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RESUMO

Este estudo se prop0s a descrever e avaliar o trabalho da ouvidoria da Escola de Administracéo
bem como sugerir caminhos para o aperfeicoamento do seu desempenho enquanto um canal
democratico de participacédo social, de comunicacéo e mediacao dos conflitos institucionais
e estratégico para a melhoria do servico ofertado pela Escola de Administracdo ao seu
publico. Com a pesquisa, espera-se evidenciar os problemas que podem estar influenciando no
baixo acionamento da ouvidoria e constatar que a implantacdo de uma ouvidoria mais préxima
dos seus usuarios possa contribuir para o cumprimento das metas institucionais, atraves de
um caminho pautado pela transparéncia e construcéo coletiva dos processos. A ouvidoria da
EAUFBA foi implantada com o objetivo de agregar valor e cooperar com a administracéo
central da UFBA na resolucdo dos problemas institucionais, funcionando como um filtro de
problemas e solugdes para a universidade. O resultado do estudo foi dividido em dois capitulos.
O primeiro traz uma analise descritiva dos registros encaminhados a ouvidoria da Escola de
administracdo. O segundo traca um panorama da visdo atual (pesquisa de satisfacéo) e
expectativa da comunidade EAUFBA frente ao trabalho da ouvidoria da Escola. Assim pode-
se elencar, em consonancia com as recomendacdes da literatura, algumas sugestbes de
melhorias para a instituicdo estudada, contribuindo assim para seu aprimoramento. Este estudo
tem o corte temporal de julho de 2016 a outubro de 2019. O universo da pesquisa compde,
especificamente, a Escola de Administracdo da UFBA, seus discentes, técnicos, docentes e
gestores. Concluindo a pesquisa descritiva sobre os acionamentos, pode-se afirmar que as
manifestagdes recebidas pela Ouvidoria da EAUFBA, em sua maioria, séo realizadas pelo
publico interno e, em especial, pelos seus alunos por via. Os setores mais acionados, por sua
vez, foram departamentos e colegiados, 0 que sugere que estes setores merecem um
acompanhamento especial da gestdo da Escola no sentido de investigar os principais problemas
dos setores para corrigi-los. Outro fator de relevancia na identificacdo do seu perfil estratégico
€ um bom cumprimento no prazo das respostas. Um dado relevante encontrado na pesquisa, foi
0 a falta de divulgacdo adequada das atividades e trabalho da ouvidoria como fator principal
que explica o baixo acionamento da ouvidoria da Escola, problema que justificou a necessidade
desse estudo. Outros achados menos importantes parecem contribuir em menor grau para a
existéncia do problema. O padrdo de exceléncia da escola ndo parece justificar o baixo numero
de acionamentos haja vista que ainda assim esta apresenta problemas diversos. A comunidade
EAUFBA informou que tem maior seguranga no potencial de escuta de uma ouvidoria que
compartilha fisicamente o mesmo local de vivéncia do que em uma ouvidoria geral.

Palavras-chave: ouvidoria; participagao Social; gestao estratégica; comunicacao; mediacao de
conflitos; servico publico.



ASSIS, Veronica Cardoso dos Santos de. Processo de Implantacdo de uma Ouvidoria
Universitaria: Analise da Experiéncia da Escola de Administracdo da UFBA. 2020. Orientador:
Horacio Nelson Hastenreiter. 124 f. il. Dissertacdo (Mestrado Profissional em Administracao)
— Escola de Administracdo, Universidade Federal Da Bahia, Salvador, 2021.

ABSTRACT

This study aimed to describe and evaluate the work of the ombudsman of the School of
Administration as well as suggest ways to improve its performance as a democratic channel for
social participation, communication and mediation of institutional and strategic conflicts for
service improvement offered by the School of Administration to its audience. With the research,
it is expected to highlight the problems that may be influencing the low activation of the
ombudsman and find that the implementation of an ombudsman closer to its users can
contribute to the achievement of institutional goals, through a path guided by transparency and
construction of the processes. The EAUFBA ombudsman was set up with the aim of adding
value and cooperating with the central administration of UFBA in solving institutional
problems, working as a filter of problems and solutions for the university. The result of the
study was divided into two chapters. The first presents a descriptive analysis of the records sent
to the ombudsman of the School of Administration. The second supplies an overview of the
current vision (satisfaction survey) and expectations of the EAUFBA community about the
work of the school's ombudsman. Thus, it is possible to list, in line with the recommendations
in the literature, some suggestions for improvements for the studied institution, thus
contributing to its improvement. This study has a temporal cutoff from July 2016 to October
2019. The research universe specifically includes the UFBA School of Administration, its
students, technicians, professors and managers. Concluding the descriptive research about the
actions, it can be affirmed that the manifestations received by the Ombudsman of EAUFBA, in
its majority, are carried through by the internal public and, in particular, by its students by way.
The most active sectors, in turn, were departments and collegiate bodies, which suggests that
these sectors deserve special monitoring by the School's management in order to investigate the
main problems of the sectors in order to correct them. Another relevant factor in identifying
your strategic profile is a good compliance with the response time. A relevant fact found in the
research was the lack of adequate disclosure of the activities and work of the ombudsman as
the main factor that explains the low activation of the ombudsman at the school, a problem that
justified the need for this study. Other less important findings seem to contribute to a lesser
degree to the existence of the problem. The school's standard of excellence does not seem to
justify the small number of actions, given that it still presents several problems. The EAUFBA
community reported that it has greater security in the listening potential of an ombudsman who
physically shares the same living space than in a general ombudsman, more distant.

Keywords: ombudsman, social participation; strategic management; Communication; conflict
mediation; public service.
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1 INTRODUCAO

O tema ouvidoria publica vem se fazendo recentemente mais presente na agenda
contemporanea de discussdes sociais, ainda que ndo seja exatamente um assunto novo. A
origem historica das ouvidorias publicas data dos fins do século XVIII e XIX, na Suécia, como
trabalho do Ombudsman, com o objetivo de receber e encaminhar as queixas dos cidad&os
relacionadas aos servicos publicos. O papel do ouvidor, exercido atualmente no Brasil, é
advindo dessa ideia do ombudsman, criado na Suécia em 1809 (COMPARATO, 2016).

As Ouvidorias Publicas existem no Brasil desde o periodo colonial, onde a funcédo
exercida pelo ouvidor era diferente da funcdo exercida atualmente, desenvolvendo o papel de

representante do rei, através da aplicacdo das leis (TELES, 2009).

Em meados do século XVI, foi nomeado o primeiro Ouvidor-Geral. Com a criagao do
Governo-Geral do Brasil, criou-se o cargo de Ouvidor-Geral, em 1548, com a funcdo de
Corregedor-Geral da Justica (CAMARGO, 2013). No Império, surge um 6rgdo similar a
ouvidoria publica, baseado na primeira constitui¢do brasileira em 1823. Cada provincia deveria
ter um “Juiz do Povo”, para receber as manifestacdes dos cidaddos, mas a ideia ndo foi adiante

(CGU, 2015).

No Quadro 1, a seguir, sdo observadas algumas diferencas importantes entre a Ouvidoria

Cléssica e a Ouvidoria Publica no Brasil

Quadro 1 - Ouvidoria Classica X Ouvidoria Publica no Brasil

Ombudsman classico Ouvidoria publica brasileira
- Transita do lado externo da Administracéo; - Geralmente sdo 6rgdos integrantes da Adminis-
tracdo, sejam elas do Executivo, Legislativo ou

- E uma figura individual e ndo um coletivo; S
Judiciario;

- Obri riamente indi lei lo Parlamento; .. .
Obrigatoriamente indicado ou eleito pelo Parlamento; - Exercem suas atividades de modo individual

- Possui independéncia plena e autonomia de agdo; como um Ouvidor, ou como um sistema ou rede;

- Mandato fixo; - Relativa autonomia funcional e independéncia

Fonte Baseado em Oliveira (2005)

Para Oliveira (2005), é clara a diferenga entre 0 ombudsman classico e a ouvidoria
publica brasileira, pois, apesar de terem conceitos e origem similares, ndo podem ser
consideradas instituices iguais. A versdo brasileira foi adaptada as condicfes regionais,

culturais, politicas e sociais do pais.
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No século XX, Vérios paises seguiram o0s passos da Suécia. Na América Latina, a
implantacdo das ouvidorias ocorreu tardiamente, nas ultimas décadas do século XX, tendo em
vista a escassez de institutos de cunho democratico que estivessem em gozo pleno dos direitos

civis e politicos.

Nas décadas de 1960 e 1970, a implementacgdo das ouvidorias publicas no pais comega
a crescer, no sentido de acolher as expectativas sociais e passar a responsabilidade da
consecucao das mesmas para o estado, ja que a implantacdo do regime de Ditadura Militar, apos
1964, impbs o cerceamento de liberdade que ndo possibilitava, de fato, a participacdo dos
cidadéos nas atividades do Estado (CGU, 2015).

Apenas a partir de 1983, quando aparecem os primeiros sinais de abertura democrética,

foram retomadas as iniciativas para criar uma alianca entre o Estado e o povo (LYRA, 2004).

O surgimento efetivo das primeiras ouvidorias da historia do pais s6 ocorreu, realmente,
com o inicio do processo de democratizacao, que culmina com a promulgacdo da Constituicdo
Brasileira de 1988, construida a partir da influéncia de forcas e de sujeitos politicos, criando as
bases para o Estado Democrético de Direito no Brasil ao promulgar principios e diretrizes sobre
a participacdo dos cidaddos na administracdo publica que, posteriormente, foram

regulamentados nas trés esferas da Federagéo.

No Brasil, 0s contextos econdmicos, politicos, sociais e tecnoldgicos provocaram
transformacgdes macro institucionais que interferiram no papel do Estado. Com o fim da ditadura
militar, nesse cenario de participacao popular e busca do ideal democratico, as boas préaticas da
governanca corporativa que buscam aumentar o valor da organizacdo em longo prazo tornaram-
se exemplos para muitas acdes governamentais, que passaram, entdo, a ser vistas como

ferramentas de governanca e boas praticas administrativas.

Lyra (2004) indica que a expansdo e disseminagdo das ouvidorias esta relacionada a
forma diferente de interacdo e sociabilidade politica e cultural que se difundiu no Brasil, a partir
de 1980. E resultado do desejo de participac&o, tdo almejado pela sociedade civil, que passa a
proporcionar um novo e positivo relacionamento entre o cidadao-usuario dos servigos publicos

e o Estado.

A ouvidoria da EAUFBA foi implantada em 2016, interligada ao Nucleo de Gestéo de
Pessoas (NUGEP), que, por sua vez, foi criado com o objetivo de integrar a comunidade e
promover o desenvolvimento pessoal e profissional de seus servidores. O Nucleo se articula

com os valores de participacdo e transparéncia da administragdo, procurando valorizar e
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promover a interagdo dos servidores na construcdo de alternativas para uma instituicdo mais
relevante para a nossa sociedade. Dentro dessa perspectiva, 0 NUGEP passa a agregar a

ouvidoria, que busca o feedback dos servigos prestados e a melhoria continua deles.

1.1 PROBLEMATIZACAO

Ainda que originada a partir de uma acdo discricionaria da direcdo da Escola, a
ouvidoria da EAUFBA ainda carece de legitimacgéo na esfera institucional, o que se reflete em
uma subutilizacdo da funcdo pela sua unidade que sem voz ativa reforca a baixa
responsabilizacdo da efetividade administrativa do Estado na sua maquina. Esta, por sua vez,
perde sensivelmente, na medida em que, ainda avanca lentamente, no cotidiano institucional,
no exercicio de principios fundamentais que podem se associar e se beneficiar da interagdo com

a ouvidoria como a democracia, a cidadania e a transparéncia.

Segundo Kalin (2013), as Ouvidorias reativas sdo aquelas que apenas agem ao serem
provocadas, ou seja, quando sdo procuradas pelo cidaddo. Estas estdo em desvantagem, pois
detectam pontualmente irregularidades e ndo aplicam acGes preventivas e corretivas. Ao
contrario das Ouvidorias proativas que sdo dindmicas e atuantes e buscam aumentar a satisfagcdo
do cidaddo, a imagem institucional e propdem melhorias.

Dessa forma, a partir da ouvidoria é possivel fazer criticas organizacionais, apontar 0s
problemas e sugerir solugdes para que eles ndo se repitam e gerem mais insatisfagdes. A
ouvidoria precisa entender a critica como um incébmodo, visando aprimorar ideias e implanta-
las. Desta forma, pode fornecer um feedback para a Organizacdo, a partir do qual o gestor de
areas questionadas e a organizacdo podem avaliar a causa da manifestacdo e formular

estratégias para eliminarem os seus erros repetitivos e deficiéncias (IASBECK, 2013).

A ouvidoria da Escola de administracdo parece estar na categoria reativa, ao se mostrar
receptiva apenas a procura do cidaddo. As acoes de melhorias adotadas sédo pontuais e ndo ha
relatorios sistematicos para embasar acfes continuas de melhoria dentro de um processo de
retroalimentacdo. As solicitacdes dos usuérios sdo analisadas e concluidas, mas seus registros
sdo arquivados e muitas vezes nao geram andlises mais profundas das causas e efeitos das

demandas, nem um programa de melhoria continua formalizado.

Muitos problemas se repetem e ndo sdo objeto de reflexdo e acdo institucional. A
ouvidoria resolve os problemas de forma pontual e ndo sisttmica. Parece carecer de um

processo articulado no contexto universitario para que, a partir da ouvidoria, a gestdo da Escola,
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em interlocu¢cdo com outras instancias da universidade, intervenha nos seus principais
problemas de forma resolutiva para evitar que os problemas pontuais, como aqueles pertinentes

a assédio moral, auséncias de docentes, matricula e site se tornem crénicos.

Uma ouvidoria proativa que atua preventivamente, através do conhecimento dos seus
problemas mais relevantes busca um alto nivel de satisfagdo comunitério frente aos servicos
institucionais. Na UFBA, faltam processos de gestdo integrados que busquem a sua melhoria

de forma articulada com a ouvidoria.

Embora ainda evolua lentamente, a ouvidoria da EAUFBA, ao identificar e tratar
algumas das demandas recebidas, conseguiu resolver muitas situacfes de forma breve e mediou
conflitos entres as categorias da universidade, proporcionando aprimoramentos no site, no

processo de matricula, melhorando as relacdes universitarias como um todo.

A efetividade da ouvidoria decorre ndo somente do atendimento verdadeiro das
demandas confiadas, mas na solugéo completa e no estabelecimento de a¢des que impegam ou
minimizem insatisfagdes futuras para todos.

E necessario que a organizacdo aprimore, corrija, conserte, e atue em todas as
situacBes nas quais um processo possa perder sua rigidez, um erro deva ser corrigido
(...), um dano precise ser remediado e uma agdo possa ser empreendida para que uma

demanda legitima seja tratada dignamente e a vida prossiga com menos danos as
partes envolvidas (PERISSE, ALEVATO, 2011).

Uma comunidade universitaria é norteada por problemas proprios da sua ldgica
funcional devido a existéncia de diversos atores, que embora visem o0 bem maior da construcdo
da aprendizagem, muitas vezes atuam em sentidos, se ndo opostos, diferentes, em virtude de

amadorismos ou diversidade ideoldgica prépria do ambiente universitario.

No caso da comunidade EAUFBA, existe uma nitida inconsisténcia entre o discurso de
insatisfacdo propagado no seu ambito, mencionado em pesquisas e manifestagdes ndo formais
e 0 numero de chamados abertos (acionamento) na ouvidoria, sejam reclamacdes, dendncias,
solicitacBes de informagbes ou elogios. NUmeros ainda menores sdo registrados na ouvidoria
geral da UFBA.

A omissdo no enfrentamento e desvelamento dessas questdes pode reduzir a sua
capacidade evolutiva, jA& que o desconhecimento dos seus acertos, problemas e conflitos,
implica na falta de resolugéo deles, comprometendo o clima e as metas organizacionais. O
conhecimento da opinido dos usuarios em relagdo aos servicos publicos é importante

instrumento auxiliar para planejamento e tomada de decisdes.
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1.2 PROBLEMA DE PESQUISA

Diante do apresentado, a questdo que se apresenta é:

Como aprimorar o trabalho da ouvidoria da Escola de Administracdo da UFBA(objeto)

no panorama atual da unidade e da universidade?

1.3 PRESSUPOSTO

o Ha uma assimetria entre os nimeros de problemas e de boas préticas percebidos na
unidade e, respectivamente, o nimero de acionamentos com criticas negativas ou

positivas. Fato que néo favorece a comunidade nem a instituicdo como um todo.

1.4HIPOTESES

o A falta de visibilidade da ouvidoria da EAUFBA, por divulgacdo inadequada ou
insuficiente, pode estar comprometendo a sua legitimacéo, ja que o desconhecimento
do seu trabalho implica em um nimero mais reduzido de acionamentos.

o Considerando dendncias ou reclamacdes frente a relagdes de hierarquia, 0 componente
psicolégico medo de retaliacdo pode ser um fator dificultador do acesso do usuario a
ouvidoria da EAUFBA.

o O descrédito dos usuarios frente & ouvidoria da EAUFBA pode influenciar
negativamente na sua decisao de aciona-la.

o A Escola se destaca positivamente no panorama da universidade, em virtude de
funcionamento mais adequado, 0 que proporciona um pequeno numero de
acionamentos por relativizacdo dos problemas.

o A comunidade EAUFBA tem maior seguranca no potencial de escuta de uma
ouvidoria que compartilha fisicamente o mesmo local de vivéncia do que uma

ouvidoria geral.

1.5 OBJETIVO GERAL

Identificar agdes e possibilidades para que a Ouvidoria da Escola de Administracdo da

UFBA se torne mais relevante e ativa no cotidiano universitario.
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1.6 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.6.1 Objetivo especifico 1
o Realizar uma analise descritiva dos acionamentos da ouvidoria da Escola de
Administragéo
1.6.2 Objetivo especifico 2
o ldentificar, dentre os eixos teméticos abordados no estudo, sob qual dimenséo teorica se
encontra o principal entrave a legitimacao da ouvidoria da EAUFBA.
1.6.3 Objetivo especifico 3
o Investigar a opinido e expectativa da comunidade da EAUFBA sobre os servicos
prestados pela sua ouvidoria.
1.6.4 Objetivo especifico 4
o ldentificar os motivos da subutilizagdo da ouvidoria da EAUFBA, relativizando-a com
as demais ouvidorias da UFBA
1.6.5 Objetivo especifico5
o Propor oportunidades de melhoria nas a¢Bes da ouvidoria considerando a expectativa
dos seus usuarios em consonancia com as boas préaticas citadas na literatura

1.7 JUSTIFICATIVA

Em 2020, a Universidade Federal da Bahia completou 74 anos de existéncia,
objetivando sempre uma melhoria continua dos servi¢os oferecidos a sociedade (ensino,
pesquisa e extensdo), mesmo enfrentando diversos problemas como a dificil conjuntura
vivenciada atualmente, com o contingenciamento de verbas no inicio do mandato presidencial

atual e a pandemia causada pelo Sars-CoV-2, no ano de 2020.
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Sua ouvidoria geral tem apenas seis anos de existéncia, o que revela uma adesdo tardia
ao sistema e-ouv da Corregedoria Geral da Uni&o no panorama das Universidades Federais do

Brasil.

O tema ouvidoria tem sido, atualmente, area de interesse de muitos pesquisadores e
gestores de diversas esferas. Sob este aspecto, a ouvidoria apresenta um viés com a
administracdo organizacional, onde a governanca traca suas estratégias a partir da escuta da
coletividade, visando atingir suas metas e lucros através do acolhimento dos seus colaboradores

e clientes externos.

Sao inimeros os trabalhos nos quais a ouvidoria tem sido tema principal, embora o
estudo das ouvidorias nas instituicbes de ensino e, particularmente, na UFBA, ainda sejam
incipientes, em especial, em trabalhos cujo sujeito de pesquisa sejam o usuario ou o cidaddo. O

quadro abaixo exemplifica alguns trabalhos sobre ouvidorias nas universidades brasileiras.

Quadro 2 - Estudos sobre Ouvidorias das Universidades Federais no Brasil

AUTOR IES OBJETIVO GERAL

ANALISAR COMO AESTRUTURA DAS OUVIDORIAS INTEGRA-SE
BIAGINI 2013 UFPE | AO CONTEXTO INSTITUCIONAL DA UFPE

ANALISAR A ATUACAO DA OUVIDORIA DA UFS COMO
INSTRUMENTO DE CONTROLE SOCIAL NA COMUNIDADE
MARTINS 2016 UFS INTERNA

FAZER UM DIAGNOSTICO DA OUVIDORIA DA UFCG PARA
ENTENDE-LA NA GESTAO ESTRATEGICA E CONTROLE SOCIAL
OLIVEIRA 2016 UFCG |NA UNIVERSIDADE

Fonte: elaborada pela autora

Minha experiéncia pessoal e profissional na atividade de coordenadora da ouvidoria da
EAUFBA foi decisiva na escolha do tema, tendo em vista que muitas vezes me flagrei nos
corredores conversando e ouvindo problemas “corriqueiros” de funcionarios e alunos
insatisfeitos com os problemas institucionais e sugerindo medidas resolutivas. Entdo, como
funcionaria da ouvidoria, os guiava para que realizassem formalmente suas manifestacoes.
Assim, eram sinalizados, para mim, diversos problemas que me passavam despercebidos,
naqueles corredores tdo familiares. Além disso, a percepcdo da existéncia de uma discrepancia
entre as reclamagdes informais e as formalizadas na ouvidoria e em outras instancias

institucionais conduziram a essa investigagéo.

Dai, comecei a perceber a importancia dessa aproximagdo com a comunidade que parece

se configurar como um elemento fundamental, gerador de confianca, nesse processo. O usuario
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demonstra ter uma maior sensacao de acolhimento e pertencimento aquela instituicdo quando

reconhece canais de escuta e tratamento dos seus problemas.

O ouvidor geral da UFBA estd mais distante fisicamente do aluno e ndo vivencia 0s
problemas especificos de cada unidade. Sua importancia é legitima, formal, e atende a casos
extremos que podem e devem, inclusive, ser reportados & CGU. No entanto, muitos casos
podem ser resolvidos na prépria unidade, porque além de, possivelmente, ter um
direcionamento mais acertado das respostas, possibilitam que os problemas sejam priorizados
de acordo com a gravidade. Essa interacdo e cooperacdo entre as duas ouvidorias, geral e da
unidade, também se torna um processo rico, no sentido de troca de informacgdes e tratamento
compartilhado dos problemas, agregando valor a instituicdo e tornando sua comunidade ativa

no processo de construcdo coletiva da organizacao.

Essa pesquisa busca investigar a importancia da Ouvidoria Publica, sob trés eixos
teméaticos complementares: ferramenta de participacdo, instrumento de gestdo, e meio de
comunicagdo. No contexto organizacional da UFBA, torna-se importante a participacdo ativa
da sua comunidade no alcance dos objetivos institucionais, e mais ainda, na busca do

alinhamento de sua gestdo com as diretrizes da Administracdo Publica Federal.

A Lei 13.460/2017 representa uma inovacdo no que diz respeito a investigacdo de
desempenho das ouvidorias publicas do Poder Executivo Federal, estabelecendo uma lacuna de
pesquisa a ser preenchida. Assim, justifica-se a realizacdo deste trabalho, visto a importancia que
as ouvidorias publicas podem assumir no aperfeicoamento da gestdo das politicas pablicas e para o

exercicio da participacdo e controle social (CGU, 2015).

