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RESUMO

O presente trabalho tem como foco analisar o Sistema de Informacdo usado pela ouvidoria da
Administracdo Regional de Sobradinho e demostrar os beneficios de sua implantacdo. Sendo
assim, foram utilizadas informacdes tedricas que facilitem o entendimento sobre o assunto
abordado. As pesquisas exploratéria e bibliografica foram utilizadas, e uma entrevista
realizada com a chefe da ouvidoria em questdo. O referencial tedrico buscou esclarecer o uso
do sistema de informacdo como recurso estratégico, a importancia dessa utilizacdo e sua
aplicabilidade a gestdo publica, além de abordar sobre a importancia das ouvidorias para a
gestdo. A andlise de dados ocorreu a partir de informacgdes e andlise do sistema através de
descricdo e uso de telas que possibilitam a visualizacdo do sistema. A entrevista que resultou
em respostas referente as melhorias advindas com o uso do Sistema de Ouvidoria e Gestao
Publica TAG — Tomas Antbnio Gonzaga e a diferenca entre o sistema atual e o anterior. Apds
a realizacdo da analise do sistema citado, percebeu-se que a ouvidoria tem avancado apés a
mudanca de sistema, pois o sistema usado anteriormente possuia algumas deficiéncias como
baixa interacdo com os 6rgdos do Distrito Federal, essa baixa abrangéncia interferia no
desempenho da ouvidoria.

Palavras chave: Ouvidoria. TAG. Sistema de Informacdo. Administracdo Regional de
Sobradinho.



ABSTRACT

This paper focuses on analyzing the information system used by the ombudsman of the
Regional Administration of Sobradinho and demonstrates the benefits of its implementation.
Therefore, it was used theoretical information to facilitate the understanding of the subject
approached. The exploratory and bibliographic research were used, and an interview with the
head of the ombudsman in question. The theoretical framework sought to clarify the use of
the information system as a strategic resource, the importance of utilizing and its applicability
to public management, in addition to addressing the importance of ombudsman for
management. The data analysis was based on information and analysis of the system through
description and use of screens that allow the system view. The interview resulted in answers
related to improvements that come with using the ombudsman System and Public
Management TAG - Tomas Antonio Gonzaga and the difference between the current system
and the previous. Upon completion of the analysis of that system, it is noticed that the
ombudsman has advanced after the change of system, because the system previously used has
some deficiencies as low interaction with the organs of the Federal District, this low coverage
interferes with the performance of the ombudsman.

Key words: Ombudsman. TAG. Information system. Regional Administration Sobradinho.
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1. INTRODUCAO

As ouvidorias sdo estruturas que beneficiam a administracdo do setor publico e
privado através do recolhimento de reivindicagcbes da comunidade que faz uso de
produtos ou servigcos fornecidos pelas entidades. Atualmente, além da prestacdo de
servigos telefonicos de atendimento ao consumidor, é frequente a existéncia de
ouvidorias.

O objetivo de uma ouvidoria é proporcionar um tratamento diferenciado aos
requerimentos que sdo expressos e indicar para a organizacdo o0s eventuais problemas
em sua comunicacdo como também na construcdo da imagem institucional, desejos do
consumidor, entre outras questfes (UFRJ, 2015). A estrutura desse servigo se da devido
o reconhecimento de que o usuario de servicos publicos ou privados pode
ocasionalmente ficar insatisfeito com o servico fornecido chegando ao ponto de
reclamar, solicitar que o servico seja feito novamente, propor melhorias, reivindicar e
até mesmo elogiar.

A principal e indispensavel fungdo da ouvidora como um todo é proporcionar
troca de informacdes entre entidades e o publico. Ou seja, a ouvidoria nada mais é que
uma ferramenta de comunicacdo e gestdo. A ouvidoria da Administracdo Regional de
Sobradinho promove a participacdo popular, e possui com auxiliador um sistema
informatizado que colabora para o adequado armazenamento e administracdo de
informagdes.

As entidades tem se tornado cada vez mais dindmicas e sélidas e para obter
maior eficiéncia é necessario investir em tecnologias que proporcionem informacoes
precisas no menor tempo possivel. Sendo assim, 0s SI’s (Sistemas de Informagado) se
tornam recursos quase obrigatérios para os setores que procuram informacGes e querem
armazenar as mesmas com mais seguranca, precisao, dominio e coeréncia.

Ao dispor de um sistema informatizado surgem vantagens como informacdes
organizadas, obtém um diferencial em relacdo a concorréncia e dados seguros e solidos.
O sistema deve ser visto como um instrumento que visa garantir agilidade, seguranca,
qualidade e, acima de tudo por ser uma ouvidoria, atender o publico.

Para as ouvidorias é importante a existéncia de um sistema de informacé&o, pois o
mesmo garante 0 armazenamento das solicitagdes de forma correta e também o seu
direcionamento para os setores responsaveis. O uso de sistema de informacdo nesse

setor garante o direito de fazer sua reivindicagcdo de qualquer lugar e a qualquer
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momento, proporcionando um acompanhamento do ato realizado. Assim como outros
setores, 0s responsaveis pelas ouvidorias devem estar atentos ao direcionamento e a
qualidade que as informagdes ganham por meio dos sistemas de informagéo e evitar que
as mesmas se disseminem ou que solicitacGes relevantes cheguem atrasadas aos devidos
locais.

A partir dessas necessidades foi adotado o Sistema de Ouvidoria e Gestéo
Publica— TAG (Toméas Antonio Gonzaga) que € o sistema informacdo utilizado pela
ouvidoria da Administracdo Regional de Sobradinho. O principal objetivo do TAG ¢
receber e encaminhar informacdes que séo solicitadas pela comunidade em tempo real.
O sistema registra todas as manifestacdes enviadas e gera protocolos de atendimentos.

Desta forma, o presente trabalho tem como objetivo analisar o sistema de
informagdo utilizado pela ouvidoria da Administracdo Regional de Sobradinho e sua
contribuicdo para o funcionamento eficaz e resolucdo imediata das demandas da

populacéo.

1.1. Objetivos

1.1.1. Objetivo Geral
Analisar as funcionalidades do Sistema de Informacdo utilizado pela ouvidoria da

Administragdo Regional de Sobradinho.

1.1.2. Objetivos Especificos

e Descrever o local foco de estudo;

e Avaliar o Sistema de Informacéo adotado pela ouvidoria;

e Descrever as potencialidades e fragilidades do sistema adotado pela ouvidoria;

e Utilizar as informacgfes adquiridas durante o estidgio para a realizacdo do
relatério;

e Sugerir melhorias para o sistema proposto.

1.2.  Justificativa
Este é um trabalho sobre a anélise do sistema informatizado da ouvidoria da
Administracdo Regional de Sobradinho, que procura mostrar sua importancia para a

organizacdo e como o sistema de informagdo tem auxiliado o desempenho desse setor.
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Ouvidoria é um 0Orgao que proporciona a comunicacdo entre 0 sujeito e a instituicao,
tornando a instituicdo mais participativa e democratica.

Sob este aspecto, constata-se que a populagdo estd cada vez mais atenta aos seus
direitos e com isso tem se tornado mais participativa, e € com base nessa participacdo da
comunidade que surgem as ouvidorias. As ouvidorias sdo consideradas como
ferramenta de gestdo cujo objetivo é aproximar o Orgdo/empresa com a sociedade,
Pinho (2002, p. 47) ressalta que “um dos principais condicionantes para implantacdo de
um sistema de ouvidoria é a existéncia de meios de acesso para o publico interessado
que sejam e que possam estimular a sua participagao”. Portanto devem ser analisadas
quais ferramentas serdo adotadas para a aproximacgédo. A ouvidoria deve ser um meio de
comunicacdo direta que recebe manifestacdes via email, telefone, presencial e até
mesmao por plataformas online.

A ouvidoria € importante, pois além de receber as demandas também informa o
cidaddo a respeito de projetos que foram ou serdo realizados. A partir do momento em
que o cidaddo passa a conhecer e se torna ciente dos seus direitos, ele passa a ter um
olhar critico em relacdo aos servicos prestados, o que pode melhorar a gestéo publica.

O objetivo desse setor é informar o individuo sobre o0 acesso ao servico publico
que é um direito do mesmo, e ajuda-lo a solucionar os problemas existentes juntos aos
6rgdos da Administrag&o.

Atuar numa ouvidoria durante o0 estagio tornou-se esclarecedor e uma fonte de
aprendizado. E possivel notar o quanto um sistema de informacéo facilita a rotina de um
setor e o torna eficaz, no caso da ouvidoria mostra os trabalhos que tém sido realizados.
Infere-se que conhecer a atuacdo da ouvidoria colabora para a conscientizacdo e
participacdo do individuo em relacdo a Administracdo Regional.

A Administracdo Regional de Sobradinho tem tido a ouvidoria como ferramenta
auxiliadora no processo de execucdo de obras, melhoramento de estruturas e
principalmente como um meio de identificar as necessidades existentes. O local foi
escolhido devido a forma de trabalho desempenhada pela ouvidoria e as transicOes
enfrentadas pela mesma. Um estudo mais detalhado sobre a ouvidoria mostrara para a
Administracdo Regional o quéo significativa ¢é a existéncia do setor.

Compreender a importancia do trabalho da ouvidoria torna o cidaddo mais
consciente de seus direitos e deveres, proporciona seguranca ao individuo, pois o

préprio sabe que tem a quem recorrer caso necessite. A ouvidoria € uma ferramenta que
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mostra a transparéncia devido a participacao popular, Lima (2008, p. 4) retrata que “um
elemento que se mostra importante para caracterizar a transparéncia é a possibilidade de
participacdo do cidaddo nas decisdes, permitindo que se conhegca como se gasta 0s
recursos obtidos da sociedade”. Ou seja, 0 cidaddo pode participar do processo de
deciséo e das demais atividades desenvolvidas pelos orgdos, quanto mais participa mais
conhecedor o individuo se torna.

A transparécia gera uma gestdo responsavel, divulga as acbes executadas pelo
governo em beneficio da populacédo, fortalece a democracia e a cidadania. Sendo assim
torna-se cada vez mais necessario que o contato com a populacéo seja de facil acesso.

