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Resumo

O presente artigo objetiva descrever uma experiéncia realizada de 2013 a 2016 enquanto
Ouvidora da Secretaria da Educagéo de Quixada-CE. Inicialmente, discorreremos sobre a
criagdo da Ouvidoria da SMEQ (Secretaria Municipal da Educagéao de Quixada), os servigos
oferecidos e o nivel de satisfagdo dos usuarios. Para isso, foi feita uma pesquisa através de
questionario com 20 (vinte) questdes abertas para avaliar o indice de satisfagdo para com o
servigo. Para a coleta de dados foram analisados os 20 (vinte) questionarios e ainda alguns
registros da Ouvidoria, especificamente no ano de 2013, os quais nos permitiram avaliar o
trabalho do setor como uma direcdo para o planejamento de atividades, deteccéo dos pro-
blemas, instituigdo de tomadas de decisado, que consequentemente conduzem a melhoria do
atendimento na busca pela satisfagdo e o bem-estar do usuario. Com a analise dos dados
constatou-se que, com a criagdo da Ouvidoria, os servigos da SMEQ tém se revelado uma
ferramenta fundamental de feedback para a Gestado Publica, particularmente para a Educa-
¢do do municipio de Quixada-Ce.

Palavras-chave: Ouvidoria. Avaliagdo. Qualidade.

DOI:10.37814/2594-5068.2018v1.p143-150

1 Graduada em Letras pela Universidade Estadual do Ceara. Pés-graduada em Lingua Portuguesa,
também pela UECE. Mestra em Educacao. (elen_rabelo@yahoo.com.br) Rua Padre José Bezerra Filho,
285. Bairro Alto da Boa Vista — Quixada-CE. CEP 63908-715. (elenildarabeloelenilda@gamil.com)

Revista Cientifica da Associagéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman —Ano 1 —n° 1 —2017/2018 | 143



Abstract

This article aims to describe an experience held in 2013 to 2016 as an Ombudsman for the
Quixada-CE Secretariat of Education. Initially, we will discuss the creation of the SMEQ’s
Ombudsman’s Office (Quixada Municipal Education Office), the services offered and the level
of user satisfaction. For this, a questionnaire was searched with 20 (twenty) open questions
to evaluate the satisfaction index for the service. In order to collect data, we analyzed the 20
(twenty) questionnaires and some records from the Ombudsman’s Office, specifically in the
year 2013, which allowed us to evaluate the work of the sector as a direction for planning ac-
tivities, detecting problems, decision making, which consequently lead to improved service in
the search for satisfaction and the well-being of the user. With the analysis of the data, it was
verified that with the creation of the Ombudsman’s Office, the SMEQ services have proved to
be a fundamental feedback tool for Public Management, especially for Education of the muni-
cipality of Quixada-Ce.
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INTRODUGAO

Em 28 de agosto de 2013, o Decreto Municipal n°® 2.211.001/2013 e a Lei n® 2.599/2013 vali-
daram o Regimento Interno da Secretaria Municipal da Educagéao de Quixada, bem como a nova
estrutura e composicao organizacional. Dentro dessa nova organizagdo, no mesmo documento,
secao |V, art. 20, esta descrita a célula da Ouvidoria, com o objetivo de oferecer uma educacéao de
qualidade, detectando possiveis falhas administrativas, nos mais diversos setores, para entao pro-
videnciar os devidos ajustes dentro do processo gerencial.

Este artigo tem como objetivo expor observacdes a respeito de uma pesquisa feita a partir da
criagcao dessa Ouvidoria, com foco no grau de satisfagdo dos usuarios da SMEQ (Secretaria Muni-
cipal da Educacgéo de Quixada) quanto aos aspectos comportamento (do proprio usuario), respon-
sabilidade e respeito da gestao para com o servidor e a comunidade escolar.

