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Apresentacao

Seja bem-vindo(a) a primeira aula do Curso de Capacitacao de
Fundamentos Bdsicos

da Ouvidoria Ouvidores do SIOR, cuja tematica esta centrada nos fundamentos

basicos de ouvidoria.

O objetivo desta aula & apresentar, de maneira resumida, os
principais conceitos sobre ouvidoria e sua importancia para a

instituicao e para a sociedade.

Ao final desta aula, vocé sera capaz de perceber que a ouvidoria
do Inmetro é um importante canal entre o cidadao e a instituicao,
viabilizando solugdes para os conflitos entre as partes e para a

melhoria continua das atividades do Inmetro.
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1. O Que é uma Ouvidoria

A ouvidoria é um canal em que o cidadao pode registrar suas criticas, reclamacoes,
denuncias, sugestoes ou até mesmo solicitar informagdes. A ouvidoria age na mediagao

_ de conflitos entre o cidadao e a instituicao.
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CIDADAO OUVIDORIA INSTITUICAO

2. Origem Historica das Ouvidorias

r 2 2.1. A Historia da Ouvidoria no Brasil @,

Para Saber Mais J - !
. s A historia da ouvidoria no Brasil se inicia com a chegada dos portugueses, em 1500.

Consulte o site da di
Secretaria de Relagdes Inicialmente, a fungdo da justica era exercida pelo rei, que, auxiliado por funcionarios,
de Trabalho no Servigo ., , “ . ” . ~ . . .
Pablico (SRT), no endereco: http:// ja na época chamados de “ouvidores”, resolvia as questdes relacionadas ao dia a dia
www.ouvidoriadoservidor.gov.br/ da coldnia.
ouvidoriaMP/

- < Foi, porém, Tomé de Sousa, em 1549, quem verdadeiramente deu inicio a estruturagao

do Poder Judicidrio no Brasil, ao estabelecer o governo-geral e trazer consigo o primeiro
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Para Saber Mais

Consulte: http://www.
dicio.com.br/ombudsman/

ouvidor-geral, Pero Borges. Nesse periodo, a administragao da Justica no Brasil se fez por
intermédio de tal figura, a quem se podia recorrer no caso de haver discordancia com
relacdo as decisdes dos ouvidores setoriais, responsaveis pelas comarcas, estabelecidas
em cada uma das capitanias hereditarias.

Na Europa, a palavra “ouvidor” era representada pelo termo “ombudsman” - expressao de
origem nérdica que resulta da juncao da palavra ombud - que significa “representante”,
“procurador”, com a palavra man - “homem”. @

Somente 14 anos apos a implementacdao do ombudsman na Suécia, em 1809, é que
tal inovacdo foi proposta no Brasil. Em 1823, um Deputado do Parlamento Imperial
apresentou um projeto de lei, propondo a criagao da “figura” do ombudsman nacional.
Contudo, nao foi aceita pelos membros do Parlamento naquela época.

A discussao sobre o tema retornou apenas em 1960, quando se iniciaram os debates
para o estabelecimento de uma instituicao similar dentro do governo federal. Assim,
varias agéncias governamentais implantaram a figura do ombudsman, principalmente nas
areas de saude e previdéncia social. Portanto, no Brasil utilizam-se as duas expressoes,
sendo que, o termo ouvidor é a denominag¢ao predominante no setor publico.

Em 1983, quando gradualmente ressurgem os primeiros sinais de abertura democratica,
o debate para a criagcdao de canais de comunicagcao entre a estrutura de poder e a
populacdo comega a tomar pulso. Em 1986, pelo Decreto-Lei n? 215/86, é criada a
primeira ouvidoria publica no recém- democratizado Brasil, na cidade de Curitiba, capital
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do estado do Parand.Na esfera publica federal, surge a primeira ouvidoria no lbama,
em 1989, por meio da Lei n® 7735/09.

Modernamente, a fungao do ouvidor esta relacionada as tarefas de ouvir e encaminhar as
solicitagcdes do cidadao as areas competentes, sendo o intermediador entre a instituicao

, . e a sociedade. As experiéncias dos municipios e estados que instalaram ouvidorias tém
Fundamentos Bdsicos

. comprovado a importancia da interlocucao entre governantes e governados, para o
da Ouvidoria P P ¢ g g P

fortalecimento de nossas Institui¢des.
o

| i Segundo a Ouvidoria-Geral da Uniao, existem no Brasil mais de 700 ouvidorias publicas,

Para Refletir municipais, estaduais e federais, sem que haja uma norma geral para determinar o que

“Nos tempos atuais, mais do que seja uma ouvidoria e como ela deve funcionar.

em outros, o cidaddo exige cada

vez mais respostas as suas queixas,

reclames e solicitagdes. Exige algo ;

além do simples atender, exige o 2.2. Codigo de Defesa do Consumidor
saber “ouvir”. Em muitos casos,

nem sempre ha uma resposta

favoravel, mas a sua satisfacdo Em 1990, foi promulgado o Cddigo de Defesa do Consumidor. Essa lei provocaria
estd em ter tido uma “atengdo” . - . . . .

diferenciada, um atendimento mais uma verdadeira revolu¢dao, que mudaria a histéria do consumidor incorporando-se
personalizado, mais humanizado. e e <. g .

