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RESUMO

A Ouvidoria é um agente de mudanca, que contribui para a organizacdo e a
sociedade, a partir da sua busca pela satisfagcdo do usuario. Seu papel, vai além de
ser um canal de comunicacédo, apesar da nao exploracdo, o seu papel de gestdo é
de suma importancia para a governanca da empresa. Por esse motivo, essa
pesquisa teve o objetivo identificar se as informagbes e dados gerados pela
Ouvidoria da CAEMA séao utilizados pelos setores para busca de melhorias nas suas
atividades. Para obtencdo dos resultados foi realizada uma entrevista com o0s
gestores das areas mais demandadas e o Ouvidor, bem como uma analise
documental. Os resultados mostraram que a Ouvidoria ndo trabalha todas as
competéncias estabelecidas no Regimento Interno e que os gestores acreditam ser
um canal de comunicacdo e nado de gestdo, pela falta de gerenciamento de
informacgdes por ambas as partes. Esses aspectos demonstram que a Ouvidoria €
sim um instrumento de gestdo, porém dentro da CAEMA ainda ndo consegue ser

explorada, dificultando assim seu potencial estratégico.

Palavras-chave:Ouvidoria. Instrumento de gestdo. Participacao.



ABSTRACT

The Ombudsman is an agent of change, which contributes to the organization and
society, based on its search for user satisfaction. Its role goes beyond being a
communication channel, despite not being exploited, its management role is of
paramount importance for the governance of the company. For this reason, this
research objective is to identify whether the information and data generated by the
CAEMA Ombudsman are used by the sectors to seek improvements in their
activities. To obtain the results, an interview was carried out with the managers of the
most demanding areas and the Ombudsman, as well as a document analysis. The
results showed that the Ombudsman does not work with all the competencies
established in the Internal Regulations and that the managers believe it is a
communication channel and not a management channel, due to the lack of
information management by both parties. These aspects demonstrate that the
Ombudsman is indeed a management instrument, but within CAEMA it still cannot be

explored, thus hindering its strategic potential.

Keywords: Ombudsman. Management instrument. Participation
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1 INTRODUCAO

A Constituicdo Federal de 1988, no seu art. 1° consagra a consolidagédo do
Estado Democratico de Direito e a legitimidade popular, determinado assim o
principio democratico, ao afirmar que “todo poder emana do povo, que o0 exerce por
meio de representantes eleitos ou diretamente, nos termos desta Constituicdo”.
Dessa forma, permite que a participacdo popular na Administracdo Publica se torne
cada vez maior, garantindo, assim, o acesso a informacao e avaliagdo dos servicos
publicos pela populacgéo.

Visando a necessidade de um dialogo entre o cidaddo e a Administracéo
Pulblica, as ouvidorias publicas emergem como um instrumento de democratizacéo
participativa, de melhoria da qualidade e satisfacdo dos servigcos do setor publico,
permitindo assim que o cidadao consiga ter voz dentro do estado.

Diante da nova realidade em que as pessoas se tornaram cada vez mais
exigentes em relacdo a rapidez, qualidade e eficacia dos produtos e servicos
prestados na esfera publica e privada, os servicos das ouvidorias surgem para
compreender e tentar resolver suas insatisfacbes com o0s servicos e produtos
oferecidos.

E importante destacar que uma das fun¢des da Ouvidoria é a gestdo, que
possui o0 objetivo de reconhecer e prevenir os problemas no atendimento ao usuario,
bem como propor as areas competentes, a correcdo de erros, omissdes ou abusos
cometidos no atendimento ao usuario (BUVINICH,2009).

Diante disso, o enfoque do presente estudo tem como objeto a Ouvidoria da
Companhia de Saneamento Ambiental do Maranhdo (CAEMA), um canal de
participacdo popular, que busca solucionar as demandas dos usuarios em relacao
aos servigos prestados pela companhia.

A partir desse enfoque, questiona-se se as informacgdes e dados gerados pela
Ouvidoria da CAEMA séo utilizados pelos setores para implementar melhorias nas
atividades exercidas?

A partir dessa premissa, para orientar e responder o problema do estudo, seu
objetivo geral é identificar se as informagbes e dados gerados pela Ouvidoria da
CAEMA sdao utilizados pelos setores para implementar melhorias nas atividades. Os

objetivos especificos séo:



o lIdentificar quais areas possuem mais manifestacbes dentro da
organizagao;

 Identificar como/se a Ouvidoria gera informacdo para os gestores e como
0s setores usam essas informacoes;

« Verificar se a Ouvidoria mede o nivel de satisfagdo dos usuarios com o0s
servicos prestados;

« Verificar se as geréncias, quando receberem uma manifestagédo, possuem
um procedimento de analise desta demanda;

o Verificar se ocorreram mudancas a partir das demandas recebidas pela

Ouvidoria.

O presente trabalho é dividido em 7 capitulos, onde o segundo capitulo busca
discorrer sobre a Administragdo Publica, tendo como objetivo trazer os principais
conceitos, 0s principios que amparam a gestdo e o modelo que permitiu a abertura a
participacéo popular na Administracdo Publica.

No terceiro capitulo, sera exposto o conceito da ouvidoria, sua histéria no
mundo e no Brasil, além das dificuldades para sua implantacdo no pais, traz ainda
as funcdes da ouvidoria, dando destaque a sua funcéo de gestéo.

O quarto capitulo ira discorrer sobre o ambiente de estudo, a Companhia de
Saneamento Ambiental do Maranhdo e sua ouvidoria. O capitulo cinco busca
explicar a metodologia do presente trabalho. O capitulo seis ira discorrer sobre os
resultados obtidos a partir das pesquisas, analises e conversas com 0s entrevistados

e o capitulo sete ira apresentar a conclusédo do presente trabalho.
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2 ADMINISTRACAO PUBLICA
2.1 Defini¢cdes

A Administracdo Publica possui um conceito complexo e gera certas
divergéncias entre os doutrinadores. Segundo Junquilho (2010, p. 16) “definir o
conceito de Administracdo Publica ndo € fécil, dada a sua amplitude e
complexidade”.

Medauar (2018, p. 37) diz que Administracdo Publica, possui dois angulos a
primeira € o angulo funcional que a doutrinadora define como:

[...] um conjunto de atividades do Estado que auxiliam as instituicbes
politicas de cupula no exercicio de fun¢des de governo, que organizam a
realizacdo das finalidades publicas postas por tais instituicbes e que
produzem servicos, bens e utilidades para a populacéo.

Em outros termos, sdo as atividades que o Estado realiza. Ainda na visédo da
Medauar (2018, p. 37), a Administracdo Publica pode ser também um &angulo
organizacional, sendo definida como “um conjunto de érgéos e entes estatais que
produzem servicos, bens e utilidades para a populacdo, coadjuvando as instituicoes
politicas de cupula no exercicio das funcdes de governo”. Nesse pensamento, a
visdo é baseada na estrutura, ou seja, quem realiza as atividades.

Outros doutrinadores acreditam que a Administragdo Publica pode ser
definida em dois sentidos: amplo e estrito.

No sentido amplo, a Administracdo Publica seria o conjunto de érgdos do
governo com funcdo politica e administrativa, ou seja, existe a abrangéncia do
governo e da administracdo. E no sentido estrito, seria conjunto de 6rgdos e
entidades que desempenham atividades administrativas, nesse sentido o foco € na
execucao das atividades.

Segundo Carvalho Filho (2020, p. 83), o sentido de “Administragdo Publica” é
duvidoso, pois, existem mais de um sentido. O doutrinador apresenta dois sentidos:
objetivo e subjetivo.

No sentido objetivo, a referéncia € a atividade administrativa, em outros
termos, a execucdo das atividades pelo Estado. A partir desse sentido Carvalho

Filho (2020, p. 83), diz que administracdo publica deve ser escrita com letras
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minusculas. Ora no sentido subjetivo, traz a Administracdo Publica como sujeito,
entdo pode se dizer que sdo os 6rgaos que executam atividades administrativas.