Na verdade, esta questdo é muito relevante, ja que ndo se trata apenas de se obter um
"desempenho correto™ da administracdo. Trata-se de, através das sugestdes e criticas da
comunidade universitaria, ou da sociedade em geral, torna-las verdadeiras cogestoras da

administracdo universitaria (LYRA,2014).

O desempenho da ouvidoria pode ser medido pelo alcance de sua meta principal que é
0 nivel de satisfacdo de seus usuarios. Assim, através do estudo podemos verificar em que
medida, do ponto de vista da satisfagdo dos seus usuérios, a ouvidoria da escola pode e deve

ser aprimorada.

Complementarmente, o estudo pode auxiliar a compor bancos de dados capazes de

subsidiar a tomada de decisbes da organizacdo. Este estudo parte da base das pessoas que
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utilizam e entregam os servigos em dire¢do ao topo da hierarquia organizacional (IASBECK et
al, 2012, p.41).

Desta forma, a pesquisa visa garantir a qualidade dos servicos da universidade, a partir
da ouvidoria da EAUFBA, embasadas no estudo realizado. Os dados gerados por esta pesquisa
podem vir a se transformar em estratégias de intervencdo que sugiram solugBes para uma
governanca mais eficiente. Assim, pode realizar um diagndstico que permita posteriormente
aprimorar as ferramentas e processos que sdo utilizados atualmente, considerando novos

mecanismos onde todos possam contribuir para um servico publico de exceléncia.

1.8 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

Apos a introducdo, no referencial tedrico, o presente estudo desenvolveu um trabalho mais
amplo e aprofundado de reviséo de literatura da producdo académica sobre as tematicas citadas,
incluindo defini¢des, aspectos historicos, classificacdo, papel e legislacdo que envolvem o tema

Ouvidoria.

Foi realizada uma discussdo bibliografica acerca das ouvidorias publicas no Brasil,
ressaltando os seus trés campos tedricos principais:1) instrumento de gestéo estratégica; 2)
canal de comunicacdo e mediacdo; 3) instancia participativa e democratica, subdivididos

em trés itens.

Na terceira secdo, foram descritos os cenarios da pesquisa e citados ano e forma como
as ouvidorias da EAUFBA e da UFBA foram implantadas, fluxograma dos processos, canais
utilizados, organogramas institucionais, dentro outros, para trazer o maximo de informacdes

necessarias ao conhecimento do objeto de estudo na pesquisa.

No quarto capitulo é apresentada a metodologia, com enquadramento do tipo de
pesquisa realizada e a sistematizacdo de como cada objetivo especifico sera atendido. A
pesquisa foi realizada em duas etapas, sendo a primeira etapa objetiva, sistematica e
guantitativa, trazendo uma analise descritiva dos acionamentos da ouvidoria. A segunda etapa
traz uma analise qualitativa-quantitativa a partir da investigacdo da opinido dos usuarios da
ouvidoria e outros membros da comunidade da EAUFBA sobre 0s servigos prestados. Buscou-
se averiguar a relacdo da comunidade EAUFBA com a sua ouvidoria, 0s entraves, 0S motivos

da sua provavel subutilizacdo e seus méritos que justifiquem sua existéncia
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Posteriormente, o quinto capitulo traz separadamente os resultados de cada etapa da
pesquisa.

A partir do diagnostico supracitado, foram levantadas oportunidades de melhorias, que
podem, através da percepcdo da expectativa da comunidade, em consonancia com as

recomendacdes da literatura, contribuir para o aprimoramento da ouvidoria institucional.
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2 REFERENCIAL TEORICO

As Ouvidorias visam se transformar em vias de inser¢cdo dos individuos enquanto
cidadaos na sociedade, acolhendo suas manifestagdes, visando aprimorar servi¢os e processos
institucionais em prol da coletividade. Nesse contexto, sdo atribuicdes principais de uma
ouvidoria publica: “indu¢do de mudanga, reparagdo do dano, acesso a administragdo e

promocdo da democracia” (LYRA, 2004, p.139-144).

Pode-se perceber no trajeto da instituicdo ouvidoria que esta passa por um processo
evolutivo, tanto do ponto de vista legal, quanto sob a otica conceitual e das suas vertentes. No
caso deste estudo, foram escolhidas as dimensfes conceituais Participagdo social e
democrética, canal de comunicacdo e mediacdo autbnoma de conflitos e gestdo estratégica,

para andlise do objeto de estudo, com énfase na segunda dimensao citada.

Essas trés areas de estudo sao baseadas em tipos ideais. Existe uma permeabilidade entre
elas, ndo estando totalmente isoladas entre si. No entanto, houve uma tentativa de demarcar os

paradigmas predominantes de cada uma.

As vertentes teoricas, no decorrer do tempo, passam a ser mais abrangentes, abarcando
diversos vieses com as profundas transformacdes pelas quais o pais passa, considerando sua

insercdo num mundo cada vez mais globalizado.

2.1 TRAJETORIA HISTORICA DE INSTITUCIONALIZACAO DAS OUVIDORIAS
PUBLICAS NO BRASIL

No ano de 1986, foi implantada a primeira ouvidoria publica do Brasil, em Curitiba,
com a criagdo do primeiro cargo de Ouvidor Geral Publico do Brasil, por meio do Decreto n°
92.700, de maio de 1986, que instituiu o cargo de Ouvidor Geral da Previdéncia Social, ainda
carente de relativa autonomia, cabendo-lhe cuidar da boa administragdo dos servicos
previdenciarios e sugerir medidas com esse objetivo. Posteriormente, o Decreto n° 93.714, de
15 de dezembro de 1986, institui a Comisséo de Defesa dos Direitos do Cidadao (CODICI) no

enfrentamento dos abusos, erros e omissfes na administragao federal.

Conforme Cardoso (2010), as ouvidorias floresceram no panorama da redemocratizagdo

brasileira, com uma busca pela aquisicdo ampla e irrestrita de direitos civis e politicos. Como
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sabemos, a democracia é o regime politico que permite o exercicio pleno da cidadania, onde a
participacdo popular tem o poder de influenciar as politicas publicas (CGU, 2015).

Com o movimento de redemocratizacdo de 1980, surgiram, por exemplo, 0s
movimentos sindicais e as organizac6es de bairro, visando reivindicar a obtencdo dos
seus direitos sociais, com vistas a garantia de melhorias para as categorias e comunidade
em geral. Este modelo de insercédo social, denominado de democracia participativa, foi
institucionalizado pela Constituicdo Federal de 1988. No seu art. 1°, paragrafo unico,
ressalta que todo o poder politico emana do povo e previu em seu artigo 37, edicdo da
lei ordinaria para tratar das reclamacdes dos cidad&os relativas a prestacdo de servigos

publicos.

A ouvidoria visa atender a efetivacdo dos principios constitucionais da
administracdo publica, sendo eles legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade
e eficiéncia. Desta forma, estes podem se configurar como “eixos norteadores da

prestagdo de servigcos publicos” (LYRA, 2004).

A conquista social que fortaleceu o vinculo Estado-sociedade foi consolidada
com a constituicdo de 1988, cujas leis passam a abranger mecanismos de participacao,
mediacdo e gestdo entre Estado e sociedade civil, como a prestacdo de contas, a
fiscalizacdo da qualidade dos servicos publicos, a transparéncia nas esferas
governamentais, o planejamento das politicas publicas, a articulagéo dos seus conselhos

setoriais, os fundos publicos, 0s orcamentos participativos etc. (AVRITZER, 2006).

Essa nova ordem tangencia a nocdo de Estado ampliado, segundo Gramsci
(2000), o qual passa a abarcar a sociedade civil, num projeto de transformacéao social,

capaz de articular diferentes interesses.

Assim, a partir de 1988, o pais vive um contexto politico de regulacéo social,
denominado “cidadania regulada”, intitulado por Santos (1989). Ainda que mantenha o
privilégio de alguns em detrimento do reconhecimento de direitos gerais da populacao,
valoriza e reconhece o “outro” como cidaddo e sujeito de direitos, possibilitando a
implementacdo de muitas e novas politicas sociais. Concomitantemente, ocorreu a
efetivacdo da participacéo social e a reforma estatal, com o surgimento de organizacGes
da sociedade civil, criacdo de legislacfes e conselhos na luta pela garantia de direitos

sociais e politicos.
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A “Constituigdo Cidada” sinaliza direitos e traz a institucionalizagdo e legitimacao de
instrumentos diversos, de ingeréncia coletiva e ampla representatividade que possibilitam o
direito e a possibilidade de trazer o individuo para participar da gestdo das politicas publicas,

incluindo mecanismos de participacdo no processo decisorio (ENAP, 2015).

Mecanismos de participacdo popular foram criados na tentativa de ultrapassar a cultura
de isolamento politico e social imposta pelo regime da ditadura militar através de repressdo ao
direito de liberdade de expressdo. Estes mecanismos permitiram a sociedade se impor no
cenario nacional, como novo ator social, exercendo o controle social do Estado, gerando
transparéncia e melhoria da gestdo publica, garantia de direitos e reparacdo de danos. A
participacdo, portanto, passa a ser vista como o0 instrumento de acesso a cidadania. A cidadania
s0 se consolida na presenca de uma participacdo enquanto acao coletiva e exercicio consciente,
voluntario e conquistado (TENORIO; ROZENBERG. 1997).

Nesse contexto da modernizacdo da administragdo publica, as Ouvidorias surgem da
necessidade de reformulacdo da sua gestdo no Brasil, com o intuito de fortalecer a democracia
participativa e a cidadania, na busca dos direitos fundamentais, influenciando o destino das
politicas pablicas no pais (COMPARATO, 2016).

A gestdo puablica brasileira atual apresenta tracos de quatro momentos historicos da
administragcdo publica que ndo estdo superados e convivem: o modelo patrimonialista, o
burocratico, o gerencial e o pds-gerencial. Neste ultimo, hd uma valorizacdo da democracia
participativa. Esses modelos traduzem as mudancas sociais ocorridas no pais, com o intuito de
responderem as necessidades e deficiéncias do modelo anterior (BRESSER-PEREIRA, 1996).

No modelo patrimonialista, vigente no Brasil, nos periodos colonial, imperial e
republicano, a gestéo era exercida como extensdo do seu patriménio, ndo distinguindo as esferas
publico e privada. Com o surgimento do capitalismo e do modelo democratico, no século XIX,
surgiu o modelo burocréatico para superar o patrimonialista, com caracteristicas bem distintas,
do anterior, como a impessoalidade, a hierarquia funcional, o conceito de carreira publica, a

profissionalizacao do servidor publico etc.

No fim do século XX, surgiu o Estado Social que provia educacédo, satde, moradia etc.
a sociedade. O modelo gerencial surge para transpor a ineficiéncia do modelo burocratico,
propondo um aumento na qualidade dos servigos publicos prestados a populacdo, de forma
descentralizada, a baixo custo e, na governanca estatal, com efetividade e eficiéncia, obtendo o
maximo de resultados (SILVA, 2013).
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O cidaddo passa a ser integrante do Estado e maior beneficiario dos seus servigos. No
Brasil, a promulgacdo da Emenda Constitucional n® 19/1998 trouxe a regulamentagdo de
diversas formas de participacdo do cidaddo na administracdo publica brasileira, principalmente

frente ao tratamento das reclamac6es pertinentes a prestacdo dos servicos publicos.

A partir das mudancgas e das novas contradi¢cdes que o capitalismo, como modo de
producdo, trazia consigo, 0 modelo gerencial tornou-se incompativel com o interesse publico
coletivo e precisou evoluir. Novamente, houve a necessidade de se buscar um novo modelo
mais afinado com a nova conjuntura. Surgiu, entdo, o0 modelo pés-gerencial, que incorporou
uma gestdo mais flexivel e dialdgica, na busca de um consenso e parceria entre gestores
pablicos e sociedade, estruturando realmente uma democracia mais participativa (Bresser
Pereira e Spink, 2005)

Assim, as ouvidorias também possibilitaram a renovacdo da esperanca popular,
adquirindo credibilidade, estabelecendo um elo de parceria entre Estado e sociedade civil.
Entretanto, num Estado patrimonialista, como o Brasil, a implantacdo de 6rgdos de controle e

participacdo social ainda encontrou resisténcia forte no corporativismo e autoritarismo vigentes.

Nesse cenario, no Brasil, a ouvidoria passa a ser um instrumento de comunicacédo da
populacdo com as organizac6es publicas. Alves Junior (2005) enfatiza que algumas instituicoes
no Brasil implantaram as ouvidorias visando avaliar a prestacdo dos servigos publicos, ou seja,
como instrumentos capazes de medir o desempenho institucional ao manterem canais ageis e
funcionais de comunicagdo com seus usuarios, ouvindo suas davidas, reclamacdes, elogios e
sugestdes. Percebe-se a importancia da voz do usuario com vistas a alcancar o padrdo de

qualidade da instituicéo.

A participacdo da sociedade, ainda que pautada na perspectiva do ganho institucional,
na formulacdo e implementacdo das politicas publicas, foi uma conquista em termos de
cidadania e democracia. Lobato (2009) afirma que a ouvidoria tem um cunho altamente
inovador e democratico ao inserir 0 usuario na gestdo publica, como sujeito nas relacdes
institucionais. No caso especifico das ouvidorias das instituicbes de ensino superior, as
ouvidorias tiveram o papel de fortalecer o elo de comunicacdo entre docentes, discentes,

técnicos administrativos e a gestdo institucional.

Em 1995, surgiu a ABO — Associacdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman,

visando a integracdo da categoria em ambito nacional e a criacdo de Ouvidorias com
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promocdo de cursos, seminarios e encontros para troca de experiéncias entre
Ouvidores/Ombudsman (VISMONA, 2015).

Nesse contexto, nos anos 2000, iniciam-se 0s processos de certificacdo dos profissionais
da area de ouvidoria. A implantacdo de ouvidorias passa a ser vista, entdo, como boa pratica de
governanca, visando a melhoria de gestdo da coisa publica. As ouvidorias publicas se
configuram, desta forma, como instancias das institui¢cbes publicas que buscam fomentar a
participacdo popular e conscientizar os cidadaos sobre os direitos que Ihe garantem um servigo
publico de qualidade e, caso ndo venha a adquiri-lo, busquem uma solucédo para tal (CGU,
2012).

No inicio do século XXI surgiram, no Brasil, legislacbes visando a instituicéo
compulsoéria de Ouvidorias em alguns setores do mercado, tais como o Setor Elétrico
(Resolucdo Normativa ANEEL n° 470/2011) e o de Planos Privados de Saude (Resolucéo
Normativa ANS n° 323/2013).

Somente com a Emenda Constitucional n°. 45/2004, o termo Ouvidoria aparece pela
primeira vez na Constitui¢do. Segundo Cardoso (2010), a Constituicdo previu, em seu Artigo
37, paragrafo 3°, a edicdo de lei ordinaria para tratar das reclamacdes dos cidadaos relativas a
prestacdo de servicos publicos e consagrou o principio da publicidade dos atos da administracdo

publica.

O Guia de Ouvidorias Brasil (2011, p.13) define ouvidoria como “a instituicdo que

representa os legitimos interesses dos cidaddos, onde atua, na busca de soluc@es definitivas”.

Em 2012, as ouvidorias publicas ganharam destaque com a implementacdo da Lei
12.527/2011 — a Lei do Acesso a Informacdo (LAI), com vistas a ampliacdo da transparéncia
no estado democratico. A LAI determinou que todos as institui¢cdes publicas devem oferecer o
acesso a informacgdo. Para cumprir essa fungdo, muitas criaram o seu Servico de Informacdes
ao Cidadao (SIC), que em grande parte esta ligado as ouvidorias. Com 0 mesmo intuito, o
Decreto n® 8.777, de 11 de maio de 2016, instituiu a Politica de Dados Abertos do Poder
Executivo Federal.

A LAI, entdo, nasce com a democratizacdo do acesso a informacdo, como forma de
combater, por exemplo, a corrupgéo e realizar a promocédo da boa governanga. A participagdo
social pode ser elemento importante no combate a corrupcao, ja que a populagédo pode fiscalizar

a utilizacao da coisa publica, assim como cobrar respostas dos gestores.
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Muitos autores afirmam que a transparéncia e o tratamento da informagédo e das
fakenews que as ouvidorias proporcionam sdo primordiais a gestdo publica moderna
(SANTOQOS, 2017). A participacdo dos cidaddos, ndo somente através do voto de forma direta, é
um dos principios norteadores da concepc¢do nova de administracdo publica e da democracia
moderna (COMPARATO, 2016). Assim, espera-se que diversas formas de interacdo social,
entre sociedade civil e Estado, devam ser incentivadas e aprimoradas em espagos de cunho
democratico, com a evolucdo das leis e o maior uso das tecnologias de informacao, por

exemplo.

No Brasil, houve um movimento que impulsionou essa interacdo da sociedade e Estado
através das ouvidorias. O Forum de Ouvidores das Instituicdes de Ensino Superior de
Pernambuco, em 2012, lancou como produto a 32 Carta de Recife. O Foérum foi criado por
ouvidores e profissionais da area e a carta traz uma relacdo de ideias, procedimentos e praticas
das ouvidorias baseadas nas necessidades e vivéncias desses profissionais. Assim, tornou-se
um instrumento norteador importante para a atuagdo das ouvidorias publicas universitarias.

Como instituicdo publica, visa promover a formagdo de pessoas e a construgdo de
conhecimentos, competéncias e técnicas de referéncia mundial, segundo sélidos

principios éticos, socioambientais e culturais”- (UNIVERSIDADE FEDERAL DE
PERNAMBUCO, 2013, p27).

Vaérias associacdes foram criadas na tentativa de consolidar as ouvidorias, com a
realizacdo de seminarios e congressos sobre o tema, dentre eles, o Forum Nacional de
Ouvidores Universitarios (FNOU), buscando divulgar e incentivar a criacdo de novas

ouvidorias.

Segundo Baesso (2013), a implantacdo de ouvidorias tem sido vista como boa pratica
de governanca, por serem ferramentas de controle social, concedendo um espaco livre para a
sociedade civil se manifestar. Além disso, elas possuem o papel de oferecer informacGes
estratégicas, estimulando e aprimorando a prestagdo do servico e a formulacdo de politicas
publicas. O autor ressalta também que as ouvidorias atuam de maneira operacional e estratégica.
Desempenham um papel operacional, na medida em que atendem as insatisfagdes dos
individuos e mediam as partes com seus interesses conflitantes, desempenhando uma funcéo
estratégica ao contribuir para a melhoria de processos e servigos organizacionais. O autor
constata, ainda, que a atuacao das Ouvidorias Publicas esta ligada a efetividade da Governanca
Publica, que busca garantir que as demandas dos cidadaos sejam atendidas de forma legitima e

justa e que o Estado seja acessivel, representativo e inclusivo.
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A Instrucdo Normativa n® 01 da Ouvidoria Geral da Unido (OGU), de 05 de novembro
de 2014, normatiza a atuacdo das ouvidorias publicas do Poder Executivo Federal, que devem
elaborar um plano anual com informacdes de sua atuacdo. A instrucdo estabelece
procedimentos para estas ouvidorias com o objetivo de prestar um atendimento de qualidade

no servico puablico.

O conceito de ouvidoria s6 foi formalizado com a edigdo do Decreto n° 8.243, de 2014,
com a seguinte definicdo: Instancia de controle e participacdo social responsavel pelo
tratamento das reclamacdes, solicitacdes, dendncias, sugestdes e elogios relativos as politicas
e aos servicos publicos, prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao aprimoramento

da gestéo publica.

Este decreto normatiza o trabalho das Ouvidorias Publicas do Poder Executivo Federal,
visando a atuacdo integrada e sistémica das mesmas, para a prestacdo de servicos publicos e
atendimento aos cidaddos (CGU, 2015)

O decreto, citado acima, qualifica a Ouvidoria Publica como agente indutor do governo
aberto. Por ser responsavel pelo acolhimento de sugestdes do publico, a ouvidoria pode ser
fonte de ideias inovadoras, que venham a contribuir com o aperfeicoamento da gestao publica.
Ao servir como mecanismo de controle social, contribui para a accountability e pode

possibilitar a consecucdo de melhores praticas de gestdo (COMPARATO, 2016).

Através do decreto. 8.243/14, a Unido definiu as instdncias e mecanismos de
participacdo social em Conselhos de Politicas Publicas, Comissdes de Politicas Publicas,
Audiéncias Publicas, Féruns Interconselhos, Consultas Pablicas, Conferéncias Nacionais,
Mesas de Didlogo, Ambientes Virtuais de Participacdo Social e Ouvidorias Publicas (CGU,
2015). Desta forma, a participacéo social na gestdo do Estado brasileiro passou a se apoiar,
principalmente, em quatro vertentes: as Consultas Populares, o Or¢camento Participativo, 0S
Conselhos Gestores e de Fiscaliza¢do de Politicas Publicas e as Ouvidorias Publicas (LYRA,
2011).

O autor ressalta o significativo crescimento no quantitativo de ouvidorias pablicas, na

esfera federal, passando de 40 ouvidorias, no ano de 2002, para 285 ouvidorias, em 2015.

Ainda no que tange a legislacdo, foi criada a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017,
Caodigo de Defesa dos Usuarios do Servico Publico, que dispde sobre a participacdo, protecdo
e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos para a prestacdo dos servicos publicos,

com padrdes de qualidade de atendimento. Para tal, sdo adotadas diretrizes norteadoras da
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atividade de agentes publicos e prestadores de servigcos publicos, dentre as quais se destacam:
“urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usudrios” e “igualdade no

tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminac¢ao” (Lei n® 13.460/2017, art. 5°).

Em complemento, o Decreto n°® 9.094, de 2017 reforca a Ouvidoria Publica como
instancia de participacdo dos usuarios na avaliagdo e aprimoramento dos servi¢os publicos ao
realizar diagndstico institucional, identificando seus erros e acertos nos procedimentos (art. 20,
8 19). Segundo este decreto, a Ouvidoria Publica tem como atribuigdes basicas, dentre outras,
tratar as manifestacoes relativas as politicas e aos servicos publicos e ser agente de mudancas,
ao produzir estatisticas, dar respostas aos problemas e produzir relatérios que podem contribuir
para a melhoria da gestdo publica, conforme figura 1 (SALGADO, 2013).

Figura 1 - Principais processos das ouvidorias publicas

Fonte: Salgado, 2013

A Lei n® 13.460/2017 estabeleceu que é atribuicdo das ouvidorias promoverem a
mediacdo e conciliacdo entre o usuario e o 6rgdo. No Executivo Federal, as ouvidorias devem
observar as exigéncias da Carta de Servigos ao Usuario, conforme disposto no art. 10, do
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Decreto 9.492/2018, que institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal (SisOuv).
Este estabelece que as ouvidorias que fazem parte do sistema deverdo exercer a supervisao

técnica de canais de atendimento dos seus usuarios (Art. 10, p. Unico, Decreto 9.492/2018).

Percebe-se que as ouvidorias passam a desempenhar uma transformacao da realidade ao
trazer os cidad&os para dialogarem com a Administragdo. A linguagem cidada inclusiva passa
a prevalecer no atendimento das ouvidorias, contribuindo para uma comunicagdo responsiva as

necessidades do usuario, com qualificagédo técnica.

2.2. AS OUVIDORIAS E SEUS PRINCIPAIS CAMPOS TEORICOS

A ouvidoria € um servi¢co ao qual pode recorrer o cidaddo, a fim de encaminhar
sugestdes, reclamagdes e dendncias, no sentido de preservar os principios que devem nortear a
conduta da administracdo publica, quais sejam: a legalidade, a legitimidade, a impessoalidade,

a moralidade, a economia e a publicidade. (SALES, 2006).