Essa é a proposta de um novo definitivamente a vida dos brasileiros. @

conceito de relacionamento com o
cidaddo, o qual o poder publico tem
o dever de tornar realidade.”

Humberto Viana

( A
Para Saber Mais y ‘
P
Acesse o Codigo de Defesa \ K A
do Consumidor aqui: D)

http://www.idec.org.br/
consultas/codigo-de-defesa-do-consu-

midor/
N\ J
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Citado como uma das legislacdes mais modernas em todo o mundo, o Cédigo de Defesa
do Consumidor tem como principio estabelecer o equilibrio entre as partes, cliente e
fornecedor, ja que o cliente sempre foi a parte mais fragil desta relacao.

A partir desta lei, os consumidores tornam-se mais exigentes, mais conscientes de seus

direitos como cidadaos contribuintes, passando de objeto a sujeitos da agao.
Os drgaos publicos também sdo atingidos por essas mudancas.

Multiplicaram-se instituicdes publicas com ouvidorias, que se tornam o reflexo do

crescimento da democracia participativa.

Estas instituicdes aproximaram o cidadao do governo e da gestao publica brasileira,
atuando como agente indutor no processo de participacao popular, através do

didlogo e da disponibilizacao de informacdes.

Aperfeicoamento e
Ampliacao do Exercicio Redirecionamento do Melhoria do

da Cidadania Foco da Administragao . R
Servico Publico

Veja na figura 1, a seguir, a evolugdo das ouvidorias nos ultimos anos no Brasil:
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O
16 de margo, Dia do Ouvidor!

O dia 16 de margo, utilizado desde
1995 para celebrar a existéncia
da fungdo da ouvidoria nas
instituicGes publicas e privadas,
foi oficializado.

A presidenta da Republica,
Dilma Rousseff, sancionou a Lei
n212.632 no dia 15 de maio de
2012, instituindo o dia 16 de
margo como Dia Nacional do
Ouvidor.

A data escolhida reporta-se a
fundagdo da Associagdo Brasileira
de Ouvidores (ABO), no ano de
1995, durante o 12 Encontro
Nacional de Ouvidores, realizado
na cidade de Jodo Pessoa - PB.

3. A Ouvidoria Publica

A ouvidoria publica auxilia o cidaddao em suas relagdes com o Estado quando ele recorre
aos servicos publicos prestados pelas instituicdes a sociedade, funcionando como uma

mediadora de conflitos.

Compete a ouvidoria receber as demandas, encaminha-las aos setores competentes,
acompanhar as providéncias adotadas, analisar as respostas recebidas, cobrar solugdes

e mediar possiveis conflitos.

Cabe também a ouvidoria avaliar o tempo de resposta, verificar se a demanda é
procedente e alertar a dire¢cdo da instituicao sobre pontos de melhoria. Estas informacdes
podem ser repassadas através de relatdrios gerenciais, graficos estatisticos etc., que
possibilitam visualizar o desempenho (pontos fortes e fracos) da instituicdo, além de

monitorar a qualidade e a eficacia dos servigos prestados.

A ouvidoria para a administracao publica, se encarada como ferramenta de gestao,
constitui uma importante fonte para o planejamento e a avaliacdao dos servigos

executados pelo érgao publico.

Veja, na figura 2, o ciclo de melhoria continua de uma ouvidoria:
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A ouvidoria recebe
a demanda e
avalia a
pertinénci

Encaminhada a drea
responsavel para

Realiza analise critica tratamento
visando avaliar a eficacia
e a eficiéncia do sistemna,
promovendo melhoras

Monitora o prazo
conforme normas

Cobra das areas
técnicas acoes Recebe a resposta,
de melhorias avalia e encaminha
ao cidadao

Realiza a analise dos
dados, elabora
relatorio e envia as

respectivas areas

Figura 2: Ciclo de melhoria continua de uma ouvidoria




A eficiéncia da ouvidoria depende deste ciclo, que apresenta os personagens
envolvidos na andlise do atendimento. E fundamental que todos tenham consciéncia
da importancia do seu papel para garantir um atendimento efetivo e satisfatdrio.