O objetivo do presente trabalho é analisar a importancia do sistema de
informagdo adotado pela ouvidoria da Administragdo Regional de Sobradinho, como
ferramenta de gestdo referente as demandas da comunidade. Através desse trabalho a
Administracdo Regional de Sobradinho podera ver o quao importante é a ouvidoria e 0
ouvidor para o desempenho eficaz do setor, valorizando as atividades que s&o

desenvolvidas e o trabalho do ouvidor.
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2. EMBASAMENTO TEORICO

A ouvidoria pode se revelar como um importante instrumento estratégico de
gestdo, que possui a capacidade aumentar a nocdo sobre cidadania. De acordo com
Colecdo Ouvidoria Geral da Unido - OGU (2012, p. 07) a ouvidoria “deve atuar no
processo de interlocucdo entre o cidaddo e a Administracdo Publica, de modo que as
manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem continua melhoria dos
servigos prestados.” O trabalho realizado de forma eficiente gera uma administragéo que
qualifica constantemente seus servicos e pode auxiliar na formacdo de um cidadéo
conhecedor dos seus direitos.

Os temas abordados nessa se¢do tem como objetico contextualizar com base
teorico o assunto administrado, de maneira que fique claro a importancia de um sistema

informatizado para a ouvidoria da Administracdo Regional de Sobradinho.

2.1. Sistema de Informacao como recurso estratégico

A competitividade entre as empresas tem se tornado cada vez maior
independente do segmento que estejam inseridas. Para alcancar éxito é preciso ir além
da preocupacao e fidelizacdo de clientes, a necessidade de instrumentos que aperfeicoe
0 gerenciamento das informacdes disponiveis tem passado a ser quase obrigatoria para
as organizacOes, pois fornece informagfes seguras e atuais facilitando a tomada de
decisdo. Uma ferramenta que pode atender essa necessidade é um sistema de
informacao.

Existem diversas definicdes de sistemas de informacdo. De acordo com Laudon
e Laudon (1999, p.4), “sistema de informagdo ¢ um conjunto de componentes inter-
relacionados para recuperar, coletar, processar, armazenar e distribuir informagfes com
objetivo de facilitar o planejamento, o controle, a coordenacdo, a analise e 0 processo
decisério em organizagdes”. Para Gil (1999, p.14), “os sistemas de informacdo
compreendem um conjunto de recursos humanos, materiais, tecnoldgicos e financeiros
agregados segundo uma sequencia ldgica para o processamento dos dados e a
correspondente tradu¢do em informagdes”.

Sistema de informacdo assegura a obtencdo de informagGes que sdo necessarias
para tomar decisfes que direcionam as empresas, podendo ser em areas administrativas,
em estratégias de vendas ou outros setores que requer dados sélidos e precisos. Oliveira

(2008) pontua que algumas empresas tém sido seriamente prejudicadas pelo fato de
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utilizarem sistemas que produzem grande quantidade de informac6es e dados que nao
séo processados e utilizados.

As necessidades que sdo postas pelo mercado que tem se tornado cada vez mais
globalizado estimula as organizacdes a adotar um sistema de informacéo eficiente e que
promova a produtividade. Para Batista (2004, p. 39) “o objetivo de usar os sistemas de
informacgdo é a criacdo de um ambiente empresarial em que as informacfes sejam
confidveis e possam fluir na estrutura organizacional”. Sendo assim, 0S Sistemas de
informacao passam a ser vantajosos, pois a maior parte das empresas tem muitos dados
a disposicdo que ndo podem ser utilizados para a tomada de decisdo sem ser
transformados em informac&o. Nessa fase de conversdo que os sistemas de informacéo
agem, transformando os dados em informag6es processadas.

Outra vantagem dos Sl é ndo ser utilizado apenas pelos gerentes, devido sua
importancia para as organizaces qualquer funcionario pode fazer uso do sistema
informatizado, como é o caso da ouvidoria em analise que possui quatro funcionarios e
todos utilizam o TAG. Vale ressaltar que para uma boa gestdo do sistema é necessario
que haja treinamento para quem for administra-lo.

Visando o armazenamento de informacdes, proximidade com a populagdo e
agilidade do setor a ouvidoria da Administracdo Regional de Sobradinho tem adotado
sistema de informacdo. Esses sistemas foram testados até que chegasse ao sistema de
informagao que melhor atendesse a necessidade existente.

Antigamente o uso de Sistemas de Informacdo era focado em diminuicdo de
custos através de procedimentos executados pelo nivel operacional. Porem com o passar
dos anos a tecnologia da informacgdo tem evoluido passando pelo nivel tatico, e
chegando ao nivel estratégico das empresas (MELO, 2008). Para Porter (1996, p. 68)
“estratégia ¢ a criagdo de uma posicdo Unica e valiosa, envolvendo um conjunto
diferente de atividades”. Sendo assim, as organiza¢Oes passaram a montar Seus
planejamentos e estratégias visando o futuro.

As organizagfes podem utilizar os sistemas de informagdo como recurso
estratégico para aquisicdo de vantagem competitiva, através do aproveitamento de
informagdes. Tendo como foco a ouvidoria analisada o sistema de informacdo adquirido
passa a ser um recurso estratégico, pois fornece ao ouvidor maior contato com o

cidadéo, ou seja, o ouvidor pode se basear nas necessidades do publico. Para o ouvidor
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as informagdes sdo de extrema importancia, pois proporcionam solucdes e facilita o

desenvolvimento das atividades.

2.2. Sistema de Informacao aplicado a gestédo publica

Assim como as empresas privadas os 6rgaos publicos também necessitam do
auxilio dos sistemas de informagéo. Os sistemas informatizados colaboram as entidades
privadas e publicas a alcangar 0 méximo de perfeicdo possivel em suas operaches e
Servicos e a aprimorar seu desempenho perante a sociedade.

A gestdo publica tem procurado ser mais transparente, adotando o dialogo e a
aproximagdo como meios de facilitar o trabalho desempenhado, Takarashi (2000, p. 5)
reforga “Na era da Internet, 0 Governo deve promover a universalizacdo do acesso e 0
uso crescente dos meios eletronicos de informagdo para gerar uma administragdo
eficiente e transparente em todos os niveis”. Esses quesitos podem ser alcan¢ados com o
auxilio do sistema de informacdo que atua também como ferramenta de gestdo. A
ouvidora da RA de Sobradinho é treinada a agir com transparéncia e agilidade em
relacdo as demandas solicitadas, e é exatamente ai que o TAG exerce importante
funcéo.

Gerir uma entidade com base em informagdes seguras e precisas a tornam mais
competitiva. Segundo Meirelles (2006), a gestdo publica é o equipamento do Estado que
foi destinado a prestacdo de servicos, visando satisfazer as necessidades comunitarias.
As empresas privadas visam o lucro financeiro e maneiras de se firmar no ramo em que
atuam. J& a gestdo publica procura estabelecer valor para a sociedade e meios de
assegurar o seu desenvolvimento, sem deixar de usar os recursos disponiveis de forma
correta.

De acordo com Cavalheiros e Flores (2007, p.14) a gestdo privada se distingue
da gestdo publica, pois a gestdo publica corresponde a

obediéncia compulsdria aos principios constitucionais basicos da legalidade,
moralidade, impessoalidade ou finalidade, publicidade, eficiéncia,
razoabilidade, proporcionalidade, ampla defesa, contraditério, seguranca
juridica, motivacdo e supremacia do interesse publico.

Analisando tal conceito infere-se que a gestdo publica e a gestdo privada se
distingue devido a gestdo publica ser patrocinada através de recursos publicos, que

surgem devido contribuicdes de empresas e individuos, os recursos adquiridos devem



18

ser utilizados para financiar os servicos publicos. A atividade privada é financiada com
recursos particulares.

Assim como a administracdo privada, a gestdo publica também necessita de
sistemas de informacdo de forma que sua atuacdo sem esse recurso se torna quase
impossivel. O uso de sistemas de informacdo e suas tecnologias tornam-se pilares que
contribuem para o éxito da gestéo de informagdes na empresa.

Segundo Graham e Hays (2004, p. 211), “um sistema de informacao da
administracdo publica deve reconhecer a importancia do contexto organizacional, tal
como indicado por tamanho, estrutura, periodo de tempo, recursos e maturidade
organizacional”. Os sistemas de informacdo podem assessorar as entidades publicas a
aprimorar suas operacdes, valorizar o desempenho e o0s procedimentos que exercem na
sociedade, como € o caso da ouvidoria estudada.

Através do sistema de informacdo que o trabalho pode ser desempenhado com
menos tempo e obtencdo de respostas com maior velocidade uma vez que o sistema
encaminha as demandas para os respectivos 6rgdos. O inicio do uso da tecnologia da
informacdo na gestdo publica se deu quando essa administracao era exercida por 6rgaos
que desempenhavam tarefas de tratamento de dados, a funcdo dos sistemas de
informacao foi apoiar 0s 6rgaos responsaveis por essas operacoes.

Tait e Pacheco (2000, p. 29) evidenciam que

no entanto, existe pouco conhecimento sistematico sobre a informaética
publica, j& que os modelos tradicionais de administracdo de informaética
disponiveis na literatura foram desenvolvidos a partir da empresa privada e
ndo contemplam adequadamente aspectos importantes da administragdo
publica, como a rigidez da estrutura organizacional, processos politicos de
tomada de deciséo.

Ao0s poucos o conhecimento sobre informatica pablica vem se disseminando e se
tornando conhecido. Esse conhecimento aprimora o sistema, pois 0s sistemas
conhecidos foram criados tendo como base a empresa privada. E possivel que existam
Orgdos que ndo se adaptaram ao sistema adotado passando a adotar outros disponiveis,
como é o caso das ouvidorias das Administracdes Regionais do Distrito federal que
inclui a ouvidoria de Sobradinho. Conforme a informatica publica for se tornando
conhecida, os sistemas e acessos serdo aprimorados.