As Ouvidorias Publicas realizam a articulacdo entre a sociedade e a Administracdo
Publica, possibilitando o controle social através da fiscalizacdo da qualidade dos servigos
publicos, permitindo uma flexibilidade na gestdo que atenda tanto a administracdo publica

quanto o usuario.

Barroso Filho (2015) diz que as Ouvidorias devem favorecer tanto a garantia dos direitos
do cidaddo quanto os objetivos da instituicdo. Esse papel de ouvir os cidaddos, que passam a
ter “voz” e compartilhar suas necessidades ¢ se sentirem parte ativa, ainda que ndo estejam
fisicamente dentro das instituicGes, ndo seria possivel distante de um regime democratico. A
participacdo social e a cidadania tangem a possibilidade de constru¢do democrética social. Sua
concretizagdo passa pela mobilizagdo dos seus membros, no estabelecimento de estratégias de
acao eficazes. As Ouvidorias Publicas séo capazes de materializar a participacdo democratica
ao possibilitarem que manifestagbes possam ser construtivas na acdo estatal (TENORIO e
ROZEMBERG, 1997).

A ouvidoria publica configura-se em agente promotor de mudancas, possibilitando que
haja uma gestéo flexivel, direcionada para a satisfacdo das necessidades do usuario. Ou seja, é
um instrumento em prol da democracia, tendo em vista que nos paises democraticos o cidadao
pode se manifestar de diversas formas, indo ao encontro dos interesses da coletividade
(BRASIL, 2012).
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Cardoso (2006) destaca que a participacdo do usuério ndo pode ficar restrita, fazendo-
se necessario, portanto, ampliar essa nogdo para a ampla democratizacdo. Necessita-se de

divulgacdo do conceito amplo de ouvidoria, ndo apenas como via de reclamacdes.

Ao assumir uma dimensdo mais ampla, a ouvidoria constitui-se num espaco estratégico
e inovador, num mecanismo de escuta do usuario, incentivando-o ao exercicio de sua cidadania.
Existem divergéncias conceituais em torno do papel principal da ouvidoria. Desta forma, pode-
se distinguir a compreensdo desta a partir de trés dimensdes teoricas que explicitam diversos

paradigmas e racionalidades, conforme quadro abaixo.

Quadro 3 - Eixos Tematicos — Ouvidoria

. ~ - Palavras- -
Dimenséao Teorica Caracteristicas Corrente
chave
Estratégia S .
g Eficiéncia da gestdo publica, .
Gestdo estratégica foco nos resultados e técnicas New Public
Eficiéncia - Management
do setor privado
Modernizacdo
x - Interacdo
Comunicac¢do e mediacao Interagdo Didlogo, comunicagcional
autbnom aj%r anizacio(rial Autonomia transparéncia e mediacdo dialégica
g Transparéncia autdbnoma de conflitos
Cidadania
Participacéo social e Democracia Participacdo popular na gestdo Democracia
democrética publica participativa
Controle
Social

Fonte: elaborado pela autora

A dimensdo gerencial-cidadd, menos utilizada, ndo faz distincdo entre os cidadaos e 0s
reconhece como sujeitos de direitos que devem cobrar do Estado o atendimento das suas

demandas.

Outro aspecto dessa dimenséo revela seu perfil critico propositivo, através do qual o
ouvidor reflete dialeticamente sobre a instancia publica e propde mudancas que podem agregar
valor aos servicos, a partir do ponto de vista da eficiéncia e do foco no cidadéo, através do uso
da razédo publica (CARDOSO, 2016).

Sob o olhar estratégico, a ouvidoria deve desenvolver praticas para que se torne um setor
institucional capaz de aumentar a governanga e a eficiéncia organizacional atraves do

diagnostico, da resolucdo dos problemas e da adesdo a modernizacdo administrativa.
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A temaética ouvidoria traz nas dimensdes teoricas Instrumento de Gestdo e Instancia
Participativa, uma menor correlacdo. No entanto, enquanto canal de comunicagdo encontra-se
no meio delas. Em uma perspectiva liberal, com um viés mercadologico, propde a comunicacao
e a mediacgdo, como fatores importantes para a garantia de uma maior eficiéncia na relagdo do
Estado com os cidaddos (DAGNINO et al., 2006)

A ouvidoria como instancia participativa, por sua vez, defende os direitos dos cidad&os,
a justica social, e a cidadania, ampliando os espacos de participacdo social e politica, inclusive
nos espacos publicos (LYRA 2008). No entanto, parece consensual a necessidade de aliar a

dimensdo estratégica para as possiveis transformacgdes que uma ouvidoria pode propiciar.

O papel das Ouvidorias pode ser visto sob duas éticas. Se, por um lado, se constitui
numa ferramenta institucional neoliberalista, capaz de mitigar os conflitos entre Estado e
sociedade, por outro tem um viés democratico de participacdo, controle social e garantias de

direitos, que se alinha com a proposta de participacdo cidada.

As Ouvidorias tentam conciliar o direito do exercicio da cidadania ativa e ampliacao da
participacdo social, com a possibilidade de se tornar um instrumento efetivo de gestdo e
planejamento. Desta forma, favorece, por um lado, o atendimento as demandas dos cidad&os e,

por outro, melhorias no funcionamento institucional (BASTOS, 2019).

As ouvidorias publicas federais se constituem num elo interativo entre o Estado e a
sociedade civil, especialmente seus usuarios, representando os interesses dos cidaddos, a quem
o Estado deve um servico de qualidade. Atualmente, nos 6rgaos da Administracdo Publica
pode-se constatar, no minimo, a existéncia de um projeto de Ouvidoria, para dar voz ao cidadao,
principalmente quando se trata de prestacdo de servico publico. Nesse sentido, constituem um
instrumento para os gestores publicos, na medida em questdo Otimas ferramentas para a
investigacdo da forma como os programas governamentais séo conduzidos e como atingem o
cidaddo (COMPARATO, 2016).

A participacdo social na gestao da coisa publica ultrapassa a dimenséo da fiscalizacéo e
controle social, propiciando o exercicio do dever civico, e direciona politicas publicas,
propondo alteracOes para a execugdo de novas agdes e implementacdo de medidas relevantes
de interesse publico. No entanto, ndo se configura como unidade de controle interno para agir
de oficio. Legitima-se na interagdo com o usuario, na participacdo deste no aprimoramento e

controle da gestéo publica, conforme o Decreto n° 8.243, de 2014.
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Nesse tipo de paradigma de participacéo, onde se busca uma transformacéo das praticas
sociais, o poder torna-se menos hierarquizado, mais descentralizado nas esferas institucionais.
As politicas publicas tém a participacdo da sociedade civil, composta de novos atores, que
passam a assumir o papel de protagonistas mais populares, obtendo um aprendizado politico e

pedagdgico.

Segundo Gomes (2016), na perspectiva participacionista, as ouvidorias se comportam
de forma autdbnoma e democratica, direcionadas por uma racionalidade dialdgica, guiada pelos
principios de igualdade social e universalidade, diferentemente do paradigma da ouvidoria

enquanto instrumento de gestdo, mais instrumental, profissional e tecnocratico

Assim, uma vertente democratica se explicita por intermédio das ouvidorias publicas,
pois através delas as manifestacdes populares podem intervir na gestdo publica, nas a¢des dos
gestores publicos, através da cidadania ativa de seus participantes que passam a ser
protagonistas nos processos e, a0 mesmo tempo, receptores dos seus resultados. Assim, a
construcdo da cidadania participativa também passa a ser atribuicdo social da ouvidoria.

Segundo Campos e Alves (2014), a participacdo democratica requer, além da captacao
de informacdes e de reivindicacdes dos usuarios dos servicos publicos, que essas manifestacoes

interfiram na formulag&o de politicas publicas e legitimem a atuacdo estatal.

Desta forma, pode-se dizer que as Ouvidorias Publicas prestam contas aos cidadaos,
externando as demandas e anseios da sociedade, buscando e cobrando solugbes para os
problemas relatados. Além de se apresentar como uma instancia de comunicacdo dentro da
comunidade académica, a ouvidoria de uma instituicdo de ensino superior publica permite a
participacdo dela no processo decisorio da gestdo, através do esclarecimento de duvidas, bem

como das criticas e sugestfes apresentadas, alem do gerenciamento de conflitos.

Funciona, assim, como medidor da pressdo institucional bem como termdmetro do
gerenciamento publico, ao possibilitar medir a satisfacdo da comunidade frente as suas politicas
adotadas, proporcionando feedback, visando a melhoria dos processos adotados
(CALADO,2012).

A institucionalizacdo das ouvidorias pode fortalecer a imagem institucional perante a
comunidade académica, mais ainda, com sua legitimacdo, propiciada pela autonomia do
ouvidor, bem como a partir de sua relagdo de troca com as instancias superiores de decisdes e
sua abertura dialogica a comunidade. Além disso, existe um fator preponderante para que essa

legitimacgdo possa ser alcangada, como o acolhimento real das demandas dos usuarios, saindo
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do discurso da falsa democracia e percorrendo os caminhos da transparéncia e construgéo social

coletiva, com o controle da administragdo publica, obviamente.

Uma Ouvidoria Publica mais democratica depende do seu desenho institucional e da
relacdo politica presente no seu contexto, cujas ideias, interesses e atores terdo um impacto
proporcional aos resultados das instituicdes. O modelo predominante das Ouvidorias Pablicas
no Brasil é top-down, voltado para a eficicia e modernizagdo administrativa, e ndo para a
garantia dos direitos dos cidadaos, o que demonstra baixa autonomia publica destas ouvidorias

e menos relacdo entre o Estado e a sociedade.

Percebe-se uma diferenca importante entre a ouvidoria como instrumento da democracia
participativa e como canal informativo e midiatico. Enquanto a primeira, como instancia
politica independente, busca a garantia dos direitos fundamentais, a segunda enquanto midia e

mediadora organizacional visa apenas mediacdo entre as partes (IASBECK, 2012).

A permeabilidade e interacdo entre as dimensdes canal de comunicagdo e instancia
participativa pode ser positiva na medida em que a mobilizacdo popular, assegurada a
participacdo e controle social, aliados a outras instituicdes participativas como os conselhos, no
processo comunicacional, podem se retroalimentar agregando acgdes positivas de forma
sistémica. Poucas ouvidorias publicas federais realizam a¢fes conjuntas com outras instituicdes

desse tipo.

Segundo Comparato (2016), as ouvidorias proporcionam o exercicio dos direitos civis
fundamentais. Pequeno nimero de ouvidorias federais desenvolve estratégias de comunicagédo

para envolver os cidaddos nas praticas institucionais (MENEZES, 2017).

2.2.1 Ouvidoria enquanto Midia e Instancia de Mediacdo de Conflitos Organizacional
em uma Instituicdo de Ensino Superior

A comunicagdo muda continuamente e agrega inimeras possibilidades e maneiras para
as relacdes interpessoais. A tecnologia pode e deve ser utilizada para transpor barreiras e

auxiliar na interacdo, dialogo e no convivio pessoal, e ndo para afastar ou isolar as pessoas.

Sob esse aspecto, dois lados sé&o reforgados: aqueles que desejam e precisam ser ouvidos
e aqueles que tém como funcdo principal ouvir para preservar a imagem institucional. Nao
apenas seguindo um modelo mecanicista, usual nas organiza¢Ges, mas estimulando uma
comunicacdo que articule interesses diversos da organizacdo e seus stakeholders (alunos,

professores, funcionarios, publicos de interesse etc.) ou setores institucionais (secretaria
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académica, area de pessoal, marketing etc.). O ouvidor nesse contexto deve se colocar como
um agente maltiplo da universidade: facilitador, educador e mediador, proposto por Camatti
(2014)).

O campo que entende a ouvidoria como um canal de comunicacdo e mediacao considera
esta, de fato, como uma midia organizacional, que estabelece uma relag&o bilateral de trocas de
informagdes entre o cidaddo e a organizacéao publica (IASBECK, 2010).

Desta forma, em sua dimensdo de comunicacdo e mediacdo, a ouvidoria pode
proporcionar uma comunicacdo ampla, transparente e eficiente, que viabiliza acdes e meios na

resolucéo de problemas. Nesse sentido, o ouvidor, pega-chave nesse processo, deve prezar por:

Agilidade no atendimento as demandas
O ouvidor deve prezar pela velocidade da solucdo. Segundo Sales (2006) a ouvidoria

deve dar sequéncia imediata ao processo iniciado pelo usuério, valendo-se de todos os
procedimentos existentes e adequados para que a melhor solucéo seja encontrada, num

curto espaco de tempo.

Sigilo de informagdes e fatos
Deve preservar informacdes e fatos que possam expor a imagem do usuario, do servidor

e da organizacdo.

Isencé&o no trato das demandas
Deve agir independente, inclusive de suas préprias ideologias.

Conduzir a gestdo da identidade institucional
Pela mediagdo, pode restaurar a imagem positiva e fortalecer vinculos através de técnicas de

relacionamento e articulacéo.

A ouvidoria é um servigo de comunicagdo que s6 se completa com a resposta, sendo
esta, a finalidade e a responsabilidade das ouvidorias (IASBECK, 2010, p.20).

Além disso, € lugar de comunicacdo onde o ouvidor realiza a mediagdo num cenério e
om que publico tem voz e participa ativamente dos seus processos mediados tecnoldégicamente
e humanizados simultaneamente (IASBECK, et al, 2012, p.87).

Sales (2006) explica que a ouvidoria precisa estabelecer a proximidade certa das
relagbes com o cidad&do usuario, sendo necessario perceber o outro como ponto de partida ao

dialogo, como determinante do processo comunicacional.
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A Ouvidoria representa, segundo Barreto, Hossnee Sobrinho (2011), um papel social no
processo dialdgico que envolve as relagdes entre os individuos, 0s grupos e as organizagdes,

desempenhando sua funcdo mediadora.

Nesse contexto, a ouvidoria adota uma representacdo dupla, capaz de mediar a relacéo
entre a organizacgdo e a sociedade, uma vez que fala pelo 6rgdo publico e, a0 mesmo tempo,
fala pelo seu usuério, no &mbito interno desse 6rgdo (IASBECK, 2012).

Desse modo, a ouvidoria exerce um papel conciliador e dialético, ao se manter distante
e proxima, simultaneamente, do cidaddo com o qual trabalha. Alguns autores positivistas
criticam essa aproximacao por acreditarem em objetivos distintos das partes. Outros, no entanto
a consideram inevitavel e necessaria, haja vista a impossibilidade do alcance da neutralidade

axiologica, traduzida na intermediacao impessoal dos conflitos.

A ouvidoria € uma instancia organizacional que ndo pode ser usada para fins politicos
ideoldgicos, partidarios ou qualquer outro que desvirtue sua finalidade. Para a conciliacdo dos
interesses da organizagcdo com os dos cidadaos, deve buscar intervir de forma mais imparcial
possivel, justa e conciliadora nos conflitos e propor solu¢des que atendam as necessidades de
ambos. Segundo lasbeck (2012), é necessario que a mesma sempre estabeleca relacdes de

didlogos com seus sujeitos.

O diélogo propde divergéncias que podem causar mudangas de pensamentos e atitudes.
“Conflitos sdo processos naturais, indissociaveis da vida organizacional” (IASBECK et al,
2012, p.81). A administracdo e mediacdo de conflitos visa 0 manejo e aprimoramento das
relacGes nas organizacbes que requerem respeito a diversidade sob varias instancias, quebra de
diversos protocolos, mobilizacdo das pessoas interessadas e oportunidade para as partes

envolvidas se manifestarem ativamente.

Nesse sentido, as Ouvidorias Publicas atuam como interlocutoras entre o usuario e a
Administracdo Pablica e tornam-se instancias de engajamento, facilitadoras do didlogo entre o
cidad&o e o Estado (CGU, 2012).

Imprescindivel ter transparéncia e manter cada vez mais estreito o vinculo com a
instituicdo, ainda que sua manifestacdo seja uma reclamacéo e esteja restrita a organizagdo. A
ouvidoria atua como um canal de comunicacgdo ao fortalecer continuamente relacionamentos
entre a instituicdo e o cidadao (BASTOS; MARCHIORI; MORAES, 2012).

Para lasbeck (2012), a ouvidoria é um lugar de construcdo, e reformulacdo de sentido;

pois o trabalho da ouvidoria visa tratar vinculos desgastados entre publicos e organizagdes para
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que a comunicacdo seja eficiente e continua. Assim, pode-se atribuir a ouvidoria um lugar de

comunicacgéo para a revelacdo dos discursos nao externalizados.

A ouvidoria tem o papel de intermediar a gestdo ao cidaddo, enquanto voz que se
manifesta na instituicdo. O servidor-ouvidor vai cobrar da area denunciada uma resposta ao
denunciante. A ouvidoria ndo sendo 6rgdo de controle interno, ndo exerce o papel de
Corregedoria, nem ente de fiscalizagcdo, mas o registro detalhado e preciso de sua denuncia

pode subsidiar uma possivel instauracdo de um Processo Administrativo Disciplinar (PAD).

Além de receber, registrar, encaminhar e cobrar resposta, a ouvidoria precisa informar
ao gestor, com dados, as ocorréncias para subsidiar as agdes de prevencdo e correcdo das
manifestacdes relatadas.

O ouvidor deve incentivar 0 consenso entre as partes, apesar do jogo de interesses
existentes, sem julgamento de seu mérito, buscando imparcialidade e conciliacdo. A ouvidoria
estimula o processo de comunicacdo ampla entre o usuério e o ouvidor, bem como entre este e
o profissional responsavel pela &rea acionada. As Ouvidorias Publicas proporcionam um acesso
da populacdo a Administracdo Publica através da mediacdo, para o alcance da conquista dos

direitos constitucionais de todos.

Na tentativa de conscientizar os individuos sobre os direitos, assim como também de
suas obrigacdes, as ouvidorias buscam promover agdes especificas. Cabe ressaltar que, entre os
profissionais que se dedicam a mediacdo, ndo ha consenso de que a pratica de mediacédo seja
necessariamente desenvolvida por ouvidores, em virtude da auséncia de leis especificas e da

falta de capacitacdo dos proprios ouvidores.

Podemos citar algumas competéncias do perfil profissional do ouvidor que podem
contribuir para o aprimoramento dos servigos publicos prestados pelos o6rgaos, tais como
postura sigilosa e ética, boa escuta, capacidade de realizacdo de diagndstico, agilidade na
solucdo das demandas, imparcialidade, proatividade, transparéncia e conhecimento dos
processos institucionais. Alguns atributos pessoais, também, sdo fundamentais para compor o
perfil de um Quvidor, como paciéncia e empatia com o usuario, espirito colaborativo e
capacidade critica e analitica (MARCELINO, 2010).

O Codigo de Etica do Ombudsman cita principios que permeiam a atuacio do Ouvidor.
Dentre as atribui¢cbes do Ouvidor estd a de acolher de forma competente as dendncias e
reclamacdes sobre falhas diversas como atos administrativos antiprofissionais e promover a boa

imagem do érgédo que representa.
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Neste sentido, observa-se outro viés da Ouvidoria e sua importancia como mantenedora
da motivagéo institucional. O Estado deve oferecer as informagdes relevantes ao cidadéo,
trabalho geralmente realizado pelo setor de comunicacéo, através de inumeras ferramentas
como pesquisas, comunicados institucionais, notas diversas, entre outros. Ao oferecer uma
escuta e fala privilegiada aos usuérios, a Administracdo Publica pode perceber seus entraves

comunicacionais e se aproximar mais da sua comunidade.

No contexto da comunicacdo ampla e integrada, a Ouvidoria precisa ser exercida para
gue o processo da comunicagdo transcorra sem percal¢os no ambito interno das organizacgdes e
dessas com o seu publico (IASBECK, 2012).

O cidaddo deve estar ciente do planejamento institucional e sugerir alternativas,
invertendo a Idgica de funcionamento da instituicdo que, por vezes, dita regras sem ouvir seus
colaboradores. Além disso, a contribuicdo para a instituicdo pode ser uma oportunidade valiosa
se esta der tratamento adequado a manifestacao recebida. As ouvidorias também devem orientar
0 cidadao sobre a dimensdo do controle social que exerce o seu potencial da atuacdo na

Administracdo Publica.

Os grandes entraves em comunicacdo mais frequentes nao sao a falta de instrumentos
ou de informagbes, mas a reticéncia em colaborar na disponibilizacdo dessas para o0s
interessados que, por vezes, desconhecem sua existéncia e/ou a forma de acessa-las para

aumentar o seu conhecimento e capacidade resolutiva. (DUARTE, 2009).

O objetivo de se atingir uma maior efetividade nas ouvidorias passa a ser o de promover
uma mudanca de cultura, onde a reclamacéo passa a ser vista com “bons olhos” na medida em
que pode trazer uma informacéo importante, produtora de mudanca positiva numa organizagdo
e uma via garantidora do direito do cidaddo. Assim, a critica no ambiente institucional,
particularmente universidade, por sua comunidade, ndo indica descrédito. Ao contrario, ao
reclamar ou sugerir, 0 usudrio revela sua confianga de que a instituicdo pode ser mais eficiente
e eficaz quando todos participam (CASTRO, 1997).

Para resolucdo pacifica das controvérsias, o que é primordial, o ouvidor deve atuar como
um mediador das partes, com imparcialidade, para que se os conflitos se resolvam de forma
consensual, estabelecendo um ambiente harménico, participativo e democratico para a

exposicao de diversidade de ideias e discussao dos conflitos.



41

Conforme Barroso Filho (2015), o ouvidor deve valorizar as pessoas, facilitar a
comunicacdo, através de um didlogo pacifico, ensejando que ambas as partes tenham uma

solucéo viavel para todos.

A mediacdo € um processo espontaneo onde os mediadores ajudam na solucdo dos
problemas de acordo com os interesses e necessidades da coletividade. Uma abordagem
orientada por esse entendimento atém-se ao dialogo que investe numa participacao ativa que
respeita as diferencas e o contraditério como elementos inerentes a construcdo do processo
democratico (OGU, 2012).

A Ouvidoria Publica, diante das contradi¢des existentes no ambiente organizacional,
busca um equilibrio possibilitando que as partes dialoguem com respeito e ética e estimulando
a busca de uma solucdo pacifica das diferencas. Desta forma, se constitui numa via de méo
dupla, ferramenta agil de comunicacdo organizacional, para a mitigacdo dos conflitos, como
estratégia de governanca. Através de técnicas de mediacdo comunicativas e laborais, entende
o conflito como alavanca necesséria de melhorias e ndo como um fator desintegrador. Também,

a ouvidoria ndo vem para esconder os problemas, mas para torna-los publicos e trata-los.

Valendo-se de técnicas de mediacdo e servindo como instrumento estratégico, as
ouvidorias procuram estabelecer um canal direto de comunicacdo entre as diversas pessoas,
como o cidaddo e o 6rgdo publico, o trabalhador e o sindicato, o associado e sua entidade, o
profissional e o seu conselho, o usuério e o concessionario etc.(BARROSO FILHO, 2015).

O trabalho de mediacao do ouvidor obedece a Lei Federal n°® 13.140/2015, que dispbe
sobre a intermediacdo no Servico Publico, onde o ouvidor ndo precisa integrar conselho,
entidade de classe ou associagdo. As ouvidorias publicas tm na mediacdo uma importante
atribuicdo ao produzir soluges ao cidadio e & administragdo publica (ROMAO, 2011).

Campos e Alves (2014) afirmam que as ouvidorias sdo elementos de otimizacdo da
administracdo estatal e porta-vozes das demandas dos individuos. Sdo implantadas para cumprir
as determinacdes das legislagdes, mas em grande parte, sdo de iniciativa espontaneas das
organizacOes mais “antenadas” com o objetivo de garantir maior participacdo dos cidadaos
através de suas manifestacfes na vida organizacional, ao inferir que estes sdo partes essenciais

na dindmica da empresa.

