouvidoria.

O Departamento de Computacdo Cientifica (DCC) dmtrGede Informacdo Cientifica e
Tecnologica (CICT), responsavel por inUmeras tarkfmdas a area de informacédo e comunicacao na
Fiocruz, e também pela criagdo e manutencdo densstde registro e acompanhamento das
manifestacdes recebidas na Ouvidoria. A equipe @€ Ddentro das suas possibilidades, tem
fornecido a Ouvidoria um importante suporte, ajudtee adaptando o sistema as necessidades do seu
trabalho.

A ENSP - Escola Nacional de Saude Publica Sergoude também respondeu prontamente as
manifestacdes colocadas, seja oferecendo uma edeipesquisadores para desenvolver a Pesquisa
de Satisfagdo dos Usuérios da Fiocruz, seja dimdly@ trabalho da Ouvidoria na revista Radis, ou
apoiando-a na elaboragéo dos primeiros esbogosiaeitso de capacitagao de ouvidores para o SUS,
proposta que sera retomada em 2007.
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Cabe um registro ao IPEC — Instituto de Pesquigadal Evandro Chagas, Unidade que, frente a
intencdo da implantacdo da Ouvidoria presencigewgor alguns meses uma profissional com esse
objetivo primordial.

Finalmente, é sempre importante lembrar o constgu@ da Dirad — Diretoria de Administracéo
da Fiocruz que, desde os primeiros passos de atukgduvidoria, ndo economiza esfor¢cos em
atender as suas necessidades, garantindo o répmdziimento de mobiliario e equipamentos, além de
outros ageis expedientes administrativos a cadgwefoi demandada.

e O tempo de resposta aos cidadabsm-se contado nesse processo com a colaboracdo das
Unidades na solucdo dos problemas. Observou-getantb, que o tempo de resposta aos cidadéos é
ainda muito longo em relacdo aos padrdes usualmgilizados e aceitos na realizacdo desses
trabalhos. A indicacdo pelos gestores das Unidadlesum representante seu, com maior
disponibilidade e qualificado para responder as sagens encaminhadas pela Ouvidoria, até o
momento ndo surtiu o efeito esperado apesar deleweamelhora em alguns casos e em algumas
Unidades, talvez por ainda ndo entenderem a immmaéalesse trabalho para a melhoria da gestédo
institucional e ndo reconhecerem devidamente ol g&pdral da Ouvidoria nesse processo. Ademais,
€ bom enfatizar que os cidaddos que buscam a Qiavidon uma grande expectativa em relagdo a
Fiocruz e ao seu papel junto a sociedade.

O tempo de resposta aos cidadaos varia muito, depdo da complexidade do assunto tratado. De
um modo geral a resposta deve ser rapida paraodeidaddo a confianca na interlocucdo. Algumas
manifestacdes, que exigem uma avaliacdo técnica cuddladosa e demorada, necessitam de mais
tempo para resposta. Ressalte-se que esta ndo ues@o menor, visto que, para o cidaddo, a
presteza no atendimento além de ser um direitonad de eficiéncia e cortesia, sendo suficiente
muitas vezes para recuperar sua confianca no diglmm a Instituicao.

O tempo de atendimento as manifestagfes dos usu&rmnsiderado um importante indicador
para a avaliacdo do funcionamento de uma OuvidBsse tempo depende ndo apenas do esforco da
sua equipe, mas principalmente da mobilizacdo djunto da Instituicdo para atender as solicitacdes.

e Ouvidoria InternaA Ouvidoria recebeu delegacédo para realizar ubath® de atendimento ao
cidadao e aos usuarios da Fiocruz. Entretanto suitnifestacdes recebidas pela Ouvidoria, desde
sua implantacéo, foram dos préoprios trabalhadoadsstituicdo. Identificou-se nessas manifestacfes
demandas internas para as quais ndo existem @ejsados. Embora a Fiocruz disponha de vérias
instancias para lidar com problemas de diversass tgpresentados por seus trabalhadores, parece
haver lacunas quanto a mediacdo de problemas &Gt@®rdurgidos no interior das Unidades. Esse,
alids, parece ser o diagnostico do V Congressonimtem 2005, que deliberou pela criacdo de uma
Ouvidoria Interna.