A partir dessas definicbes podemos inferir que a Administracdo Publica
compreende tanto os entes federativos, uma vez que, seu objetivo é gerir o Estado
para atender os servicos e 0s bens para a sociedade. Partindo da premissa que

deve ser atendida o interesse do cidadao e a satisfacao da coletividade.
2.2 Principios da Administragéo Publica

Os principios administrativos sao norteadores da Administracdo Publica. O
doutrinador Carvalho Filho (2020, p. 93) diz que “sdo os postulados fundamentais
gue inspiram todo modo de agir da Administragao Publica”.

E importante observar que a Administracdo Publica s6é consegue atuar
guando esta em sintonia com 0s principios, uma vez que eles orientam as atitudes
do gestor publico que s6 sera valida se houver compatibilidade.

O art. 37 da CF/88 traz em seu caput 0s principios que regem a
Administracdo Publica que incidem de forma direta e indireta em qualquer dos
Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios. Sendo eles:
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.

O principio da legalidade é visto como fundamental para o Estado
Democratico. Conforme demonstrado no art. 5°, || da CF/88, “ninguém sera obrigado
a fazer ou deixar de fazer alguma coisa senao em virtude de lei”, a lei € o poder, ou
seja, para realizar qualquer atividade, a mesma deve estar autorizada na lei. Deste
modo pode-se inferir que a subordinagdo da Administragdo Publica € a vontade
popular.

Quando se refere ao principio da impessoalidade compreende-se que deve
ocorrer neutralidade em todos 0s processos que sao cabiveis a Administracéo
Publica. Assim, subentende-se que existe a imparcialidade na defesa do interesse
publico, ndo devendo ocorrer privilégios ou perseguicdes aos que estdo em exercicio
administrativo.

Outro principio previsto em lei € o da moralidade, que atua em consonancia
com o da legalidade. A partir desse principio compreende-se que a Administracao
Puablica deve atuar de forma ética e com boa-fé, de forma conveniente ao interesse

publico.
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O principio da publicidade refere-se atransparéncia da Administracéo Publica,
ou seja, todas as a¢bes governamentais devem ser divulgadas. Dado que 0s incisos
XIV e XXXIII do art. 5° da CF/88 asseguram ao cidaddo o acesso a informacéao.
Esse principio garante tanto a transparéncia dos atos administrativos como a
fiscalizag&o pela populacéo.

O ultimo principio previsto na Constituicdo, € o da eficiéncia. O mesmo foi
introduzido ao texto constitucional a partir da EC 19/98. Esse principio visa garantir a
qualidade dos servicos publicos, de forma rapida, com custos reduzidos e
apresentando bons resultados.

Além dos principios expressos em lei, a Administracdo Publica admite outros
como orientadores, sendo eles: proporcionalidade, razoabilidade, indisponibilidade,
motivacao, continuidade do servi¢o publico, especialidade, supremacia do interesse
publico e autotutela.

Dentro dos principios citados, evidencia-se o da Supremacia do Interesse
Publico, posto que, todas as atividades administrativas no qual o Estado desenvolve
€ em beneficio da coletividade (CARVALHO FILHO, 2020). Deste modo, todo
interesse publico estad acima do interesse privado, uma vez que, visa 0 grupo social

e 0 bem-estar do mesmo.

2.3 Administracao Publica Gerencial no Brasil

O fim da Segunda Guerra Mundial foi o motivo para os paises comecassem a
buscar pela recuperacédo de suas economias, politicas e 0 seu social. A partir dessa
busca, visto que ocorria a expansdo da tecnologia e globalizacdo, surge a
necessidade de uma Administracdo Publica mais eficaz e que se atendesse as
guestdes sociais com transparéncia, tornou-se necessaria para aquele contexto.
(SANTOS, 2017)

A partir do ano de 1970, com o declinio do modelo burocréatico, comecaram a
surgir mudancas na Administracdo Publica, sendo assim introduzido um novo
modelo — o gerencial (LOURENCO, 2016). A Administragédo Publica Gerencial surge
para romper a burocracia, o qual era o modelo vigente na época.

Os primeiros paises a adotarem esse modelo foram a Gra-Bretanha e os

Estados Unidos da América. Na Gra-Bretanha, o modelo € instaurado a partir da
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tomada de posse da Primeira-Ministra Margaret Thatcher, aplicadaaos servigos
publicos e demonstrando um bom desempenho (SANTOS, 2003).

No Brasil, a primeira tentativa da implementacdo desse novo modelo foi
através do Decreto-Lei n° 200/1967, onde se buscava um Estado desburocratizado e
descentralizado (CAMPELO, 2013).

A implementacdo da Administracdo Publica Gerencial s6 comecou a ser
desenhada em 1990 com o governo de Fernando Collor e consolidou-se com o
governo de Fernando Henrique Cardoso. Essa mudanca de modelos, advém da
reforma administrativa promovida pela EC 19/98 e teve forte inspiragdo no
neoliberalismo (SANTOS, 2003).

A Administragdo Publica Gerencial tem énfase na obtencdo de resultados,
sendo marcada pela descentralizacdo e pela avaliacdo de desempenho, em
contrapartida, a burocrética se preocupa com o poder racional-legal e os processos
e isso foi importante para o Estado que buscava “distribuir’ o poder.

Segundo Campelo (2013, p.123) a introducdo da gestdo gerencial no Brasil,
comecou a partir dos preceitos basicos de enfoque na qualidade e produtividade, de
defesa ao Estado minimo e da participacdo social, da responsabilidade fiscal, da
introducéo das Agéncias Reguladoras como forma de fiscalizar e disciplinar o marco
regulatorio e da valorizagéo técnica do servidor.

Corroborando com essa premissa, percebe-se que a Administragdo Publica
Gerencial é focada no cidaddo. Desde a CF/88, que a participacdo social é um
marco para a democratizacdo e nos dias atuais tornou-se bem mais impactante, pois
garante que a sociedade seja mais proxima do Estado. Dessa maneira ha percepcao
gue esse modelo contribuiu para uma comunidade participativa, que busca a
gualidade e eficiéncia dos servicos prestados pelo Estado e essa participacdo faz
gue ocorra uma reflexdo acerca da boa gestdo publica, sendo assim instaurada a

democracia participativa.
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3 OUVIDORIA PUBLICA

3.1 Conceito

A Constituicdo Federal de 1988 firmou a democracia no Brasil, que abriu um
leque de direitos e ampliou a participacédo da sociedade na Administracédo Publica.

O 8 3° do art. 37, o inciso XXXIIl do art. 5° e 0 § 2° do art. 216 da CF/88,
garantem a participacdo da populacdo na Administracdo Publica, Ihe permitindo
acesso as informacbes publicas e podendo avaliar a qualidade dos servicos
prestados.

Visando a necessidade de um didlogo entre o cidaddo e a Administracao
Pulblica, uma vez que o mesmo busca sempre estar informado, a Ouvidoria Publica
surge para institucionalizar a democracia participativa e representativa presente na
Constitui¢ao.

Hoje o que se entende por ouvidoria pode ser definido como um instrumento
de democracia participativa, em razéo de ser considerado um canal de comunicacao
entre o cidaddo e a Administracdo Publica. Ressalta-se, ainda, que a ouvidoria é um
espaco de participacao social.

De acordo com a Controladoria-Geral da Unido e a Ouvidoria-Geral da Unido
(BRASIL, 2012, p. 7):

Ouvidoria publica deve ser compreendida como uma instituicdo que auxilia o
cidaddo em suas relacdes com o Estado. 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 servi¢os publicos prestados.

Sendo admitido esse entendimento, a ouvidoria pode ser considerada um
servigco para a democracia, posto que assegura que a gestao busque a satisfacdo do
usuario e estimule a qualidade dos servicos.

Segundo Esteves et al. (2014, p. 4):

Através da Ouvidoria o cidadao apresenta a sua critica, sugestao,
insatisfacdo ou elogio perante a atuacdo do governo. A partir do momento
em que o cidaddo encontra-se mais informado e consciente dos seus
direitos, ele avalia e fiscaliza a qualidade dos servicos prestados pela
administracdo, melhorando assim, o aprimoramento e o aperfeicoamento
gradual da gestao publica.
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A partir desse entendimento, se entende que a Ouvidoria Publica busca
conscientizar o cidaddo sobre o seu direito a um servico publico de qualidade e que
0 mesmo pode auxiliar a busca para a resolu¢cdo dos problemas encontrados nos
orgaos publicos.