Desta forma, as ouvidorias brasileiras podem se configurar num espaco do ouvir

dialdgico, no qual a sociedade busca integracdo com o governo, confiante de que sera ouvida e
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a sua manifestacdo tera atencdo e serd registrada, possivelmente, até solucionada, atraves da
escuta humanizada (MORAES et al., 2010).

2.2.1.1 Autonomia das Ouvidorias Publicas

O Decreto n° 8.243 de 2014faz referéncia a ouvidoria como “instancia de controle e
participacdo social”. No art. 2°, inciso V, esse ato normativo preza pela imparcialidade e pela
autonomia da Ouvidoria, buscando incentivar o Poder Publico na aderéncia aos principios de

Transparéncia (Accountability), Participagdo Cidada e Tecnologia e Inovacao.

Baesso (2013) cita a relevancia da autonomia das ouvidorias publicas. Para que estas
sejam efetivas em sua atuacao, as ouvidorias demandam autonomia e respaldo da instituigdo. A
autonomia do exercicio do cargo de ouvidor faz-se necessaria para uma ouvidoria que venha a

atender realmente os interesses e direitos do cidadao.

Segundo Cardoso (2010), sem autonomia, a ouvidoria ndo se transforma em instrumento
de mudanca, no que tange a cidadania e & democracia. A legitimagdo, que advém de sua
autonomia e relevancia estratégica, rompe barreiras hierarquicas, revela e resolve problemas

internos, com as respostas para as demandas apresentadas.

Pode-se afirmar que a ouvidoria surgiu, para atender direitos do cidad&@o, com fins de
controle interno (busca de resultados efetivos) e externo (controle social) da Administracdo
Publica, com bases em principios de autonomia (ANTUNES, 2010). O controle externo inclui

0 acompanhamento por parte da sociedade, de modo a garantir a accountability.

A autonomia politica diz respeito a independéncia e a liberdade das ouvidorias, sua
legitimidade frente a sociedade, mantendo-se independente dos interesses de determinados
grupos politicos ou esferas de poder, refletida nas normas, mandato e escolha do ouvidor
(LYRA, 2011b; CARDOSO, 2010).

Ja a autonomia técnica se traduz na capacidade que a ouvidoria possui de influenciar
no processo decisorio atraves de seus relatorios analiticos e sugestbes geradas pelas
manifestacdes. Diz respeito, também, ao sigilo do manifestante como forma de evitar
retaliacOes; prazo para resposta ao manifestante; relacdo da ouvidoria perante a Lei de Acesso
a Informacéo (LAI); autonomia orgamentéria e administrativa avaliadas aos poderes decisorios
(MENEZES, 2016).
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Para uma Ouvidoria incorporar certo grau de autonomia e mediar conflitos entre os
colaboradores e a Administracdo Publica, o ouvidor deve ter conhecimento dos procedimentos
institucionais. Desta forma, sendo o ouvidor desprovido de cerceamentos e tendo liberdade e
apoio nas suas acoes, a ouvidoria pode cumprir, de fato, sua funcéo. A liberdade da atuacdo das
Ouvidorias também depende de independéncia do ouvidor em relacdo a logica de poder da
instituicdo ou ideologia.

Diante do exposto, cabe indagar sobre a legitimidade da Ouvidoria no Brasil. Os
cidadaos conhecem as funcdes das Ouvidorias e sabem usufruir destas? No servico publico, sua

autonomia e funcdes séo reconhecidas?

Esta resposta € implicitamente encontrada neste estudo, porém o que se reconhece é que
uma Ouvidoria independente e autbnoma pode ser via essencial para auxiliar na melhoria da
qualidade de servicos e produtos (VISMONA, 2015).

A subordinacéo hierarquica esta relacionada a autonomia de uma Ouvidoria Publica. Os
modelos baseados em ndo subordinacdo ou em subordinacdo ao dirigente méaximo dos
respectivos Orgdos e entidades contribuem para uma maior autonomia (MENEZES, 2015).
Estas préaticas autbnomas ndo visam suprimir os poderes das fungdes superiores, mas ampliar o

diélogo institucional, propiciando o crescimento de toda a instituicdo e seus entes.

Campos e Alves (2014) afirmam que a Ouvidoria deve buscar um equilibrio entre a
situacdo hierarquica vivenciada e a discricionariedade propria ao exercicio das suas fungdes. A
autonomia do Ouvidor publico Ihe possibilita atuar de acordo comas atribuicdes inerentes a sua
funcdo. Além disso, favorece sua credibilidade perante aqueles que lhe encaminham suas

manifestacdes.

Os ouvidores devem ter independéncia e liberdade funcional, sem receber
interferéncias da administracdo central para uma atuacdo efetiva na garantia dos direitos dos
seus cidaddos, para tanto poderiam ser candidatos votados pela propria comunidade

preenchendo os requisitos de ética e competéncia necessarios a um ouvidor.

2.2.2 As Ouvidorias como Instrumento de Gestao Estratégica para Aprimoramento dos
Servicos Institucionais.

A perspectiva gerencial, por sua vez, supbe que as a¢Oes gerenciais decorrentes da
andlise e diagnostico das reclamagdes permitem ao 6rgao a melhoria da qualidade do servico.
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A partir da década de 1980, a racionalidade da eficiéncia operacional ligada & melhoria da
qualidade do servico, antes restrita a0 meio empresarial, passou a fazer parte do universo do
setor publico através da Nova Gestdo Pablica (New Public Management) simultaneamente ao

préprio crescimento no numero das ouvidorias publicas.

A nova gestdo publica tem como objetivo o incremento da eficiéncia, eficacia e
racionalizacdo da administracdo publica, voltada para o desempenho, através da adogdo de
ferramentas da gestdo empresarial. O conceito de New Public Management néo representa um
corpo tedrico novo, mas uma substituicdo da gestdo publica tradicional por incremento de

processos e técnicas de gestdo empresarial.

A ouvidoria, na abordagem gerencial, pode ser vista como instrumento de gestdo
aplicada ao setor publico, O administrador publico, ao gerir uma institui¢do, na perspectiva da
Nova Gestdo Puablica, visa eficiéncia e produtividade, importando para o setor publico,
filosofias, praticas e ferramentas gerenciais do setor privado, baseada em valores econémicos,
onde o cidaddo adquire a figura de cliente, o que implica num risco ao minimizar a dimens&o
cidada da ouvidoria(DENHARDT, 2003).

O alcance da eficécia e eficiéncia no atendimento das Ouvidorias parece depender do
monitoramento das informagGes que transitam por ela. O recurso essencial da ouvidoria é a
informagdo, o que implica em estender os limites departamentais, tornando a coleta de dados
um desafio.

Alencastro (2017) afirma que as organizac6es, ao realizarem uma administracdo de
qualidade e possuirem um sistema de governanca corporativa bem estruturado, conseguem
evitar falhas e ruidos nos processos e melhorar seu desempenho e seu ganho econdémico,
atingindo os resultados previstos. Sob a 6tica dos resultados, a eficacia constitui-se em principio

essencial para o estabelecimento de controle de qualidade.

2..2.2.1 Ouvidoria como Instrumento de Qualidade

A implantagdo de uma ouvidoria como instrumento de qualidade enfatiza a
democratizagdo da gestéo publica, ao transformar o usuério em cidadéo detentor ciente de seus
direitos, dentro de um mercado cada vez mais globalizado e competitivo. Para tanto, esta deve
trabalhar com técnicas gerenciais capazes de gerar informac@es precisas para direcionar o futuro

da organizagéo.
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A gestédo da qualidade, que surge no Brasil, a partir dos anos 80, configura-se como
uma estratégia empresarial que envolve todos 0s processos da organizagdo no sentido de
imprimir qualidade a estes, 0 que se reflete nos seus produtos, servicos, clientes etc., tornando-
se uma ferramenta para a aquisi¢cdo de vantagem competitiva, possibilitando a abertura de novos
mercados e aumentando a satisfacdo geral do cliente, bem como preservando a imagem

institucional.

Os padr@es de qualidade dos 6rgédos e entidades publicas devem refletir na forma e
prazos de atendimento ao usuario. Em atencdo ao decreto 6.932, o grau de satisfacdo dos
usuarios com o atendimento publico, a0 menos uma vez por ano, deve ser avaliado. Todas as
acles publicas tomadas com a reforma administrativa estdo direcionadas a garantia do

atendimento ao publico de exceléncia.

No Brasil, o Programa de Qualidade e Participacdo na Administracdo Publica — QPAP,
instituido em 1999, trouxe uma proposta ampla de implantacdo da qualidade, abrangendo o
cidadéo

Através de indicadores de qualidade e produtividade, o administrador. ao ter dominio
da sua atividade, pode implantar acfes preventivas e corretivas, prevendo intercorréncias e
monitorando seu planejamento. Segundo Leal Filho (2014), a padronizagdo das rotinas e
comportamentos adequados possibilita a prevencdo dos riscos e a identificacdo de
oportunidades, de forma a corrigi-los e identifica-las em tempo habil.

2..2.2.2 Ouvidoria como Instrumento de Governanca

Conforme Alencastro (2017), governanca corporativa é a forma estratégica que as
organizagles assumem para se adaptara uma administracdo responsavel. Um dos objetivos da

governanca corporativa € a pratica da justica, responsabilidade, transparéncia e ética.

A aplicagdo da governanga corporativa nas empresas privadas é ligada a um sentido
amplo de administragdo, envolvendo todos 0s seus recursos, estratégias, tecnologias, pessoas e
processos, que visam aumentar o seu valor de mercado a longo prazo, contribuindo com a

qualidade da gestao.

Com o surgimento do modelo gerencial na administragcdo publica, o cidadao se tornou
protagonista no cendrio das politicas publicas (CASTRO, 2014). Aplicar a governanca

corporativa tornou-se também imperativo para esse tipo de organizacdo, implicando em
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imprimir inteligéncia e inovacdo de métodos e processos, dentro de um panorama

descentralizado de poder.

Segundo Kalin (2013), a ouvidoria certifica-se que as organizac¢Ges publicas cumprem

as leis e garantem os direitos dos cidad&os e contribui com a valorizacdo da organizacéo.

A Ouvidoria precisa estar atenta e conhecer os stakeholders da sua institui¢do, criar uma
gestdo de relacionamentos com eles e lidar diariamente com interesses aceitos, contrarios ou

controversos, na busca pela melhoria continua dos processos, produtos e servicos.

O stakeholder é uma pessoa ou um grupo que legitima as acGes de uma organizacao e
que tem um papel na sua gestdo. Os stakeholders podem ser acionistas, empregados,
comunidades do entorno, poderes publicos ou até a propria comunidade onde a instituicao esta
inserida. Até o meio ambiente pode ser considerado um stakeholder. Ou seja, todos aqueles
que afetam os negocios e por eles sdo afetados, positivamente ou negativamente, dependendo
das suas politicas e forma de atuacdo. O alinhamento de interesses da empresa atende as
expectativas dos diferentes stakeholders, observando a organizagdo no longo prazo. A
Governanca multistakeholder compartilha o poder de decisdo entre as diferentes partes

interessadas, em um ambiente de cooperacéo e conflito

A governanga, ligada aos principios de eficiéncia e eficacia, aliados a tentativa do
Estado em responder as insatisfacbes do cidaddo, é também uma resposta da nova gestéo
publica, que busca uma aproximacdo efetiva entre publico e privado, caracterizado por

indicadores de eficiéncia e de qualidade dos servigos prestados.

A ouvidoria como instrumento de gestdo pode ser vista como um termémetro do
aprimoramento dos servicos publicos do 6rgdo (LYRA, 2008).A racionalidade preponderante
é a instrumental cujo objetivo final é a eficiéncia, baseada na logica capitalista, onde 0s meios
e fins visam a satisfagdo utilitaria dos seus cidadaos-usuarios (GOMES, 2016; LYRA, 2014).

Esta mudanca de paradigma tende, naturalmente, a favorecer o sistema onde 0s
colaboradores terdo de cumprir objetivos individuais e coletivos para a melhoria da qualidade
dos servigos publicos (FERREIRA, 2010).

Nessas ouvidorias, dentro da perspectiva do New Public Management, prevalecemos
procedimentos gerenciais de gestdo, com o perfil do ouvidor profissional, com foco na
qualidade do servico e produto, mas reproduzindo os modos de producdo ja existentes,

assegurando a participacao passivado cidaddo. Essa ouvidoria se localiza no proprio 6rgéo e
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tem autonomia politica e técnica restrita, além de possuir dependéncia financeira e
administrativa (GOMES, 2016; LYRA, 2014).

Pereira (1998) estabelece trés tipos de ouvidorias: ineficiente, burocrética e eficaz. E
considerada ineficiente aquela que recebe as manifestacdes, porém, ndo corrige 0s erros
institucionais. A ouvidoria burocratica acolhe as manifestacGes para aplacar os problemas
institucionais. A ouvidoria eficaz, por sua vez, adota mecanismos de gestdo estratégica para

atender aos anseios da populacéo.

As Ouvidorias proativas seriam assim, ouvidorias eficazes que asseguram que 0 6rgédo
publico responda as demandas da sociedade, e realizam uma transparéncia ativa ao fazer a
divulgacdo de informacdes de interesse de toda a comunidade, cumprindo uma determinacao
legal. Desta forma, atende ao interesse publico, garantindo o direito de acesso a informacao,
obedecendo ao principio da publicidade, aprimorando a comunicagédo institucional e pode,
entdo, realizar uma construcdo coletiva e compartilhada dos processos institucionais. Essa
instancia também tem sido essencial no atendimento e monitoramento da legislacdo de acesso

a informacado.

A avaliacdo dos servicos publicos, desta forma, é fundamental ao indicar as acGes de
gestdo que visem melhorar o atendimento e, de forma geral, o servi¢o publico, além de se
mostrar como instrumento de controle social. Apesar dos estudos sobre o tema, a nogédo de
avaliacdo de servicos publicos, por vezes, é muito intuitiva. Os gestores publicos precisam
conhecer mais profundamente 0s erros e acertos e seus impactos institucionais e como devem,

respectivamente, corrigi-los ou aperfeicoa-los.

Assim, a Ouvidoria torna-se ferramenta importante no processo de melhoria continua
institucional, considerando o atual cenario mundial competitivo, onde relacbes mais
humanizadas fazem a diferenca. Ao exercer o seu papel, favorece a avaliagdo e o
acompanhamento do fluxo das solicitagdes dos usuérios na busca da resolucao de problemas e,
pela anélise das informacgdes obtidas, possibilita identificar as areas que mais demandam
prioridade, ajudando a definir, assim, planos de acdo e adocdo de medidas efetivas para a
correcdo de eventuais falhas, o que expressa sua dimensdo estratégica (ALVES JUNIOR,
2002).

A ouvidoria tem se mostrado uma ferramenta de feedback para a administracao pablica,
propiciando a deteccdo de pormenores institucionais que, sem a participacdo efetiva da
comunidade, seriam indetectaveis (VILANOVA, 2004).
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Outras atribuicdes das ouvidorias publicas federais refletem a sua dimens&o mais pratica
e objetiva, como 0 monitoramento das respostas; a realizacdo de pesquisa de satisfagdo com os
usuarios e a relatorios das atividades para nortear as decisdes estratégicas, taticas e operacionais
(BRASIL, 2014).

Alves Junior (2002) coloca a ouvidoria como um espaco para a melhoria dos servigos
prestados, ao permitir a avaliacdo e o aprimoramento das atividades da organizacdo, devido a
sua funcdo de acompanhar continuamente o fluxo das solicitacfes dos usuarios como busca de

solucdo e mitigacdo de problemas.

O processo de trabalho de uma ouvidoria, que se estende desde a manifestacdo do
acionante, dentro do 6rgdo publico, até a finalizagdo com a resposta, € um trabalho de
monitoramento e acompanhamento cuidadoso que requer conhecimento das atividades da
instituicdo e de sua ldgica funcional por parte do ouvidor, bem como habilidade e autonomia
para lidar com seus usuarios, com vistas a garantir transparéncia, agilidade e assertividade na
resposta. Além disso, deve-se garantir o compromisso institucional com a solugéo do problema,

dentro das possibilidades.

Pela analise das informacGes coletadas obtidas, é possivel identificar as areas que
necessitam de maior atencdo e prioridade, definindo-se novos planos de acdo e estratégias
adequadas. Além disso, é necessario que a comunicacao seja eficiente, criando acdes e meios

que valorizem os profissionais e mostrem caminhos para a resolugdo de problemas.

Sob essa perspectiva, as ouvidorias vém assumindo, cada vez mais, um papel
estratégico, de extrema importancia, haja visto que, dentro da perspectiva do Estado social, a
administracdo publica busca realizar acBes que tragam beneficios a sociedade, atendam seus

anseios e cumpram a missao institucional.

A funcdo primordial das Ouvidorias Publicas precisa ser aperfeicoada continuamente
para ndo perder de vista, frente a seu perfil estratégico, o respeito aos direitos humanos
fundamentais e principios constitucionais, afins desses servi¢os. Para tanto, apresentam-se
como um canal de alta expectativa para os gestores no atendimento das demandas e dos anseios
da comunidade ao passo que assim podem ser facilitadores da otimizagdo no alcance do servico
publico eficiente (SILVA, 2012).

Desta forma, para avaliarmos o papel das ouvidorias nas universidades publicas e sua

importancia, cabe um diagndstico das estratégias e praticas adotadas para o fortalecimento da
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sua governanga, pautada nos principios basicos constitucionais, que regem a administragdo

publica, onde a transparéncia parece uma via importante para a consolidacdo destes.

Percebe-se a necessidade de entrosamento entre as ouvidorias na busca de modelos de
gestdo exemplares e validados, problematizando e confrontando as diversas conexdes e
distingBes entre elas e criando inimeras possibilidades de agregar contribuicdes estratégicas

para a governanca institucional.

Se as institui¢bes se isolam e perdem a visao sistémica, conjunta, no sentido de somar
esforcos, direcionando o foco para seu préprio funcionamento, restringindo sua atuacdo a um
universo proprio, particular, desconsiderando a importancia da correlacéo de forgas com outras
instituicdes, estas podem ndo alcancar o seu objetivo maior. Dai a importancia de um
funcionamento conjunto e coordenado das ouvidorias atraves de uma ferramenta de regulacédo

que supere essa contradicdo.

Segundo Cardoso (2012), torna-se necessario romper com o isolamento das ouvidorias.
Se considerarmos cada ouvidoria com sua atribuicdo, cumprindo o seu papel individual, de

maneira isolada, o uso publico da razéo corre o risco de se transformar em uso privado.

Os primeiros passos para as transformac6es no ambito universitario ja foram dados,
propiciando oportunidades para cumprimento das fun¢bes das ouvidorias nas Instituicoes
Federais de Ensino Superior (IFES) brasileiras que se traduz no atendimento aos principios
constitucionais préprios do servico publico: legalidade, impessoalidade, finalidade, motivacéo,
razoabilidade, proporcionalidade, moralidade, publicidade, contraditorio, solucdo pacifica dos

conflitos e prevaléncia dos direitos humanos.

2.2.3 A Ouvidoria na Gestdo Democratico-Participativa

A discussdo da temaética sobre a ouvidoria, no contexto das Universidades Publicas,
ainda € incipiente, haja vista que vem se inserindo, paulatinamente no &mbito universitario. A
comunidade académica, formada por alunos, técnicos e docentes, parece ainda desconhecer a
importancia da mesma e de seu papel politico e social enquanto propiciador de uma participacdo

mais efetiva e fortalecedor da cidadania.

S&o inumeros os desafios para avancar na democratizacdo do ensino superior e na
alavancagem da cidadania ativa. Num contexto de incipiente participacdo social, embora

tenham ocorrido varios avangos, existe um longo caminho a trilhar para legitimacdo das
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Ouvidorias Publicas Universitarias no Brasil. Para tanto, faz-se imprescindivel o
amadurecimento da democracia participativa, de forma que o cidaddo esteja engajado neste

projeto e realize o controle social na Administracdo Publica.

Antunes (2010) reforca que o Controle Interno deve respeitar a missdo e visao da
Universidade, onde a ouvidoria ndo pode ser vista apenas como um 0rgdo de solucdo de
conflitos internos, ou escuta de reclamacdes, mas como espaco aberto a todos, diversificado e
fértil para promover a interpretacdo das falas de diferentes sujeitos e de suas culturas

especificas.

2.2.3.1. Incursao Histérica das Ouvidorias Universitarias no Brasil

No ambito das universidades, além da ouvidoria publica se apresentar como um canal
direto de mediacdo da gestdo com a comunidade académica, também pode responder davidas,
gerar transparéncia e participacdo no processo decisorio da gestdo e realizar diagndstico dos

problemas da universidade

Somente em 1985, na América Latina, surgiu a primeira Ouvidoria universitaria: a

ouvidoria da Universidade Nacional Autbnoma do México (UNAM).

A primeira proposta de criacdo da ouvidoria universitaria no Brasil surge em 1990, com
0 objetivo de encaminhar e debater toda matéria que fosse submetida a sua apreciacédo, além de
formular sugestdes e criticas aos diversos niveis e setores da administracdo universitéria
(LYRA, 1990).

A ouvidoria universitaria surgiu, efetivamente, no Brasil somente em 1992, com a
criacdo da Universidade Estadual do Espirito Santo. No ano seguinte, foi implantada a
Ouvidoria da Universidade de Brasilia (UNB). A ouvidoria da Universidade Estadual de

Londrina (UEL), por sua vez, surgiu em 1994.

Em 1995, surgiu a ABO — Associagéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman, visando
a integracdo da categoria em ambito nacional e a criacdo de Ouvidorias com promogao
decursos, seminarios e encontros para a troca de experiéncias entre Ouvidores/Ombudsman
(VISMONA, 2015).

Lyra (2004) destaca que, no periodo de 1992 a 1997, houve uma evolugdo vagarosa das

ouvidorias universitarias, no Brasil. No ano de 1996, foram criadas apenas mais duas
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Ouvidorias universitarias no Brasil. De 1992 até 1997, a expansdo das Ouvidorias nas
Universidades foi incipiente: de uma para quatro.

O processo de implantacdo das ouvidorias universitarias comecou a ganhar
forca, a partir de 1997. Ainda assim, nesse ano, houve a desativacdo das ouvidorias da
UNB e UEL, ambas por motivos ndo claramente explicitados, embora a UEL tenha
justificado contencgéo de gastos. Estavam em atividade as ouvidorias da Universidade
Estadual do Espirito Santo, Universidade Estadual do Ceara, Universidade Federal de
Juiz de Fora, Universidade Federal de Santa Catarina e Universidade Tuiuti do Parana.
Todas estas eram filiadas ao Forum Nacional de Ouvidorias Universitarias (FNOU). O
FNOU, criado em 1999, composto por ouvidores das IES no Brasil, visando divulgar e

apoiar as ouvidorias universitarias.

A partir do periodo supracitado, foi verificado um crescimento mais significativo
das ouvidorias universitarias no Brasil. Em dois anos e meio, este nimero aumentou
para dezenove. Ou seja, neste curto periodo, houve um crescimento de 375%. As
Ouvidorias universitarias se tornaram a primeira rede nacional de Ouvidorias publicas,

abrangendo-as na sua quase totalidade.

De 1992, quando foi implantada a primeira ouvidoria publica universitaria, até os dias
atuais, observa-se um aumento no numero de ouvidorias criadas, seja por obediéncia e atencao
as determinac@es previstas pelo MEC, ou seja, em virtude de um projeto politico pedag6gico
de cada unidade de ensino (CALADO, 2012).