Para desenvolver a presente pesquisa, foi elaborado um questionario de 20 (vinte) questdes
abertas direcionadas a 20 (vinte) usuarios, os quais fizeram uso do servigo através do préprio
site da Ouvidoria da SMEQ e posteriormente foram convidados a responder voluntariamente o re-
ferido questionario.

Dentre os usuarios que responderam o questionario estavam funcionarios efetivos do municipio
(professores, diretores de escolas, motoristas do transporte escolar), pais, alunos e comunidade
externa que direta ou indiretamente usufruem do servigo publico. A amostra foi elaborada com o ob-
jetivo de avaliar a implantagédo da Ouvidoria da SMEQ, suas dificuldades e, principalmente, acom-
panhar o comportamento e a satisfagdo do usuario com o servigo fornecido pela Ouvidoria.

Essa foi a primeira atividade de um trabalho que pretende ser periddico e possibilitara o acom-
panhamento e a evolugao dos servicos prestados pela Ouvidoria, a fim de melhorar o atendimento,
satisfazendo significativamente o usuario.

Importante lembrar a importancia da Secretaria Municipal da Educagdo de Quixada em ter
criado esse canal de comunicacao de escuta ao cidadao, reativando o conceito de liberdade de ex-
pressao e reivindicagcado por melhores condigcdes de trabalho e, consequentemente, melhorias para
a educagao no municipio.

Este artigo pretende dar destaque aos usuarios da Ouvidoria e refletir sobre eles. Na primeira
parte, vamos tratar do conceito de Ouvidoria e as atribui¢des do Ouvidor. Na segunda parte, discor-
reremos sobre as caracteristicas do municipio de Quixada, sua localizagao geografica e numero de
alunos atendidos pela rede municipal de ensino.

Posteriormente, discutiremos os dados relacionados ao acesso dos usuarios, por que procuram
Ou por que nao procuram os servicos de uma Ouvidoria. Na ultima parte, trataremos dos dados
relacionados a satisfagdo dos usuarios com os servigos prestados e concluiremos com algumas
indagacdes e reflexdes sobre a correspondéncia do gestor publico para com o usuario da Ouvidoria.

1 CONCEITO DE OUVIDORIA, PERFIL E FUNGAO DO OUVIDOR

Antes de adentrar as questdes voltadas para a pesquisa em si, vale fazer um corte para que
possamos estabelecer uma definicao de Ouvidoria, mostrar o perfil e a fungao do Ouvidor.
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Segundo o Manual da Ouvidoria da SMEQ, Ouvidoria, como a prépria palavra estampa, provém
do verbo “ouvir’. No sentido geral, sua funcao é ouvir criticas, reclamacoes, sugestdes, elogios.
Tem fungdo mediadora. E um espaco que acolhe e faz ressoar a voz dos atores que atuam no setor
publico. E também responsavel pelo recebimento, acompanhamento de opiniées, comentarios, cri-
ticas e elogios de todos os que participam direto ou indiretamente do servigo publico, sendo respon-
savel também por fazer chegar ao usuario uma resposta das instancias administrativas implicadas.

Junto a Ouvidoria, surge a figura do Ouvidor, o qual exercera um elo entre o cidaddo e a Admi-
nistracdo Publica, mediante uma comunicagéo acessivel e direta. Para exercer seu papel de arti-
culador e mediador, o Ouvidor deve apresentar um perfil diferenciado. Devera ser competente em
suas atribuigbes, conhecedor dos tramites administrativos do 6érgdo em que ira atuar.

Alguns atributos pessoais sdo fundamentais para compor o perfil de um Ouvidor: possuir inte-
gridade moral; paciéncia no trato com o publico; empatia com o usuario; possuir espirito de colabo-
racao e cortesia; ser imparcial e praticante do bom senso diante das informacdes que sao recebidas
€ nao propaga-las a ponto de constranger o usuario; ter capacidade critica e analitica; apresentar
coeréncia nas tomadas de decisdo; fazer uso da discricdo em suas agoes.