4. Valores Basicos da Ouvidoria

Fundamentos Bdsicos

da Ouvidori A estratégia de trabalho da ouvidoria deve estar firmemente baseada em valores
a ouviaoria . . ~ e oA . .
gue sejam representativos da razao de sua existéncia. Estes valores necessitam estar

claramente definidos e divulgados para o cidadao. Por exemplo:

e Atuar com fundamentacao em um conjunto de valores morais e legais e em principios
éticos capazes de garantir conduta imparcial e senso de justica que possibilitem
identificar oportunidades de melhorias, recomendar mudancas nos processos de
trabalho e nos procedimentos e, assim, contribuir para a credibilidade da instituicao;

e Acolher o cidaddao com atengdo, respeito, e atuar com transparéncia, pautando-
se em uma conduta de coeréncia, imparcialidade e compromisso com prazos na
busca de uma solugao efetiva;

e Ser detentora da autonomia necessaria para que possa transitar em toda a
instituicdo, bem como ter acesso as informacgdes necessarias para a formulagao
de proposicdes de melhorias.

Destacamos que a autonomia é um dos principais pilares de atuacdo da ouvidoria,
que lhe possibilita caminhar dentro da instituicado com muita mobilidade e rapidez

11
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5. O Papel do Ouvidor

O ouvidor € um MEDIADOR de conflitos, defensor das relacdes éticas e transparentes,
que busca solucdes nas areas da instituicao, estimulando os gestores as mudancas

necessarias e a adocao de uma cultura cidada.

O ouvidor é aquele que OUVE o cidad3do, na medida em que o respeita como parceiro
da instituicao, sem pré-julgamentos, resguardando o sigilo e agindo com imparcialidade.

Para realizar essa dupla atividade, o ouvidor deve receber da alta geréncia independéncia

e suporte.

A independéncia é reconhecida quando o ouvidor pode sugerir ou solicitar a revisao
de procedimentos para evitar a repeticao de uma falha apontada.

Finalmente, o suporte é fornecido sob a forma de uma estrutura de apoio, composta
por profissionais e equipamentos que lhe permitam atender a todos os que procuram
o ouvidor.

Recomenda-se, ainda, a vinculagao hierarquica direta ao dirigente maximo da instituicao,
de quem a ouvidoria deverd receber o suporte necessario para o exercicio de suas
funcdes, de modo que possa agir com imparcialidade e legitimidade junto aos demais
dirigentes e gestores da instituicao.
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Para Saber Mais J l

br/ouvidoria

,/7 =3
Consulte: www.dicio.com. \ |

\
- /] 2
_—

Portanto, é papel do ouvidor:

e Ouvir o cidadao sem pré-julgamentos;

® Representd-lo na instituicao;

® Garantir sempre uma resposta;

® Resguardar o sigilo;

® Agir com transparéncia, imparcialidade e respeito;

® Auxiliar na mudanca da cultura da casa.

6. A Ouvidoria do Inmetro

A ouvidoria do Inmetro foi criada em 2000 com o objetivo de disponibilizar um canal
direto para o atendimento ao cidadao e para fortalecer o papel da Instituicdo como
orgao de protecdao ao consumidor. @

Ligada diretamente a presidéncia do Inmetro, a ouvidoria € composta por uma equipe
com uma ouvidora, oito assistentes de ouvidoria, uma secretaria e um estagiario.

Dispde, ainda, de uma Central de Teleatendimento com um supervisor e catorze
operadores. Esta central realiza o atendimento através de uma linha telefonica gratuita,
funcionando das 8 h as 18 h 40 min, de segunda a sexta-feira, e fornece respostas
imediatas, disponiveis no banco de informacgdes, que é atualizado pela ouvidoria em

13
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Central de Teleantendimento da Ouvidoria do Inmetro.
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A ouvidoria do Inmetro tem como missdo:

“Defender os interesses do cidaddo, atuando como
facilitadora nas relacbes com a mdquina administrativa,
objetivando viabilizar solu¢cdes para os conflitos”.

7. Importancia da Ouvidoria para
o Inmetro e para a Sociedade

A ouvidoria do Inmetro é importante para a prdpria instituicdao e para a sociedade porque:
® Procura identificar pontos criticos no sistema, contribuindo para a busca de solugdes;
e Avalia a satisfacdo do cidadao;
e Fornece dados gerenciais;
e Centraliza o atendimento, padronizando a informacao;
® Fortalece a imagem do Inmetro, dando credibilidade e transparéncia a instituicao;
e Atua no fortalecimento da cidadania;

e Oferece a sociedade um canal direto e imparcial, permitindo que o cidadao possa
opinar, interferir, criticar e interagir nos rumos da instituicdao e na consolidacao de

seus direitos.