O autor ressalta o significativo crescimento no quantitativo de ouvidorias publicas, na
esfera federal, passando de 40 ouvidorias, no ano de 2002, para 285 ouvidorias, em 2015. Estes
numeros revelam, realmente, um crescimento que traduz a relevancia que as ouvidorias

passaram a apresentar nas instituicbes de ensino superior, no Brasil, naquela conjuntura.

Infere-se que a publicacdo da Lei 10.861, de 14 de abril de 2004, que instituiu o Sistema
de Avaliacdo da Educacdo Superior — SINAES, pode ter reforcado a criacdo de ouvidorias
universitarias, no sentido de “assegurar um processo nacional de avaliagdo das instituicdes de
educacao superior, dos cursos de graduacao e do desempenho académico de seus estudantes”
(BRASIL, 2004).

Este fato refletiu no exercicio da gestdo democratica do ensino publico, que tem previsdo
legal no artigo 206 da Constituicdo Brasileira. Para efetivacdo deste principio constitucional, a

implantacdo da ouvidoria universitaria torna-se um mecanismo institucional, permeando a
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participacdo da sociedade nos processos decisorios. Dessa forma, a manifestacdo deve ser vista
como um direito legitimo e resultar num incentivo para o aprimoramento da pratica educativa
e crescimento institucional.

Figura 2 - linha do tempo das ouvidorias universitarias no brasil
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2.2.3.2 Gestdo Democratico-Participativa nas Ouvidorias das IES

No ambito universitario, o ouvidor é requisitado para mediar e resolver diversos
conflitos, entre professores e chefias de Departamento, entre alunos e professores, entre
funcionarios e chefias, entre alunos entre si, entre os proprios funcionarios, frente a
complexidade e o burocratismo da universidade.

A gestdo do ambiente académico abarca a administragdo concomitante de vertentes
técnico-administrativo, politico, cultural, ensino e pesquisa etc. que devem ser pensadas juntas

de forma sistémica e ndo isoladamente. Muitas vezes, 0s envolvidos, nesse processo, ndo veem
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a pratica académica de forma global e integrada. Dai a necessidade de se dispor de uma estrutura
que busque sucesso nos resultados da organizagdo através de um processo em que a comunidade

seja gerida por todos 0s seus entes.

Ultimamente, as Institui¢ces de Ensino Superior (IES) vém vivenciando uma conjuntura
de um mercado competitivo que exige, para sua sobrevivéncia, que elas se reinventem, revejam
suas praticas de planejamento estratégico e execucgdo, de forma que sejam, cada vez mais,
descentralizadas e inovadoras, adaptadas ao ambiente externo e dindmico, e buscando o
desenvolvimento de seus profissionais, para atingir resultados promissores, dentro de um
processo gradual e constante de adaptacdo, capaz de ampliar a perspectiva da relagdo custo
social e beneficios para a sociedade.

O cumprimento da misséo institucional depende, “grosso modo”, do desempenho dos
seus gestores, técnico-administrativos e corpo docente, incluindo-se 0 ombudsman, que deve
atuar com autonomia, no ambiente académico, o0 que muitas vezes se torna muito dificil sob o
aspecto da gestdo educacional (DUTRA, 2013).

Para atender aos objetivos da organizacdo, sua comunidade deve estar, na medida do
possivel, num ambiente harménico, produtivo, com um bom grau de satisfacdo dos
colaboradores com o trabalho, alinhados aos valores institucionais, liderados por uma dire¢éo
que entenda que o sucesso organizacional depende da vontade e da participacdo de todos, o que
se traduz em melhorias da gestéo.

Para tanto, a IES deve aprimorar seus processos, visando funcionar de forma efetiva e
eficiente, obedecendo as determinagdes do Ministério da Educacdo que estabelece indicadores
de qualidade para o ensino superior que consideram aspectos como ensino, pesquisa, extenséo,

responsabilidade social, gestdo da instituicdo e corpo docente.

Entende-se que a gestdo académica democratica visa um trabalho de cooperacéo
solidaria, onde todos possam contar também com sua valorizacdo pessoal e profissional, para
atender de forma mais plena a expectativa de seus usuarios. Autonomia universitaria, ideologia
institucional, desempenho frente ao MEC, poder decisorio, habilidades e competéncias das
areas académicas e administrativas, sdo indicadores imprescindiveis para avaliagdo de como o
cotidiano académico pode influenciar no resultado institucional e em que medidas este deve ser

reavaliado e retrabalhado.

lasbeck (et al, 2012) delimita ouvidoria interna como 6rgdo ou setor, ligados a area de

gestdo de pessoas, para acolher reclamacdes, criticas, sugestdes e elogios em geral e problemas
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de relacionamento e distor¢cdes em processos de RH. O ouvidor deve ter livre acesso aos
diversos setores da organizacao na busca de solugdes, contribuindo para o aperfeicoamento do

atendimento e a valorizacao do cidadéo.

As Ouvidorias Universitarias se tornam uma via importante de concretizacao do vinculo
entre a comunidade académica, a administracdo central e a comunidade externa, mobilizando
diversos atores da universidade, proporcionando a integracdo entre seu publico e contribuindo
para o aprimoramento do servico institucional. O gréafico, ilustrado na figura abaixo, revela os

motivos predominantes de criacdo das ouvidorias publicas universitarias.

Grafico 1 - Motivos de implantacéo das ouvidorias publicas universitarias
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Fonte: Camatti (2014)

No seu trabalho O exercicio comunicacional da ouvidoria em Universidades Brasileiras
cujo contexto de andlise é a ouvidoria universitaria e a realidade educacional do Brasil, a autora

elenca os principais motivos da implantacdo das ouvidorias publicas universitarias.

Pode-se perceber, através do grafico acima, que qualificacdo do atendimento e melhoria
continua estdo entre os principais fatores para a criacdo das ouvidorias das IES. No entanto,
para uma parcela ndo desprezivel das universidades publicas respondentes, o foco é cumprir o

protocolo para uma fiscalizagdo do MEC.

Para Viana Junior (2008), a Ouvidoria Geral numa Instituicdo de Ensino Superior visa
a solugdo de possiveis problemas existentes e € um canal alternativo, através do qual a
comunidade pode expressar suas manifestacGes, dai a tendéncia das institui¢cbes de ensino em

fortalecer a atuacédo das suas ouvidorias.

A participacdo é um direito fundamental segundo as normas constitucionais consoantes

ao principio do Estado de Direito e do Principio Democratico e permite a intervencdo do
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cidaddo na gestdo da administracdo publica. Desta forma, a Ouvidoria, na Administracdo
Publica, tem assento constitucional. Neste sentido, uma Ouvidoria pode ser um importante
instrumento de democratizacéo, em especial, as ouvidorias universitarias, na defesa e promocao
de uma educacdo democratica, humanizada, justa e emancipatoria (DUARTE, 2007; FREITAS,
2008).

A ouvidoria universitaria torna-se relevante no contexto da instituicdo enquanto
ferramenta impulsionadora da mudanca na gestdo da organizacéo, influenciando positivamente

as politicas publicas implantadas.

Para promover engajamento € necessario propiciar uma relagdo mais intensa com a
instituicdo, equilibrando deveres e direitos coletivos ou individuais, com responsabilidade e na

organizacao.

Ha fatores de resisténcias a Ouvidoria na administracdo publica, segundo Lyra (2010),
associados a questdes como o corporativismo e autoritarismo populista. Isso decorre de uma

instituicdo sem 0 amadurecimento necessario para receber criticas e reclamacdes.

Surge, entdo, a questdo cultural como aspecto importante na avaliagdo institucional, e a
exigéncia do Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior (SINAES), em respeito a
Dimenséo IV da Avaliacéo institucional (Comunicacdo com a sociedade interna e externa da
IES, bem como a imagem publica da IES) ndo se restringe apenas a obrigatoriedade da
existéncia de uma ouvidoria na universidade, mas enfatiza a relevancia de ouvir os publicos

interno e externo (comunidade académica) como parte da cultura institucional.

Nesse cenario, conforme apontado pela literatura (VILANOVA, 2012; BIAGINI, 2013;
BRASIL, 2015), registram-se entraves que prejudicam o desempenho do legitimo papel da
ouvidoria, 0 que, por vezes, se deve ao desinteresse da propria administragdo. Dentre essas
dificuldades, podemos citar auséncia de autonomia, dificuldade nas respostas das demandas por
parte dos gestores e setores de unidades; escassez de recursos financeiros; quadro de pessoal
insuficiente, falta de capacitacdo e de habilidades especificas; auséncia de inovacOes e
tecnologias apropriadas; inexisténcia ou imprecisdo dos relatorios para avaliacéo,
corporativismo ou autoritarismo; falta de comunicacao organizacional e ineficiente mediagéo
de conflitos; assédio moral; reagdo negacionista da comunidade, dificuldade ou inacessibilidade

do usuario ao ouvidor e descrédito do atendimento.

Frente as diversas caracteristicas expostas e problemas vivenciados, incluindo a

diversidade ideoldgica de seus atores, podemos considerar a universidade de multiplas formas.
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Dai, entendé-la como um sistema social € fundamental, dada sua complexidade e diversidade
(LUHMANN, 1998). Assim, poderdo ser identificadas as contribuicbes da ouvidoria ao
planejamento estratégico da instituicdo, seu redesenho através de técnicas e métodos mais
eficazes de planejamento, os quais proporcionam a melhoria na qualidade dos servicos
oferecidos. A universidade pablica deve ser tratada como um bem publico ligado ao projeto do
pais (SANTOS, 2005, p201).
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3 CENARIOS DA PESQUISA-APRESENTACAO DO OBJETO DE ESTUDO

O cenério da pesquisa é a Escola de administracdo da UFBA, considerando o cenario
maior onde esta inserida, ou seja, propria Universidade Federal da Bahia, tendo em vista que
ndo existe um funcionamento totalmente autbnomo da Escola, ja que esta respeita e cumpre a

hierarquia universitaria. Apresentar-se-a uma visdo da funcéo de ouvidoria nesse cenario.

3.1 AUFBA

A Ouvidoria da UFBA foi criada em 2014, no inicio do primeiro reitorado do professor
Jodo Carlos Salles, com funcionamento na sede da Reitoria, sendo depois transferida para a
Biblioteca Universitaria de Saude (BUS), no campus do Canela, onde funciona atualmente,
como um orgdo responsavel pela mediacdo de conflitos e encaminhamento de sugestfes e

proposicdo de melhorias para mudancas académicas (UFBA, 2018).

Desta forma, a Ouvidoria Geral da UFBA atende, em suas relagfes administrativas e
académicas com a UFBA, toda a comunidade universitaria, formada por estudantes, docentes,
técnico-administrativos, terceirizados e comunidade extrauniversitaria. Ndo tem carater

administrativo, executivo, judiciario ou deliberativo.

Para o atendimento ao publico, utiliza canais como o site (figura 3 a seguir), e-mail e
telefone. O site da ouvidoria tem um link com a CGU, onde as manifestacdes sdo direcionadas
para a ouvidoria geral da unido, através da plataforma fala. BR, plataforma integrada de

ouvidoria e acesso a informacao.

Diversos sistemas governamentais de ouvidoria (e-Ouv) e de acesso a informacao (e-
Sic) do Brasil se integraram para formar o Fala.BR. A plataforma, desenvolvida pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU), possibilita aos cidaddos solicitarem informagoes
publicas e realizarem manifestacdes de ouvidoria, conforme a Lei de Acesso a Informacéo e
0 Cddigo de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos. Atende aproximadamente dois mil
orgéos e entidades da federacdo e ja somam mais de 1,2 milhdo de pedidos de acesso e de

manifestacdes, direcionados a 6rgdos do Poder Executivo Federal (CGU, 2015).

A Ouvidoria Geral da Unido (OGU) e responsavel por organizar, coordenar e orientar
as atividades de todas as Ouvidorias do Poder Executivo Federal, funcionando como 6rgéo

central de um Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (CGU, 2015).


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm

58

E de competéncia da OGU, além de ter um sitio eletrénico que permite a interagio entre
a sociedade e a Administragdo Publica, divulgar de forma transparente as informacGes dos
servicos prestados pelas ouvidorias publicas federais. Atualmente, o Poder Executivo federal
possui mais de 300 ouvidorias, espalhadas pelos 6rgdos e entidades e tratando de diversos
temas, sob a coordenacdo da OGU. Abaixo, vemos a imagem da pagina inicial do sitio da
ouvidoria da UFBA.

Figura 3 - Pagina inicial do site da Ouvidoria da UFBA

COMO REGISTRAR UMA
MANIFESTAGAO?

A Ouvidoria é uma atividade por meio da qual a Universidade
Federal da Bahia ira receber, examinar e encaminhar as
manifestacdes sobre os servigos por sla oferscidos.

ala.BR: sistema.ouvidorias.gov.br

Qual tipo de manifestacdo vocé quer fazer?

Eﬁ

Vocé esta satisfeito (a)
com o atendimento da Ouvidoria? Veja os resultados da pesquisa
Su: de satisfacdo 2018
Acesse o formu gdo 2019

Fonte: site www.ouvidoria.ufba.br

Percebe-se que a pagina eletrénica da ouvidoria da UFBA permite o registro de
modalidades de manifestacdo, com facil acesso, além de realizar uma pesquisa instantanea a
respeito do atendimento e divulgar o resultado das pesquisas de satisfacdo anuais realizadas.

De acordo com Lei 13.460/2017, foram estabelecidos 0s prazos e desenho do processo
para o tratamento das manifestac@es, nas ouvidorias federais, conforme figura a seguir.


http://www.ouvidoria/
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Figura 4 - Fluxograma de tratamento e resposta das demandas nas ouvidorias federais

Manifestacio
cadastrada

|

V¥ Anilise
A

Até 20 dias -

Reclassificar;
Alterar assunto;
Incluir subassunto;
Exportar

Fonte: OGU (2017)
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Analisando a figura 4, nota-se que foi estabelecido o prazo de 30 (trinta) dias para

resposta ao usuario sobre a manifestacdo realizada. O prazo € de 20 (vinte) dias para a

administracdo responder a Ouvidoria. Estes prazos podem ser prorrogados uma unica vez,

sendo indicador para avaliacdo da efetividade das a¢Ges da Ouvidoria.

Quanto aos tipos de manifestacdes, a Instru¢cdo Normativa OGU n. 01/2014, aplicavel

as ouvidorias do Poder Executivo Federal, propds cinco modalidades, conforme Quadro 4 a

sequir.

Quadro 4 - Tipos de manifestagdes das ouvidorias do Poder Executivo Federal

MANIFESTACAO

DEFINICAO NORMATIVA

CONCEITUACAO

Proposi¢do ou formulacédo de
proposta de aprimoramento de

Essas manifestagdes contribuem
de forma individual ou coletiva
para o aperfeicoamento da
politica, norma, padréo,

Administracao.

SUGESTAO politicas e servicos prestados pela | procedimento, decisdo, ato de
Administragao Publica. 6rgdo ou entidade do Poder
Executivo Federal ou servico
publico prestado.
x . O elogio é uma forma de
Demonstracéo ou reconhecimento e
ou satisfacdo sobre o servigo demgnstrar satisfacéo ou
ELOGIO oferecido ou atendimento felicidade comum atendlmgnto ou
. com a prestagao de um servigo
recebido. -
publico.
et e oo | 5 1 1 ATRocHe e
SOLICITAGCAO providéncia por parte da g

atendimento ou servico. Pode se
referir a uma solicitagcdo material
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MANIFESTACAO DEFINICAO NORMATIVA CONCEITUACAO

ou ndo. A solicitagdo pode ser
utilizada inclusive para comunicar
problemas.

As denincias devem envolver a
comunicacdo de infracdes
disciplinares, crimes, pratica de
atos de corrupg¢do ou improbidade
administrativa que venham ferir a
ética e a legislacdo, bem como as
violacdes de direitos, mesmo que
ocorridas em &mbito privado. A
investigaco e repressdo a esses
atos ilicitos dependem da atuacéo
dos drgaos de controle interno e
externo, a exemplo das auditorias,
corregedorias, controladorias,
tribunais de contas, 6rgaos
policiais e Ministério Pablico.
Para efeito de padronizacéo,
também serdo consideradas nessa
categoria as criticas a atos da
Administracdo, de concessionarias
de servigo publico ou de
servidores, bem como eventuais
opinides desfavoraveis.

Comunicacéo de pratica de ato
ilicito cuja solucdo dependa da
atuacdo de 6rgao de controle
interno ou externo.

DENUNCIA

Demonstracdo de insatisfacéo

RECLAMAGAO relativa a servigo publico.

Fonte:Ouvidoria.gov.br

O Sistema de Ouvidorias Publicas do Poder Executivo Federal segue um padrdo
estabelecido pela Ouvidoria Geral da Unido. O Decreto n. 9.492/2018 criou o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SISOuv), composto pela Ouvidoria Geral da Uniédo

como 6rgdo central, e pelas demais ouvidorias federais, como 6rgdos setoriais.

A partir de 2014, a Ouvidoria Geralda UFBA atua no assessoramento da Reitoria,
oferecendo um suporte para a gestdo central, auxiliando no diagnoéstico institucional, recebendo
as manifestacdes da instituicdo. A ouvidoria da UFBA desenvolve projetos em parceria com

Orgaos de gestdo e as unidades de ensino.

O artigo 27 do regimento interno da UFBA explicita sua vinculacdo e forma de
composigdo e subordinagdo legal, informando que a ouvidoria estara vinculada

administrativamente a Reitoria, conforme figura 5 a seguir.



Figura 5 - Organograma Universidade Federal da Bahia
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UNIVERSIDADE FEDERAL DA BAHIA

Orgiios Superiores de Deliberaciio

REITORIA h

(flrg,iu Superior de Controle,
Fiscalizagio e Supervisio

Comeigio  [——  Owidoria |
de Ensino de Ensin de ! de Extensio Planejamento de !! !E ’ ‘
Graduacio Pis-Graduagio ‘;—‘:::i: Universitiria Orcaments Administracio de Pessoas ¢ :"h';‘fmz'
| [ [ [ [ [ [ [ |
Saide |-Mu ||M ! qu- A | A jeer | dTedodels | dobmases | Meodnbiok o
Orgiios de Ensino, Pesquisa e Extensiio
AREA T AREA T AREA 11 AREA IV AREAV BACHARELADO UNIDADE DO
« Arquiteiura « Biologia « Administragiio * Letras * Belas Artes INTERDISCIPLINAR INTERIOR
« Fisica « Ciéncias da Saiide + Ciéne. Contiibeis + Danga + Humanidade, Artes
» Geociéncias » Enfermagem * Ciénc. Econbmicas * Miisica ¢ Cieneias Prof® + Multidisciplinar em
» Matemitica » Farmicia » Ciéne. Informagiio * Teatro Milton Santos Saide
» Politéenica * Medicina da Bahia + Comunicagiio
« Quimica + Medicina * Direito
Veterinria « Educagio
+ Nutrigio + Filosofia ¢ Ciéncias
. Humanas
* Saiide Coletiva * Psicologia

Fonte. www.ufba.br

Como se pode verificar no organograma acima, a ouvidoria da Universidade Federal da

Bahia esté ligada diretamente ao gabinete do reitor. No Grafico 2, a seguir, pode-se perceber

que a maioria das ouvidorias das universidades publicas esta subordinada a sua reitoria.

Grafico 2 - Subordinacdo das ouvidorias das Universidades Federais no Brasil

5%

5%

11%

10%

H REITORIA
B UNIDADE ACADEMICA

B ORGAO SUPLEMENTAR

B DIRETORIA

M CONSELHO UNIVERSITARIO
B CONSUP

Fonte: Camatti (2014)
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A Ouvidoria Geral da UFBA tem como ouvidor um servidor da unidade, indicado pelo
reitor, aprovado pelo Conselho universitario e com mandato de dois anos, podendo ser

reconduzido por mais dois, regendo-se pelo Regimento da Reitoria e por Regulamento proprio.

Quanto a origem, as ouvidorias publicas podem ser criadas por leis, decretos, portarias,
resolucdo, decisdo de 6rgdo colegiado e devem vincular-se ao conselho, ao colegiado ou
dirigente maximo da instituicdo (CGU, 2015).

3.2.A OUVIDORIA DA ESCOLA DE ADMINISTRACAO DA UFBA

A ouvidoria da EAUFBA foi criada na gestdo do professor Horacio Nelson Hastenreiter
Filho, em 2016, com o objetivo de atender as demandas institucionais, funcionando como uma
ponte com a ouvidoria geral, numa perspectiva colaborativa, tendo em vista a proximidade da

sua comunidade.

Figura 6 - Organograma da Escola de Administracdo da UFBA em 2016

DIRETORIA

Linha Acadéemica imnha de Apoio

DCEPARTAMENTO DE
ADMINISTRAGCAO

COLEGIADOS

BIBLIOTECA

i

Fonte- adm.ufba.br

Na EAUFBA, a ouvidoria, integrada ao Nucleo de Gestdo de Pessoas (NUGEP), esta

ligada diretamente a Diretoria, como é possivel notar no organograma no quadro acima.

Na figura abaixo, segue o desenho do processo do tratamento das manifestacdes
recebidas pela ouvidoria da EAUFBA.
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Figura 7 - Fluxograma do processo de tratamento e resposta das demandas da ouvidoria

Usudrio manifesta a
natureza da comunicacio

(Ouvidoria recebe, analisa e faz

abertura de registro
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Ouvidoria
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Solucao
disponivel?

1 SIM
Ouvidoria responde
ao usudrio

Resposta
satisfatoria?

Setor responsavel
analisa e emite
resposta a ouvidoria

Setor responsavel
reavalia e emite
resposta para ouvidoria

Encaminha para
o setor fazer
nova anilise

STV l

Arquiva o
registro

Fonte: Diario de campo. Dissertacdo de Souza, RCR, 2010

No fluxograma de tratamento das manifestaces da EAUFBA, o usuario encaminha sua
manifestacdo para a ouvidoria que a recebe e registra. Caso néo tenha a solucdo, encaminha
para o setor responsavel que analisa e emite resposta a ouvidoria. Posteriormente, a ouvidoria
fornece a resposta para o usuario e se for satisfatoria a demanda seré finalizada. Caso a resposta
ao usuario nao seja satisfatoria, 0 processo se repetira para nova analise e tratamento da

demanda.
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4, PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O estudo propde uma pesquisa descritiva quali-quantitativa. Para o alcance do objetivo
geral, serdo realizados revisdo sistematica de literatura, observacdo participante, pesquisa
documental e aplicacdo de questionarios. Os sujeitos da pesquisa sdo 0s estudantes e
funcionérios da Escola de Administracdo da UFBA, porque sdo potenciais usuarios ou ja

registraram manifestagGes, bem como outras ouvidorias da universidade.

De acordo com Ganga (2012), a revisdo da literatura é um passo extremamente
importante, pois fornece conhecimento e enriquece o desenvolvimento da pesquisa em

determinada area do conhecimento ao estudar uma diversidade de fenbmenos.

Este é um estudo de revisdo de literatura de natureza analitica, de abordagem descritiva,
iniciado com a identificacdo das fontes e selecdo das referéncias. As buscas pelas referéncias
foram realizadas no Portal de Periddicos CAPES, Google académico e Scielo. Para o alcance
do objetivo proposto, o recorte temporal foi definido de junho de 2016 a outubro de 2019, com
inicio a partir da implantagéo da ouvidoria, a fim de coletar o maior nimero de informagdes

com a maxima documentacao disponivel.