Dentre as atribuicdes do Ouvidor esta a de, acolhendo as denuncias e reclamacgdes sobre os
atos administrativos considerados injustos e contra o mau atendimento por parte do funcionalismo
publico, atuar em busca de solugbes que venham a corrigir as injusticas e minimizar a imagem ne-
gativa do 6rgao que representa. Em seguida, responder as demandas apresentadas a Ouvidoria,
como forma de garantir o respeito ao cidadao, prestando conta das providéncias que foram tomadas
e para quem foram encaminhadas, por competéncia.

NACFUR (2006, p. 02) ao referir-se ao objetivo menciona que:

A histéria dessa relagdo empresal/cliente mostra que, sempre que o cliente é atendido em
suas demandas, todos ganham: a empresa, o gestor e o publico. Assim, 0 que se espera
€ se quer é que as partes desta importante equagéo, cliente + empresa, com a interme-
diacao da Ouvidoria, quando for preciso, encontrem o ponto de equilibrio e a solugéo ideal
para todas as questdes.

As palavras de NACFUR (2006) referem-se claramente ao servigo de uma Ouvidoria privada, o
que ndo deixa de ser um ponto comum entre Ouvidoria publica e privada.

O que se pretende mostrar € que, sendo publica ou privada, percebe-se a importancia dessa
relagéo entre o usuario e a instituicao que esta oferecendo os servigos. O Ouvidor precisa, antes de
tudo, colocar-se no lugar do usuario, procurando entender o problema, o que nem sempre € facil,
por estarem em situagdao incomum. Mesmo assim, precisa demonstrar interesse e oferecer esclare-
cimento sobre as providéncias que serao tomadas, para que seja selado um vinculo de confianca.

2 CONHECENDO O MUNICIPIO DE QUIXADA E SUA ATUAL ESTRUTURA DE ENSINO

Quixada é um municipio brasileiro do Estado do Ceara, marcado por suas formagdes rocho-
sas, por isso denominado também de “Terra dos Mondlitos”. Terra dos famosos escritores Jader de
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Carvalho e Rachel de Queiroz, que morou no distrito de Daniel de Queiroz, famoso por seus pontos
turisticos, como o Agude Cedro, o Santuario Nossa Senhora Rainha do Sertdo, Chalé da Pedra e
Pedra do Cruzeiro. Com a denominagéo Quixada e subordinado ao municipio de Quixeramobim,
foi criado pela Lei Provincial n° 1.305, de 5 de novembro de 1869. Ja em 27 de outubro de 1870, foi
elevado a categoria de vila com a denominagéo de Quixada pela Lei Provincial n® 1.347, desmem-
brado do municipio de Quixeramobim.

Com uma area de 2.019,833 km? e uma populacao de 80.604 habitantes, Quixada teve como
primeiros habitantes os indios tapuias e canindés, que aos poucos foram abandonando a regiao, a
medida que seus dominios eram conquistados pelos brancos.

De acordo com os dados estatisticos da Secretaria Municipal da Educacao de Quixada, CE, o
municipio conta hoje com 56 escolas na zona urbana e rural, distribuidas entre Ensino Fundamental
| com um total de 5.106 alunos, Ensino Fundamental Il com 4.724 alunos, Ensino Infantil com 2.633
alunos e Educacéao de Jovens e Adultos com 96 alunos, perfazendo um total de 12.559 alunos, com
587 professores em sala de aula. Conta ainda com o Centro de Apoio a Educacao Inclusiva de Qui-
xada, atendendo criangas com necessidades especiais.

Nas escolas publicas do municipio de Quixada, 79,07% das turmas sdo da Educacdo Basica
do Ensino Fundamental (CENSO, 2016), o que caracteriza o acréscimo do niumero de alunos nos
ultimos anos justificado pela nova estrutura organizacional, que tem seus objetivos articulados com
base em legislagbes, como o Plano Nacional de Educacao de 2015 e a LDB (Lei de Diretrizes e
Bases da Educacao) de 1996.