15
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Através das demandas recebidas pela ouvidoria do Inmetro e encaminhadas as areas
técnicas, foi possivel realizar melhorias nos procedimentos e alterar as regulamentacodes
técnicas de produtos e servicos. Veja o quadro a seguir:

e )

e Alteracdo na regulamentac¢do e no projeto de fabricacdo de fogdes.

e Elaboracdo de Programas de Avaliagdo da Conformidade para berco e carrinho de bebé,

copos descartaveis, colchdo e fonte de alimentacao.
e Alteracdo na regulamentacdo do selo GNV.
e Confecc¢do de video pela equipe de comunicacdo do Inmetro sobre falsos fiscais.

® Fornecimento de insumos para o Programa de Andlise de Produtos, para o Programa

de Implantagdo Assistida e para o Banco de Acidentes de Consumo.
e Painel setorial para discutir a regulamentacao e a verificagcao dos glicosimetros.

® Recall para preservativos masculinos.

N\ /

A ouvidoria do Inmetro possui um conjunto de normas internas, visando padronizar o
tratamento das demandas recebidas. Estas normas foram elaboradas em consonancia
com o Sistema de Gest3do da Qualidade do Inmetro.

A ouvidoria do Inmetro também avalia e controla suas demandas, utilizando indicadores
de tempo de resposta, e realiza pesquisas de satisfacao do cidadao usuario, objetivando
avaliar o seu desempenho.
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Através do site do Inmetro, no endereco www.inmetro.gov.br/ouvidoria (figura 3),

€ possivel verificar nossos relatérios gerenciais, além de acessar o “Formulario de

Atendimento” para envio de demandas e conferir nosso FAQ.

L 1i]]s Carta de Servios Inmetrg ros Lstados ¥ I ale Congsco Cuyadoria Comisio de L
4/—~_ ? English Varsian
L -
ancs DNMETRO . : Procurando algo?
Quvidoria .
FLoogle™ Fesusd Patos aizada Buscar

Pliging et il - Oiadona

Gl . T Qurvidoria | ;Ewil::T 5
Histonco & o ' %
Objetrvos - :J.:l:'l'l Chast el
Campetercias (5= Fale (om a Ouwwidona para fazer dendnoas, redamagies, oitos, sugesties & sogos. %
Pergutas -, Fommmiam de
Fraquartas wobia - 4 Alendement
a Duvidaria 'a Fosrmmmildirsn de Avesdimemla Lista de O ;
e Telefone [Sgunda 4 sexta-teia, das B b 4s 18 h 40 min) ~ no Hrasi
Aenadimario
DEO00 285 1818 ' F““ -
[ H T [
Carla ou pessoalments (segunda & sexla-feina, das B has 17 h)  Chuem & Cuoemona
Rup Santa Alexandrng, no 416 f Téreo, Rig Compndo — CEP 30, 261-232 " Adminigragdn
Pas da lanarng — B
_ b fices Wlaresis
© w Seivesial
Sy - Sistema
Flegrads de
Crardowiaes na
REMLCH

& g

Figura 3: Pdgina da ouvidoria no site do Inmetro
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e A
Material
Complementar
Veja a matéria sobre a \\A
ouvidoria do Inmetro no
Jornal Na Medida, no ambiente virtural
do curso em: Material complementar.
k Y,
e N
Para Saber Mais i

7 )
Aproveite para ler outras 1\‘!’
edicGes do jornal Na Medi-
da (Jornal institucional do Inmetro) na
Pagina,www.inmetro.gov.br/impren-
sa/namedida.asp.

Figura 4: Divulgag¢do da ouvidoria do Inmetro no Jornal Na Medida
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8. Conclusao

O conceito brasileiro de ouvidoria retrata a participacao do cidadao nas instituicdes
publicas e privadas de forma democratica, representativa e geradora de valor.
A ouvidoria tem como missao fazer ecoar a voz do cidadao dentro da organizacao,

promovendo mudancas de atitude, comportamento e melhoria continua nos processos.

Hoje a ouvidoria no Brasil é respeitada e muito valorizada, tendo seu modelo elogiado

e reconhecido por outros paises.

Muito esforco e dedicacdao sdao empreendidos para que a ouvidoria cumpra com
o seu papel, o qual deve ser pautado em transparéncia, imparcialidade, senso critico

e discricao em defesa dos interesses do cidadao.

Entendemos que uma instituicdo forte e respeitada desenvolve sua cultura de trabalho
com base na necessidade e na expectativa do seu publico, tendo como premissa uma

gestao participativa.

Pautado neste principio de protecao aos interesses do cidadao é que o Inmetro
desenvolve suas atividades, entendendo o consumidor como indutor do processo de

qualidade dos produtos e servigos disponibilizados no mercado de consumo nacional.

Atualmente as acOes direcionadas a educacao para a metrologia e a qualidade

permeiam as atividades do Inmetro e da RBMLQ-I em todo o pais.
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