Diante o exposto, a ouvidoria pode ser definida como um instrumento de
gestdo que visa a defesa dos direitos assegurados ao cidaddo, a qualidade e
eficacia dos servicos prestados pelo Estado. Assim fortalecendo a gestéao
participativa que orienta a identificagdo dos problemas e necessidades da
sociedade.

3.2 Histoérico

Relatos historicos dizem que a histéria da ouvidoria comeca em 1809 na
Suécia com a instituicdo do Ombudsman, a pessoa que recebia criticas e sugestbes
da populacéo sobre 6rgaos publicos. Porém, Brasil (2006 apudTELES, 2009) diz que
o verdadeiro surgimento se deu na China, através da figura de Confucio e logo em
seguida pela dinastia de Han que adota suas filosofias e difunde o Ombudsman
neste pais.

No Brasil, a ouvidoria que se conhece no formato atual, comecou a ser
construida a partir de 1980. Porém, esse conceito de ouvidoria € bem antigo.

A ouvidoria no Brasil esta presente desde o tempo colonial. A figura do
ouvidor nessa época surge como o representante do rei, exercendo o papel da
controladoria geral. O ouvidor como representante do povo surge apenas no Império,
sendo denominado “juiz do povo”.

A primeira ouvidoria publica do Brasil foi criada pelo Decreto-Lei n° 215/86,
assinado pelo Prefeito Municipal de Curitiba (PR). Depois desse passo de
redemocratizacao varios passos foram dados. Em 1992 se criou a Ouvidoria-Geral
da Republica (OGR) como parte da estrutura do Ministério da Justica. Somente em
2004, a OGR passa a ser Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) e possui a competéncia
de coordenar de forma técnica o segmento de ouvidorias do Poder Executivo
Federal. Nesse mesmo ano foi criada a EC n° 45, a qual determinou a criagéo de
Ouvidorias no Poder Judiciario e no Ministério Publico no ambito da Unido, Estados,
Distrito Federal e Territérios (ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRAQAO PUBLICA,
2017).
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Entdo, embora a figura do ouvidor estivesse presente desde o Brasil Colonial,
sua expansao s6 comecou a partir de 1988, com a democratizacéo e a promulgacéo
da Constituicdo Federal. As ouvidorias publicas passaram pelo processo de
ampliacdo, sendo assegurado a participacéo social, o controle social e a democracia
participativa e representativa.

3.3 Funcéo da ouvidoria

A ouvidoria pode ser definida como a &rea responsavel pelo controle de
gualidade dos servigcos que a organizacao oferece. Segundo Esteves et al. (2014,
p.5) a finalidade da ouvidoria é buscar solucionar as demandas da sociedade de
modo a aperfeicoar 0s servicos prestados.

A partir da atuacdo da ouvidoria é possivel medir a qualidade dos servigos
prestados ao cidaddo, uma vez que, a mesma auxilia a identificar quais sao 0s
pontos que devem ser alinhados contribuindo para a melhoria dos processos da
instituicao.

A ouvidoria é um instrumento de gestdo, de controle e de participacdo social
(BRASIL, 2017). Ela pode ser considerada um instrumento de controle, tendo em
vista que, o recebimento e as analises das manifestacbes servem como material
para acfes de fiscalizacdo e correcdo, além de possibilitar ao cidadao torna-se um
agente de fiscalizacao da Administracédo Publica.

Quanto ao ser um instrumento de participacdo social, a ouvidoria viabiliza ao
cidaddo ser um sujeito ativo, lhe garantindo opinar sobre a gestdo da Administracéo
Publica. Quando se refere a ser um instrumento de gestdo, a ouvidoria a partir das
guestbes trazidas pelos usudrios, possibilita para os gestores informacdes que
permitam avaliar, monitorar e desenvolver os servigos publicos.

De acordo com Buvinich (2009, p. 17) as func¢des das ouvidorias séo:

Informativa e educativa, com o objetivo de gerar no cidaddo a consciéncia
acerca de determinado tema para que ele possa exercer o controle social
necessario; mediativa, com o objetivo de dar for¢a a parte hipossuficiente,
especialmente em mercados regulados, em que se tem de um lado os entes
econdmicos e de outro o consumidor; e de controle social, com objetivo de
ser mais um instrumento de vigilancia capaz de identificar e denunciar as
ilegalidades e ineficiéncias administrativas. [...] de gestdo, com objetivo de
identificar e induzir nas instituicdes as préaticas de analises e avaliagdes dos
procedimentos de trabalho a partir das percepcBes dos usuérios dos
Servicos.
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E importante destacar a funcédo de gestdo da ouvidoria, dado que a mesma
possui capacidade de reconhecer possiveis falhas e problemas e isso auxilia os
gestores a buscar solucfes. Sua atuacdo estratégica permite melhorar a qualidade
dos servigos, melhorar a relagdo entre instituicdo e sociedade e permite que 0s
processos organizacionais possam ser ajustados a partir das informacdes geradas.

Sua funcéo de gestéo vai além da capacidade de reconhecer falhas, a mesma
pode avaliar a atuacdo dos setores da organizacdo a partir da andalise das
informacgdes geradas pelas manifestacoes.

Corroborando com essa premissa, a ouvidoria € considerada um pilar para
melhorar 0s servicos publicos, tendo em vista que, a mesma através das
manifestacdes recebidas consegue trazer informacdes de carater estratégico para a
organizacao e isso € considerado um indicativo dos pontos altos e baixos da gestéo.
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4 DESCRICAO DO CAMPO DE ESTUDO

A Companhia de Saneamento Ambiental do Maranh&o foi criada a partir da
Lei Estadual n° 2.653/66, que dispbe no seu art. 1°: “Fica o Poder Executivo
autorizado a promover a constituicdo e incorporacdo de uma Sociedade de
economia mista, sob a denominacdo de ‘Companhia de Aguas e Esgotos do
Maranhdao S.A. (CAEMA)”. A lei que criou a companhia foi alterada pelas Leis n°
2.978/69, n° 3.886/77 e n° 9.045/2009 que faz a alteracdo para o atual nome da
CAEMA (COMPANHIA DE SANEAMENTO AMBIENTAL DO MARANHAO, 2020Db).

Como disposto no art. 1° da Lei Estadual n° 2.653, a CAEMA é encarregada
de “coordenar o planejamento e executar, operar e explorar servigos publicos de
esgotos e abastecimento de agua potavel, bem como a realizar obras de
saneamento basico, no territorio do Estado, mediante convénios com 0s
municipios.”, ou seja, a CAEMA € responsavel por promover o saneamento no
Estado do Maranhdo (MARANHAO, 1966).

A Companhia presta servicos de saneamento basico, a coleta, tratamento e
distribuicdo de 4gua e a coleta e tratamento de esgoto, para cerca de 158 municipios
pelo Maranhdo, sendo que apenas dois possuem esgotamento sanitario: S&do Luis e
Imperatriz (COMPANHIA DE SANEAMENTO AMBIENTAL DO MARANHAO, 2013).

A CAEMA é composta pela Assembleia Geral de Acionistas, o Conselho de
Administracdo e a Diretoria Executiva, estd composta de 5 (cinco) Diretorias, sendo
elas: Diretoria da Presidéncia, Diretoria de Operacéo, Manutencéao e Atendimento ao
Cliente, Diretoria de Engenharia e Meio Ambiente, Diretoria de Gestao
Administrativa-Financeira e de Pessoas e Diretoria de Comercializacdo e
Relacionamento com o Cliente(COMPANHIA DE SANEAMENTO AMBIENTAL DO
MARANHAO, 2020b).

A ouvidoria da Companhia de Saneamento Ambiental do Maranhdo é a
responsavel por receber, analisar e tramitar as manifestacdes dos usuérios dos
servicos da companhia. A mesma é subordinada a Diretoria da Presidéncia e é
considerada um espac¢o de comunicacado, transparéncia e prestacdo de servico ao
cidaddo. Sua comunicacao pode ser feita atraves de atendimento presencial, virtual
ou por telefone. As manifestacbes sdo recebidas através de e-mall
(ouvidoria@CAEMA.ma.gov.br), por telefone (98 3219-5170), através do sistema E-
OUV (www.ouvidorias.ma.gov.br) ou presencialmente (Rua Silva Jardim, n° 307,



Centro, S&o Luis - MA) (COMPANHIA DE SANEAMENTO AMBIENTAL DO
MARANHAO, 2020c).
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5 METODOLOGIA

De acordo com Vergara (2013) existem varias taxonomias sobre tipos de
pesquisa e 0 mesmo classifica sobre dois critérios: os fins e os meios.