Diante de uma indefinicdo quanto a sua localizagd@icestrutura organizacional da Fiocruz, a
Ouvidoria encaminhou, em julho/2006, a Presidéngima exposicdo de motivos, colocando-se a
disposicdo para assumir essa nova funcdo. Sdoeatadas, a seguir, algumas consideracfes
levantadas na ocasiao:

« Corroborando nossa impresséo e expectativa inieigisxperiéncias vitoriosas apontam para o
estabelecimento de uma Unica Ouvidoria para atergpdblicos interno e externo. A orientacéo da
Ouvidoria Geral da Unido aponta para essa direcao;

« A maior parte das manifestacfes dos trabalhad@esghnizacdo indica seu desejo de participar
mais intensamente de sua gestdo, com sugestoéicascrvoltadas ao aprimo-ramento dos seus
servicos. Como essas manifestacfes ndo se limitaimea area especifica, torna-se essencial a
centralizacdo de sua recepcdo em um Unico 6rga@seja autbnomo e independente das areas
envolvidas;

« HA manifestacbes de cidaddos cuja solucdo ou emcaméento muitas vezes apresentam
necessariamente zonas de interface entre ouvidotéra e externa;
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« O Ouvidor, independentemente de ser externo otnimteleve estar vinculado ao dirigente maximo
da organizacao, gozando da indispensavel autorqmaméabem exercer seu mandato;

« A criacdo de uma Ouvidoria Interna separada immitainvestimentos e duplicacéo de atividades,
sistemas informacionais, pessoal, treinamentopca, uma demanda que talvez ndo se justifique;

« Existe hoje na nossa avaliacdo uma capacidade skanuvidoria absorver inicialmente essa
demanda sem maiores custos operacionais, bastamdotgnto a oficializagdo de ampliacdo de
nossas atribuicdes para o atendimento interno.

e Prestacdo de Servicos Médico-Assistenciaisano de 2006 constatou-se uma procura maior
pelos servicos da Ouvidoria, notadamente pelosriasu@los servigos assistenciais da Fiocruz,
destacando a participagdo dos pacientes do IPE@Gti#tuto de Pesquisa Clinica Evandro Chagas.
Observou-se, entretanto, que os usuarios do IFRstiuto Fernandes Figueira continuam néo
demandando o esperado pela Ouvidoria, evidencisedassim, a necessidade de um maior esfor¢o
de divulgacao por parte da Ouvidoria junto a essdadle.

As manifestacdes que tém chegado a Ouvidoria,agramde maioria, ressaltam a qualidade do
atendimento médico e de enfermagem, contemplaradesgectativas. Entretanto, houve
reclamagdes quanto aos sistemas de informacéorai(jg®tocolos, agendamento de consultas e
exames). Queixas quanto a marcacao de consultan fegistradas, assim como a impontualidade de
alguns profissionais e a falta de medicamentos. &efala, essas reclamacgfes apontam para a
necessidade de um trabalho que priorize melh@rtassipalmente nas areas de apoio, buscando maior
eficiéncia, racionalizacdo e humanizacdo do ateswlin

As sugestdes dadas pelos usuarios, de acordo @wsgio do servi¢o, foram no sentido de
solucionar os problemas vivenciados pelos mesmos.

Nota-se a importancia que os usuarios dao a ligdtdiicomo locus de credibilidade para terem os
seus problemas resolvidos. Observa-se um intepesgErte destes em participar através das criticas
elogios e sugestdes, expressando o exercicio déarith e acreditando na capacidade da Fiocruz
transformar e aprimorar seus servi¢os. Constatpaisea, que algumas Unidades dessa area se
empenham em contar com os servi¢os da Ouvidorigesenvolver um trabalho conjunto, no intuito
de ampliar seus canais de comunica¢do com seuasuar

e Concurso publicoem 2006 a Fiocruz enfrentou um importante desafi® fgua realizacdo do
concurso publico, para o qual foi contratada a FIFendagcdo Universitaria José Pellcio Ferreira,
com sede no Rio de Janeiro.

A Ouvidoria da Fiocruz recebeu, examinou e encantirdhComissdo do Concurso, 16 mensagens
de denuncias, 207 de reclamacdes, 25 de sugestiemensagem de elogio, num total de 268
mensagens, todas manifestagcdes sobre o andamemtqualidade do processo e o atendimento
prestado pela Fiocruz / FIPF. As mensagens recebada Ouvidoria apds a extingdo da Comisséo do
Concurso, no total de 34, foram encaminhadas & DBifRiretoria de Recursos Humanos.