Em virtude da existéncia da necessidade de disseminacdo da relevancia dos

Sistemas de Informacdo para viabilizar processos e impedir que por muitas vezes se
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tornem lentos, 0 modelo de administracdo publica burocratica tornou-se ineficiente e

por outro lado as demandas se tornaram crescentes. De acordo com Mare (1995, p.10),

dessa forma, o sistema introduzido na administracdo publica formal, baseada
em principios racional-burocraticos, ao limitar-se a padrfes hierarquicos
rigidos e ao concentrar-se no controle dos processos e ndo dos resultados,
revelou-se lento e ineficiente para a magnitude e a complexidade dos desafios
que o pais passou a enfrentar diante da globalizacdo econémica, surgindo a
necessidade de reconstruir a administracdo publica utilizando bases modernas
e racionais.

Sendo assim o setor da Ouvidoria aplicado na Administragdo de Sobradinho,
tem por objetivo através da agregacdo de um Sistema de Informacéo, reduzir os niveis
de deficiéncia nos processos decisérios incorridos no setor, melhorando a dinamica de
prestacdo de servicos.

Percebe-se também que uma gestdo publica transparente se faz atraves de
informacdes claras e acessiveis, portanto o setor pablico deve proporcionar meios que
impulsionem o acesso a informacédo. O sistema usado deve identificar a importancia do
contexto organizacional em que esta inserido para que tenha maior abrangéncia de

forma que as atividades sejam desempenhadas de maneira eficaz.

2.3. Ouvidorias como estratégia de gestao
As ouvidorias surgiram para supervisionar 0s servidores publicos enquanto
aplicavam e sancionavam as leis. Conhecer o papel desempenhado por esse setor torna-
se norteador ao cidaddo, pois 0 mesmo sabe a que recorrer caso precise de auxilio e
torna o sujeito participativo. A ouvidoria é uma ferramenta que direciona onde estdo 0s

defeitos e acertos cometidos pela organizagéo.
O objetivo dessa fiscalizagdo consiste em garantir o0 comprimento dos deveres
imputados aos servidores publicos e direitos que a populacdo tem em detrimento dos
Orgdos publicos. Gomes (2000, p.102) ressalta que as ouvidorias publicas podem

exercer influéncia significativa na criagao se forem

(1) constituidas através de uma arquitetura institucional que consagre fortes
vinculos com segmentos organizados da sociedade civil; (2) que
possuam bons niveis de representatividade; (3) sejam aplicados a
operacionalizacdo competente dos instrumentos formais e informais de
controle que Ihe s&o assegurados.

O ouvidor deve ser aberto ao dialogo e ter consciéncia de que ele é o meio de

comunicagdo entre 0 6rgdo e o cidaddo, deve colocar a organizagdo em uma posi¢do que
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esteja ao alcance de todos os demais setores devido a importancia que é conferida ao
trabalho desenvolvido pela ouvidoria.

Para que exista uma ouvidoria torna-se necessario a aplicacdo de alguns
procedimentos internos que capacitem 0s ouvidores para as futuras demandas, bem
como a consolidacdo da organizacdo com o ambiente externo, estrutura e recursos
materiais disponiveis. Ouvidores bem preparados requer treinamento e preparo, a
ouvidora da Administracdo Regional de Sobradinho recebeu o treinamento apropriado
para que pudesse exercer tal funcdo, o mesmo treinamento foi passado aos demais
funcionarios do setor com o objetivo de que todos estivessem preparados para atuar.

De acordo com o explanado por Paulino (2013, p.55), “a Ouvidoria pode ser
considerada um Instrumento de Responsabilidade Social dedicada para que as
necessidades da populacdo cheguem até os meios necessarios pra revolver tais
necessidades.” Sendo assim, a Ouvidoria representa um canal que permite a sociedade o
direito de se expressar para que seja almejada a melhoria dos servicos publicos
ofertados.

Viana Janior (2007) pontua que nas ouvidorias o cidaddo é incentivado a utilizar
todas as oportunidades para desenvolver melhores relacionamentos com servico publico
prestado. A ouvidoria passa a ser um meio de comunicacdo entre o cidaddo e o
prestador de servico, servindo também como uma fonte que mostra o que deve ser
melhorado ou mantido. E interessante que essa ferramenta receba o apoio de uma acéo
de marketing para se tornar mais conhecida e assim mostrar para a populacdo que a
organizagdo se preocupa com suas opinides.

Desde que tenha uma estrutura abrangente, a ouvidoria pode ser um excelente
instrumento e fornecer meios para a empresa alcancar seus objetivos. O fluxo de
informacdo deve ser constantemente atualizado, o ouvidor deve possuir amplo
conhecimento da organizacao, dos servigos ofertados e os setores existentes. A vivéncia
na ouvidoria de sobradinho evidenciou que as informacGes devem ser atualizadas
diariamente, pois quanto mais completas forem maior sera a rapidez em atender a
demanda, uma vez que informagdes incompletas impossibilita o trabalho a ser
desenvolvido. O contato do ouvidor com os demais setores facilita os encaminhamentos
das demandas recebidas diariamente.

Tendo em vista que o trabalho desenvolvido pela ouvidoria é dependente de

outros setores € importante que o setor faga parte do organograma da organizagdo que
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estd situada para que possa ser conhecida pelos setores existentes, deve estar 0 mais
proximo possivel da administracdo geral, pois isso garante maior alcance e solucdes
mais répidas e assegura eficiéncia ao servico. Lyra (2004) afirma que os conselhos
gestores e fiscalizadores de politicas publicas se tornam mais atentos e préximos a
comunidade, a inclusdo social ocorre através da transformacédo da cultura politica, ao
incluir meios que proporcione a participacdo na gestdo publica.

A ouvidoria puablica como é o caso da ouvidoria da Administracdo de
Sobradinho, contribui com o controle social e abre espaco para participacdo popular,
além de se tornar agente motivador de mudanca. Atua como ferramenta de gestao, pois
procura sempre melhorar 0s servicos e a organizacdo para que o trabalho seja
desenvolvido da melhor maneira possivel.

Com base em tais argumentos infere-se que a politica precisa ser moldada para
atuar de forma mais proxima ao cidadao, ou seja, precisa preparar 0s agentes publicos
para essa participacdo da comunidade. Uma gestdo pablica participativa exige preparo,
um servidor publico preparado para lidar com a populagdo conseguira se aproximar
mais do local em que atua além de transmitir confianca ao publico.

De acordo com Da Silva (2013, p.71), “em se tratando de uma empresa publica
ha a premissa a ser levada em conta como ponto de partida para qualquer debate sobre
os procedimentos de uma ouvidoria, o investimento é publico e o retorno do mesmo
deve-se reverte-se em beneficio do publico”. Citando-se Leal Filho apud Valente (2008,
p.4), “A Ouvidoria tem de aproximar a sociedade da organizacdo, pois a midia publica
s0 se realiza quando a sociedade se considera dona dela”.

Outro fator que diferencia a ouvidoria de um 6érgdo publico de uma empresa
privada é que o investimento recebido é pablico e automaticamente deve retornar como
benfeitorias para o publico. Observando a ouvidoria da Administracdo Regional de
Sobradinho € possivel notar que a ouvidoria tem o poder de fortalecer o local que esta
situada e também o direito de cidadania que cada pessoa possui, além da comunicagdo
existente entre os 6rgdos reguladores.

Acerca das demandas incorridas, Santiago (2000, p. 191) delimita que:

a Ouvidoria Publica recebe os mais variados tipos de reclamagdes e
solicitagBes, tais como a desratizagdo da cidade, podas de arvores, limpeza de
bueiros, retirada de entulhos, poluicdo sonora, poluicdo ambiental,
reclamacgdes quanto ao atendimento de funcionarios, adequada manutencédo
de diversos servigos prestados pela municipalidade (buracos em vias
publicas, calcadas danificadas, troca de lampadas, colocacdo de postes,
colocacdo de seméforos, etc.).
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Todas as questbes publicas podem ser relatas a ouvidoria e a mesma sera
encaminhada ao local correto. A ouvidoria recebe demandas que vao desde coisas
simples até as mais complexas. O mais importante é o cidaddo se sentir confortavel em
expressar 0 que necessita. Conforme o trabalho é executado os solicitantes passam a ter
confianca no trabalho desempenhado pela ouvidoria

Com o intuito de que as demandas sejam atendidas em tempo habil, dentro da
Administracdo de Sobradinho, existe um Conselho para apurar os dados fornecidos e
tomar as devidas medidas. Cabe citar Paulino (2013, p.34) quando se refere ao que é
pertinente no Conselho que “em suas reunides mensais, como preve a lei, deve ouvir em
relato do representante da Ouvidoria sobre a interface com a sociedade”.

A existéncia do conselho acelera a resposta e solugdo das demandas recebidas,
pois em alguns casos é chega informacBes incompletas, incoerentes e até mesmo
caluniosas. Algumas demandas exigem um prazo para resposta ou solugédo do problema
e o conselho contribui de maneira positiva.

Sendo assim, percebe-se que a Ouvidoria estabelecida dentro da Administracao
Regional de Sobradinho tem como objetivo o atendimento e encaminhamento para
resolucdo das necessidades da populacdo, consolidando um relacionamento de
confianca, sendo um fator diferencial que possa impactar no desempenho do

relacionamento entre as partes envoltas, evitando métodos burocraticos.
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3. METODOLOGIA DE PESQUISA

Para que fosse possivel a realizagdo do trabalho alguns procedimentos
metodoldgicos foram utilizados, esses procedimentos podem ser classificados como:
bibliogréafico, exploratorio e pesquisa de campo.

A pesquisa bibliogréafica foi realizada com base em livros, artigos, revista e sites
amparados por autores que abordam o assunto. Através da pesquisa bibliogréfica foi
possivel aprofundar o assunto e adquirir os conhecimentos necessarios. Segundo
Vergara (2005, p. 48), “a pesquisa bibliografica é o estudo sistematizado desenvolvido
com base em material publicado em livros, revistas, jornais, redes eletronicas, isto é,
material acessivel ao ptblico em geral”. Ou seja, € uma pesquisa que se baseia em
materiais existentes sem fazer uso de repeticdo do que foi escrito anteriormente e sim
mostrando outro enfoque com novas conclusdes.