Dentro dos critérios propostos pela autora, pode se afirmar que quanto aos
fins, essa se classifica como descritiva. Segundo Farias Filho e Arruda Filho (2013,
p. 63) a pesquisa descritiva “visa descrever caracteristicas de determinada
populacdo ou fendmeno, ou estabelecimento de relagdo entre variaveis”, sendo
assim, a pesquisa busca identificar as caracteristicas do objeto em questdo, bem
como estabelecer relacao entre as variaveis, sem manipular os mesmos. Quanto aos
meios, a mesma é um estudo de caso com uma pesquisa de campo. Se caracteriza
como um estudo de caso, visto que visa fazer responder sobre 0s questionamentos
ao qual ndo se tem muito controle. A pesquisa de campo é o procedimento
escolhido, visto que, se vai ao local coletar dados reais, 0s quais serdo através da
etapa de entrevista com os profissionais qualificados para a mesma.

Quanto a abordagem da pesquisa, a mesma € classificada como qualitativa.
Minayo (2001, p.21) diz que a pesquisa qualitativa:

[...] trabalha com o universo de significados, motivos, aspiracdes, crencas,
valores e atitudes, o que corresponde a um espa¢o mais profundo das
relacdes, dos processos e dos fendbmenos que ndo podem ser reduzidos a
operacionalizacdo de variaveis.

Essa pesquisa qualitativa utiliza a coleta e analise das informac¢des obtidas a
partir das entrevistas semiestruturadas.

De acordo com Lakatos e Marconi (2003, p.195) a entrevista pode ser definida
como “um procedimento utilizado na investigagao social, para a coleta de dados ou
para ajudar no diagnéstico ou no tratamento de um problema social’ e ainda dizem
que “alguns autores consideram a entrevista como o instrumento por exceléncia da
investigagao social’. Observando isso pode-se afirmar que o principal objetivo das
entrevistas é captar informacdes que séo relevantes para a pesquisa.

Segundo Minayo (2001), as entrevistas podem ser estruturadas e nao-
estruturadas, porém, existem formas que junta as duas, ou seja, a entrevista
semiestruturada. A entrevista semiestruturada € considerada a mais usual, pois a
mesma consegue ser parcialmente planejada e consegue fornecer liberdade ao

entrevistador caso surjam questdes ao longo da conversa.
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As entrevistas foram aplicadas nas 3 (trés) geréncias com mais demandas e
ao Ouvidor. As geréncias foram definidas por meio da anélise do relatério divulgado
anualmente pela Ouvidoria da CAEMA e o organograma da empresa. O relatorio
permitiu visualizar que os trés assuntos mais demandados foram: falta de agua,
esgoto e conta com valor alto. A partir desses assuntos foram definidos que as
geréncias elencadas seriam a Geréncia de Relacionamento com o Cliente (CCRR),
Geréncia de Operacdo e Manutencédo do Sistema Distribuidor (OCMD) e Geréncia
de Operacao e Manutencao do Sistema Coletor (OCMC).

O universo da pesquisa, de acordo com Vergara (2013, p. 58) € “um conjunto
de elementos que possuem as caracteristicas que serdo o objeto do estudo”. O
universo da pesquisa é a Companhia de Saneamento Bésico do Maranhdo e a
populacdo amostral foi constituida pelos trés gerentes e o Ouvidor.

Para a analise de dados a técnica utilizada € a de anélise de contetdo. Esse
tipo de analise pode ser definido como:

Um conjunto de técnicas de andlise das comunicacdes visando obter por
procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do conteldo das
mensagens indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de
conhecimentos relativos as condi¢cdes de producdo/recepcao (variaveis
inferidas) destas mensagens (BARDIN, 2011, p. 48).

Foi realizada a andlise documental que se baseia nos marcos legais e
normativos que regulamentam a atuacdo da Ouvidoria da CAEMA; no relatério de
atividade anual, referentes ao ano de 2020, todos produzidos pela propria Ouvidoria,
a partir dos dados do sistema E-OUV; artigos e noticias do acervo eletrdnico do site
da CAEMA (www.CAEMA.ma.gov.br). Essa andlise foi dividida em dois momentos: o
primeiro foi o levantamento sobre as competéncias e atribuicbes da Ouvidoria a
partir das normas e legislacbes sobre a ouvidoria; o segundo teve o0 objetivo de
entender sobre os tipos de manifestacdes recebidas e seu tratamento, bem como
sobre a quantidade de manifestacdes recebidas més a més no ano de 2020. A
tltima andlise foi através das entrevistas, que buscou entender sobre as percepc¢des
dos envolvidos e como os mesmos utilizam as informagbes fornecidas pela

ouvidoria.
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6 RESULTADOS E DISCUSSAO

6.1 Estrutura, funcionamento e competéncias estabelecidas nalegislacao

A Ouvidoria da CAEMA foi criada em 14 de novembro de 2000, a partir da
Resolugdo de Diretoria 018/2000. A Resolugdo criou a Ouvidoria Interna da
Companhia, a fim de garantir um clima organizacional seguro para os colaboradores
e um canal de comunicacéao entre os colaboradores e a alta gestéo.

Na 327° Reunido do Conselho de Administracdo da Companhia de
Saneamento Ambiental do Maranh&o foi criada a Ouvidoria como se é conhecida
nos dias atuais, a partir das alteracées no Regimento Interno sugeridas pelo Diretor
de Operacdes, Manutencdo e Atendimento ao Cliente, da época. Conforme o

Regimento Interno da época:

Art. 117. A Ouvidoria, subordinada & Diretoria de Opera¢do, Manutenc¢éo e
Atendimento ao Cliente, é responsavel pelo recebimento, analise e
transmisséo de informacg@es, reclamagfes, sugestdes e denuncias oriundas
do cidadéo-cliente.

Art. 118. Compete a Ouvidoria:

I. exercer a funcdo de representante do cliente e do cidadado junto as areas
da empresa,;

IIl. identificar e antecipar problemas no atendimento ao cliente, bem como
propor as areas competentes, a correcdo de erros, omissées ou abusos
cometidos no atendimento ao cliente;

lll. sugerir e recomendar soluc¢des, atuando na prevencdo e solugdo de
conflito;

IV. avaliar a procedéncia de sugestdes, reclamacdes, dendncias e
encaminhar as areas competentes;

V. zelar pela permanente atualizagcéo e agilizacéo dos processos internos de
atendimento as reclamac¢des e denuncias dos clientes;

VI. prestar informagBes periddicas e sistematicamente a Diretoria e as
Geréncias de Negécio quanto aos seguintes indicadores: indice de
reclamacao por tipo de cliente, indice de solu¢bes de problemas, indice de
reincidéncia para o mesmo problema, indice de reclamagdo por tipo de
problema, mapeamento e nimero de reclamacao por categoria de servico,
namero de casos resolvidos ou ndo e motivo da néo resolugéao;

VIl. estabelecer e acompanhar o cumprimento dos prazos para a atuacao
das demais areas da Companhia envolvidas no processo de elucidagao dos
fatos até a solucao final;

VIII. transmitir e prestar informacdes fidedignas aos clientes, zelando pela
exceléncia na prestacéo dos servigos;

IX. sugerir acdes que visem ao aprimoramento e & racionalizagdo
administrativa, interagindo construtivamente;

X. assessorar a Diretoria nas decisGes estratégicas relacionadas aos
assuntos de sua competéncia,

Xl. elaborar as programacdes da Ouvidoria, tanto anuais como plurianuais,
segundo diretrizes definidas pela Direcdo da Companhia, bem como
promover o seu acompanhamento, controle e avaliacao;
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Xll. elaborar mensalmente relatério das atividades, divulgando em niveis
diferenciados, a atuagdo da Ouvidoria junto com as unidades envolvidas e
solucdo adotada; e

XIll. executar outras atividades correlatas (COMPANHIA DE SANEAMENTO
AMBIENTAL DO MARANHAO, 2012, p.92).