Adotou-se a classificacdo dos artigos em alinhamento com o objetivo desta pesquisa. Foram
pré-selecionadas referéncias, contendo as expressdes chave ouvidoria universitaria, ouvidoria
no servico publico, ouvidoria e participacao social, ouvidoria e gestdo estratégica, ouvidoria
mediacao de conflitos e gestao publica democratica. Numa fase sequencial, foi realizada breve
leitura e selecdo mais apurada dos textos e escolhidos aqueles considerados mais relevantes

para 0 processo de revis&o.

A técnica da observacdo usou o diario de campo como meio de registro das situagoes
observadas e ocorreu simultaneamente a primeira fase descrita, pois, na medida em que se
estava registrando as observacOes, havia uma insercdo no contexto dos processos
administrativos e estudo do referencial bibliografico, o que permitiu acompanhar as etapas de

tratamento das demandas dos usudrios.

A escolha da observagdo como técnica de coleta de dados se deu pela possibilidade de
observar e acompanhar as praticas cotidianas da Ouvidoria e relatar os fatos relevantes, capazes
de influenciar na subjetividade desse trabalho qualitativo, propiciando um conhecimento mais

completo e enriquecedor.
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Utilizou-se também a técnica de andlise documental, através da andlise do sistema
eletronico das ouvidorias da UFBA. Segundo Bardin (2011),a técnica visa representar o
conteddo de um documento sob uma forma diferente da original, facilitando a sua consulta e

referéncia. A finalidade € possibilitar ao leitor obter o maximo de dados com maior exatidao.

Para escolha da abordagem, a pesquisa se apoiou em Minayo (2008), ao descrever que
os estudos quantitativos e qualitativos, quando usados conjuntamente, promovem uma
investigacdo mais completa da realidade. A estratégia metodoldgica de se utilizar a
complementaridade entre os dados quantitativos e qualitativos proporciona maior nivel de

integracdo e profundidade na analise.
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Figura 8 - Objetivos Especificos X Procedimentos Metodoldgicos

"/

Fonte: elaborado pela autora
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4.1 ESTUDO DESCRITIVO DOS ACIONAMENTOS DA OUVIDORIA DA EAUFBA

Para cumprimento do objetivo especifico 1, realizar uma analise descritiva dos
acionamentos da ouvidoria da Escola de Administracéo, foi realizada uma pesquisa objetiva
sistematica e quantitativa. O estudo traz uma anélise descritiva dos documentos e registros da
ouvidoria da EAUFBA O resultado estatistico deste estudo foi baseado na analise documental
das 52 manifestagdes dos usuarios no lapso temporal desde sua existéncia, junho de 2016 até
outubro de 2019. Para a avaliacdo dos resultados foi usada como procedimento a coleta de
dados priméarios com a utilizacdo dos relatérios gerados pelo sistema de processamento de
dados das demandas do servico de ouvidoria da Escola.

Foram tracados os contornos da pesquisa para atender ao primeiro objetivo, quanto aos
objetivos (pesquisa descritiva), quanto a abordagem (quantitativa), e quanto as técnicas de
coleta de dados adotadas (pesquisa bibliogréfica e anélise documental). A pesquisa descritiva
possibilita descrever os fatos ou fendmenos da realidade, exigindo do pesquisador informagdes
sobre o que se deseja estudar, além de uma precisa delimitacdo de técnicas, métodos, modelos
e teorias que orientardo a coleta e interpretacdo dos dados. Foram analisadas e quantificadas as
variaveis tipos de manifestacdo, por ano, por categoria, por setores acionados, por publico
acionante e detalhamento destas manifestagdes.

Foram questionados os dados das ouvidorias universitarias UFBA, através dos seus
registros internos, como numero de chamados na ouvidoria geral referentes a escola, antes e
depois da criacdo da ouvidoria EAUFBA, e percentual de chamados em outras unidades por

namero de alunos bem como a partir de busca na internet nos portais eletrénicos de ambas.

4.2 ANALISE CRITICA DO TRABALHO DESENVOLVIDO PELA OUVIDORIA DA
EAUFBA

Para a avaliagdo e analise do trabalho que vem sendo desenvolvido na ouvidoria da
Escola de Administracdo da UFBA, foi realizada uma pesquisa junto aos usuarios. A partir dos
resultados obtidos e da triangulacdo dos dados coletados, foram avaliadas as hipoteses

apresentadas.

A técnica de triangulacdo de dados é recomendada para estudos de avaliagcdo pois

consiste em uma estratégia que propicia meios para o desenvolvimento do processo de
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investigacao e analise, de forma que os dados quantitativos e qualitativos gerados pelo trabalho
fornecam subsidios para a compreensdo dos processos analisados.

Foram aplicados questionarios junto aos usuarios que fizeram uso do sistema on-line da
Ouvidoria e os diversos membros da comunidade da Escola de Administracdo, entre
funcionérios e alunos. Além desses usuérios, foram aplicados questionarios junto a outras
ouvidorias da UFBA.

Foi adotada a Escala Likert nos questionarios. Esta escala € usada para mensurar e
compreender atitudes, comportamentos e opiniées dos usuarios de servicos ou consumidores
de produtos diversos, se colocando como uma das metodologias mais populares e indicadas na
realizacdo de pesquisas de opinido e satisfagdo. Permite que os dados sejam coletados para fazer
possiveis alteracdes das estratégias e melhorar os servi¢cos com base na percepc¢édo do publico
(SANCHES, 2011).

Para os especialistas da area, a escala Likert combina a estatistica a psicologia, numa
abordagem que pode extrair dados qualitativos de uma pergunta estruturada de forma
guantitativa. Satisfacdo e nivel de importancia e frequéncia de uma atividade sdo exemplos do
que a escala Likert pode medir.

Os questionarios, predominantemente formado por questdes fechadas, foram aplicados
junto a toda comunidade da Escola de Administracdo, mas em versdes diferentes para 0s
usuarios do sistema, a comunidade em geral e os ouvidores da UFBA. Os dados coletados
levantam elementos para qualificar o funcionamento da ouvidoria como ferramenta de gestéo e
auxiliaram na proposicdo de acGes para o aprimoramento institucional.

Foi aplicada a metodologia da analise do conteido nos questionarios realizados, com o0
objetivo de ampliar a visdo que 0s usuarios possuem sobre o servico da ouvidoria e gerar novas
formas de interpretacdo, classificacdo e tratamento das informacoes.

A partir do diagnostico supracitado, podem ser levantadas oportunidades de melhorias,
ao longo do estudo, com o objetivo de ampliar a contribuicdo da ouvidoria no fomento da
participacao social e na obtencéo da transparéncia esperada.

Esta revisdo exploratéria analisa, ainda, 0s seus pressupostos tedricos a partir das
organizacOes universitarias, considerando que a participacdo da comunidade académica na
gestdo - seja nas suas instancias de deliberacdo, seja no seu ambiente académico e
administrativo -pode influenciar a gestdo educacional positivamente.

A anélise dos dados qualitativos serd realizada a partir de categorias advindas do
referencial tedrico, dos conteidos dos registros internos de ouvidoria, diario de campo e das

respostas dos entrevistados. No quadro 5, pode-se observar que foram identificadas


https://mindminers.com/por-que-eu-preciso-entender-o-comportamento-do-consumidor/
https://mindminers.com/por-que-eu-preciso-entender-o-comportamento-do-consumidor/
https://mindminers.com/areas-de-atuacao
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previamente as varidveis que permitiram a construcdo do quadro conceitual de analise, de

acordo com o referencial tedrico, os registros eletrénicos e a observacéo participante.

Quadro 5 - Quadro Conceitual de Analise

i P - CONCEITO
. = Variavel- CODIGO . CODIGO Instrumento
Dimensdo | OBJETIVO |, onente | VARIAVEL | 'Mdicador 1 \picaDOR DO coleta
P INDICADOR
A ASRGSNMUAL D15 Quantifica as Registros
o AREARCIBINARA WAL RN RESAEOES [ manifestaces por setor ele?rénicos
POR SETOR
Quantifica as
MODALIDADE DA FERCENTUAL (D15 manifestagdes por tipo | Registros
oL MANIFESTAGAO 2 ANIASSITACIOIE 2 (dendincia, reclamagéo eletronicos
POR CATEGORIA P 5 !
elogio, informag&o
Assuntos tratados por Mensura as demandas
o1 “,CA?A?\,'?#EI?EEAD& V2 ndmero de 13 detalhadas por nimero
G acionamentos de acionamentos
EFICIENCIA
Representa o tempo
o1 ATENDIMENTO DA V3 PRAZO MEDIO DE 14 médio de Registros
DEMANDA RESPOSTA encaminhamento de eletronicos
respostas ao usuario,
- Mensura a satisfagédo
X INDICE DE -
SATISFACAO COM X do usuério com os v
8 O SERVICO A gATISFACAO 18 servigos da Ouvidoria CUESABTETE
OMUNITARIA N
frente a sua expectativa
e ~ dimensiona o volume
MELHORIA IULIERCIPERCRES de s agdes de correcéo Registros
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O Quadro 5distribui as dimensdes tedricas, suas variaveis e indicadores, encontradas no
referencial tedrico, no estudo quantitativo dos acionamentos da ouvidoria e na observacdo
participante para gerar respostas ao problema da pesquisa. Neste quadro também constam os
instrumentos de coleta de dados utilizados para o estudo de cada variavel, além de trazer o

conceito dos indicadores. A Figura 9 ilustra o desenho do Quadro 5.

Figura 9 - Modelo Conceitual de Anélise
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Fonte: elaborado pela autora

Finalmente, ao final do estudo, os dois capitulos serdo conectados, para fins de
intervencado e sdo apontadas sugestdes para melhoria no funcionamento da ouvidoria, baseadas
nas consideracdes realizadas pela comunidade e em didlogo com as recomendacdes e

experiéncias positivas referidas na literatura.
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5 APRESENTACAO DOS RESULTADOS, ANALISE E DISCUSSAO

5.1 ESTUDO DESCRITIVO DOS ACIONAMENTOS DA OUVIDORIA DA EAUFBA

Para avaliacdo dos resultados, foram utilizados dados dos relatorios gerados pelo
sistema de processamento das demandas do servi¢o de ouvidoria da instituicdo selecionada para
a realizacdo desta pesquisa. A coleta documental foi referente aos dados do periodo de junho
de 2016 a outubro de 2019. Ela foi orientada pela técnica de analise documental, incluindo o
manejo de informacdes e materiais a partir das demandas dos usuarios contidas em registro no
Servico de Ouvidoria, computando um total de 52 manifestacBes (recebidas, em sua maioria,
por e-mail) As manifestacdes recebidas estdo classificadas, de acordo com in OGU 01-2014, e
neste estudo, por natureza da comunicacao: pedido, reclamacdo, sugestdo, denincia, elogio e

informacao.

Apresentamos a quantidade de modalidades de demandas dos usuérios no periodo
estudado, por caracteristicas afins, tendo sido identificados os seguintes tipos de manifestacao:
reclamacdo; denudncia; sugestdo; elogio; informacéo.

O sistema de Ouvidoria da Escola de Administragdo da UFBA recebeu entre 2016 e
2019 um total de 52 manifestagfes. A grande maioria das solicitagdes chegou via e-mail
(96.2%) e foram acionadas por alunos (92.3%), ver Tabela 1. No Grafico 3 percebemos que,
das 52 manifestacOes, 24 (46.2%) foram classificadas como reclamacéo, e 16 (30.8%) foram
classificadas como dendncia. As manifestacfes que solicitavam informacéo representaram

13.5% do total e os outras 9.6% das manifestagdes continham sugestdes.



Tabela 1 - Distribuigdo das caracteristicas das manifesta¢des recebidas pela Ouvidoria da Escola de

Administracdo UFBA de 2016 a 2019 (n=52)

Caracteristica n %

Ano

2016 5 9.6%

2017 10 19.2%

2018 27 51.9%

2019 10 19.2%
Tipo de Manifestagéo

Reclamacao 24 46.2%

Denlncia 16 30.8%

Informacgéo 7 13.5%

Sugestéo 5 9.6%
Veiculo

E-mail 50 96.2%

Presencial 2 3.8%
Acionante

Aluno 48 92.3%

Funcionario 3 5.8%

Externo 1 1.9%
Acionado

Colegiado 14 26.9%

Departamento 14 26.9%

Apoio 8 15.4%

Biblioteca 5 9.6%

Outros 11 21.2%

Fonte: elaborada pela autora
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Grafico 3 - Distribuigdo das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria da EAUFBA de 2016 a 2019 segundo tipo

de manifestacdo (n=52)
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Fonte: elaborada pela autora
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Pode-se perceber, conforme gréfico abaixo, que a natureza e periodicidade das
demandas apresentam-se similares nas ouvidorias universitarias, onde as reclamagdes e

dendncias sdo mais frequentes e 0s elogios raramente acontecem.

Gréfico 4 - Natureza e periodicidade das demandas nas ouvidorias universitaria em 2014
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Fonte: Camatti (2014)

Verifica-se no grafico de barras acima, que as informacdes, dendncias e reclamacdes

sd0 os principais tipos de manifestacao recebidas nas universidades publicas.

Pode-se perceber, no Gréfico 5, seguinte, que dentre as sugestdes em ndmero igual de
chamados estdo reforma curricular, informacdes sobre curso e vaga de trabalho. As
reclamacdes prevalecem no &mbito académico e pessoal. Em seguida, em menor nimero, estdo
as reclamaces na area de comunicagdo e seguranca no campus. As informacdes buscadas se
referem a editais, vagas de bolsa e estagio, diplomas e disciplinas. As dendncias, por sua vez,
dizem respeito a frequéncia de professor, em primeiro lugar, e em seguida, assédio moral de
professor para aluno. Ja em menor nimero estdo a agressdo moral entre alunos e procedimentos

considerados inadequados adotados por professores.



Graéfico 5 - Detalhamento das demandas e nimero de ocorréncias
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Fonte: elaborado pela autora ¥erie
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No gréafico 6, a seguir, verifica-se 0 nimero de manifesta¢cGes de acordo com o setor
responsavel pela geracdo da demanda e seu tratamento. Colegiados e departamentos foram os
setores mais acionados nas manifestacdes, ambos, 14 vezes (26.9%) cada, em sequéncia, o setor

de apoio teve maior numero de acionamentos com 8 (15.4%), ver Grafico 6.

Grafico 6 - Distribuicdo das Manifestacdes recebidas por Setor Acionado — Ouvidoria EAUFBA
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Fonte: elaborado pela autora

No Gréfico 7, podemos verificar mais detalhadamente o nimero de manifestagdes de
acordo com os setores responsaveis pela geracdo da demanda e seu tratamento.
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Grafico 7 - ManifestacGes por Setor Acionado — Ouvidoria EAUFBA
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Fonte: elaborado pela autora

Estabelecendo uma relagdo entre os tipos de manifestacdes predominantes por setores,

temos o gréfico abaixo.

Grafico 8 - Tipo de manifestacfes nos setores mais acionados — ouvidoria EAUFBA
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Fonte: elaborado pela autora
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Analisando o Gréfico 8, pode-se notar que existe um nimero expressivo de denuncias
do setor acionado Departamento. O restante do quantitativo se divide em reclamacoes
destinadas aos setores biblioteca, apoio e colegiado. Percebe-se que o numero de elogios
registrados foi irrelevante, o que pode denotar, a principio, tanto uma insatisfacdo da
comunidade com o nivel dos servicos como um desinteresse pelo relato de a¢des positivas.
Percebe-se também que o setor apoio é bastante acionado para informacgoes e sugestdes.

Na sequéncia, no Grafico 9, fica ilustrado o nimero dos usuarios da ouvidoria da

unidade.

Gréfico 9 - Manifestacdes por Acionantes — Ouvidoria EAUFBA
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Fonte: elaborado pela autora

O gréafico demonstra a quantidade registrada de manifestacdes por perfil de usuario. Sdo
apresentados os numeros de manifestacdes realizadas por categoria de usuario. Revela os

setores ou pessoas que mais acionam a ouvidoria para prestar manifestacoes.

No grafico 9, foi possivel verificar que o principal pablico acionador da ouvidoria é
formado pelos estudantes da Escola, 42 alunos no total, 92,3% do publico pesquisado. Em
seguida, numa propor¢do muito inferior, praticamente inexpressiva, seguem 0s técnicos
administrativos e logo depois docentes e publico externo, o que coincide, em parte, com o perfil
das ouvidorias universitarias publicas, conforme Gréafico 10, abaixo, do estudo de 2014. Embora
nos dois estudos apresentados, os funcionarios técnicos administrativos e professores, sejam a
segunda e terceira categoria, respectivamente, que mais aciona a ouvidoria, apresentam um

percentual bem menos expressivo no nimero registrado na ouvidoria da EAUFBA.
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Gréfico 10 - Principal publico das ouvidorias universitarias publicas
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Grafico 11 - Manifestagdes por ano — Ouvidoria EAUFBA
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Fonte: elaborado pela autora

No Gréfico 11, pode-se perceber que ndo houve um crescimento linear dos chamados
da ouvidoria, durante os quatro anos estudados. Sendo que 2018 foi 0 ano no qual a ouvidoria
recebeu 0 maior numero de demandas. Neste ano, o trabalho da ouvidoria foi bastante divulgado

em eventos da Escola.

As manifestacdes foram ainda pontuadas segundo o nivel de gravidade do conflito
apresentado, o grau de dificuldade para sua resolugéo e o grau de urgéncia para a sua resposta.
Foi analisada a possibilidade de que as variaveis fossem correlacionadas. Essa classificagdo foi
atribuida de acordo com minha avaliacdo dos impactos e riscos caso o conflito se perpetuasse
e ndo fosse resolvido. Desta forma, foi atribuida uma escala continua, variando de 1 a 6, onde
1 = ausente, 2 = minimo, 3 = pouco, 4 = moderado, 5 = elevado e 6 = muito elevado, de forma
que a pontuacdo 1 (ausente) fosse pertinente a manifestacdo como elogio ou informagéo o, 2 a

6 sugestdo, denuncias e reclamacdes.

E possivel observar na Tabela 2 que, em média, as manifestacdes tiveram nivel de
gravidade do conflito de 3.7 (entre pouco e moderado) e mediana de 4.0. O grau de dificuldade

da resolugéo teve comportamento similar, metade das manifestaces foram classificadas com
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grau de dificuldade até 3.5 e apresentou média de 3.6. J& o grau médio de urgéncia para resposta
foi superior aos demais com 4.3 pontos e, 50% das manifestacfes tem grau entre elevado e
muito elevado (Md=5.0). As trés pontuacGes avaliadas apresentaram alta variabilidade, o que

pode ser evidenciado pelos coeficientes de variacao, todos superiores a 30%.

Tabela 2- Sumarizacédo das caracteristicas das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da Escola de
Administracdo da UFBA De 2016 a 2019 (n=52).

Caracteristica n Média DP CV (%) Min. Mediana Max.
Prazo (dias) 52 10.6 11.9 112.7 1.0 75 49.0
Nivel de gravidade do conflito 52 3.7 1.9 50.2 1.0 4.0 6.0
Grau de dificuldade da resolucéo 52 3.6 1.7 47.5 1.0 35 6.0
Grau de urgéncia para resposta 52 4.3 1.4 33.1 1.0 5.0 6.0

Fonte: Elaborada pela autora

Ainda de acordo com a Tabela 2, observamos que o prazo para resolucdo das
manifestacdes variou de 1 a 49 dias com tempo médio de resposta de 10.6 dias e desvio padrao
de 11.9 dias, apresentando alta variabilidade. 38 das 52 manifestagdes levaram de 1 a 12 dias
para serem resolvidas (Gréafico 12), o que esta dentro do esperado segundo as determinacGes
legais para as ouvidorias federais. As manifestacdes com maior prazo de resposta eram
referentes a auséncia de professor sem justificativa e assédio moral, 0 que exigiu um tratamento
mais cuidadoso, tendo em vista a resisténcia do corpo docente acionado em realizar um

consenso com os discentes que relataram os fatos.

Gréfico 12 - Histograma do prazo, em dias, para resolugdo das manifestacOes recebidas pela Ouvidoria
da EAUFBA de 2016 a 2019 (n=52)
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Fonte: elaborada pela autora
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Analisamos também o nivel de correlagdo entre o prazo para resolucdo das
manifestacdes, o nivel de gravidade do conflito, o grau de dificuldade da resolucéo e o grau de
urgéncia para resposta e seu resultado é apresentado na Tabela 3. O prazo para resolucédo das
manifestacdes apresentou correlacdo positiva fraca de 0.40, 0.35 e 0.30 com o nivel de
gravidade do conflito, com o grau de urgéncia para a resposta e com o grau de dificuldade para
a resolucdo, respectivamente (podemos validar com os diagramas de dispersao apresentados no
Graficol3). O nivel de gravidade do conflito apresentou correlacdo moderada positiva com o
grau de dificuldade da resolucéo (0.60) e correlacdo forte positiva com o grau de urgéncia para

a resposta (0.80).

Tabela 3 - Correlagdo entre as caracteristicas das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da Escola de
Administracdo da UFBA de 2016 a 2019 (n=52)

. Prazo Nivel de gravidade  Grau de dificuldade Grau de urgéncia
Caracteristica

(dias) do conflito da resolucéo para resposta
Prazo (dias) 1.00
Nivel de gravidade do conflito 0.40 1.00
Grau de dificuldade da resolucdo  0.30 0.60 1.00
Grau de urgéncia para resposta 0.35 0.80 0.42 1.00

Fonte: Elaborada pela autora

Grafico 13 - Diagrama de dispersdo entre as caracteristicas das manifestacfes recebidas pela Ouvidoria da
Administracdo da UFBA de 2016 a 2019 (n=52).
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Fonte: Elaborada pela autora

Concluindo a pesquisa descritiva sobre os acionamentos, podemos afirmar que as
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da EAUFBA, em sua maioria, sdo realizadas pelo
publico interno e, em especial, pelos seus alunos. A via eletrdnica se configura como o principal
veiculo de acesso ao setor para cadastro das manifestaces. Reclamacdes e dendncias foram as
modalidades mais identificadas. Os setores mais acionados, por sua vez, foram departamentos
e colegiados, 0 que sugere que estes setores merecem um acompanhamento especial da gestdo

da Escola no sentido de investigar os principais problemas dos setores para corrigi-los.

Outro fator de relevancia na identificacdo do seu perfil estratégico é um bom
cumprimento no prazo das respostas, apesar de ter alta variabilidade. Metade das manifestacdes
levou até 10,6 dias para ser resolvida, o que atende a Instrucdo Normativa n°® 01 da Ouvidoria-
Geral da Unido da Controladoria-Geral da Unido, de 05 de novembro de 2014.0 tempo de
resposta apresentou correlacdo de leve a moderada com o nivel de gravidade do conflito, grau

de dificuldade de resolucdo das manifestacdes e grau de urgéncia da resposta.

As Ouvidorias Universitarias tornam-se uma via importante de concretizacdo do vinculo
entre a comunidade académica, a administracdo central e a comunidade externa, mobilizando
diversos atores da universidade, proporcionando a integracdo entre seu publico e contribuindo

para o aprimoramento do servigo institucional

5.2 ANALISE DO TRABALHO DESENVOLVIDO PELA OUVIDORIA DA EAUFBA

A realizagdo da pesquisa prevista para alcance do terceiro objetivo especifico
estabelecido para essa dissertacao se deu atraves de questionario elaborado a partir do Google

forms, com o envio do link aos potenciais respondentes, por e-mail e redes sociais. A
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apresentacdo dos resultados encontra-se dividida em quatro grupos para melhor analise e
sistematizacéo.

o Grupo 1 - Docentes, técnicos e alunos

o Grupo 2 - Usuarios que acionaram os servicos de ouvidoria

o Grupo 3 — Ouvidoria Geral da UFBA

o Grupo 4 - Ouvidores de outras unidades de ensino da UFBA

5.2.1 A comunidade EAUFBA e suas opinides e expectativas sobre sua ouvidoria

As atribuicdes da Ouvidoria da Escola abordadas no formulario destinado a comunidade
EAUFBA (grupo 1), quanto ao seu nivel de importancia, foram avaliadas, em média, como
relevantes e essenciais. O Grupo 1 é formado por seus docentes, técnicos e discentes, tendo 0s

primeiros formado a maior categoria respondente da pesquisa.