As mensagens de reclamacdes recebidas abordaragipghinente a falta de informacéo e
comunicacdo de uma maneira geral e davidas sobrital e seu contetdo. Na sua maioria, foram
especificas sobre a escolha da Fundacdo José dPEEiteira, como organizadora e executora do
concurso. Abordaram as dificuldades gerais de aca&gsagina eletrénica da FJPF para efetuar a
inscricdo, obter seu comprovante, e acompanhardansnto do concurso de um modo geral;
reclamaram ainda do atendimento pelos telefon€sB&, sempre ocupados ou desligados e do seu e-
mail, cujas mensagens voltavam.

Outras reclamacdes e denuncias foram apontadas comprometedoras a transparéncia do
processo do concurso publico. Algumas dessas desyrsobre irregularidades na realizacdo do
concurso, foram encaminhadas pelos candidatos taralbéMinistério Publico. Véarias delas foram
pertinentes e devidamente apuradas e corrigidam@at o suficiente para que o concurso publico ndo
fosse paralisado ou anulado.
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A Comissdo do Concurso da Fiocruz esteve a fremttodo o processo, resolvendo problemas,
respondendo aos encaminhamentos da Ouvidoria ec@es gudiciais, individuais e coletivas,
transformando o concurso publico dessa magnitudengrazo tao curto num processo Vitorioso,
apesar da falta de organizacdo e de comunicacacitéditas nas inimeras reclamacgdes recebidas e
também reconhecidas pela Ouvidoria Fiocruz.

A Ouvidoria considera as manifestacdes dos cidad@oslidatos do concurso Fiocruz um
importante instrumento de participacdo. O sucelssmeado na realizacdo do concurso tem muito que
ser creditado a essa vigilante participacao.

e EAD - Ensino de Educacgdo a Distanchs manifestacdes com reclamacdes ao EAD/ENSP,
nesse ano de 2006, embora apresentem um pequeéstianr em relacdo ao ano de 2005 ainda
representam um quantitativo inexpressivo diantatdoero de alunos matriculados. O que € marcante
nesse processo é a concentragdo das reclamacddsisepontos criticos: a dificuldade para obter
informacdes junto a coordenacédo e a demora nagerdias certificados.

A Ouvidoria tem contado com o total apoio da equipeEAD para o0 pronto esclarecimento de
todas as reclamag0es recebidas e para as orieht@gdespostas aos usuarios. Considera-se da maior
relevancia que o EAD reflita sobre as insistentesix@s aos pontos apresentados, em vista da
insatisfacdo dos alunos que se sentem prejudicAdosdita-se que a solucdo desses problemas néo
deva exigir grandes esforcos do EAD.

e Farmécia Populamuitas manifestacdes (reclamacfes e sugestédsjraeacia Popular foram
recebidas pela Ouvidoria. As mensagens que eraigiddis as Unidades da Farmacia Popular
coordenadas pelo Ministério da Saude eram reers/iadausuario, com as devidas orientacdes para
serem encaminhadas ao Ministério. As mensagenstggaram com apreciacdes sobre as Unidades
da Farmécia Popular coordenadas pela Fiocruz,aaaioria, eram reclamacgdes sobre o desconforto
das instalagbes, a demora e os maus tratos noiragmd. Muitas sugestBes também foram
encaminhadas sempre na direcdo de melhorar aesfiratura das farmacias e ampliar a lista dos
medicamentos.

A Farmacia Popular sempre teve uma relagéo de cagiecom a Ouvidoria ndo s6 na presteza e
agilidade nas nossas interlocu¢c6es como tambénrestapo apoio para divulgacdo da Ouvidoria.

e Infra-estrutura no Campus Ouvidoria tem recebido e encaminhado a Direhiret@ia de
Recursos Humanos, Dirac - Diretoria de Administoag Campus e Presidéncia da Fiocruz as
manifestacdes dos trabalhadores da Instituicdommegie essa competéncia — atender ao publico
interno — ndo tenha sido expressada ainda pel@®nef@. Os pontos abordados, além da seguranca
no campus, foram os problemas da infra-estrutosarficiéncia de areas préprias para estacionamento
e sua regulamentacdo, sinalizacéo e iluminagéoaaapQs deficientes, falta de informacéo precisa e
atualizada, que possibilite chegar ou contactahegades.

Com relagdo a alimentagdo no Campus, a ocorréreiaind sério problema de intoxicacao
alimentar em varios voluntarios, no dia do Fiocpua Vocé, ndo foi devidamente equacionado. A
época, a Ouvidoria recomendou a reativacdo de wn@ssdo permanente para supervisionar e
fiscalizar os restaurantes do Campus, a fim darepibblemas e prejuizos como os ocorridos.