Dessa maneira, o regimento estabelece que a Ouvidoria € a responsavel por
receber e analisar as manifestacdes vindas da populacdo sobre o servico publico
prestado pela Companhia. A partir disso, a CAEMA comecga a colocar em prética, o
gue esta estabelecido na Constituicdo Federal, ou seja, o direito do cidadao de
participar, de forma direta ou indireta, na Administracdo Publica, como dispde no seu
art. 37:

A administracé@o publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Uniéo,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios
de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e,
também, ao seguinte:

§ 3° A lei disciplinara as formas de participacdo do usuario na administracao
publica direta e indireta, regulando especialmente:

| - as reclamacdes relativas a prestacdo dos servicos publicos em geral,
asseguradas a manutencdo de servicos de atendimento ao usuério e a
avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servigcos (BRASIL,
1988, ndo paginado); [...].

Ainda na esfera federal, a Lei n° 13.460/17 dispGe sobre a participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracéo
publica, trazendo em seu texto as atribuicdes da Ouvidoria e como realizar seus
objetivos.

No ano de 2017, apés a criacao das Politicas de Ouvidoria no Maranhao e a
consolidagdo da Rede de Ouvidorias do Maranhdo, a Ouvidoria muda de
subordinacéo e passa a ser parte da Diretoria da Presidéncia, conforme exposto em
seu art. 36: “A Ouvidoria, subordinada a Diretoria da Presidéncia, é responsavel pelo
recebimento, analise e transmissdo de informacdes, reclamacgdes, sugestbes e
dendncias oriundas do cidad&do-usuario” (COMPANHIA DE SANEAMENTO
AMBIENTAL DO MARANHAO, 2017, p.35).

Em 2020, ap06s as mudancas trazidas pelas Leis das estatais, Lei
anticorrupcdo e o Novo Marco Regulatério, buscando o fortalecimento de
governancga, o Regimento Interno passa por mudancas e traz novas atribuicdes para

a Ouvidoria, traduzidas no regimento:
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Art. 59. Compete a Ouvidoria:

I. receber e examinar sugestdes e reclamacdes visando melhorar o
atendimento da empresa em relacdo a demandas de empregados,
fornecedores, clientes, usuarios e sociedade em geral;

Il. receber e examinar denlncias internas e externas, inclusive sigilosas,
relativas as atividades da Companbhia;

lll. encaminhar aos procedimentos necessarios para a solucdo dos
problemas suscitados e fornecer meios suficientes para os interessados
acompanharem as providéncias adotadas;

IV. elaborar e implementar projetos buscando a exceléncia na prestagdo de
servicos em conformidade com a regulacao;

V. promover estudos em parceria com as demais areas da Companhia
visando a melhoria dos processos e a garantia da qualidade da prestacéo
dos servicos com bom desempenho do atendimento ao cliente;

VI. fortalecer o comprometimento dos empregados na pratica de gestédo de
relacionamento com o cliente;

VIl. fortalecer a gestdo participativa do cidadéo, envolvendo a populacéo
nos guestionamentos sobre o saneamento, em parceria com as demais
unidades organizacionais da Companhia;

VIII. garantir o cumprimento as legislacdes relativas ao acesso a informacéo
e requisitos de transparéncia estabelecidos pela politica de saneamento
bésico;

IX. intermediar junto ao Comité de Auditoria Estatutario, quando o mesmo
for instituido, as denudncias, inclusive sigilosas, internas e externas
relacionadas ao escopo de atividades da Companhia, acatando
manifestacdes, registrando-as e informando/encaminhando-as ao referido
Comité, nos termos do § 2°, art. 24, da Lei n® 13.303/2016;

X. acompanhar as providéncias adotadas pelas unidades organizacionais
envolvidas no processo e orienta-las quanto aos requisitos de respostas as
manifestacdes, garantindo o direito e resolutividade dentro do prazo
estabelecido;

Xl. manter o registro de todas as manifestagdes encaminhadas & Ouvidoria
bem como as respostas apresentadas aos clientes, mantendo atualizadas
as informag0des e estatisticas referentes as manifestagfes recebidas;

XIl. monitorar dados relativos aos aspectos qualitativo e quantitativo das
manifesta¢des, emitindo comunicados de ouvidoria as unidades que deram
causa, produzindo relatérios conforme demanda apresentada e
disponibilizando indicadores de desempenho;

XIIl. identificar e antecipar problemas no atendimento ao cliente, bem como
propor as areas competentes, a correcdo de erros, omissdes ou abusos
cometidos;

XIV. sugerir e recomendar solugbes, atuando na prevencao e solucao de
conflito;

XV. avaliar a procedéncia de sugestdes, reclamacgdes, denlncias e
encaminhar as areas competentes;

XVI. estabelecer e acompanhar o cumprimento dos prazos para a atuacao
das demais areas da Companhia envolvidas no processo de elucidacao dos
fatos até a solucao final;

XVII. transmitir e prestar informacdes fidedignas aos usuérios, zelando pela
exceléncia na prestacéo dos servigos;

XVIIl. sugerir acbes que visem ao aprimoramento e & racionalizac@o
administrativa, interagindo construtivamente;

XIX. elaborar as programacdes da Ouvidoria, tanto anuais como plurianuais,
segundo diretrizes definidas pela Direcdo da Companhia, bem como
promover o seu acompanhamento, controle e avaliacao;

XX. elaborar mensalmente relatério das atividades, divulgando em niveis
diferenciados, a atuacdo da Ouvidoria junto com as unidades envolvidas e
solucdo adotada; e

XXI.  executar outras atividades correlatas (COMPANHIA DE
SANEAMENTO AMBIENTAL DO MARANHAO, 2020a, p. 45).
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Em observancia com a Lei Federal n° 13.460/17 e o Decreto Estadual do
Maranhdo n° 35.640/2020, o Regimento Interno define a Ouvidoria de forma vaga,
nao deixando evidente seu objetivo de controle de qualidade e participacao popular,
informando apenas que € “responsavel por assuntos relativos a ouvidoria e
promoc¢do da adequacao da empresa ao acesso a informacédo e a transparéncia, por
meio de atendimento as legislacbes” (COMPANHIA DE SANEAMENTO AMBIENTAL
DO MARANHAO, 20204, p. 45).

Apesar do Regimento Interno estabelecer as competéncias, algumas néo sao
praticadas, como a elaborar relatérios mensais de atividades. Outra competéncia
ndo praticada € a prevista no inciso Xll, essa falta de monitoramento impacta
diretamente nas competéncias de identificar e antecipar problemas no atendimento
ao cliente, de propor a correcdo de erros, omissdes ou abusos cometidos para as
areas competentes e de sugerir e recomendar solucdes.

Embora previsto na Lei Federal n° 13.460/17, o Regimento Interno n&o traz a
competéncia da elaboracdo anual do relatério de gestdo, que busca apontar as
falhas e sugerir melhorias na prestacdo do servico prestado e isso constitui uma
distorcdo do que estd estabelecido em lei. Mesmo nao previsto no regimento, a
Ouvidoria produziu o Relatério de Estatistico de 2020 e 2021, o qual foi divulgado
para o publico apenas em 2022.

Deste modo, observou-se que a Ouvidoria se distancia das competéncias
estabelecidas no Regimento Interno, na Lei Federal n° 13.460/17 e no Decreto

Estadual do Maranhao n° 35.640/2020, gerando impacto na gestdo da Companhia.
6.2 ldentificagdo do sistema E-OUV e seus canais de acesso

A Ouvidoria da CAEMA possui diversos meios de contato para que oS
usuarios se comuniquem com a empresa: telefone, redes sociais, e-mail, formulario
eletrébnico E-OUV (Sistema de Ouvidoria do Estado) e atendimento presencial.

A Ouvidoria da CAEMA é integrada ao sistema eletrénico E-OUV. Esse
sistema surgiu no Poder Executivo Federal e o estado do Maranhdo o adotou em
2016, apos a inauguracéao das Politicas de Ouvidoria no Maranhéao.

