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INTRODUGAO

A Ouvidoria da ANS tem a missao de representar todo cidadao, seja ele
externo ou interno, garantindo que as manifestagoes oriundas desses sejam
apreciadas de forma independente e imparcial. Dessa forma, a Quvidoria se
constitui na area que possibilita a interlocugdo entre a instituicao e o cidadao.

As manifestagdes, sejam elas de reclamagido, denuncia, consulta, elogio ou
sugestdo permitem a ANS aprimorar os seus processos de trabalho, bem
como promover a melhoria da qualidade e efetividade do atendimento aos
seus demandantes. Isto porque, as contribuicdes advindas desse canal,
quando oportunas, subsidiam a elaboragao de recomendagoes as areas e/ou
a Diretoria Colegiada.

A ouvidoria interna, por sua vez, € o canal de comunicacdo colocado a
disposicdo do quadro funcional da ANS, tanto servidor efetivo quanto
colaborador, com objetivo de permitir a participagdo de todos no
aperfeicoamento de condutas, servigos e processos de trabalho. Além, claro,
de se constituir no espaco de didlogo em prol da qualidade do ambiente
organizacional com aqueles que, efetivamente, constroem a instituicao. Ou
seja, segundo Fernandes (2009), a Ouvidoria Interna de uma organizagao
se constitui no espaco que acolhe a voz do individuo e destina-lhe uma
escuta sensivel e auténtica, implicando em seu efetivo protagonismo na vida
organizacional.

Essa atividade da Ouvidoria foi incluida no regimento interno da ANS por meio
da Resolucdo Normativa n° 280/11. Apesar disso, tem-se recebido numero
insignificante de manifestagdes do publico interno, conforme observado no
Grafico 1.
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Grafico 1 — Série Historica (2011-2015) das Demandas Internas da Ouvidoria da ANS
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Considerando a série historica de entrada das demandas internas, despertou-se o
interesse no sentido de conhecer as razoes da quase auséncia de participacdo do
corpo funcional da ANS no processo de gestédo participativa da instituicdo. Nessa
perspectiva, a Ouvidoria realizou a Pesquisa — Ouvidoria Interna da ANS com todos
0s servidores e colaboradores.
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OBJETIVO

Essa pesquisa tem como objetivo conhecer as razoes pelas quais a Ouvidoria
Interna é pouco utilizada pelo corpo funcional da ANS e subsidiar a area na
melhoria desse importante canal comunicacional.

METODOLOGIA

Piblico Alvo: servidores (ativo permanente e contrato temporario) e colaboradores
(terceirizados e estagiarios).

Construcao do questionario: Optou-se por questionario estruturado com perguntas,
em sua maioria, fechadas para se obter informacbes padronizadas passiveis de
tratamento estatistico e apenas uma aberta.

Utilizou-se o software livre FormSUS, um servico do DATASUS, para criagdo
do questionario. Esse foi construido atendendo aos critérios de simplicidade,
objetividade, clareza e celeridade. Esse instrumento possui 7 (sete) perguntas que
contemplam o tempo de servigo na ANS, conhecimentos sobre Ouvidoria, Ouvidoria
Interna, utilizacdo do canal e sobre a expectativa de contribuir com a melhoria e
aperfeicoamento da ANS (Anexo).

Coleta de dados: O /ink de acesso ao questionario da Pesquisa — Ouvidoria Interna
da ANS — foi colocado a disposicao dos servidores e colaboradores, no periodo de 13
de junho a 13 de julho de 2016. Primeiramente, houve convite formal de participacao
por meio da intranet, descanso de tela do computador e, posteriormente, enviado
convite de participacao a todos os enderecos eletronicos institucionais.
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Analise dos dados: As informacoes foram analisadas de forma descritiva (frequéncia
absoluta e relativa).

RESULTADOS

Dos 1.365 servidores e colaboradores da ANS', 211 responderam a pesquisa, ou
seja, houve participacéo de 15% do publico alvo (Grafico 2).

Grafico 2 — Respondentes da pesquisa

= Sim

= Nao

1 Fonte: COCAP/GEAPE/DIRAD/DIGES - Quantitativo da ANS - maio 2016:
Ativo permanente= 557

Contrato temporario= 223

Estagiario= 85

Terceirizado= 500
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A maior participacao foi dos servidores e/ou colaboradores com mais de 10 anos na
ANS (39%; N= 83), seguidos por aqueles em atividade ha 6-9 anos (29%; N= 61),
2-5 anos (23%; N= 49) e 0-1 ano (9%; N= 18) (Grafico 3).