Na atual gestao, 2013 até o presente ano, tem-se investido muito nos recursos das novas
tecnologias, objetivando maior ambientacao para os docentes e discentes, no sentido de favorecer
o processo de aprendizagem. Tais mudangas dao-se em grande nimero com a implementacéo de
laboratdrios de informatica, com computadores ligados a internet e ambientes climatizados, além de
livros didaticos e materiais como jogos eletrdnicos e jogos educativos.

3 0S PORQUES DO USO E DO NAO USO DA OUVIDORIA - COMPREENDENDO
O PROCESSO

A pesquisa realizada apresentou 20 (vinte) questdes abertas a 20 (vinte) usuarios da Ouvidoria,
0s quais tentaram esclarecer os “porqués” do uso ou do nido uso dos servigos da Ouvidoria. Todas
as informagdes colhidas serviram de embasamento para a realizagao dos resultados a que se pre-
tendia chegar.

Em sua maior parte, as pessoas que registraram suas opinides disseram ser bem acolhidas, es-
cutadas e que, na maioria das vezes, seu problema teria sido solucionado através de mecanismos
utilizados pelo Ouvidor, uma vez que ele, enquanto usuario, nao teria acesso a eles.

Outros responderam que jamais procurariam uma Ouvidoria, ja que podem tratar dos seus pro-
blemas diretamente com o “Gestor Maior” (Secretario da Educacgao), o que, para 1% das pessoas
pesquisadas, seria perda de tempo.

Ficou notdrio, pela maioria das respostas, que os usuarios, ao se sentirem insatisfeitos com a
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prestacao dos servi¢cos, mobilizam-se para manifestar suas queixas e reclamagdes junto ao servi-
¢o da Ouvidoria; entretanto, isso ndo ocorre em relagdo aos elogios, que quase nunca sao objeto
de notificagao.

Diante das respostas desses usuarios em relacao a necessidade de expor seus conflitos, emer-
giram algumas indagagdes importantes para a analise da pesquisa:

Quais as demandas dos usuarios junto ao servigo da Ouvidoria da SMEQ?

Como a equipe da administracao procede a partir das notificacdes das demandas dos usuarios
na Ouvidoria?

De que maneira as demandas dos usuarios sao utilizadas para a melhoria da qualidade
da educacao?

Baseado nessas indagacdes, foi feito um levantamento das demandas dos usuarios na Ouvido-
ria. Amaioria das queixas vem do transporte escolar (60%); merenda escolar (10%); abuso de poder
(20%); tratamento com os alunos (10%), como mostra o grafico abaixo.
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Para responder as duas ultimas indagacdes, aplicou-se também um pequeno questionario aos
gestores que recebem essa demanda da Ouvidoria. Estes responderam que se sentem satisfei-
tos em poder contribuir, quando possivel, para a resolugao dos conflitos. Focaram ainda a impor-
téncia da Ouvidoria como instrumento estratégico e inovador, e concordaram que as manifesta-
¢cOes dos usuarios devem ser efetivamente acolhidas, possibilitando atuar no sentido de mudancas
e organizacao. A citagdo a seguir vem reforgar com mais exatidao os relatos dos contribuintes
citados anteriormente.

Todo governo deve admitir que a Administracdo possa falhar, portanto ha que se ter
espago para que o publico tenha o direito de exigir melhores padrbes de produtividade
administrativa. Assim, se qualquer erro ocorre, a organizagao responsavel deve corrigi-lo
e encontrar meios de prevenir futura ocorréncia. O sistema publico deve garantir alterna-
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tivas para o recebimento das reclamagdes ou queixas individuais contra a Administragéo
Publica e os funcionarios publicos devem ser sensiveis as criticas aos seus desempe-
nhos. (ALVES JR., 2002, p. 40).