O sistema possui diversos campos para preenchimento de informacdes: um
deles € onde sera escolhido o tipo de manifestacdo — reclamacéo, solicitacéo,

denuncia, elogio e sugestdo —, o0 outro campo € do destinatario, o qual é
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selecionado o 6rgdo que serd enviado a manifestacdo, campos para indicar o
assunto e sobre qual 6rgdo gostaria de falar, além de campos para descricdo e
identificacdo do manifestante, onde € solicitado o nome e e-mail.

A reclamacédo é o demonstrativo da insatisfacdo do usuario com 0 servico
prestado, a solicitacdo € o pedido para a prestacdo de um servi¢o, a denuncia € o
comunicar o ato ilicito, a sugestéo é proposta de uma melhoria para o ente e o elogio
€ a demonstracdo de satisfacdo pelo servico prestado. Esses tipos de manifestacao
permitem que o ente observe o que esta sendo feito na sua gestao e busque corrigir
as falhas e aperfeicoar as melhorias.

As manifestacbes oriundas do telefone, e-mail, redes sociais e
presencialmente, sdo inseridas no sistema E-OUV, gerando assim um protocolo que
permite que o manifestante acompanhe seu pedido.

Observa-se ainda, que no ano de 2019 o numero de manifestacdes
realizadas por telefone representaram cerca de 52% do total de manifestacdes do
ano e em 2020, apesar da queda, ainda representou um namero elevado para o total
de manifestacao, aproximadamente 36% do total de 2020, conforme Quadro 1.

Quadro 1 — Numero dos Canais de Recebimento

Canais de

Recebimento 20 2049
Sistema e-OUV 615 1051
Telefone 449 1288
Redes Sociais 0 1
E-mail 13 10
Presencial 6 7
Outros 146 103

Fonte: Companhia de Saneamento Ambiental do Maranhdo (2020c)

6.3 ldentificagdo do fluxo de encaminhamento e tratamento das demandas

As demandas sao identificadas e direcionadas para o setor responsavel,
observando se € uma manifestacdo ou um pedido de acesso a informacdo. A
identificagdo parece simples, porém, essa ndo €& a realidade, muitas das
manifestagcbes sdo complexas, por apresentarem diversos assuntos em Seu corpo

de texto, assim envolvendo dois ou mais setores da companhia.
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As manifestacfes devem ser respondidas de maneira conclusiva em até 30
dias contados a partir do seu recebimento, sendo prorrogado por igual periodo,
desde que ocorra uma justificativa. Durante esse prazo as manifestacdes seguem
um fluxo geral, ndo ocorrendo distincdo entre denuncias, elogios, sugestdes,

reclamacdes e solicitagdes, conforme ilustrado na Figura 1.

Figura 1 — Fluxo de Tratamento das Manifestacdes

—— P — Sm Escrever a resposta de Enviar a resposta
e e o P forma simplificads a0——p  revisadaparao —)@
dombs demnds " cliente/servidor cliente
A
L |
g Analisar qual setor co
5 a melhor atribuicio
S para resolver
Q

Atender a demanda do cidadio usudrio ou servidor

Outros setores

Fonte: Companhia de Saneamento Ambiental do Maranh&o (2020a).

Esse fluxo permite a ouvidoria acompanhar as manifestacdes, porém, a
auséncia dos fluxos delimitados de cada tipo de manifestacdo acaba por afetar a
efetividade, como no caso das denuncias, visto que, sdo de natureza complexa e
subjetiva, uma vez que, podem envolver atos ilicitos dos colaboradores.

Enquanto as manifestagdes tém um fluxo geral definido, ndo ocorre 0 mesmo
com os pedidos de acesso a informacéo. Esses pedidos apenas sao encaminhados
e caso apresentem complexidade s&o dirigidos para a Assessoria Juridica,
Assessoria de Governanca ou Gabinete de Presidéncia, para a emissdo de algum
parecer.

ApoOs a devolutiva com a resposta do setor, a Ouvidoria encaminha a resposta
e as mesmas podem ser avaliadas.Sabe-se, porém, através do levantamento
realizado nessa pesquisa a partir de dados do E-Ouv, que apenas 2,7% das

manifestacdes recebidas no E-Ouv tiveram alguma avaliagdo em 2020, ou seja, a
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Ouvidoria ndo consegue mensurar o nivel de satisfacdo do usuario da CAEMA,

como o exigido em lei.

6.4 Determinag&o quantitativa das demandas recebidas em 2020

Em 2020, foram analisadas cerca de 1.448 demandas — entre elogios,
dendncias, sugestbes, solicitacdes, reclamacfes e pedidos a informagdo — uma
gueda de aproximadamente 43% em relacdo a 2019. Conforme indicado no Gréafico

1, observa-se a tendéncia de queda entre janeiro e abril.

Gréfico 1 — Demandas de 2020
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Fonte: Elaboracao da autora com dados do Relatdrio Estatistico e-SIC e e-OUV (2020).

Ao analisar o Gréfico 1 percebe-se que em 2020 as demandas tiveram altas e
baixas, possuindo seu maior pico em janeiro com cerca de 228 demandas e a queda
em abril com 54 demandas.

Em relacdo as demandas oriundas da ouvidoria, de acordo o Relatorio
Estatistico Ouvidoria CAEMA (2020), no ambito de manutencdo e operacdo teve
uma queda em relacdo ao ano de 2019 e o ambito comercial passou a crescer em

abril, atingindo o ponto maximo em julho, conforme mostra o Grafico 2.
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Grafico 2 — Manifestacdes dos usuarios ano de 2020
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Fonte: Companhia de Saneamento Ambiental do Maranh&o (2020c).

Ainda em relacdo a Ouvidoria, o Grafico 3 traz a comparacdo da quantidade

dos tipos de manifestacdo entre 2019 e 2020.

Gréfico 3 — Tipos de manifestacfes
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Fonte: Companhia de Saneamento Ambiental do Maranh&o (2020c).

Da analise do Grafico 3, percebe-se que as reclamacfes passaram a ser 0
maior niumero de manifestacbes em 2022, um total de 49% das manifestagdes.
Essas reclamacgdes séo devidas aos servigos prestados pela companhia, dentre eles
a falta de agua, vazamento de agua, conta alta e esgoto.

Os assuntos mais demandados em 2020, estdo representados no Grafico 4.
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Gréfico 4 — ManifestacBes mais recorrentes em 2019/2020
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Observa-se que 0s assuntos estéo relacionados as diretorias Comercial e de
Operacédo e Manutencédo, sendo assim, percebe-se que esta ocorrendo falhas dentro
dos setores pertencentes a essas diretorias.

Em relacédo aos pedidos de acesso a informacédo, 0s mesmos representaram
cerca de 14% do total de demanda de 2020. Apesar do E-Sic ser um sistema de
pedido de informacdo, cerca de 123 ndo se tratava de uma solicitacdo de
informacéao, ou seja, eram manifestagdes.

Esse numero € considerado alto, visto que, a Lei n° 13.460/2017 prevé que
toda entidade ou 6rgao divulgue uma Carta de Servicos ao Usuario, o que néo é
feito pela CAEMA.

6.5 Identificac&o das percepcdes pessoais dos envolvidos

6.5.1 A percepcédo do Ouvidor sobre o papel da Ouvidoria e seus impactos na

Companhia de Saneamento Ambiental do Maranhao

Na entrevista com o Ouvidor, George Pereira, ocorreu a busca pela
identificacdo dos questionamentos: qual a funcdo da ouvidoria da CAEMA, e se a
mesma estava alinhada com o entendimento dos demais envolvidos, se sdo geradas
informacdes para os gestores, se a ouvidoria apresenta as criticas aos processos
gerencias, se a ouvidoria mensura o0 nivel de satisfacdo do usuério, se foi
apresentado algum relatorio para a Ouvidoria-Geral do Maranh&o e, na opinido do

mesmo, quais seriam as fragilidades da Ouvidoria da Caema.
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Para o Ouvidor, a funcdo da Ouvidoria é ser responsavel por monitorar 0s
servicos da empresa, a fim de torna-la mais eficiente e eficaz, ou seja, a percepcao
do Ouvidor em um primeiro momento é restringida a ser apenas um canal de
monitoramento, porém ao decorrer da entrevista foi percebido que a sua visao é
amplianda, abrangendo a transparéncia publica, o controle social e a participacdo do
cidaddo dentro da Administracdo Publica. Essas concepcéaos da funcao pelo Ouvidor
tem como base a legislacéo que rege os servicos publicos.