Toda a parte bibliografica desse trabalho foi gerada a partir do uso de pesquisa
bibliogréafica, tal pesquisa influenciou de maneira significativa a elaboracdo do mesmo e
fortaleceu o conhecimento sobre o assunto estudado. Outro beneficio da pesquisa
bibliografica é o enriquecimento que o trabalho ganha, pois outros conceitos/
pensamentos fortalece uma nova obra.

O uso da pesquisa exploratoria surge a partir da necessidade de familiaridade
com o tema abordado, o que facilita a compreensdo. Gil (2007) boa parte das pesquisas
requer consulta bibliogréfica; conversas com pessoas que possuem experiéncia com o
assunto desejado e analises. Além das consultas bibliograficas, houve algumas
conversas com 0s demais funcionarios da ouvidoria da Administracdo Regional de
Sobradinho cujo objetivo era entender o local analisado e coletar informacdes sobre o
ambiente. Praticas como observacdo do local e do trabalho realizado pelo setor
analisado também foram executadas durante o periodo de estagio.

Quanto a abordagem utilizada pode-se caracterizar como abordagem qualitativa
exploratoria. Essa abordagem permite explorar o ambiente e suas caracteristicas, a
opinido do entrevistado, conhecer a importancia do setor, a rotina, o que garante maior
aprofundamento no assunto a ser abordado e consequentemente maior chance de
alcancar os objetivos propostos.

Para adquirir mais informacdes foi realizada pesquisa de campo que surge como
importante ferramenta para os demais procedimentos metodologicos adotados, tendo

como objetivo coletar dados com o entrevistado possibilitando maior conhecimento ao
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pesquisador. A pesquisa foi composta por vivencia pratica e aplicacdo de uma

entrevista.

3.1. Coletas de dados

A entrevista foi elaborada de forma que pudesse adquirir as informacdes
necessarias sobre o sistema de informagdo TAG. A entrevista foi respondida pela Sr2
Célia Nogueira - chefe da ouvidoria, que é quem possui maior vivéncia com a rotina
existente na ouvidoria da Administracdo Regional de Sobradinho.

Para obter um maior niumero de informacdes a entrevista foi estruturada em trés
blocos onde cada um possui um objetivo de alcance: o primeiro bloco é para conhecer e
caracterizar o entrevistado; o segundo bloco busca informac6es sobre o sistema usado
anteriormente pela ouvidoria da Administracdo Regional de Sobradinho; o terceiro e
ultimo bloco trata sobre o sistema utilizado atualmente pela ouvidoria e sua atuacao
para o desempenho das atividades. O questionario foi aplicado pessoalmente no dia 29
de outubro de 2015.

Outro meio de adquirir informacdes sobre o ambiente, trabalho realizado e o
sistema existente na ouvidoria da Administracdo Regional de Sobradinho foram as
observac@es. Durante o periodo do estagio obrigatorio foi possivel descobrir de forma
pratica a importancia desse setor e sua rotina e conhecer mais sobre seu sistema

informatizado.
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4. ANALISE DE DADOS
Os dados levantados para a construcdo desse topico possuem como funcéo
enriquecer e nortear o presente trabalho. A andlise de dados busca descrever e analisar o
Sistema de Ouvidoria e Gestdo Publica — TAG, utilizado pela ouvidoria da
Administracdo Regional de Sobradinho. Além disso, o presente topico também ira
caracterizar e mostrar um pouco sobre a origem da Administracdo Regional de
Sobradinho.

4.1. Perfil da Administracdo Regional de Sobradinho

Em 13 de maio de 1960 foi inaugurada a cidade de Sobradinho, localizada no
Distrito Federal. Assim como Brasilia a cidade também foi planeja, o autor do projeto
foi a NOVACAP. O planejamento urbano da cidade surgiu a partir da necessidade de
abrigar as pessoas da Vila Amauri e Acampamento bananal que foram alagados quando
construiram o Lago Paranoa, e familias que migraram de outros estados. A cidade €
dividida em trés areas: Setor de Condominios, Setor Oeste e Grande Colorado
(PORTAL BRASILIA, 2015).

As semelhancas entre a Regido Administrativa Sobradinho e a capital Brasilia
ndo estdo apenas no planejamento, como também na proximidade que surgiram. Ambas
no mesmo ano com a diferenca de apenas 22 dias. Sobradinho surgiu para refugiar as
familias desabrigadas, esse feito caracterizou a cidade como acolhedora e atualmente
recebe pessoas de diversos lugares do Brasil.

Ao observar a cidade € possivel notar o planejamento existente para sua criacao,
é uma das cidades com maior extensdo em area verde do Distrito Federal. Além de ser
uma cidade com poucos prédios e mais casas, rodeada por montanhas e cachoeiras.

No ano de 1961, Sobradinho se tornou uma subprefeitura. Com o surgimento da
Lei 4,545 em 1964 o Distrito Federal se dividiu em regides administrativas, extinguindo
as subprefeituras, Sobradinho se tornou a RA V (PORTAL BRASILIA, 2015). Dividir o
Distrito Federal em Regifes Administrativas provavelmente facilitou o trabalho do
governo em prol dessas Regides e a0 mesmo tempo as tornou mais independentes como
tambeém facilitou a participacdo da comunidade.

Com aproximadamente 12 setores a Administracdo Regional de Sobradinho
procura atender as necessidades da populacdo e melhorar a cidade. Possui como missdo

“garantir servi¢os publicos de qualidade, promover a articulacdo eficiente com os
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demais 6rgdos para o atendimento das demandas da comunidade e valorizar as
caracteristicas serranas da cidade”, e visdo “ser referéncia, como Administra¢ao
Regional, no atendimento humanizado participativo, com presteza, agilidade e
transparéncia.” (ADMINISTRACAO DE SOBRADINHO, 2015).

Desde sua criagdo a Administracdo contou com aproximadamente 32
administradores. O atual administrador é o Dr. Divino Sales, cuja pose Ihe foi dada em
23 de fevereiro de 2015.

4.2. Descricdo e analise do Sistema de Informacéao utilizado pela ouvidoria da

Administracdo Regional de Sobradinho — TAG

Mesmo oferecendo atendimento presencial as ouvidorias das Administracdes
Regionais do Distrito Federal perceberam a necessidade de acelerar e se aproximar da
populacdo. Para que isso acontecesse foi implantado um novo canal de atendimento
online que possibilita maior interacdo do individuo com a ouvidoria.

O sistema de informacéo utilizado pela ouvidoria TAG carrega esse nome como
uma homenagem ao ouvidor Tomas Antonio Gonzaga. O sistema foi criado pela
Ouvidoria Geral do estado da Bahia para modernizar o desenvolvimento das ouvidorias
(MANUAL DE IMPLANTACAO DE UNIDADE DE OUVIDORIA, 2012). O
surgimento do TAG facilitou e modernizou as atividades executadas pelas ouvidorias,
além de permitir que o cidaddo acompanhe sua manifestacéo.

O TAG é utilizado pelo Estado da Bahia ha 15 anos, € no ano de 2013 foi
lancado para as ouvidorias do Distrito Federal (MANUAL DE IMPLANTACAO DE
UNIDADE DE OUVIDORIA, 2012). O sistema foi cedido apds um acordo entre o0s
dois Estados, e € responsdvel por proporcionar a participagdo popular, gerir
informac@es, encaminhar e acompanhar as demandas dos cidadaos.

O sistema € acessado através do navegador de internet, ou seja, ndo é necessario
realizar download do software. O sistema operacional do computador também néo
interfere no desempenho do sistema e a atualizagao das versdes é feita automaticamente
pela Internet.

O objetivo do sistema de Ouvidoria e Gestao Publica TAG ¢ “elaborar relatorios
criteriosos que reflitam claramente as necessidades locais por servigos publicos em todo
0 Distrito Federal” (MANUAL DE IMPLANTACAO DE UNIDADE DE
OUVIDORIA, 2012).
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O TAG é um dos meios de informacdo que liga o ouvidor a comunidade. Sua
chegada ao DF facilitou o trabalho das ouvidorias e fortaleceu lagos, tornando o cidadéo
participante das agdes exercidas pelas RA’s.

Com o auxilio desse Sistema de Ouvidoria 0 manifestante consegue registrar sua
manifestacdo e acompanha-la, por meio desse acompanhamento é possivel verificar
quais providencias serdo tomadas em relacdo ao ato registrado. Sempre que a
manifestacdo € registrada pelo cidaddo ela fica blogqueada no sistema, esse bloqueio
garante que o ouvidor ira ler o relato. Ao ser bloqueado é funcdo do ouvidor realizar o
desbloqueio, apds essa etapa a manifestacdo passa por uma triagem que € onde pode
sofrer alteracdes feitas pelo ouvidor. Enquanto ndo é desbloqueada a manifestacao fica
numa espera que no fluxograma abaixo é chamada de quarentena. As demandas sO
podem ser encaminhadas aos devidos Orgdos apds serem desbloqueadas, esse
encaminhamento é autorizado pelo supervisor que apds revisar as demandas as libera.
Todas as manifestacdes ao ser encaminhadas vdo para o controle de qualidade, esse
controle é realizado pela CODEPLAN que também é responsavel pelo encaminhamento
aos devidos 6rgdos. O fluxograma abaixo mostra a relacdo que o cidaddo e o ouvidor

possuem com o TAG.

TAG - Sistema de Infomacgéo da Ovidoria

Fluxograma de visao do sistema

Manifestagio Acompanhamento [Cmmmmmmmmmmn e

Cidaddo

desblogueio Triagem

Quvidor

Quarentena

Nao

Supenvisor

Base CODEPLAN [~

{ Encaminhamento Orgio Responsavel }q ......................

Figura 1. Fluxograma do sistema.
Fonte: Dados primarios (2015).

CODEPLAN
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O TAG tem atuado diretamente com a ouvidoria, pois além de fornecer
informacdes a populacdo também elabora relatérios que sdo de grande importancia para
a ouvidoria. Por possuir acesso livre e gratuidade proporciona transparéncia e
acompanhamento da demanda por meio do cidadao.

Os proximos subtopicos descreverdo essa relacdo e as etapas realizadas pelo

manifestante e pelo ouvidor.