Grafico 3 — Ha quanto tempo voceé trabalha da ANS?

m0alano
= 2 a5anos
6a9anos

= Mais de 10 anos

29%

Quando perguntados sobre o conhecimento das atribuicdes da Ouvidoria da ANS,
grande parte respondeu “SIM” (72%; N= 152) (Grafico 4).
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Grafico 4 — Vocé conhece as atribuicoes da Ouvidoria da ANS?

= Nao

= Sim

A andlise sobre o conhecimento das atribuicoes da Ouvidoria segundo o tempo
(anos) de trabalho na ANS mostrou que o maior percentual de “No” conhecimento
ficou a cargo daqueles com o menor tempo na instituigdo, 0 a 1 ano, seguidos por
aqueles com 2 a 5 anos, 6 a 9 anos e mais de 10 anos (55,6%, 34,7%, 29,5% e
16,9%, respectivamente) (Tabela 1).

1
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Tabela 1 — Conhecimento das atribuicdes da Ouvidoria versus tempo de trabalho na ANS.
Vocé conhece as atribuicoes da Ouvidoria da ANS?

-
8

Ha quanto tempo vocé trabalha na ANS?

0a1ano 44,4 10 55,6 18
2ab5anos 32 65,3 17 34,7 49
6a9anos 43 70,5 18 29,5 61
Mais de 10 anos 69 83,1 14 16,9 83

Sobre o conhecimento da existéncia da atividade de Ouvidoria Interna, 63%
(N= 133) dos respondentes afirmaram conhecer esse canal (Grafico 5).

Gréfico 5 — Vocé sabia que a Ouvidoria da ANS também recebe manifestagoes (consulta, reclamagao,
elogio e sugestao) dos servidores e colaboradores (Ouvidoria Interna)?
0,5%

= Nao
= Sim

= Sem informagao
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Da mesma forma, o “Ndo” conhecimento sobre a atividade de Ouvidoria Interna foi
maior naqueles com o menor tempo na ANS, 55,6%, 44,9%, 37,7% e 26,5% (0 a 1
ano, 2 a 5,6 a 9 e mais de 10 anos, respectivamente) (Tabela 2).

Tabela 2 — Conhecimento sobre a atividade de Ouvidoria Interna versus tempo de trabalho na ANS,

Vocé sabia que a Ouvidoria da ANS também recebe manifestacoes
Ha quanto tempo vocé dos servidores e colaboradores (Ouvidoria Interna)?
trabalha na ANS?
Total
Informagao

0atano 444 55,6

2abanos 27 55,1 22 44,9 - 49
6 a9 anos 37 60,7 23 37,7 1 61
Mais de 10 anos 61 73,5 22 26,5

T e o e e e

A andlise sobre o conhecimento das atribuicbes da Ouvidoria e da atividade de
Ouvidoria Interna mostrou que daqueles que relataram conhecer as atribuicdes da
Ouvidoria (N= 152), apenas 23% (N= 35) ndo conheciam o canal de recebimento
de manifestacdes do corpo funcional. Por outro lado, dentro do grupo que relatou
“Nao” conhecer as atribuicoes da Ouvidoria (N= 59), ha um conjunto de individuos
que relatou conhecer a atividade de Ouvidoria Interna (28,8%; N= 17) (Tabela 3).

13
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Tabela 3 — Conhecimento das atribuigdes da Ouvidoria versus conhecimento sobre a atividade de
Ouvidoria Interna.

Vocé sabia que a Ouvidoria da ANS também recebe manifestacoes
Viocé conhece as atribuices | d0s servidores e colaboradores (Ouvidoria Interna)?
da Ouvidoria da ANS?
Total
Informagao
Sim 76,3 23,0
28,8 71,2

Apenas 8% dos respondentes (N= 17) relataram a utilizacéo da Ouvidoria Interna
da ANS e 91% (N= 192) relataram a n&o utilizagdo do canal (Gréafico 6).

@Grafico 6 — Vocé ja utilizou o canal da Ouvidoria Interna?