Questionado sobre a Ouvidoria ter uma missao e visado definida, assume que
a mesma nao possui e isso se deve a falta de planejamento estratégico do setor,
porém a Ouvidoria segue a missao e visdo da Companhia.

O Ouvidor nao acredita que a funcdo da Ouvidoria € bem delimitada, e isso se
deve ao processo de mudanca dentro da empresa e da estrutura organizacional e
isso se deve, também, a falta de percepcéo dos diretores, gestores e coordenadores
sobre a funcéo da Ouvidoria, que acreditam que é apenas um canal de comunicacao
e ndo um instrumento de gestao.

Ao ser questionado sobre os relatorios mensais de atividades, o0 mesmo
afirma que néo séo produzidos, e estdo sendo trabalhados apenas os trimestrais e o
anual. Essa nao elaboracao é devido a falta de um sistema que consiga emitir um
relatério base e a falta de habito de monitoracdo da empresa. Ainda sobre os
relatérios, foi levantado a questdo da divulgacdo do relatério anual ao publico,
apesar de ja estar produzido o relatério de 2020, o0 mesmo ainda ndo estava
divulgado no site, devido a uma reformulacdo do mesmo, passando a ter acesso
apenas em abril de 2022. Esse relatério foi encaminhado para os gestores e a
Ouvidoria-Geral do Maranhéo, apenas para conhecimento.

A Ouvidoria ndo apresenta criticas para a gestdo da CAEMA, a mesma so
apresenta dados para a analise dos responsaveis pelos setores. Quanto a mensurar
0 nivel de satisfacdo do usuario, ndo ocorre, visto que, a mesma utiliza a plataforma
do governo e ndo possui controle sobre a pesquisa de satisfacdo, deste modo, a
Ouvidoria e a CAEMA nao conseguem ter uma percepgao “certa” sobre a qualidade
dos servicos prestados.

Ao ser questionado sobre a maior fragilidade da Ouvidoria, destacou a falta
de estrutura levantando as questdes de um corpo funcional mais qualificado, com
melhores analistas e de um sistema de ouvidoria proprio com integracdo em todos

os sistemas da Companhia.
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Por ultimo, questionado se existe projeto de fortalecimento para o futuro,
afirmou que existe apenas um esboco para melhorar a qualidade dos servigos
prestados.

Das informac@es colhidas, percebe-se que a Ouvidoria consegue monitorar e
coletar dados dos servigos, porém, ndo consegue utiliza-los como indicadores de
satisfacdo do usuério, visto que a gestdo da Companhia ainda acredita que a
Ouvidoria € apenas um “SAC”, n&o lhe atribuindo o real valor de instrumento de

melhoria de gestéo e visao estratégica.
6.5.2 Arelacdo da Ouvidoria com as areas mais demandadas

Verificou-se que os trés gerentes acreditam que a Ouvidoria € um canal de 22
instancia, de comunicacao do cliente com a CAEMA sobre as questdes dos servigos
prestados. Dois acreditam ainda que a mesma é um termdmetro das atividades
desempenhadas pela empresa que busca identificar os gargalos presentes nas
atividades oferecidas, enquanto um acredita que a Ouvidoria € um canal de
interlocucdo com o cliente que deve ser usado apés a falta de atendimento na 12
instancia.

Sobre as demandas, todos acompanham diariamente e dois mantém uma
planilha com as manifestacdes e as datas das respostas para o0 seu controle. Para a
Geréncia de Relacionamento com o Cliente (CCRR), o acompanhamento das
demandas oriundas da Ouvidoria é parecido com a vivida no cotidiano, dessa forma
a mesma recebe as demandas via e-mail, compara com as informacdes obtidas em
sistema proprio, caso necessario envia para o setor da execucao do servico e por
fim encaminha resposta para a Ouvidoria. Ja a Geréncia de Operacao e Manutencdo
do Sistema Distribuidor (OCMD) e Geréncia de Operacao e Manutengdo do Sistema
Coletor (OCMC), recebem as manifestacdes e encaminham para cada coordenador
responsavel, solicitam que as mesmas sejam concluidas e respondidas em um

menor prazo possivel.
6.5.3 A utilizacdo dos dados e informacdes produzidos pela ouvidoria

As trés areas mais demandadas sentem falta de um relatério mensal para

divulgar as manifestacOes recebidas de cada setor, apenas o anual ndo consegue
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mensurar a realidade de cada area. A Geréncia de Relacionamento com o Cliente —
CCRR alega que a auséncia de um relatério mensal afeta o tempo de resposta do
setor.

Uma geréncia ndo mudou o seu fluxo de trabalho, porém, duas areas, a partir
das manifestacbes da Ouvidoria, decidiram reconsiderar. A primeira comecou a
rever os prazos de solucdes da demanda e passou a acompanhar diariamente as
ordens de servicos solicitadas nos primeiros canais, além de buscar antecipar
solucdes para os problemas que iriam aparecer no futuro e a segunda mudou o
prazo dos servi¢os afim de cumprir o mais rapido o servico solicitado.

As sugestdes e elogios impactam muito nas areas, porém,a falta de clareza
em algumas sugestdes acaba gerando certas dificuldades de entendimento pelos
envolvidos. Quanto a insatisfacdo do usuério, todos acreditam que é um termémetro

de qualidade do servico.

6.6 Discusséo a partir das informacdes levantadas

Primeiramente, destaca-se que as competéncias da Ouvidoria da CAEMA néao
sdo cumpridas integralmente e limitando-se apenas a um canal de recebimento de
manifestacbes, ndo conseguindo desempenhar seus outros papéis. Apesar do
Regime Interno, apresentar 21 (vinte e uma) competéncias para Ouvidoria, no
maximo se consegue exercer 5 (cinco) e isso acaba que se distancia das
competéncias estabelecidas na Lei Federal n° 13.460/17 e o Decreto Estadual do
Maranhao n° 35.640/2020.

Quanto a forma de acesso, o sistema eletrénico E-OUV é essencial para a
Ouvidoria, porém, observando o numero de manifestacbes oriundas de meio
telefénico de 2019, percebe-se que a populagdo ainda prefere um contato mais
direto para se comunicar com a Ouvidoria. Nesse sentido, a disponibilizagdo de um
0800 para os usuarios da Ouvidoria, causara impacto, visto que, o cliente conseguira
registrar sua manifestacdo, expandindo e favorecendo o acesso a Ouvidoria.

Quanto ao fluxo e tratamento das demandas, é importante ser revisto. As
manifestacdes do E-OUV, passam por um fluxo geral, essa falta de delimitacdo para
cada tipo de manifestacdo gera impacto, pois, muitas das vezes causa certa
confusdo de envio para os setores, como no caso de manifestacbes de setores

comerciais serem enviadas para setores de operagéo e manutencao.
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Observou-se que a falta de uma Carta de Servico ao Usuario, causou um
aumento de demandas no sistema E-Sic, visto que, esse sistema é para pedido de
acesso a informacéo e 123 demandas eram manifestacdes. Essa auséncia da Carta
impacta também nos canais de primeira instancia, pois o usuario acaba por se
confundir entre os servicos de natureza da CAEMA com os oferecidos pela
Prefeitura.

Verificou-se que, a Ouvidoria ndo possui um parametro do nivel de satisfacédo
e isso acaba dificultando a afericdo da satisfacdo do usuario, ou seja, ndo consegue
qualificar se a resposta atendeu de maneira satisfatoria o usuario, assim ndo podem
dar um feedback para os setores.

Verificou-se ainda que, a Ouvidoria deu maior destaque ao seu lado de canal
de comunica¢do e monitoramento, deixando de lado sua fungéo estratégica. Porém,
€ um grande avancgo, visto que nos anos anteriores a Ouvidoria era considerada
mais um “SAC”, ndo demonstrando um dos seus papéis essenciais para a empresa.