4.2.1. O processo de manifestacao registrada pelo cidadéo
Neste topico sera possivel visualizar as etapas que o cidadao passa ao registrar
sua demanda. Tanto os cidaddos como ouvidor podem acessar o sistema através do site
da Ouvidoria Geral do Distrito Federal. Apds o site (figura 2) direcionar para o local
adequado, o cidaddo podera iniciar o seu registro. Cabe ressaltar que para mostrar o

processo de realizacdo do registro por parte da populacao foi realizada uma simulacéo.

ACESBIUDAE

[ ]
v

ﬂ ACESSO
AiroRusgio

DESTAQUES

Mais um canal de
Etapas de implantagio Mals um servigopravocs | it S Pe a

Carta de Servicos D ——— ou . iA

20 Cldadio
f MANIFESTAGAO <::

A 1AL DO DISTRITO FEDERAL
. —y DIARIO OFICIAL DO DISTRITO FEDE!

H 133964 tubde
PUpULY

Figura 2. Site ouvidoria do Distrito Federal.
Fonte: Administracdo Regional de Sobradinho (2015).

Antes de expressar seu desejo, o cidadao devera colocar seus dados pessoais, nos
campos em vermelhos o preenchimento é obrigatdrio. Essa etapa € importante, pois séo
registrados os dados do manifestante e responsavel pelo retorno de resposta. Nessa
etapa é possivel escolher pelo anonimato caso o individuo queira. A figura 3

exemplifica esse procedimento.
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NOVA MANIFESTACAO - IDENTIFICACAO

Nome

| Desejo o anonimato
| Desejo sigilo dos dados que me identificam

Tipo do manifestante

CLEBSON DA SILVA SANTOS

PESSOA FISICA
Saxo
®) Masculino Feminino

Como deseja & resposta

Documento de identificagio

Tipo documento

CFF v

Nimero/emissor

OBS.: Os campos marcados com uma linha vermelha sio obrigatorios

E-MAIL 94531927320
Dados para contato
cEP
73.380-100 Buscar enderego pelo CEP
Endarega Nimero Complemantn Baimo
Cendominio Estancia Mestre D'Armas | 25 MOD. M Setor Residencial Mestre DY
Paiz UF Municipio
Brasil v DF A\ - Selecione - A\
Fane residencial FAX Fane comercial Celular Auloriza SM5
055 |61|8372-3522 | 055 055 055 |61 |8372-3522 ® Sim NAO
Fas. D00 & Tumerg
E-mail
clebsonjump@gmail com |
SAIR | PROSSEGUIR »»

AJUDA

Figura 3. Identificacdo do manifestante.
Fonte: Administracdo Regional de Sobradinho (2015).

Apb6s o preenchimento dos dados pessoais o cidaddo é direcionado

para a

escolha do assunto e a ouvidoria desejada, como é mostrado na imagem abaixo. Por ser

um sistema utilizado pelas demais Administracdes Regionais é importante especificar a

Administracdo que recebera a demanda.

NOVA MANIFESTACAO - ASSUNTO DA MANIFESTACAO

REFERENCIAS AD ASSUNTO
AGUA
Cobranga indevids
Desperdicio
Falta de dgus
Qualidade
Vazamenio
EDUCAGAD
Watricula
Escola
Merends
Vestibular
ENERGIA
lluminago piblica
Interrupgéio
Fostes
GESTAQ
Atendimento
Concurso
Senidor
Funcionamenta
Pracesso
Recurso piblica
MEIQ AMBIENTE
Animsis
Caga
Cemado
Conzervacio
Dagradagéio
Desmatamento
Educagdo smbizntal
Fauna
Fiscalzagio
Flora
Licenciamenta
Msnejo
Qutoras

-

R

Como definir o assunto da manifestacao

Clique na referéncia ou digite a palavra ou a frase curta que melhor identifica © motivo da sua manifestagdo.

Aguarde a selegdo e clique em um dos assuntos apresentados.
Clique no bot3o AJUDA para obter mais detalhes sobre a utilizago deste recurso.

Exemplos: medicamento, professer, stendimenta

Cobranga indevida

~ Clque no sssunto 2scohida —
COBRANGA DE TAXA INDEVIDA DO DETRAN

BRANGA DE TAXAS INDEVIDAS FEITAS POR SINDICATO
RANCA INDEVIDA DE DEBITO FISCAL - ICMS

RANCA INDEVIDA DE IMPOSTO

BRANCA INDEVIDA DE IPVA

COBRANCA INDEVIDA DE LICENCIAMENTO

(COBRANGA INDEVIDA DE SERVIGO

COBRANCA INDEVIDA DE TARIFA BANCARIA

COBRANGA INDEVIDA DE TRIBUTOS DE VEICULOS

COBRANGA INDEVIDA DE VALORES NA CONTA DE AGUA
BRANGA INDEVIDA DE VALORES NA CONTA DE AGUA
RANCA INDEVIDA MA FATURA DE ENERGIA

NCA INDEVIDA NA INSCRIGAO DE CURSOS TECNICOS
SRANCA INDEVIDA PELA CEB

NCA INDEVIDA-CONFECGAO DA CARTEIRA ESTUDANTIL
PROCEDIMENTOS PARA SUSPENSAQ/EXTINGAC FISCAL

-

AGTARIG PR SRS ssyTIne EA evEc A 1o ss)

Assunto selecionado

R |

COBRANCA INDEVIDA DE SERVICO

Cuvidoria & ser acianads

- Selecione -

AJUDA SAIR

<< RETORNAR PROSSEGUIR >>

Figura 4. Assunto da manifestacéo.
Fonte: Administracdo Regional de Sobradinho (2015).

Outros dados pessoais sdo solicitados pelo sistema (figura 5) cuja finalidade é

complementar a manifestacdo, elaborar estatisticas sobre a ouvidoria e seu atendimento,

e facilitar a atendimento da manifestacéo.
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NOVA MANIFESTACAO - DADOS COMPLEMENTARES
Assunto seleciondo
COBRANCA INDEVIDA DE SERVICO

Dados complementares ao assunto . . L .
O dados complementares sio importantes para facilitar a tramitagio da sua manifestagio ou para elaborar estatisticas da onvidoria,
PERFIL DO MANIFE STANTE-1

ESCOLARIDADE | SUPERIOR COMPLETO v
FAIXA ETARIA| 26 A 40 ANOS v
RENDA FAMILIAR| ACIMA DE 10 SALARIOS MINIMO S v

DIVULGAGAO DA OUVIDORIA-1
COMO FICOU SABENDO DOS SERVIGODS DE OUVIDORIA? | INTERNET
& REGIAD ADMINISTRATIVA-1

INFORME A REGIAQ ADMINISTRATIVA| SOERADINHO v

ENDEREGO DO FATO|Parque Jequitiba

AJUDA SAIR << RETORNAR PROSSEGUIR >>

Figura 5. Dados complementares.
Fonte: Administracdo Regional de Sobradinho (2015).

Apds preencher as informacdes exigidas pelo sistema o cidaddo é encaminhado
para outra etapa onde ele relata sua demanda detalhadamente. ApGs concluir esse
preenchimento basta clicar em cadastrar e a manifestacdo serd registrada. Feito o
registro um numero e senha serdo gerados, com esse nimero e senha o cidaddo
consegue acompanhar o desenvolvimento de sua demanda de onde estiver. Essa etapa

final pode ser visualizada por meio das figuras 6 e 7 respectivamente.

NOVAMANIFESTACAO - RELATO
Assunto seleciondo
COBRANCA INDEVIDA DE SERVICO
Relato detalhado sobre o assunto
Por faver, descreva a sua demanda, com o maximo de detalhe possivel, sem fugir de assunto que metiveu procurar a Ouvidoria.

E um fato conhecido de todos que um leitor se distraira com o contetido de texto legivel de uma pagina quando estiver examinando sua diagramago. A

uma aparéncia similar a de um texto legivel. Muitos softwares de publicac o e editores de paginas na internet agora usam Lorem |psum como texte-modelo
padrio, e uma rapida busca por lorem ipsum’ mostra varios websites ainda em sua fase de construc2o. Varias verstes novas surgiram ao lengo dos anos,
eventualmente por acidente, e as vezes de propésito (injetande humor, e coisas do género).

Digitados: 690 caracteres AJUDA SAIR << RETORMAR CADASTRAR

Figura 6. Relato do manifestante.
Fonte: Administracdo Regional de Sobradinho (2015).
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A MANIFESTACAO FOI REGISTRADA.

Destino: CONTROLADORIA GERAL DO DISTRITO FEDERAL - CGDF

Nimero: 345708
Senha:  1hzr0826

Alterar a senha |

Prezado(a) cidadao().

Sua manifestagdo foi registrada e encaminhada.

Com o nimero e a senha, fomecidos acima, sera possivel acompanhar o andamente da sua manifestagao.

Caso tenha optado em receber sua resposta per telefone, sera necessario ligar no telefone 162, se o assunto for
relacionade a Salde ligar no 160. Se optou em receber sua resposta presencialmente, serd necessario se dirigir a uma das
nossas unidades de ouvidoria especializada, os enderegos estdo disponiveis no nosso site www.ouvidoria.df.gov.br.

ENVIAR PROTOCOLO POR E-MAIL I IMPRIMIR PROTOCOLO IMPRIMIR MAMIFESTAQ;\O CONCLUIR

Figura 7. Manifestacdo registrada.
Fonte: Administracdo Regional de Sobradinho (2015).

Fazendo um paralelo ao referencial teorico, vé- se que de acordo com Pinho
(2002) ao implantar um sistema de informacdo em uma ouvidoria é de grande
importancia que tenha acesso ao publico interessado e que estimule a participacdo dos
mesmos. O TAG é um sistema simples para o manifestante, facil de preencher o que
pode facilitar a participacdo do usuario mais vezes transformando em participante
dentro da sociedade.

Com base nas imagens do Sistema de Ouvidoria e Gestdo Publica TAG nota-se
que o sistema possui facil facil manuseio o que possibilita e facilita o acesso de
qualquer pessoa independente do grau de conhecimento ou idade. O processo é simples
e busca absorver o maior nimero de dados possivel afim de estreitar lacos com o
manifestante e abatecer o banco de dados da ouvidoria. O banco de dados possibilita a

criacdo de relatorios de atividades e do perfil dos manifestantes.