E fundamental que esses problemas sejam enfrenteoios prioridade, para oferecer aos
trabalhadores da Fiocruz as melhores condi¢cbesaballio, e ao publico externo, que aqui chega, a
garantia de um bom atendimento, que passa pel@nilisizacdo das informacdes precisas e
atualizadas da Fiocruz e suas Unidades.

6 - Plano de trabalho 2007

Em dezembro de 2006 a equipe da Ouvidoria organsmu semindrio interno anual, com o
objetivo de refletir sobre a Gestdo da Ouvidoriedte o ano e definir as suas perspectivas pamna o a
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seguinte. A partir dessa reflexdo, foram estabddscas prioridades e a programacao da Ouvidoria

para 2007.

Foram estabelecidas como prioridades os seguiotgeg
« Implantar a Ouvidoria presencial nas Unidades adesas de servicos médico-assistenciais da

Fiocruz;

o Gerir a Ouvidoria Interna da Fiocruz, se essa ctémgé for delegada pela Presidéncia;

o Capacitar Recursos Humanos em Ouvidoria;

o Produzir novos conhecimentos em Ouvidoria e ppdicia elaboracdo de cursos para formagéo de
Ouvidores Publicos; e

« Intensificar a divulgacéo dos trabalhos da Ouvalbrterna e externamente.

O plano de trabalho da Ouvidoria para 2007 pri@é&gObjetivos:

o Receber e examinar as reclamacgofes, denunciast@geselogios do trabalho desenvolvido pela
Fiocruz, encaminhar essas manifestacfes as Unigadesmpanhar e avaliar os procedimentos e
as acoes realizadas;

o Proceder a mudanca para a nova sede da Ouvidoria;

o Participar da integracdo das Ouvidorias Publica®dis e realizar um trabalho de articulacao
politica junto as Unidades da Fiocruz;

« Capacitar a forca de trabalho da Ouvidoria;

« Garantir a presenga da Ouvidoria nos hospitaidraele saude e ambulatorios da Instituicdo; e

« Distribuir folder e cartazes, realizar visitas asdades e utilizar outros mecanismos para divulgar
0 novo endereco da Ouvidoria e suas atividades.

As manifestacdes atendidas sdo o produto gerado giglidade finalistica da Ouvidoria. A
previsdo para 2007 € o atendimento de 900 Mangf@ésta sendo 420 no 1° semestre e 480 no 2°
semestre. O orcamento solicitado para viabilizar gano de 2007 totaliza R$176.343,00, sendo
R$165.343,00 para custeio e R$11.000,00 para Cégpitadro 3 e graficos 5 e 6).

A Ouvidoria vem ano a ano ampliando suas atividadedequando seu potencial de crescimento a
uma infra-estrutura ainda incipiente. Embora hajgémcias cada vez maiores de recursos para se ter
uma Ouvidoria capaz de cumprir seu verdadeiro pagdhstituicdo, considera-se que 0 passo a passo
que vem sendo dado atende as aspira¢cdes de umgurgdem somente 2 anos vividos. A Ouvidoria
vem adaptando seu orcamento aos ajustes instifisjopriorizando seus gastos as necessidades
basicas e essenciais. O reflexo dessa acdo podbsenvado nos orcamentos de 2005, 2006 e na
previsdo orcamentéria de 2007 (grafico 6), que cowgm o esforco de contencdo de despesas
adotado pela Ouvidoria sem prejuizo de seu funoienéo até 0 momento. Mantendo a normalidade
de suas atividades, com uma expansao criteriosgpp@bria dindmica do seu trabalho, a tendéncia é
gue os or¢camentos futuros da Ouvidoria acompanisepe@entuais anuais da inflagdo. No grafico 6
0 orcamento de 2006 é apresentado sem os recues@brihs e Equipamentos (nova sede), cuja
previsdo apontava um montante em torno de R$180000

Quadro 3
Plano Anual 2007 da Ouvidoria
Consolidagao da Previsao Orgcamentaria

Custeio 165.343 93,76
3.3.90.14- Diérias 4.480 2,54
3.3.90.30- Material de Consumo 4.000 2,27
3.3.90.33- Passagens 10.485 5,95
3.3.90.36- Servicos de Terceiro (P.F.) 42.600 24,16
3.3.90.39- Servicos de Terceiro (P.J.) 103.778 58,85
Capital 11.000 6,24

4.4.90.52 - Equipamentos 11.000 6,24
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Gréfico 5:
Previsdo Orgamentéria 2007
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Gréfico 6:

Comparativo dos Orcamentos de 2005, 2006 e das@e@rcamentaria 2007
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