Outro ponto importante é em relacdo ao relatério, somente o relatério anual
ndo gera impacto nos setores. Um relatério mensal como previsto no proprio
Regimento Interno, impactaria diretamente nas areas, uma vez que, 0S responsaveis
conseguiriam compreender as manifestacées que entram e poderiam buscar formas
de realizar melhorias e de evitar a repeticdo das mesmas.

Quanto a percepcdo dos gestores sobre a Ouvidoria, observa-se que todos
acreditam que é um canal de comunicacdo com o cliente, porém, dois deles nao
enxergam o potencial das informac6es produzidas pela ouvidoria.

Os gestores acreditam que as demandas sdo um termdémetro de qualidade
dos servicos prestados, porém, um deles nunca fez uma alteracdo nas formas de
gerenciar as atividades.

Por fim, observa-se que as informagdes geradas, mesmo de forma
desprendida, geraram uma busca de melhoria na qualidade dos servi¢cos prestados
por dois setores.

Deste modo, entende-se que Ouvidoria da CAEMA € um importante
instrumento para colher as informagdes vindas dos usuarios, de modo a transforma-

las em um instrumento de gestao corporativa da empresa.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo buscou analisar a Ouvidoria como uma ferramenta de
gestao para a busca de melhorias na qualidade dos servigos prestados e a correcéo
dos gargalos presentes na gestdo. O estudo avancou ao discutir o papel da
Ouvidoria da CAEMA como um instrumento de gestdo corporativa, ao se questionar
se as informacdes geradas pela mesma séo utilizadas para fomentar melhorias
dentro da empresa.

A Ouvidoria atualmente € considerada um termbémetro de qualidade dos
servicos institucionais, devido a possivel identificacdo das falhas nos servicos, o que
possibilita o aperfeicoamento dos mesmos.

As reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios, solicitacbes e pedido de
informacao evidenciam esse papel. Sdo importantes por causa do seu conteudo que
pode contribuir com as melhorias dos processos de gestdo e assim atingir a
prestacdo dos servigcos prestados.

Assim, compreende-se que a Ouvidoria ao ser considerada um agente
transformador contribui para a satisfacdo e melhoria dos servicos prestados,
influenciando, assim, diretamente na gestado, ao contribuir na busca de melhorias e
aperfeicoamento dos processos de trabalho.

Inicialmente, o presente trabalho discorreu sobre a Administracdo Publica,
buscando definir o termo a partir do entendimento dos doutrinadores, 0s principios
gue amparam a Administracdo Publica e encerrando o capitulo com uma analise do
modelo gerencial, o qual abriu portas para a participacédo popular e surgimento das
ouvidorias.

No segundo momento, buscou explicar os aspectos sobre a ouvidoria publica,
como: seu conceito, sua historia no Brasil e mundo e a sua funcao, enfatizando sua
funcao estratégica e gerencial.

Nos momentos seguintes, formaram o estudo de caso, identificando o campo
de pesquisa, a Companhia de Saneamento Ambiental do Maranhdo e a sua
Ouvidoria.

A coleta de dados foi através dos documentos que institucionalizam a
governanca da empresa, relatorios de manifestacdes no sistema e-OUV-Ma e e-SIC-
Ma, legislacdo, além de entrevistas com os gerentes das areas mais demandadas e

o0 Ouvidor da CAEMA, atraveés disso foi possivel compreender as competéncias e o
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funcionamento da ouvidoria, as demandas da mesma e como as areas se
comportam diante das informacdes geradas.

A partir disso, foi possivel confirmar que as informacg6es da Ouvidoria ndo sao
difundidas, apesar de alguns gestores reconhecerem o seu papel. As conclusdes
sugerem, ainda, que a Ouvidoria da empresa precisa cumprir suas competéncias
para demonstrar seu potencial gerencial, definir seus fluxos internos, buscar formas
de mensurar o nivel de satisfacdo do usuario, bem como, divulgar os dados obtidos
a partir das demandas a fim de fornecer um feedback para os setores.

Os resultados do estudo demonstraram que a ouvidoria da CAEMA € um
instrumento necessario para o papel estratégico da empresa, ao gerar informacgdes
gue influenciam diretamente na gestdo corporativa, mesmo ndo desempenhando de
forma integral todas as suas competéncias. Nesse sentido, recomenda-se quea
Ouvidoriase aproxime da Diretoria Executiva para articular as acdes de
fortalecimento de gestdo e a atuacdo estratégica da Ouvidoriapara a Gestao
Corporativa da CAEMA.

Ante 0 exposto, em pesquisas futuras, sugere-se analisar além da Ouvidoria,
principalmente os canais convencionais de atendimento e 0S processos operacionais

da companhia.
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APENDICE A - TERMO DE AUTORIZACAO

Através do presente instrumento, solicitamos a Diretoria de Gestédo
Administrativa, Financeira e de Pessoas da Companhia de Saneamento Ambiental
do Maranhéo, autorizac&o para realizacdo da pesquisa integrante do Trabalho de
Conclusdo de Curso (TCC) do académico(a) Priscilla Martins dos Santos,
orientado(a) pelo Prof(a) Ademir Martins Rosa, tendo como titulo preliminar de
Ouvidoria como uma ferramenta de gestdo: analise da Companhia de Saneamento
Ambiental do Maranhé&o.

A coleta de dados sera feita através da aplicacdo de formulério entrevista,
conforme modelo anexo.

A presente atividade é requisito para a conclusdo do curso de
Administracdo, Curso de Administracdo (CAdm) da Universidade Federal do
Maranhdo. As informacbes aqui prestadas ndo serdo divulgadas sem a
autorizacao final da Instituicdo campo de pesquisa.

Sao Luis- MA, de de 2022

Académico Prof. Orientador

Deferido ()
Indeferido ()

Assinatura e carimbo do gestor?

1A autorizacdo foi assinada pelos representantes da empresa e se encontram em posse da autora
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APENDICE B - FORMULARIO DE ENTREVISTA

Ouvidoria

1. Na sua opiniao qual a fungédo da Ouvidoria da CAEMA?

2. Essa sua concepc¢do de ouvidoria € baseada em qual fundamento?

3. A ouvidoria possui missao e visdo?

4. Vocé acredita que a funcao da ouvidoria é bem delimitada?

5. Na sua opinido os coordenadores e diretores possuem o entendimento do que
seria a funcéo da ouvidoria da CAEMA?

6. Existe algum relatério mensal para os gestores?

7. Se sim, esses relatorios traduzem as percepc¢des dos usuarios dos servicos? Se
nao, por que nao existe?

8. E produzido um relatério de gestdo anual? Se sim, o relatério anual é
disponibilizado para o publico? Se néo, por qué?

9. A ouvidoria apresenta criticas aos processos gerenciais da CAEMA?

10. A ouvidoria consegue mensurar o nivel de satisfacdo do cliente?

11. Vocé acredita que possui garantias legais para proceder?

12. A Ouvidoria ja apresentou algum relatério a Ouvidoria Geral do Maranh&o?

13. Na sua opinido qual a maior fragilidade do sistema de ouvidoria? Qual a maior
vantagem?

14. A ouvidoria possui projeto de fortalecimento? Se nao, por qué? Se sim, quais?
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Coordenadores

1. Qual é sua concepcao sobre a funcdo da Ouvidoria da CAEMA?
2. Vocé acompanha as manifestagcoes enviadas pela Ouvidoria? Se n&o, por qué?

3. Se sim, como funciona o acompanhamento/resposta das demandas que chegam

da Ouvidoria a sua area?

4. Vocé tem conhecimento que sua area possui cerca de x% de demandas? (ver

com a Ouvidoria as reclamacdes)

5. As pessoas que respondem ao SAC passam algum relatorio acerca do tipo de

demanda que chega a sua area?

6. Vocé possui conhecimento de quais sdo 0s assuntos mais demandados para a

sua geréncia?

7. Para o vocé a insatisfacdo do usuario representa termoémetro da qualidade do

servigo prestado?

8. As manifestacdes vindas da Ouvidoria fizeram vocé reconsiderar certos

processos administrativos ou alguma de suas atividades em algum momento?

9. Vocé acha que as reclamacdes e sugestfes feitas pelos usuarios a sua gestéao
por meio da ouvidoria podem melhorar o seu fluxo de trabalho? Se néo, por

qué? Se sim, ha alguma mudanca? Qual deles?