4.2.2. O processo de gestdo do TAG realizada pela equipe da ouvidoria da
Administracio Regional de Sobradinho

A gestdo do Sistema de Ouvidoria e Gestdo Publica TAG ¢ realizada pela equipe

que atua na ouvidoria da Administragdo Regional de Sobradinho. Esse processo € feito

através dos registros que sdo colocados no sistema tanto pela ouvidoria quanto pelo

cidadao, o objetivo desse topico &€ mostrar como essas etapas sdo realizadas.
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Para acessar 0 sistema o ouvidor deve acessar o site da ouvidoria do Distrito
Federal, na aba espaco do ouvidor e clicar em acesso ao sistema de ouvidoria como

exemplificado na figura 8. A imagem abaixo ilustra esse procedimento.

€ - C [} www.ouvidoriadf.gov.br % Q] :

BRASILIA

LRI Digite sua busca aqui

OUVIDORIA-GERAL ESPAWNOUVIWR‘ FORMAS DE CONTATO | REGISTRE SUA MANIFESTAGAO m

3

a ACESO

AINFORMAGRO

4| ACESSO AO SISTEMA
DE OUVIDORIA

ACESSOAOE'SIC

LISTA DE CONTATOS
CURSOS

p EVENTOS
PALESTRAS

GALERIA DE FOTOS

LEGISLAGAO E
NORMATIVOS

LEIA MASS.

Figura 8. Espaco do ouvidor.
Fonte: Administragdo Regional de Sobradinho (2015).

ApoGs essa etapa € necessario acessar a conta de usuario para prosseguir, esse
usuario é de uso exclusivo da equipe da ouvidoria. Essa exclusidade é exigida pois
garante maior sigilo e seguranga as informacdes, outro fator importante é que os agentes
que atuam na ouvidoria sdo preparados para lidar com as situagbes que surgem. Ao
entrar no sistema o ouvidor se depara com um quadro resumo localizado a esquerda do
sistema, a figura 9 mostra esse quadro. A funcdo desse quadro é indicar o que tem sido e

0 que deve ser feito, € uma maneira do ouvidor ndo esquecer o que deve ser feito.
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Banes &t mlormacier » o
Figura 9. Espaco do ouvidor.
Fonte: Administracdo Regional de Sobradinho (2015).

Quando a demanda é registrada pelo cidaddo ela cai diretamente no sistema e
apos algumas etapas € encaminhada para o 6rgdo correspondente. Porém quando a
demanda chega a ouvidoria por telefone, email ou de forma presencial o ouvidor precisa
registrar a manifestacdo no TAG, esse processo € igual ao realizado pelo cidadao
mostrado no topico anterior, o que difere é que passa a ser responsabilidade do ouvidor
informa ao cidaddo o numero de protocolo e senha que foram gerados. Para realizar esse
registro no sistema basta acessar a opg¢ao “atendimento”.

No item “Pendéncias” (figura 10) € possivel localizar tudo o que esta pendente,
0 ouvidor é responsavel por tramitar as demandas desta sessdo ou finaliza-las quando
necessario. Sdo registradas as providencias referentes a manifestacdo, o atendente pode
fazer anotacdes e anexar arquivos. No canto esquerdo da demanda pendente é possivel
verificar as informacdes geradas.

Geralmente quando o manifestante envia sua manifestacdo diretamente pelo
TAG ela fica bloqueada para que o ouvidor possa ler o relato, automaticamente o
quadro “Resumo Operacional” informa que uma manifestacdo nao foi lida, 0 mesmo
também pode acontecer ao ser langada no sistema pelo ouvidor. Para que ocorra o
desbloqueio o ouvidor ir4 a parte de “Pendéncias — Novas e em andamento”, as fichas

bloqueadas ficam na ultima pagina, essa etapa pode ser visualizada na figura 11.
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Figura 10. Pendéncias.
Fonte: Administracdo Regional de Sobradinho (2015).

Administragio Atendimento Triagem Pendéncias Relatorios Estatisticas

NOVAS E EM ANDAMENTO Recazstiod]_imveited]_cnsaminnar] pepassd] estotrar_provtensir|_ovgenced_cientd_anots|_osmur] asond_asie] otizd anes]_mpom] anatear <] < [ 010 > |[33
SHuagio

Tam [ Tpo Auor [ Assania Origen  Data registro | Dafa envio Objaiive | Responsivel Siagio  Local Taia.

= . ) . CODEPLANCQ RESPONDER TR TBITI2015 11:48
- /soLiciTacko  SOLICITACACDE INSTALACAO DEPOSTEDE LUMNACAO  17/11/2015 6:36: | 1871112015 11:21 RA SOBRADINHO

Sclicita um brage de iluminag ac publica na DF 440, Km 19, Vila Nova, Nova Colina, em frente MW Festa - Scbradinho. Aguarda providéncias.

1416

&> B2
+ @@

Desbloquear

Desbloguear

Figura 11. Desbloquear manifestacéo.
Fonte: Administracdo Regional de Sobradinho (2015).

Ao ser desbloqueada a demanda sera encaminhada para a triagem, caso nao
necessite de desbloqueio o TAG faz esse direcionamento automaticamente. Ao
cadastrar a manifestacdo o cidaddo escolhe o assunto, porem quando a demanda passa
pela triagem a ouvidoria pode selecionar outro assunto que melhor represente o que esta
sendo expresso na manifestagao.

Através do TAG é possivel ao ouvidor e ao cidaddo consultar as manifestacGes e
verificar para qual 6rgdo foi encaminhada, se foi lida e quando isso aconteceu, a figura
12 mostra a pagina de consulta que o ouvidor tem acesso. Essa consulta é bastante
requisitada pelo manifestante, pois € possivel também verificar a resposta transmitida
pelo 6rgdo competente.
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Administrag 3o Atendimento Triagem Pendéncias Consultas Relatérios Estatisticas Sair

CONSULTAR MANIFESTACAO perar] Liberad Anexos| UrA | Atvaiear| [€&] < | > B

Fom  Tipo. Fuor ] Bssunto Orgem Dt r=gistio | Data snvio

Digite os critérios de busca e clique no botfio SELECIONAR.

e | o] || oo i1/ a0 | | “pa v a0 | | |Seecers =

‘Govemo do Estado da Bahia - Ouvidoria Geral Tesolurio de projeio = 1024 % 168, Vo 4.3

Figura 12. Desbloquear manifestacao
Fonte: Administracdo Regional de Sobradinho (2015).

Além dessas funcionalidades o tag possui outras duas que sdo “relatorios” e
“estatisticas”. por ser duas fungdes muito pessoais da ouvidoria ndo poderdo ser exposta
no presente trabalho. Mas a fungdo da parte de “relatorios” ¢ fornecer relatorios
administrativos e relatorios operacionais e também acompanhar os prazos de resposta
das manifestagdes.

Enquanto que a “estatistica” mostra uma analise sobre o atendimento exercido
pela ouvidoria, as formas de entrada utilizada pela comunidade e o trabalho

desempenhado pela mesma, além de gerar estatisticas sobre o perfil dos manifestantes.

4.3. Apresentacao e anélise de dados

O objetivo deste topico é apresentar os resultados obtidos atraves da pesquisa.
Moresi (2003, p.8) conceitua pesquisa como “conjunto de agdes, propostas para
encontrar a solu¢do para um problema, que tém por base procedimentos racionais e
sistematicos. A pesquisa é realizada quando se tem um problema e ndo se tem
informacdes para soluciona- 1o”. A pesquisa foi criada com o objetivo de adquirir mais
informac@es sobre o sistema e seu impacto dentro da ouvidoria e 0 que mudou com a
implantacdo do TAG.

A anélise de dados se deu a partir de uma entrevista, que foi dividida em trés
blocos. O primeiro bloco buscou caracterizar a ouvidora da Administracdo Regional de
Sobradinho, Francisca Célia.

Servidora de carreira na Administracdo Regional de Sobradinho ha sete anos, e

h& seis anos trabalha na ouvidoria Francisca Célia é atualmente a chefe do setor que
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conta com trés funcionarios, sendo uma assessora e dois jovens candangos que a
auxiliam a cadastrar, acompanhar as demandas e atender os cidadaos.

O ouvidor deve

promover a realizagdo dos direitos dos cidaddos. Ou seja, 0 ouvidor devera
atuar como porta-voz do cidaddo, agindo sempre contra a usurpacdo de
direitos ou abuso de poder; contra erros ou omissdes; negligéncias; decisdes
injustas, tornando a administracdo publica mais eficiente e transparente, e,
seus agentes, mais responsaveis em suas decisdes. Dessa forma, o ouvidor
ndo pode se furtar a prestar atendimento e informagfes ao cidaddo (IFSP,
2015).

O ouvidor é a voz do cidaddo e a voz do governo, ou seja, transmite o desejo do
cidaddo e a resposta dos 6rgdos competentes. As acGes do ouvidor podem tornam o
6rgdo mais competente ou ineficaz. Ouvidores que agem com postura procurando
solucionar as manifestaces apresentadas e acolhendo o individuo solicitante
contribuem para o avango do 6rgdo em que estdo localizadas, porém quando o contrario
acontece as demandas passam a ndo ser resolvidas e ficam acumuladas. Caso isso
acontecesse com a Administracdo de Sobradinho os moradores dessa regido sentiria
esse efeito refletido em sua qualidade de vida.

Ao perguntar a chefe da ouvidoria qual a relacdo da ouvidoria com os demais
setores da Administracdo regional ela respondeu “a ouvidoria é a porta de entrada da
administragio. E quem ouve o cidaddo e recebe suas reivindicagdes, solicitacdes,
reclamacdes, sugestdes e elogios e encaminha para os devidos locais. E preciso saber
ouvir e mostrar ao cidaddo que estdo juntos para solucionar o problema”. Nota-se que
além de receber as demandas, as pessoas que trabalham numa ouvidoria devem estar
preparadas para ouvir e lidar com o cidaddo de forma que lhe transmita a seguranga
necessaria.

Antes de fazer uso do Sistema de Ouvidoria e Gestdo Publica TAG a ouvidoria
citada no presente trabalho possuia outro sistema chamado SOIWEB, o segundo bloco
da pesquisa buscou encontrar algumas informacGes sobre esse sistema e suas
funcionalidades.