Para efeito comparativo, seguem os graficos ilustrativos das opinides da comunidade
sobre as principais atribuigdes da ouvidoria abordadas na pesquisa sob a perspectiva das

diferentes dimens6es do estudo.

Analisando o Gréafico 14, abaixo, pode-se perceber que a principal atribuicdo da
ouvidoria, sob o ponto de vista da comunidade é perceber, analisar, encaminhar e acompanhar
as manifestacdes dos usuarios. Dentre 85 respondentes, 72 deles (84,7%) concordam que esta
atribuicdo estratégica é essencial. Contribuir com a melhoria do funcionamento da escola,

segue, na sequéncia, apontada por 58,8%, da comunidade participante da pesquisa.
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Gréfico 14 - Grau de Relevancia Das Atribui¢des da Ouvidoria da EAUFBA - Dimensao Estratégica
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Fonte:
elaborado pela autora

Assertiva 1- Receber, analisar, encaminhar ao setor competente e acompanhar as
manifestacdes dos usuarios

Assertiva 2 - Qualificar as expectativas dos usuarios, caracterizando situacdes e
contextos para buscar uma solugdo mais assertiva

Assertiva 3 - Analisar o nivel de qualidade dos processos geradores de néo
conformidade

Assertiva 4 - Contribuir com a melhoria do funcionamento da gestdo da Escola de
Administracdo, através de apontamento das falhas de administracdo e recomendacdo das

possiveis correcdes

Em relacdo as dimensGes Comunicacdo e Democratica, respectivamente, pode-se
perceber, de acordo com os graficos 15 e 16, abaixo, que as atribuigdes estabelecer um canal
de comunicacéo entre os diversos publicos da comunidade e apoiar a corre¢do de omissdes e
abusos na instituicdo foram eleitas como atribuicGes essenciais da ouvidoria, com a
concordancia de 62,4% dos respondentes. Mediar conflitos e buscar a garantia dos direitos de
cidadaos seguem, na sequéncia, apontadas, respectivamente, por 56,5% e 51,8% da

comunidade participante da pesquisa.
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Grafico 15 - Grau de Relevancia das Atribui¢bes da Ouvidoria da EAUFBA - Dimensdo Comunicacao
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Fonte: elaborado pela autora

Assertiva 1 - Mediar conflitos através da criacdo de mecanismos de diélogo entre as

instancias de gestdo da Escola e as outras partes interessadas

Assertiva 2 - Estimular a pratica do dialogo na comunidade promovendo a formacéo
critica e reflexiva

Assertiva 3 - Estabelecer um canal de comunicagdo com o publico interno e externo

Grafico 16 - Grau de Relevancia das Atribuicbes da Ouvidoria da EAUFBA - DIMENSAO
DEMOCRATICA
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Assertiva 1 - Buscar garantir os direitos do cidadao/usuario através da sua participacao
Assertiva 2 - Apoiar a corre¢do de omissdes e abusos

No sentido contrério, as atribui¢bes estimular a pratica do didlogo, promovendo a
formacdo critica e reflexiva (dimensdo comunicacdo) e analisar a qualidade dos processos
geradores de ndo conformidade (dimensdo estratégica, foram consideradas, por 28,24%e
24,71% dos respondentes, respectivamente, como menores ou sequer foram reconhecidas como

atribuicdes de fato.

Esses numeros acima podem revelar uma contradicao, a partir do momento que grande
parte da comunidade respondeu, em questdes anteriores, que a melhoria do funcionamento da
Escola e a busca da garantia de direitos sdo atribuicbes importantes para a Ouvidoria. Através
dos resultados pode-se inferir dois fatos importantes sobre a comunidade EAUFBA. Primeiro,
a comunidade ndo demonstra apresentar um amadurecimento critico sobre a importancia e
poder da ouvidoria. Esse amadurecimento ndo se traduz apenas pela formacdo universitaria e
sim pela bagagem de troca de experiéncias e saberes num sentido mais amplo que permeia a
vida politica, social e cultural do estudante. Parte-se do pressuposto de que a ouvidoria pode
criar referencias para promover o dialogo, entre as diversas areas da unidade de ensino e, de
forma mais global, entre seus membros. O segundo aspecto é que a Comunidade EAUFBA
mostrou desconhecimento ou néo valorizacéo, do potencial papel retroalimentador da ouvidoria
enquanto instrumento de melhoria das préticas institucionais. Uma acgdo efetiva da ouvidoria
pressupde o uso das manifestaces dos usuarios para identificar o que ndo esta a contento e

apoiar a gestdo no processo de melhoria continua.

A atribuicdo apontada como a mais relevante pela comunidade apresenta-se como a
mais Obvia, cotidiana e instrumental. No entanto, essas atribui¢cdes corriqueiras da ouvidoria,
de registro, cadastro, entre outras, s6 passam a ter importancia quando possibilitam o
aprimoramento institucional sob, pelo menos, as trés dimensbes citadas (democratica, de

comunicacéo e estratégica).

A tabela 4, abaixo, demonstra que a maioria dos respondentes da comunidade,
excluindo-se os que optaram pela neutralidade e imparcialidade da opg¢do ndo concordo nem

discordo, tem uma visdo positiva da ouvidoria da Escola.



Tabela 4 - Avaliacdo da Ouvidoria da EAUFBA em suas Dimensdes

Assertivas | Percentuais de respondentes
Dimensao estratégica
Assertiva Discordam ou N&o concordam Concordam ou
tendem a nem discordam tendem a
discordar concordar
1. Divulga acdes para a corre¢do das 34,1 14,1 50,6
falhas organizacionais que identifica.
2. Contribui para manutencdo de um bom 11,8 22,3 65,9
clima na Escola
Dimensdo comunicacao
Assertiva Discordam ou N&o concordam | Concordam ou
tendem a nem discordam tendem a
discordar concordar
3. Evista como um canal de participac&o 25,9 17,6 56,5
e tratamento  dos  problemas
institucionais
4. Atua ativamente na mediacdo dos 27,1 27,1 45,8
conflitos internos
5. Ajuda a promover o didlogo entre as 24,7 27,1 48,2
equipes
6. A comunidade tem credibilidade na 11,8 11,8 76,5
gestdo e nas coordenacdes da escola
7. Proporciona maior seguranca e 26 31,8 40,2
acessibilidade que a ouvidoria geral
Dimensdo democratica
Assertiva Discordam ou N&o concordam | Concordam ou
tendem a nem discordam tendem a
discordar concordar
8. Empodera seu ouvidor para tratar 23,5 42,3 34,2
qualquer tipo de problema
9. Existe uma cultura de utilizar a 40 18,8 41,2
ouvidoria em sentido amplo, incluindo
reclamacdes, sugestdes e elogios
10. A comunidade sente-se motivada a 12,9 12,9 74,2
buscar a melhoria da EAUFBA
11. N&o teria medo de sofrer retaliagdes 36,5 12,9 50,6
ao acionar a ouvidoria

Fonte: elaborado pela autora
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Analisando as assertivas acima que tiveram uma baixa concordancia pode-se verificar
que a sobre a assertiva7, relativa & dimensdo Comunicacdo, a maioria dos pesquisados,
excluindo os que ndo concordam nem discordam, informou possuir maior acessibilidade a
Ouvidoria da Escola do que a Geral. Esse resultado € indicativo da sua relevancia, mostrando

que estase apresenta como um canal mais acessivel para a comunidade.

De acordo com as respostas obtidas para a Assertiva 8, a ouvidoria é empoderada pela
direcdo da Escola para tratar qualquer tipo de problema, da dimensdo democratica, pode-se
verificar que, apesar de ndo apresentar percentual muito elevado de concordéncia, expde que a

maioria dos respondentes considera que a ouvidoria da EAUFBA possui autonomia, atributo
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importantissimo para o processo de crescimento e institucionalizacdo de uma ouvidoria. Estes

nameros demonstram o reconhecimento de que a ouvidoria da escola esta a servi¢o do usuario.

Conquanto a ocorréncia de respostas mais positivas que negativas, manifestadas pela
maioria entrevistada, parece existir uma baixa adesdo ao servi¢co da Ouvidoria. O nimero ou
taxa exata de acionamentos da ouvidoria por membros da comunidade é muito baixo para se
considerar que essa estd sendo acionada adequadamente e dentro das suas possibilidades. O

numero bastante reduzido de acionamentos, intuitivamente, permite levantar algumas questées.

Se por um lado, h& mais concordancia que discordancia em relacdo as assertivas
apresentadas no geral, por outro, a maioria de entrevistados, excluindo os que optaram pela
imparcialidade da resposta ndo concordo nem discordo, apresentaram baixo conhecimento das
atividades desenvolvidas pela ouvidoria, evidenciando falhas de comunicacdo no processo. O
baixo acionamento é ainda mais preocupante quando se observa que esse € combinado com
uma visao critica em relacdo ao funcionamento geral da escola, conforme percebe-se na
resposta, na tabela 5, abaixo, dos 60% que discordam que a Escola funciona de forma adequada,

dispensando manifestacdes.

Tabela 5 - Avaliacdo da Ouvidoria da EAUFBA- Dimensdo Comunicagéo

Assertivas | Percentuais de respondentes
Dimensdo comunicagéo
Assertiva Concordam ou Né&o Discordam ou
tendem a concordam tendem a
concordar nem discordar
discordam
1. A comunidade conhece, de fato, o leque de 22,3 20 57,7
atividades desenvolvidas na ouvidoria
2. A Ouvidoria divulga permanentemente 36,5 20 43,5
suas atividades para a comunidade
3. A escola funciona adequadamente e n&o 17,7 22,3 60,0
existe a necessidade de manifestacéo

Fonte: elaborado pela autora

E possivel inferir pela resposta & questdo 3 da Tabela 5 que, se a Escola ndo tem seu
funcionamento reconhecido como perfeito e, se 0s problemas existem, em maior ou menor grau,
existe a necessidade de que as pessoas expressem suas insatisfacdes. Essas, inclusive, ja foram
reveladas em diferentes pesquisas realizadas na instituicdo que traduziram diversas

insatisfacGes de alunos com setores especificos da Escola, funcionarios, gestores etc.

Embora a EAUFBA seja bem avaliada no panorama geral das unidades de ensino da

universidade, seja por exceléncia de ensino e pesquisa, seja pela sua infraestrutura, a mesma
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passa, por problemas institucionais que demandam tratamento, como todas as outras unidades

de ensino.

Se o trabalho da ouvidoria tem um bom grau de satisfacdo frente a comunidade e a
Escola permanece com diversos problemas, o que falta para que ela tenha um numero de
acionamentos maior e se legitime na EAUFBA? Ao que tudo indica, falta uma divulgagdo maior
das suas atividades e uma melhor compreenséo do seu papel institucional, como a maioria dos

entrevistados deixou explicito.

5.2.2 A Ouvidoria na Pratica — A Visao dos Seus Usuarios

No periodo de 2016 a 2019, periodo do estudo, como ja mencionado anteriormente,
ocorreram 52 manifestacOes na ouvidoria da Escola. Elas foram tratadas neste trabalho com o

objetivo de serem aprofundadas em resposta as questdes do estudo.

Para o grupo dos usuarios, responsaveis pelas manifestagdes aqui analisadas, foram
levantadas questes adicionais para avaliar a qualidade do servi¢o da ouvidoria da Escola.
Houve muita dificuldade para a resposta, mesmo ap0s um insistente contato com 0s usuarios.
Apenas 17,3% dos usuarios responderam ao questionario. Para as questes adicionais,
excluindo-se os que deram uma resposta neutra, a maioria dos usuarios responderam conforme

tabela 6, abaixo.

Tabela 6 - Avaliacdo da Ouvidoria da EAUFBA — Dimenséo Estratégica

Assertivas Percentuais de respondentes
Dimenséo estratégica
Assertiva Discordam ou N&o Concordam ou
tendem a concordam tendem a
discordar nem concordar
discordam
1. O trabalho realizado atendeu as 11,1 66,7 22,2
expectativas
2. O tempo de resposta foi satisfatorio 33,3 22,2 44,5
3. A ouvidoria é facilmente acionada pelos 33,3 22,2 44,5
canais de comunicacao

Fonte: elaborado pela autora
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Gréfico 17 - Avaliacdo da Ouvidoria da EAUFBA - Dimensdo Estratégica

Il Discordo Totalimente [l Tendo a Discordar Néo Concordo Nem D... [l Tendo a Concordar 112 p

Bl Concords Talalmsamle

O trabalho realizado pela ouvidoria 0O tempo de resposta, quando interagi A ouvidoria & facilmente acionada pelos
atendeu as suas expectativas com a Ouvidoria, foi satisfatério canais de comunicacdo divulgadosLinha
5

Fonte: elaborado

A resposta neutra a primeira Questdo, O trabalho realizado pela Ouvidoria atendeu as
suas expectativas, demonstra que a maioria dos respondentes tem uma visao intermediaria em
relacdo ao trabalho desenvolvido. No entanto, novamente, excluindo as respostas neutras,
parecem existir mais pessoas satisfeitas do que insatisfeitas com o servico da ouvidoria
(atendimento das expectativas, tempo de resposta e acessibilidade aos canais de comunicagao)

em relacdo a dimensdo estratégica.

Pode-se perceber no grafico 18, abaixo, que existe um consenso de que um dos
problemas relevantes da ouvidoria da Escola € que ela ndo tem divulgado satisfatoriamente seu
leque de atividades.

Gréfico 18 - Avaliagdo da Ouvidoria da EAUFBA- Dimensdo Comunicagéo

Il Discordo Totalmente [l Tendo a Discordar Nzo Concordo Nem D. .. Il Tendo a Concordar 1/2 p

3 Il Concordo Totalmente

0
A ouvidoria divulga sua atividade para a comunidade A ouvidoria realiza o atendimento das d..
A ouvidoria da Escola me proporciona maior seguranca e acessibilidade ao do qg..

Assertiva 1 Assertiva 2 Assertiva 3

Fonte: elaborado pela autora

Assertiva 1 - A Ouvidoria divulga sua atividade para a Comunidade
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Assertiva 2 - A Ouvidoria da Escola me proporciona maior seguranca e acessibilidade
do que a Ouvidoria geral.
Assertiva 3 - A Ouvidoria realiza atendimento das demandas com foco nas diferentes

partes interessadas da Escola de Administracéo.

Em discordancia as respostas da comunidade em geral, a maioria do grupo 2, dos
usuérios tende a discordar ou discordam de duas assertivas, conforme os graficos 19 e 20

abaixo.

Gréfico 19 - Avaliacdo da Ouvidoria da EAUFBA

DIMENSAQ DEMOCRATICA

Bl Discordo Totalmente [l Tendo a Discordar N&o Concordo Nem D Il Tendo a Concordar 172w

Ao acionar a ouvidoria nio tenho medo de sofrer uma

Il Concordo Totalmente

retalia&o ao realizar uma reclamagéo

Fonte: elaborado pela Autora

Assertiva — Ao acionar a ouvidoria ndo tenho medo de sofrer retaliacdo em caso de

manifestacao

A resposta apresentada acima mostra que o componente medo de retaliacdo, na pratica,
ndo pode ser descartado como um fator inibidor ao acionamento da ouvidoria, ainda que a
grande maioria de respondentes que ndo acionou o servico ndo relatasse explicitamente esse
receio. No entanto, sabe-se que o sistema ainda ndo avangou com propriedade nas questdes que

envolvem transparéncia.

Além da retaliacdo, a falta de confianca na ouvidoria da Escola também pode ter um
papel dificultador para a realizacdo dos acionamentos. No grupo 2, dos usudrios, ao contrario
do grupo 1, representado pela comunidade em geral. a maioria demonstrou menor confianca na
ouvidoria da Escola em relagdo a ouvidoria geral, embora a tenha acionado, o que pode traduzir
a visdo dos usuarios de que a ouvidoria pode atuar corporativamente com a gestao e 0s setores

da Escola.
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De certa forma, houve algumas tentativas corporativistas frustradas por parte das areas
responsaveis pelo tratamento das manifestaces de que a ouvidoria aceitasse e transmitisse
respostas insatisfatorias aos usuarios. Nesses casos, a ouvidoria buscou intervir junto aos

setores da escola a fim de ressaltar as justificativas e necessidades reais do usuario

No grafico 20, abaixo, verificou-se que a maioria do grupo 2, dos usuarios tende a
discordar ou discordam da assertiva A ouvidoria da escola proporciona maior seguranca que
a geral. Além disso, essa assertiva apresentou um percentual alto de respostas neutras nos dois
grupos (comunidade geral e usuarios), 0 que sugere que muitos respondentes ndo consigam

relativizar qual ouvidoria Ihe d& mais seguranca (a geral ou a da EAUFBA).

Grafico 20 - Avaliagdo da Ouvidoria da EAUFBA - Dimensdo Comunicacao

DIMENSAO COMUNICACAO

4
I Discordo Totalmente |l Tendo a Discordar NZo Concordo Nem D... [l Tendo a Concordar 12 p

Il Concordo Totalmente

proporciona maior seguranca e ¢

Fonte: elaborado pela Autora

Na andlise das assertivas sobre as atribuicdes da ouvidoria, por sua vez, foi verificado
que 55,6% dos usuérios consideram que apoiar a corre¢do de omissdes e abusos na instituicao
(dimens&o democratica), e mediar conflitos através da criagdo de mecanismos de didlogo entre
as instancias de gestdo da Escola e as outras partes interessadas (dimensdo comunicagao) sdo

papeis essenciais da ouvidoria, conforme graficos 21 e 22, abaixo.
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Grafico 21 - Relevancia das atribuigdes da ouvidoria da EAUFBA - Usuérios - Dimensdo Democrética

@ Buscar garantir 08 gireos do CiIadao/
usuano atraves da sua parbcipagao

@ Apoar a comegdo de omissies e
abusos na mstituicdo

Fonte: elaborado pela autora

Grafico 22 - Relevancia das AtribuicGes da ouvidoria da EAUFBA- Usuérios - Dimensdo Comunicacdo

@ Mediar confitos através da criacdo de
mecanismos de dialogo entre as
instancias de gestdo da Escola e as
outras paries inferessadas

@ Estimular a pratica do dialogo na
comunidade promovendo a formac3o
critica e refexiva

@ Estabelecer um canal de comunicagao
com o pdblico intermo e externo

Fonte: elaborado pela Autora

Em seguida, 44,4% acreditam que contribuir com a melhoria da escola é atribuicao
essencial da ouvidoria, bem como, estabelecer canal de comunicagdo e buscar garantia de
direitos de cidadania.
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Graéfico 23 - Relevancia das Atribuicdes da ouvidoria da EAUFBA - usuérios - Dimensdo Estratégica

@ Receber, anaiisar, encaminhar 3o setor
competente @ acompanhar as
manifestacoes dos usuaros

@ CQualificar as expectativas ¢os usuaros,
caracterizando situagoes e contextos
para buscar uma solucdo mais assertiva
Analisar 0 nivel de qualidade dos
processos geradores de nao conform

@ Contribur com a melhoria do
funcionamento da gestao da Escola d

Fonte: elaborado pela Autora

Na visdo dos usuérios, no que tange a atribuicdo da ouvidoria, apoiar a correcdo de
abusos e omissdes na instituicdo, foi escolhida como a principal atribuicdo da ouvidoria, o que
traz uma perspectiva subliminar, que apoiada nas observacdes dos atendimentos e relato de
diversas manifestac6es, na condicdo de responsavel pela ouvidoria, expressa um sentimento de
que estdo no limite frente a situacbes de dificil resolucdo ou constrangedoras frente aos
membros da comunidade, principalmente sobre os alunos, conforme os resultados da parte 1
deste trabalho, onde houve explicitado alguns casos de assédio moral na relacao aluno professor
conforme numeros de grafico em secdo anterior. H& alunos que citaram intimidacdo e
descompromisso por parte do departamento, setor responsavel pela notificacdo da manifestacdo
ao professor. Nestes casos, foi necessaria a interveniéncia do Diretor para conversar com o

professor em questéo.

A procura pela ouvidoria, percebe-se, de um modo geral, ocorreu, fundamentalmente,
em situacOes bem criticas, quando as escutas dos seus pares ou das instancias hierarquicamente

superiores falharam.

5.2.3 A visdo da Ouvidoria Geral sobre a Ouvidoria Da Escola de Administragéo

A ouvidoria Geral da UFBA, criada em 2014, no inicio do primeiro reitorado do
Professor Jodo Carlos Salles, participou da pesquisa, através de um questionario personalizado,

enviado por e-mail. Foi de extrema importancia a opinido do Ouvidor Geral pois essa trouxe a
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visdo complementar de uma ouvidoria central, mais abrangente, em relagédo a uma ouvidoria

auxiliar, mais setorizada.

A pesquisa com o ouvidor Geral revelou que a ouvidoria da Escola traz uma base de
apoio de extrema relevancia para a Universidade, ja que ela tem colaborado, filtrando e
mediando as manifestacdes da sua comunidade. O ouvidor Geral concorda que, dentro da
perspectiva estratégica:

1. A ouvidoria da EAUFBA apresenta-se como setor estratégico para a Universidade.

2. A ouvidoria Geral tem recebido menos manifestacdes da comunidade EAUFBA

desde a sua implantacéo.

3. A ouvidoria da EAUFBA auxilia a Ouvidoria Geral na resolugdo dos problemas da

prépria unidade.

4. A criacdo das ouvidorias nas Unidades de Ensino foi positiva para a resolucdo dos

problemas da Universidade.

Sob a dimensdao Comunicacdo e mediacdo de conflitos, também houve concordancia

que:

5. Os problemas encaminhados a ouvidoria geral sao resolvidos com maior facilidade

nas unidades que tem ouvidoria propria.

6. A divulgacdo continua da ouvidoria nas redes sociais estimula a participacao.

A maior resolutividade das questdes em unidades que possuem ouvidoria proprias
sinaliza uma parceria entre as ouvidorias na resolucdo dos conflitos institucionais, sendo que
parte destes tem sido tratada e resolvida na esfera da propria Escola, o que diminui a demanda

de tratamento de manifestacdes pertinentes a Escola na ouvidoria Geral.

Outro dado relevante obtido foi 0 deque os membros das unidades de ensino ndo séo 0s
principais acionadores da Ouvidoria Geral, mas os 6rgdos administrativos. A cultura de
manifestacdo por ouvidoria parece ndo ser tdo propagada ou presente nas unidades de ensino
da UFBA, embora, sob a perspectiva democratica, a Ouvidoria Geral informe que pode ser
facilmente acessada por toda a sua comunidade, independente da condic@o social e que o
atendimento pode ser presencial ou via internet, com cumprimento dos prazos estabelecidos

para resposta.
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O Ouvidor Geral afirma que a divulgacao continua da ouvidoria nos diversos meios de

comunicacéo, inclusive nas redes sociais, e em eventos, tem sido ferramenta importante para o

estimulo a participacdo da comunidade.