Isso mostra que as prefeituras, para garantir uma melhor qualidade de seus servigos, precisam
usar estratégias que possam garantir o bem-estar do servidor e de toda a comunidade que neces-
sita e usufrui dos servicos publicos.

4 A SATISFACAO DOS USUARIOS COM A OUVIDORIA DASMEQ - RESULTADO
E DISCUSSAO

Mediante observagoes feitas pelos usuarios no questionario aplicado, quanto a satisfagdo com
o servico oferecido pela Ouvidoria e 0s agentes envolvidos, percebe-se que a avaliagdo foi muito
positiva. A pesquisa deixa claro que a satisfacdo nesse caso esta relacionada com o acesso aquilo
que se “buscou” e com a realizagao ou nao de algumas das expectativas que o usuario levou para
esse atendimento.

Cabe aqui fazer uma referéncia ao sentimento do usuario que, ao informar sua insatisfagao,
passa o sentimento de que desejava que sua reivindicagao fosse levada em consideracao, deven-
do o 6rgéo ter tempo suficiente para resolver o problema. Quando € ouvido com consideragao, fica
satisfeito com a forma como foi recepcionado, mesmo que a solugéo para seu problema nao cor-
responda a sua expectativa inicial. A pesquisa também mostra o oposto: quando o usuario nao tem
acesso ao que “foi buscar”, seja por ele mesmo ter mudado a compreenséo do assunto, seja por
nao haver disponibilidade do servico e, mesmo assim sai satisfeito, isso mostra que valorizou algo
mais que a realizagcdo da demanda.

Enquanto observava o funcionamento da Sala da Ouvidoria, foi possivel perceber o constran-
gimento mediante a presenca de outra pessoa que nao fosse a do Ouvidor. Os motivos para esse
comportamento vao desde o fato de que problemas vinculados a rede municipal geram receio de
punicao por parte dos gestores, uma vez que tachados de reclamdes, na viséo cultural desses ser-
vidores, serdo punidos de alguma forma, o que nao cabe discutir aqui neste artigo.

CONSIDERAGOES FINAIS

Conclui-se este artigo ressaltando a importancia de fazermos uma reflexdo sobre o trabalho da
Ouvidoria e o grau de satisfacdo gerado nos usuarios. Ressaltamos também a contribuicdo desse
estudo para o processo de valorizagao das Ouvidorias, cujo propdsito € melhorar a qualidade dos
servigcos. A Ouvidoria da SMEQ tem se revelado uma ferramenta fundamental de feedback para a
Gestao Publica, particularmente para a Educacdo do municipio de Quixada-Ce.

Os usuarios participantes da pesquisa veem a Ouvidoria como uma dire¢ao para o planejamen-
to de suas atividades, pois na detecg¢ao dos problemas institui-se a tomada de decisao, consequen-
temente conduzindo a melhoria do atendimento na busca pela satisfacao e o bem-estar do usuario.

Revista Cientifica da Associagéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman —Ano 1 —n° 1 —2017/2018 | 149



REFERENCIAS

ALVES JUNIOR, Mério Nelson. A contribuigdo estratégica das Ouvidorias para melhoria dos servigos prestados
pelas organizagbes: um estudo de caso na Secretaria de Estado e Saude de Santa Catarina. Floriandpolis, 2002.

BRASIL. Lei de Diretrizes e Bases da Educagao. Lei n® 9.394/96, de 20 de dezembro de 1996.

NACFUR, Anis. A realidade de uma Ouvidoria. Disponivel em: <http://www.Ouvidoria.
unicamp.br/textos/A_Realidade_de_uma_Ouvidoria.pdf> Acesso em: 19 dez. 2013.

SECRETARIA MUNICIPAL DA EDUCAGAO DE QUIXADA-CE. Regimento Interno. Dez. 2013.

150 | Revista Cientifica da Associag&o Brasileira de Ouvidores/Ombudsman —Ano 1 —n° 1 —2017/2018