De acordo com a chefe da ouvidoria o primeiro sistema a ser utilizado pela
Administracdo Regional de Sobradinho foi o SOIWEB, ao ser perguntado sobre as
fungdes desse sistema a ouvidora respondeu “acatar as demandas e enviar aos 0rgaos
competentes”. Quanto as vantagens do sistema a chefe da ouvidoria enfatiza que o

sistema € “simples e pratico”.
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Mesmo com diversas funcionalidades Uteis, esse sistema também possuia
desvantagens, ao ser questionada sobre esse ponto a chefe da ouvidoria garantiu que o
sistema contava com “poucos espagos para preenchimento de informagdes tanto do
cidaddo quanto nossa (atuantes da ouvidoria) e pouco abrangente, pois poucos 0rgaos
utilizavam esse sistema de ouvidoria”.

E preciso estar atento quanto a funcionalidade e abrangéncia do sistema, um
sistema que ndo atenda a necessidade da organizacdo tem o poder de prejudicar
seriamente a instituicdo. Voltando ao referencial tedrico, Oliveira (2008) afirma que
empresas tém sido prejudicadas por utilizarem sistemas que ndo atendem suas
necessidades. Ou seja, é de suma importancia que o uso de sistemas informatizados,
mas de nada adianta caso esses sistemas sejam equivalentes ao padrdo da organizacao e
supra suas demandas.

Outra informacdo importante adquirida através da pesquisa é que o sistema
“ndo” possuia nenhum custo para a Administracdo Regional de Sobradinho. Sobre a
estrutura e se 0 considerava facil gerir o sistema a ouvidora responde que “sim, porém
ndo tinha interacdo com todos os 6rgdos do GDF e dificultava o desenvolvimento do
trabalho da ouvidoria”. Ela responde também quem utilizava o sistema “apenas a
Ouvidoria, DIDESP E DIROB”. E importante ressaltar que quanto mais abrangente for
um sistema de informag&o mais vantagens ele traz para a organizagao.

Sobre treinamentos para aprender a manusear e entender o sistema a ouvidora
afirma que “sim houve um treinamento, foi uma semana de treinamento oferecido por
servidores da Ouvidoria Geral”. E responsabilidade da Ouvidoria Geral coordenar os
trabalhos das Ouvidorias Especializadas que estdo localizadas nos 6rgdos do Governo
do Distrito Federal (Ouvidoria, 2015). A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal é uma
Subsecretaria da Controladoria-Geral.

“Por meio do treinamento profissional, o colaborador adquire caracteristicas de
pré-atividade, conhecimento sobre as necessidades especificas da empresa, do setor e,
até mesmo, estar preparado para capacitar outras pessoas” (CONTABILIDADE EM
BRASILIA, 2015).

Foi possivel notar isso durante o periodo de estagio, pois apenas a ouvidora
recebeu o treinamento proporcionado pela Ouvidoria-Geral, ou seja, € responsabilidade

dela treinar os demais componentes do setor.
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O terceiro e ultimo bloco da entrevista foi criado para agregar informagdes sobre
o atual Sistema de Ouvidoria e Gestdo Publica TAG e o que mudou desde sua
implantacdo na Administracdo Regional de Sobradinho e no que se difere do sistema
usado anteriormente.

A ouvidoria analisada esta fazendo uso do TAG ha cinco anos e segundo a chefe
do setor a diferenca em relagdo ao sistema usado anteriormente SOIWEB ¢ “mais
espaco para preenchimento de dados e é mais abrangente”. Enquanto que o sistema
anterior era usado apenas por alguns 6rgaos o TAG ¢ usado por “ouvidorias do Distrito
Federal e os cidaddos” afirma a ouvidora.

Sob este aspecto, entende-se que para que a gestdo publica seja transparente,
segundo Takarashi (2000), o governo deve promover 0 acesso a Internet e o uso de
meios eletrénicos que fornecam informacdes referentes as atividades realizadas. Ao ser
implantado um sistema cujo cidaddo tenha acesso o Orgdo/setor que faz uso desse
sistema passa a estar mais proximo do individuo.

Outro fato importante é que a comunidade passa a ter conhecimento do que tem
sido realizado e recebe o poder de participar de forma direta dessa gestdo. Ao ser usado
pelas ouvidorias do Distrito Federal o sistema se torna mais abrangente, pois as
ouvidorias de todos os 6rgdos do Distrito Federal fazem uso desse sistema, facilitando a
comunicacdo entre si e também com o cidaddo. Além das demandas serem resolvidas
com mais rapidez.

Apesar de ser mais abrangente, em relacdo as funcbes do TAG a chefe da
ouvidoria afirmou que “o TAG possui a mesma fun¢do do SOIWEB que ¢ receber o
registro das demandas e encaminhar aos 6rgdos competentes”. Infere-se que esse
encaminhamento aos 6rgdos competentes passa a ser mais facil e demandar menor
tempo devido as demais ouvidorias também utilizarem o TAG.

Ao ser questionada sobre os beneficios advindos com a implantacdo do TAG na
ouvidoria da Administracdo Regional de Sobradinho a ouvidora garante que “tem a
facilidade de acompanhamento tanto pelas ouvidorias quanto pelo préprio cidado,
fornece relatorios e é facil manusear o TAG. Facilitou 0 nosso desempenho por ser mais
abrangente. O TAG tem um resumo operacional que mostra as novidades das
manifestagdes que estdo no sistema, € uma forma de ndo me deixar esquecer o que deve

ser feito”.
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A partir dessa declaragdo percebe-se que um sistema informatizado possui o
poder de transformar uma entidade, para que isso aconteca depende unicamente do
sistema e das pessoas que o gere. Sobre o custo do TAG no resultado final da
Administragdo “eu creio que ndo tem custo. Este programa foi cedido pelo estado da
Bahia ao Governo do Distrito Federal, ele é usado por outras ouvidorias além da nossa”
afirma a chefe da ouvidoria.

Quanto a facilitar o desenvolvimento das atividades Laudon e Laudon (1999,
p.4), define “sistema de informagdo ¢ um conjunto de componentes inter-relacionados
para recuperar, coletar, processar, armazenar e distribuir informagdes com objetivo de
facilitar o planejamento, o controle, a coordenagéo, a analise e o0 processo decisorio em
organizagoes”. Com base nesse argumento, infere-se que o TAG tem atingido o objetivo
esperado de um Sistema de Informacdo, pois tem potencializado o trabalho
desenvolvido pelo setor e fornecido relatdrios sobre as atividades.

Outro ponto importante era descobrir se a ouvidoria conta com algum suporte
além do Sistema de Ouvidoria e Gestdo Publica adotado, sobre o assunto a ouvidora
respondeu “sim, somos subordinados a ouvidoria geral que ¢ uma subsecretaria da
controladoria geral do DF e nos auxilia em diversas questdes. Além disso, aqui na nossa
ouvidoria temos um banco de dados a parte que nos auxilia com dados complementares
dos manifestantes, inclusive data de aniversario. Sempre ligamos pra eles no dia do
aniversario, ¢ uma forma do cidaddo ver que ele ¢ importante pra nos”.

Por ser subordinada a outro 6rgdo, a ouvidoria da RA de Sobradinho tem todo o
amparo necessario para a realizacdo das atividades como treinamento, fiscalizacéo,
controle das atividades, relatdrios geral, dentre outras ferramentas.

Apesar de todas as melhorias e abrangéncia o TAG também possui desvantagens
e limitagdes, ao ser interrogada sobre isso ouvidora rapidamente respondeu “tem a
desvantagem de oscilar muito, o sistema cai bastante e dificulta o nosso trabalho porque
nunca sabe quando vai voltar a funcionar normalmente”. Sobre as melhorias que
gostaria que o sistema tivesse ela afirma “pouca coisa, pois 0 TAG supre a necessidade
da ouvidoria, mas gostaria que melhorasse a velocidade da internet e suas oscilagdes,
pois 0 TAG depende da rede. E comum o TAG cair e com isso 0 nosso trabalho fica

parado”.
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Ao contrario de outros sistemas informatizados para utilizar o Sistema de
Ouvidoria e Gestdo Publica TAG nédo é preciso fazer download, ele é um programa
online por isso necessita de uma boa rede de Internet.

A ouvidoria deve aproximar o cidaddo da instituicio e o atender em suas
demandas, pois s6 assim ele passara a participar de maneira direta, infere-se que a
implantacdo do sistema TAG estreitou os lagos entre ambos. Investir em sistemas de
qualidade é investir no futuro da organizagdo, sendo assim devem-se estar atento as

funcionalidades do sistema e as necessidades da ouvidoria ja que um influencia o outro.
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5. Concluséo

Nos ultimos anos o uso de tecnologia tem sido crescente, com essa ferramenta as
organizagdes tém passado por algumas transformagdes. A Administragcdo Regional de
Sobradinho passou por essa mudanca no setor da ouvidoria com a implantacdo do
Sistema de Ouvidoria e Gestdo Publica TAG.

Tendo em vista que o presente trabalho objetiva a analise do sistema de
informagdo utilizado pela ouvidoria da Administragcdo Regional de Sobradinho e suas
funcionalidades, percebe-se que desde a implantacdo desse sistema a ouvidoria passou a
ter maior abrangéncia e maior proximidade com o individuo.

O sistema informatizado TAG proporciona maior alcance em termos de 6rgaos
que também fazem uso dessa plataforma. Por ser usado por todas as ouvidorias do GDF,
as demandas sdo encaminhadas com maior rapidez e chegam ao 6rgao correto, 0 que
antes ndo acontecia.

Atraves da entrevista realizada com a chefe da ouvidoria da RA de Sobradinho,
nota-se que o sistema informatizado que a ouvidoria contava anteriormente possuia
menor poder de alcance, além de ndo disponibilizar espago suficiente para os relatos e
informacdes referentes ao manifestante.

Essa falta de informacdo torna o setor deficiente e fragil, pois as informacdes séo
fatores responsaveis pela tomada de decisdo de uma entidade. Se tratando de uma
ouvidoria a falta de informacdo impossibilita que as demandas sejam atendidas. A
ouvidoria vive a base de informacBGes e um sistema de ouvidoria deve atender essa
necessidade.