1%

= Nao
m Sim

m Sem informagao
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Aproximadamente 65% (N= 11) dos demandantes da Ouvidoria Interna foram
0s servidores e/ou colaboradores com mais tempo de trabalho na instituicéo.
Em seguida foram os com 6 a 9 anos de trabalho (23,5%; N= 4), os com 2 a 5
anos (11,8%; N= 2) e, como era de se esperar, ndo houve demanda oriunda dos
trabalhadores mais novos (Tabela 4).

Tabela 4 — Utilizagdo do canal da Ouvidoria Interna versus tempo de trabalho na ANS,

. A Vocé ja utilizou o canal da Ouvidoria Interna?
Ha quanto tempo vocé trabalha na ANS? -

0a1ano

2 a5 anos 2 11,8
6a9anos 4 23,5
Mais de 10 anos 11 64,7

As justificativas de ndo utilizagdo do canal pelos 192 respondentes foram: “Nao
julgou necessario” (55%; N= 105), “Procurou outras areas da ANS” (15%; N= 29),
“Outro motivo” (14%; N= 28), “Nao considera o canal efetivo” (5%; N=9), “Nio se
sentiu seguro/confiante” (5%; N= 9) e “Sem informacao” (6%; N= 12) (Grafico 7).

15
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@Grafico 7 — Caso ndo tenha utilizado o canal de Ouvidoria Interna, indique o porqué.

= N3o julgou necessario.

= Procurou outras dreas da ANS
(Geréncia, Diretoria, Comissdo de
Etica, Corregedoria, outras).
Outro(s) motivo(s).

= N3o considera o canal efetivo

= Nio se sentiu seguro/confiante.

Sem Informagdo

Dos 29 participantes (15%) da pesquisa que relataram ter procurado outras areas
da ANS, 55,2% (N= 16) tinham conhecimento da atividade de Ouvidoria Interna,
mas mesmo assim, preferiram recorrer a Geréncia, Diretoria, Comissao de Etica,
Corregedoria, entre outras.

16
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Tabela 5 — Procurar outras areas da ANS versus o conhecimento sobre a atividade de Ouvidoria Interna

Vlocé sabia que a Ouvidoria da ANS também recebe | Procurou outras dreas da ANS (Geréncia, Diretoria,

manifestagdes dos servidores e colaboradores Comisséo de Etica, Corregedoria, outras)
(Ouvidoria Interna)? Nao %

16 55,2
Néo 13 448

0s 14% (N= 28) que responderam “Outro motivo” relataram que ndo sabiam da
existéncia ou atribuicdo da Ouvidoria Interna, que tinham dividas sobre em qual
situacdo o canal deveria ser utilizado, que ndo sabiam que colaboradores poderiam
encaminhar demandas, desconheciam o papel e o alcance da Ouvidoria Interna
ao receber demandas, ndo tinham conhecimento de mudangas na instituicao
provenientes da Ouvidoria Interna e que quando necessario tinham acesso direto
aos técnicos da area sem a necessidade de formalizagdo da demanda.

Majoritariamente, ou seja, aproximadamente 96% dos servidores e ou colaboradores

(N=202) relataram que gostariam de contribuir com a melhoria e aperfeicoamento
da instituicdo (Grafico 8).

17
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Grafico 8 — Vocé gostaria de contribuir com a melhoria e aperfeicoamento da ANS?

0,5%

3,8%

= Sim
= Nao

= Sem Informagdo

DISCUSSAQ E CONCLUSAO

No Brasil, 0 codigo de defesa do consumidor? trouxe entre suas exigéncias a
necessidade de criar unidades de ouvidoria nas organizagdes, para 0 monitoramento
da qualidade dos produtos e servicos, assim como para assegurar exceléncia no
atendimento. No setor publico, o esfor¢o da Unido no sentido de organizar as
instancias e mecanismos de participacdo direta da sociedade veio apenas em
2014 com a publicacdo do Decreto n° 8.243/14, que contemplou dentre outros as
Ouvidorias Publicas.

Dentro desse contexto, segundo FARIAS (2008), as mudancas na relacdo entre
organizacdo e funcionario, em razao das negociacdes de acordos coletivos de
trabalho, valorizacdo do trabalhador, entre outros aspectos, possibilitaram as

2 Lein® 8.078, de 11 de setembro de 1990.
18
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instituicdes, publicas ou privadas, refletir sobre sua postura interna e criar o canal
de comunicacao da Ouvidoria Interna.