Outra vantagem do sistema de informacdo TAG € que esse sistema € modelado
de acordo com as necessidades da ouvidoria. Sendo assim, ele passa a ser um sistema
sob medida, atendendo a todas as necessidades do setor.

Com base no trabalho desenvolvido e aqui foi apresentado, conclui-se que um
sistema deve atender as necessidades da organizacdo e proporcionar seguranca a
mesma. De nada adianta possuir sistema informatizado que néo abrange todos os setores
com o qual o 6rgdo necessita de interacao.

As vantagens desde a implantacdo do TAG sdo varias, indo desde maior
aproximacdo com o cidadao até relatérios que mostram o desempenho da ouvidoria no
periodo desejado. O uso do TAG fortalece a ouvidoria da Administracdo Regional de
Sobradinho.



42

REFERENCIAS

ADMINISTRACAO REGIONAL DE SOBRADINHO. A Administracdo. Disponivel
em: <http://www.sobradinho.df.gov.br/sobre-o-sobradinho/a-administracao.html>

Acesso em: 10 nov 2015.

BATISTA, Emerson de Oliveira. Sistema de Informacdo: o uso consciente da

tecnologia para o gerenciamento. S&o Paulo: Saraiva,. 2005.

CAVALHEIRO, Jader Branco; FLORES, Paulo Cesar. A organizacdo do sistema de
controle interno municipal. 4. Ed. Rio Grande do Sul. Conselho Regional de
Contabilidade do Rio Grande do Sul. 2007.

CONTABILIDADE EM BRASILIA. Qual a importancia do treinamento e
capacitacao em uma empresa. Disponivel em:
<http://www.contabilidadedf.com.br/qual-importancia-treinamento-e-capacitacao-de-

funcionario-em-uma-empresa/> Acesso em: 16 nov 2015.

GIL, Antbnio de Loureiro. Sistema de Informacg6es Contabil/Financeiros. 3. ed. S&o
Paulo: Atlas. 1999.

GOMES, Manoel Eduardo Camargo. Do Instituto do Ombudsman a Construcao das
Ouvidorias Publicas no Brasil. In: Lyra, Rubens Pinto (org.). A Ouvidoria na Esfera
Publica Brasileira. Jodo Pessoa e Curitiba: coedicdo Universidade da UFPB e Editora
UFPR,. 2000

IFSP, Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de S&o Paulo. Fungdo do
ouvidor. Disponivel em: <http://www.ifsp.edu.br/ouvidoria/ouvidoriaPublica.php>

Acesso em: 16 nov 2015.

JOSE, Afonso da Silva; MEIRELLES, Hely Lopes. Curso de Direito Constitucional
Positivo. 28° edi¢do. Editora Malheiros. Séo Paulo,. 2007.

JUNIOR, Humberto Viana. Ouvidoria Geral UNIFACS: O Ombudsman nas
Instituicdes Particulares de Ensino Superior. Salvador — Bahia. 2007


http://www.sobradinho.df.gov.br/sobre-o-sobradinho/a-administracao.html
http://www.ifsp.edu.br/ouvidoria/ouvidoriaPublica.php

43

LAUDON, Kenneth C., LAUNDON, Jane Price. Sistemas de Informacdo com
Internet. Rio de Janeiro. LTC, 1999.

LIMA, Helton Roseno. Controle externo, administracdo publica e transparéncia
administrativa. Revista da AGU, Espirito Santo, v. 7, n. 17, 2008.

LIMA, Paulo Daniel Barreto. Exceléncia em Gestdo Publica. Recife: Forum Nacional
de Qualidade, 2006.

LYRA, R. P. Autbnomas x obedientes: a ouvidoria publica em debate. Jodo Pessoa.
UFPB, 2004b.

MARE (Ministério da Administracdo e Reforma do Estado). Plano Diretor da
Reforma do Aparelho do Estado. Brasilia. Presidéncia da Republica, 1995.

MEDEIROS, COELHO V.L. Manual de implantacdo de unidade de ouvidoria.
Brasilia. Palacio do Buriti: Geréncia de Projetos, 2012. 38 p.

MEIRELLES, Hely Lopes. Direito municipal brasileiro. 14. ed. atual. S&do Paulo.
Malheiros, 2006.

MELO, Daniel Reis Armond. A importancia da tecnologia da informacdo nas
estratégias das organizacdes contemporaneas: breve revisdo de literatura.

Amazonas. Universidade Federal do Amazonas, Convibra 08, p. 2, 2008.

MORESI, Eduardo. Metodologia da Pesquisa. Disponivel em:
<http://www.inf.ufes.br/~falbo/files/MetodologiaPesquisa-Moresi2003.pdf>>.  Acesso
em: 16 nov 2015

NACFUR, Anis. A realidade de wuma ouvidoria. Disponivel em:
<https://www.embrapa.br/documents/10180/1670577/A _realidade_de_uma_Ouvidoria.
pdf/ch9d824c-4925-4a42-8d93-09277fc9383a> Acesso em: 13 out 2015.

OLIVEIRA, Djalma de Pinho Reboucgas de. Sistemas de Informacgdes Gerenciais:

Estratégicas Taticas Operacionais. Sdo Paulo. 122 Ed. Editora Atlas, 2008.


http://www.inf.ufes.br/~falbo/files/MetodologiaPesquisa-Moresi2003.pdf
https://www.embrapa.br/documents/10180/1670577/A_realidade_de_uma_Ouvidoria.pdf/cb9d824c-4925-4a42-8d93-09277fc9383a
https://www.embrapa.br/documents/10180/1670577/A_realidade_de_uma_Ouvidoria.pdf/cb9d824c-4925-4a42-8d93-09277fc9383a

44

OUVIDORIA-GERAL DO DISTRITO FEDERAL. Apresentacdo. Disponivel em:
<http://www.ouvidoria.df.gov.br/ouvidoria-geral/apresentacao.html> Acesso em: 16 de
set 2015.

PAULINO, Fernando. Comunicacdo Publica em Debate: Ouvidoria e Radio.
Brasilia. Editora UnB, 2013.

PINHO, Roberto. Integracéo dos processos de ouvidoria de uma agéncia reguladora
com o0s agentes regulados — o caso da agéncia nacional de energia elétrica —
ANEEL. Bahia. Mestrado em regulacéo da industria de energia. Universidade Salvador,
Salvador, 2002.

PORTAL BRASIL. Cidades brasileiras: Brasilia-DF. Disponivel em:

https://www.portalbrasil.net/brasil cidades brasilia ras.htm Acesso em: 10 nov 2015

SANTIAGO, Ronaldo Vizine. A ouvidoria do Municipio de Santos. In: LYRA,
Rubens Pinto. (org); et al. A ouvidoria na esfera publica brasileira. Parana. Curitiba
Universitaria, 2000.

TAIT, Tania Fatima Calvi; PACHECO, Roberto C. S. Um modelo de arquitetura de
sistemas de informacdo para o setor publico estudo em empresas estatais
prestadoras de servigos de informatica. Floriandpolis. UNIVERSIDADE FEDERAL
DE SANTA CATARINA Centro Tecnoldgico, 2000.

TAKARASHI, T. (Org.). Sociedade da Informacdo no Brasil: livro verde. MCT,
Brasilia, 2000.

UFRJ (Universidade Federal do Rio de Janeiro). A Ouvidoria: objetivos. Disponivel:

http//www.ouvidoria.ufrj.br/ index. php/ apresentacéo/objetivos Acesso em: 28 set 2015

VALENTE, Jonas. EBC agora tem ouvidor geral, Observatdério da Impresa. 30 de
agosto de 2008. Disponivel: http// www.observatoriodeimpresa.com.br / News/ Viw/

ebc_agora_tem_ouvidor_geral Acesso em: 13 out 2015


http://www.ouvidoria.df.gov.br/ouvidoria-geral/apresentacao.html
https://www.portalbrasil.net/brasil_cidades_brasilia_ras.htm

45

Apéndice A - Modelo do instrumento de coleta de dados que foi aplicado

Roteiro de Entrevista

Visando maior aprofundamento em relacdo ao sistema de informacdo adotado
pela ouvidoria da Administracdo Regional de Sobradinho — TAG (Toméas Antonio
Gonzaga) surgiu a necessidade de aplicar um questionario para ampliar conhecimento.

O questionario sera respondido pela chefe da ouvidoria.

PRIMEIRO BLOCO

1. Nome completo:
2. Formagéo:
3. ldade:
4. Qual asua ligacdo com a Administracao regional de Sobradinho?
() Servidor de carreira () Comissionado
5. Ha quanto tempo atua na Administracdo Regional de Sobradinho?
6. Qual o cargo exercido atualmente?
7. Ha quanto tempo esta nessa ocupagao?
8. Quantas pessoas atuam no setor e em quais funcdes?
9. Em sua opinido, qual a relagdo da Ouvidoria com os demais setores da
Administragdo?
SEGUNDO BLOCO - SOBRE O SISTEMA ANTERIOR
1. A ouvidoria sempre contou com um sistema de informagéo?
2. Qual foi o primeiro sistema usado?
3. Quais sdo as fungbes desse sistema?
4. Quais sdo as vantagens apresentadas por essa plataforma?
5. Quais sdo as desvantagens e limitacGes?
6. Quem utilizava o sistema?
7. Em termos de estrutura, vocé considera que esse sistema é facil de gerir?
8. Houve algum treinamento? Se sim, como foi o treinamento?
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8.
9.
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TERCEIRO BLOCO - SOBRE O SISTEMA ATUAL

Qual é o programa utilizado atualmente?

Qual a diferenca em relacdo ao sistema usado anteriormente?

Hé& quanto tempo o0 TAG esta em uso?

Quem sdo os usuarios que utilizam a ferramenta?

Qual é a funcdo do TAG?

Desde que o TAG foi implantado no setor, quais foram os principais beneficios
ocasionados?

O TAG tem gerado algum custo no resultado final da empresa? Quais?

Quais as desvantagens e limitacGes desse sistema?

Existe algum suporte alem do sistema que auxilia o trabalho da ouvidoria? Qual?

10. O que vocé gostaria que melhorasse no sistema?