Esse canal tem como foco acolher denuncias, sugestoes, elogios, consultas e
reclamacgoes, exclusivamente, dos funciondrios para a melhoria continua de
processos, praticas e relacionamentos em uma instituicido (MARCHIORI, 2010).
Adicionalmente, a Ouvidoria Interna tem como objetivo disseminar e fortalecer a
gestdo participativa, democratica e transparente com todos os seus colaboradores,
além de reforcar o compromisso desses com a instituicao.

A ANS instituiu sua Ouvidoria Interna em 2011 e, desde entdo, o canal tem sido
muito pouco utilizado por seu corpo funcional, conforme mencionado anteriormente.

Buscando conhecer as razdes pelas quais a Ouvidoria Interna é pouco utilizada pelo
corpo funcional foi realizada a Pesquisa — Ouvidoria Interna da ANS com todos 0s
servidores e colaboradores. Com base nos achados desse trabalho, a Ouvidoria ira
propor melhorias desse importante canal comunicacional.

A pesquisa teve adesdo de 15% do publico alvo. Essa taxa de resposta esta
proxima do que foi encontrado em outros estudos que se utilizaram do recurso de
formulario eletronico como ferramenta de coleta de dados (GALAN e
VERNETTE, 2000; BACHELET e MOSCAROLA, 2002 apud FREITAS, JANISSEK-MUNIZ
e MOSCAROLA, 2004).

A populacdo desse estudo é composta predominantemente por “veteranos” da
ANS, tendo em vista que 68% dos participantes sdo individuos com 6 ou mais
anos na instituicdo, com conhecimento das atribuicdes da Ouvidoria, bem como da
atividade de Ouvidoria Interna. Apesar disso, a utilizacdo do canal foi muito baixa.
Em contrapartida, os “veteranos” foram, em sua maioria, 0s que mais o utilizaram.

Podemos citar possiveis explicacdes para a ocorréncia de numero insignificante
de demandas do publico interno, tais como a auséncia de divulgacédo do canal e a
clareza de seu papel, além do pouco destaque as recomendacdes expedidas pela
Ouvidoria e acatadas pelas areas, no relatorio anual de atividades. Essas hipoteses

19
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se fundamentam no relato de quase um terco de respondentes, que afirma ter
procurado outras areas da ANS ou teve duvidas acerca da atribuicdo, atuacéo, papel
e alcance da Ouvidoria Interna.

Essa pesquisa confirmou que quanto maior o tempo de trabalho na ANS maior é
0 conhecimento do servidor e/ou colaborador sobre as atribuicbes da QOuvidoria
e o0 seu canal interno. Além disso, parece haver desencontro de informacoes no
que diz respeito a conhecer as atribuicbes da unidade e conhecer as atividades
desenvolvidas por ela. Isto porque, foi encontrado dentro do grupo que conhece as
atribuicdes da Ouvidoria individuos que ndo conheciam o canal de Ouvidoria Interna
e dentro do grupo que ndo conhece as atribuicdes alguns que conheciam o canal.
Dessa forma, ha que se trabalhar em acgdes que mitiguem essa questio e promovam
conhecimentos uniformes para todos os servidores e colaboradores.

0 achado mais positivo foi em relacdo ao desejo de contribuir com a melhoria e
aperfeicoamento da ANS, isto é, aproximadamente 96% dos respondentes “Sim”
a esse item. Mais uma vez, fica evidente o papel e 0 espaco a ser ocupado pela
Ouvidoria Interna de nossa instituicdo no que diz respeito a ampliar o didlogo entre
a ANS e seus funcionarios.

Em sintese, a presente pesquisa traz questdes importantes para reflexdo por parte
da Ouvidoria, bem como fornece valiosos subsidios para que a atividade de Ouvidoria
Interna se consolide como atividade de estruturacdo do saber organizacional e o
corpo funcional como a base dessa construgéo.

20
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ANEXO

PESQUISA - DUVIDORLA INTERMA DA ANS | | I I

A Ouvidona Interna ¢ o canal de comunicagiio colocado a disposigio do quadro funcional da ANS, com objetive de permitir a
participagio dos servidores ¢ colaboradores na busea de melhoria ¢ aperfeigoamentoe do drgio, podendo sua contnbuigio subsidiar
a elaboragio das recomendagles que sio feitas semestralmente, ou quando oportuno, pela Ouvidoria,

Exsa pesquisa tem como objetivo subsidiar a Ouvidoria da ANS na melhoria desse eanal.
* Presnchimento brigatérie
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