5.2.4 As ouvidorias das unidades de ensino suas realidades, similaridades e diferencas

Seguem os destaques das respostas das duas ouvidorias envolvidas na pesquisa: Direito

e Matemaética, tendo em vista que apenas estas informaram ter ouvidoria. Estas ouvidorias

responderam os formularios proprios destinados a elas. As conclus@es da pesquisa apds as

respostas dos formularios, por seus ouvidores foram as seguintes:

1.

A taxa de resolucédo das manifestacdes em até sete dias apresentou alto percentual.

Esse dado foi consensual entre as ouvidorias pesquisadas e a ouvidoria da EAUFBA

A quantidade de processos de melhoria implantados variou de média a alta. Esse
dado revela que realmente existe um vinculo estreito entre o conhecimento da
existéncia do problema e a implantacdo de alguma ferramenta que previna ou trate

0 mesmo de forma continua.

A frequéncia dos contatos entre ouvidorias foi média. No caso da Ouvidoria da
EAUFBA é possivel afirmar como coordenadora do setor que tem sido insuficiente

Taxa mensal de manifestacdes de usuarios de média a baixa. Este fato revela
novamente a baixa adesdo da comunidade aos servicos de ouvidoria universitarios.
A cultura de manifestacdo por ouvidoria como setor mediador parece ndo ser téo
propagada nas faculdades e escolas da UFBA. O resultado mostra o nivel de
subutilizacdo do Sistema da Ouvidoria. Apenas 52 pessoas utilizaram o servigo no
lapso temporal de trés anos, numa comunidade de aproximadamente 1100 pessoas.

Existe uma nitida resisténcia a utilizagdo do sistema da Ouvidoria.

O nivel de conhecimento da comunidade sobre o papel da ouvidoria foi considerado
de baixo a médio, o que reforga a necessidade de divulgagdo do seu papel na vida

universitaria.

A Taxa de abrangéncia de canais de atendimento foi considerada alta pela unidade
A e baixa pela unidade B.

O nivel de gravidade dos conflitos foi considerado baixo a médio. No entanto, o grau
de dificuldade na mediacgdo dos conflitos institucionais foi relatado como de médio
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a alto. Conflitos néo tdo graves parecem apresentar certo grau de dificuldade de

resolugdo em razao de varios entraves burocraticos dentro da propria instituicao.

Nas duas unidades envolvidas na pesquisa, houve um empate na categoria que mais
aciona a ouvidoria. Alunos e professores fazem parte das categorias das unidades de ensino
que mais realizam acionamentos. No caso da Escola de Administragéo, verificou-se na pesquisa

de documentos e registros que os alunos sdo, com larga folga, os principais acionadores.

Dentre os setores mais acionados nas outras unidades foi citada a Diretoria e dentre
as modalidades de manifestacdo mais realizadas consta a reclamacgdo, geralmente com
problemas envolvendo docentes. Neste caso, estas respostas coincidiram parcialmente com
realidade da ouvidoria da EAUFBA, com alto indice de denuncias e reclamagdes sobre assédio
moral na relacdo professor-aluno, mediados diretamente pelo Departamento, cujo coordenador
teve autonomia na mediacéo dos conflitos dessa natureza. Foram poucos casos ha unidade que

necessitaram da intervencgéo do Diretor.

O principal entrave aos acionamentos relatado pelas outras ouvidorias foi o descrédito
com o trabalho realizado. No caso da EAUFBA esse descrédito ndao foi consensual nos dois

grupos estudados (comunidade e usuarios).

5.2.5. Avaliacdo dos Resultados e das HipoOteses Apresentadas

Diante do apresentado, concluimos a veracidade do pressuposto de que ha uma
assimetria entre os nimeros de problemas e de boas préaticas percebidos na unidade e,

respectivamente, o nimero de acionamentos com criticas negativas ou positivas.
Testamos as hipoteses elencadas e concluimos com a pesquisa que:

1. Houve um consenso a respeito do desconhecimento do leque de atividades da
ouvidoria 0 que comprova que sua comunidade ndo conhece bem suas atividades.
Desta forma, a falta de visibilidade da ouvidoria da Escola, por divulgacéo
inadequada ou insuficiente, estd comprometendo a sua legitimacdo, na medida em
gue o desconhecimento do seu trabalho implica em um nimero mais reduzido de

acionamentos.

2. O componente psicolégico medo de retaliacdo, embora relatado, por alguns
usuarios, ndo se mostrou o principal fator dificultador do acesso do usuéario a

ouvidoria da EAUFBA. o componente medo de retaliagdo, na pratica, ndo pode ser
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descartado como um fator inibidor ao acionamento da ouvidoria, ainda que a grande
maioria de respondentes que ndo acionou o servico ndo relatasse explicitamente esse

receio.

3. Nao ha como atribuir o descrédito dos usuarios em relacdo ao sistema de ouvidoria
como justificativa para o seu baixo acionamento. Ao contrario do grupo 1,
comunidade em geral a maioria dos respondentes do grupo 2, usuarios, amostra
significativamente menor, mas que utilizou o servi¢o, demonstra menor confianca na
ouvidoria da Escola, embora a tenha acionado. No entanto, essa questao apresentou
um percentual alto de respostas neutras nos dois grupos, o que dificulta precisar em

que medida as duas variaveis verdadeiramente se relacionam.

4. Embora a Escola se destaque sobremaneira no panorama da universidade, seja pela
qualidade do ensino e pesquisa, seja pelas suas condi¢cdes de instalacbes, houve
consenso acerca da existéncia das deficiéncias e entraves no seu funcionamento e
sobre a necessidade de se manifestar e ndo relativizar os problemas. Ou seja, 0 padrao
de exceléncia da escola, demonstrada pelas suas notas em avaliagdes de ensino

superior, ndo parece justificar o baixo namero de acionamentos.

5. A comunidade EAUFBA informou que tem maior seguranca no potencial de escuta
de uma ouvidoria que compartilha fisicamente o mesmo local de vivéncia do que em
uma ouvidoria geral, mais distante. No grupo 2 representado pelos usuérios, ao
contrario do grupo 1, comunidade em geral, a maioria demonstrou menor confianca
na ouvidoria da Escola, embora a tenha acionado. Essa questdo apresentou um
percentual alto de respostas neutras nos dois grupos, o que pode traduzir que muitos
respondentes ndo consigam relativizar qual ouvidoria lhe da mais seguranca (a geral
ou a da EAUFBA).

Concluimos, ap0s a pesquisa, que dentre 0s eixos tematicos abordados no estudo, sob a
dimensdo comunicacdo se configura como um dos principais entraves na legitimacdo da
ouvidoria da EAUFBA. Tendo em vista que esta tem sido aberta a todos sem distin¢do que
guerem exercer seu direito de participar do processo de gestdo e decisério da unidade, no
entanto por motivos como a falta de divulgacao adequada das atividades e trabalho da ouvidoria
(dimens&o comunicagdo) ndo tem se manifestado em nimero expressivo para que a ouvidoria
possa cumprir sua missao estratégica de possibilitar o crescimento do numero de processos de

processos de melhoria.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Durante os estudos para a elaboragdo dessa pesquisa, foi possivel observara existéncia
de uma referéncia ideal de uma ouvidoria transformadora, entretanto, ao final do estudo é
possivel concluir que existe uma lacuna a ser preenchida e caminhos para serem tracados para
que a ouvidoria da EAUFBA possa assumir no seio universitario um lugar que atenda e exercite
a sua dimensdo instrumental de eficiéncia, a pratica cotidiana de cidadania e a comunicacao

construtiva nas relac@es institucionais.

Embora o histérico demonstre a expansao das ouvidorias no pais e o interesse das
organizages em implanté-las e manté-las, percebe-se, no decorrer do tempo, a acomodagao em
torno do seu papel instrumental e cotidiano de registro e corre¢do e o afastamento da ouvidoria

de seu papel inovador e impulsionador de mudancas.

lasbeck (2012), em seus estudos sobre as ouvidorias, afirma que com o passar do tempo
as relagdes de consumo foram marcadas pela burocratizacdo e padronizacdo de procedimentos

que acabaram minando seus aspectos comunicacionais e de inovacao.

Perissé e Alevato (2011) afirmam que existe uma lacuna entre seus ideais e a realidade
das organizagfes que por vezes apenas cumprem a obrigacdo de criar ouvidoria e negligenciam
a dimensdo politica e social de contribuir com a democracia, de ser instrumento de cidadania e
até a dimensao econdmica de instrumento de gestdo eficiente. “No confronto de seus ideais com
a realidade das organizacdes de trabalho, muitas vezes as discrepancias e contradi¢cdes nao sdo
poucas, levando as ouvidorias de empresas a perguntar-se pela especificidade de suas ag¢des”
(PERISSE; ALEVATO, 2011, p. 18).

E a comunicac&o interna que possibilita a exposicao de opinides, criticas, sugestdes e 0
compromisso organizacional. Os dados da pesquisa sugerem que o funcionamento da ouvidoria

sem um lugar de comunicag&o para os colaboradores pode ser ambiguo.

Cada ator da comunidade universitaria pode contribuir para que a ouvidoria cumpra o
seu papel de forma autdbnoma, independente e eficaz. A ouvidoria precisa ser reconhecida como
instancia estratégica, ajudando a Escola para que os problemas ndo se repitam, e ndo 0s
resolvendo pontualmente. Este precisa ser o0 novo lugar da ouvidoria, um lugar proporcionador
da melhoria continua dos processos institucionais, onde todos possam colaborar de forma ativa

na gestao.
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O ouvidor precisa atuar com independéncia em relacdo a gestdo da Escola, porém deve
estar alinhado a ela, no sentido de potencializar seu desempenho, através da descoberta dos seus
pontos fortes e fracos para que a gestdo possa implantar processos de melhoria continua. Seria
importante sensibilizar os gestores sobre a relevancia da atividade de ouvidoria. Quando as
sugestBes alinhadas aos relatérios gerenciais indicadas pela ouvidoria sdo acatadas pelas
instdncias académicas e administrativas, estas podem permitir a melhoria dos servicos

prestados.

O ouvidor também deve estar alinhado a comunicacdo institucional. Essa parceria pode
ser importante na divulgacdo do trabalho da ouvidoria para que a comunidade informada das
suas atividades, possa acionéd-la em diversas situacdes cotidianas, e assim permitir a
transparéncia no universo organizacional, ampliar a participacdo no ambito decisorio da gestéo,
auxiliar nas analises de diagndstico e propiciar a implantacao de soluces dos problemas da
universidade (LUZ, 2012), além de possibilitar o gerenciamento e administracdo de conflitos

internos.

O trabalho da ouvidoria permite avaliar a atuacdo de cada setor, de modo a evitar a
recorréncia de problemas, possibilitando diminuir custos e retrabalho, de modo que 0s recursos

sejam bem utilizados e os problemas decorrentes da burocracia sejam atenuados.

Melhorar a divulgacéo da ouvidoria e sair do anonimato demonstra uma atitude proativa
para legitimar a ouvidoria, bem como promover a compreensdo dos seus servicos N0 meio

académico.

A estratégia de facilitacdo visa construir respostas com a participacdo de todos os
intervenientes do ambiente académico, sejam eles docentes, discentes, técnicos ou
terceirizados, convergindo para uma compreensdao institucional compartilhada, aberta a

aprendizagem, que favoreca a superagdo de insuficiéncias institucionais.

A integragcdo tem que ocorrer em todas as esferas na unidade e inclusive entre as
ouvidorias. Melhorar a interlocucdo entre ouvidorias dentro da universidade pode propiciar a
intercambialidade de ideias e experiéncias favoraveis ao processo de avango do trabalho

proposto pelas ouvidorias.

Além disso, cabe aos professores trazerem para a ouvidoria seus relatos de insatisfacoes
no ambiente laboral, suas percepcdes em sala de aula que possam agregar melhorias

institucionais bem como estarem disponiveis para receberem e dar tratamento as diversas
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demandas dos alunos que acionarem 0s servicos da ouvidoria, para que sejam reduzidos os

nameros de acionamentos por assédio moral ou qualquer tipo de constrangimento aos discentes.

Os técnicos podem contribuir em diversas frentes, nas sugestdes de melhoria de
infraestrutura, por exemplo. Como participam dos processos de trabalho administrativos,
podem sugerir melhorias nos desenhos dos processos institucionais. Além disso, muitos
atendem diretamente os alunos, assim tém uma relagdo mais proxima e individualizada, o que

gera um poder de escuta que pode ser importante para a ouvidoria.

Os alunos sdo a peca principal nesse processo, tendo em vista que sdo maioria e
justificam a existéncia da unidade de ensino. S&o os principais consumidores dos servigos
prestados dentro de uma universidade. O ensino visa atendé-los, por isso devem cobrar e serem
partes ativas na constru¢do de uma escola que visa atingir um padrdo de exceléncia. Os
discentes devem cobrar bom ensino, infraestrutura adequada, sistemas da area de Tl avancados

etc. Devem dar sugestdes, pontuar o que tem sido feito e como poderia ser aperfei¢oado.

Da ouvidoria da Escola espera-se que possa agregar sempre e continuamente. Espera-
se que possa transformar suas informagcbes mais preciosas em instrumento de melhoria dos

processos e servicos da universidade.
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AN TIPO DE . PRAZO DA ACIONA
o | MaNIFESTACAG | VEICULO | ocniet ADIAS) NTE | ACIONADO ASSUNTO ENCAMINHAMENTOS
20 o colegiado o .
1 16 reclamacgéo e-mail 7 aluno ADM Matricula cumprimento das normas
20 x colegiado - . TR
2 16 reclamacéo carta 27 aluno SEC horério funcionamento resposta insatisfatoria
3 ig dendncia e-mail 1 aluno gepartament assedio moral professor retratacdo em nome da escola; aumento vagas
20 x x . <
4 16 sugestdo e-mail 13 aluno Apoio Manutencdo espago aguardando alienacéo e transporte
5 20 deniincia . 1 tecadm Cole~g|ado; assédio moral aluna a aluna foi convocada a se retratar
16 e-mail gestdo
6 20 denincia . 14 aluno el oal assetyo_ (el e el el L el a professora foi chamada para conversar
17 e-mail 0 eletronicos. em sala
20 ~ colegiado . N
7 17 reclamacgéo e-mail 10 aluno ADM Matricula ouvidoria geral
8 ig sugestao e-mail 1 aluno gepartament edital curso 0 curso esta em vias de implementagéo
20 x - . deficit pessoal —aguardando novos servidores
9 reclamagéo . 10 aluno o horario funcionamento oo
17 e-mail biblioteca na biblioteca
1120 x - . deficit pessoal — aguardando novos servidores
reclamacéo . 10 aluno o horario funcionamento S
0] 17 e-mail biblioteca na biblioteca
1|20 x e —
1117 sugestdo e-mail 10 aluno Apoio Logistica criacdo de novas vagas
120 P departament | . - — .
5| 17 dendncia e-mail 6 aluno o inflexibilidade avaliagdo Esclarecimento de normas
e dentincia . 15 aluno dptiiiinn assecyo_ el (e el e a professora foi chamada para conversar
3|17 e-mail 0 eletronicos. em sala
1]20 dendincia _ 4 aluno departament inassiduidade professor o_profe_ssor recebeu notificacdo; reunido
4|17 e-mail 0 diretoria
1]20 dendincia _ 4 aluno departament inassiduidade professor o_profe_ssor recebeu notificacdo; reunido
5|17 e-mail 0 diretoria
L2 reclamacgéo 9 aluno horario funcionamento CIEIEN: 25806, - BV Servtiores 1
6|18 ¢ e-mail biblioteca biblioteca
L2 reclamacgéo . 8 aluno . Ar-condicionado com defeito problemas contratos UFBA - reitera chamado
7118 e-mail Apoio
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AN TIPO DE . PRAZO DA ACIONA
0 | MaNIFEsTACAO | VEICULO | pesposTaDIAS) NTE | ACIONADO ASSUNTO ENCAMINHAMENTOS
Lt reclamacdo . 8 aluno . Ar-condicionado com defeito problemas contratos UFBA - reitera chamado
8|18 e-mail Apoio
120 x colegiado . x
9| 18 sugestao e-mail 2 aluno ADM reforma curricular sugestdo estudada
&l & informacéao . 5 aluno diploma em atraso sem resposta
0] 18 e-mail progesp
2|20 8 x colegiado . . x
1118 informacdo e-mail 1 aluno ADM edital curso informacdo data
2|20 ~ colegiado . . .
5| 18 reclamacgéo e-mail 1 aluno ADM Matricula resposta negativa por atendimento a norma
2|20 reclamacio 2 aluno colegiado intransioéncia falta resposta negativa - atendimento. a norma e
3|18 ¢ e-mail ADM g liberdade de cétedra
A A reclamacgéo - 2 aluno site desatualizado atualizagdo de dados no site
4|18 e-mail Ascom
2|20 x - . deficit pessoal —aguardando novos servidores
reclamagéo . 10. aluno - horario funcionamento S
5118 e-mail biblioteca na biblioteca
2|20 . colegiado s A
6| 18 reclamacgéo e-mail 15. aluno ADM choque de disciplinas ouvidoria geral
2|20 . x . .
71 18 informagdo e-mail 10 aluno NEA edital curso sem abertura de edital
2|20 P colegiado RAF - _— 7
s |18 denuncia e-mail 3 aluno ADM assédio moral conversa apaziguadora —mediacdo concluida
2|20 reclamacio _ 20 aluno departament intransigéncia falta solicita passar a situacdo especifica para o
9] 18 e-mail 0 professor
31|20 . x . . .
ol 18 informacdo e-mail 1 externo Apoio vagas trabalho enviado ao apoio administrativo
S|t dendncia . 2 aluno AL falta de didatica na aula professora recebe notificacéo
118 e-mail 0
3120 " x colegiado " " .
5| 18 informacdo e-mail 1 aluno ADM edital curso direciona ao site
8| & dendncia el 17 aluno EHETED agressdo moral entre alunos conversa apaziguadora - mediacdo concluida
3|18 presencial ADM g pazig ¢
3|20 x -
4|18 reclamacéo e-mail 6. aluno ITES certificado em atraso sem resposta do setor
3|20 A departament o o professor recebeu notificacdo; reunido
dendncia . 49, aluno auséncia professor . . A
518 e-mail 0 diretoria - ouvidoria geral
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AN TIPO DE . PRAZO DA ACIONA
0 | MaNIFESTACAO | VEICULO | pesonsTADIAS) NTE | ACIONADO ASSUNTO ENCAMINHAMENTOS

3|20 A departament o o0 professor recebeu notificacdo; reunido
denincia . 49 aluno auséncia professor . i

6|18 e-mail 0 diretoria

3|20 P departament o o0 professor recebeu notificacdo; reunido
denincia . 47 aluno auséncia professor . i

7118 e-mail 0 diretoria

3|20 . departament o o0 professor recebeu notificacdo; reunido
denincia . 12 aluno auséncia professor . i

818 e-mail 0 diretoria

3|20 A departament - o professor recebeu notificacdo; reuniao
denuncia . 5 aluno auséncia professor . .

9|18 e-mail 0 diretoria

420 ~ - . deéficit pessoal —aguardando novos servidores

reclamacgéo . 10. aluno - horario funcionamento oo

0] 18 e-mail biblioteca na biblioteca

4120 reclamacio 1 aluno matricula O departamento enviou a resposta retratacdo

118 ¢ e-mail NUG ao aluno

G| 2 reclamacgéo - 1 aluno edital curso 0 colegiado enviou a informacéao

2|18 e-mail ' NUG

| A reclamagéo . 9 aluno . site desatualizado retificada

3|19 e-mail nucinfo

4120 reclamacio 25 aluno colegiado intransioéncia falta atendimento das normas- nao favoravel ao

4119 ¢ e-mail ADM 9 aluno

4120 dentincia 26 aluno colegiado assédio moral professor ouvidoria geral - reunido aluno professor e

5|19 e-mail ADM P direco

4120 " x - . x

6! 19 informacdo e-mail 15. aluno NEA vagas trabalho — estagio-bolsa informacdo ok

4120 . x i . x

71 19 informacdo e-mail 5 aluno Apoio logistica informacdo ok

4120 <

s 19 sugestéao e-mail 5 aluno progesp seguranga no campus repassada para setor da UFBA competente

4120 x . conversa com a funcionaria e retratacdo ao

reclamacgéo . 4 aluno . atendimento

9119 e-mail Ciags aluno

Ay reclamacgéo . 1 tec.adm . limpeza banheiro mudanca na operacionalizacdo da limpeza

0] 19 e-mail | Apoio

5|20 x L

11 19 reclamacgéo e-mail 30 aluno Apoio seguranga no campus ouvidoria geral - setor de seguranca da UFBA

5|20 reclamacio 1 professo Divulaacio informacio pessoal site informado para setores da escola que

2|19 ¢ e-mail r Ascom 9ag (20 P mantenham sigilo
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id |[ANO| manifestacao |denuncia| grau_conflito| grau_manifestacao dias grau_conflito dias denuncia dias urgencia dias VEICULO |ACIONANTE| ACIONADO | acionadol ASSUNTO ENCAMINHAMENTOS
47{2019| informacéo 0 1 1 5 1 5 0 5 1 5 e-mail aluno apoio apoio logistica informagéo ok
17/2018| reclamagdo 0 2 3 8 2 8 0 8 3 8 e-mail aluno apoio apoio ar condicionado com defeito problemas contratosUFBA - reitera chamado
18/2018| reclamagdo 0 2 3 8 2 8 0 8 3 8 e-mail aluno apoio apoio ar condicionado com defeito problemas contratosUFBA - reitera chamado
51{2019| reclamacéo 0 6 5 30 6 30 0 30 5 30 e-mail aluno apoio apoio seguranca no campus ouvidoria geral - setor de seguranca da UFBA
412016 sugestdo 0 2 3 13 2 13 0 13 2 13 e-mail aluno apoio apoio manutencéoespaco aguardando alienacéo e transporte
112017 sugestdo 0 1 5 10 1 10 0 10 3 10 e-mail aluno apoio apoio logistica criagdo de novas vagas
30{2018| informacdo 0 1 1 1 1 1 0 1 2 1 e-mail externo |apoio apoio vagas trabalho enviado ao apoio administrativo
50{2019| reclamacéo 0 2 3 1 2 1 0 1 4 1 e-mail tec.adm. |apoio apoio limpeza banheiro mudanca na operacionalizagio da limpeza
2 (2016 reclamagéo 0 3 6 27 3 27 0 27 5 27 carta aluno colegiado SEC _|colegiado horério funcionamento resposta insatisfatoria
28(2018| denlncia 1 6 6 3 6 3 1 3 5 3 e-mail aluno colegiado ADM |colegiado  |assédio moral conversa apaziguadora -mediacdoconcluida
45|2019| dendncia 1 6 6 26 6 26 1 26 6 26 e-mail aluno colegiado ADM |colegiado  |assédio moral professor ouvidoria geral - reunido aluno professor edirecio
21/2018| informacéo 0 1 1 1 1 1 0 1 4 1 e-mail aluno colegiado ADM |colegiado [edital curso informacéo data
32/2018| informacéo 0 1 1 1 1 1 0 1 3 1 e-mail aluno colegiado ADM |colegiado [edital curso direciona ao site
1/2016| reclamacdo 0 4 4 7 4 7 0 7 5 7 e-mail aluno colegiado ADM |colegiado matricula cumprimento das normas
712017 reclamacéo 0 3 3 10 3 10 0 10 5 10 e-mail aluno colegiado ADM |colegiado matricula ouvidoria geral
22|2018| reclamacéo 0 3 3 1 3 1 0 1 5 1 e-mail aluno colegiado ADM |colegiado matricula resposta negativa por atendimento a norma
23(2018 macéo 0 4 3 2 4 2 0 2 5 2 e-mail aluno colegiado ADM |colegiado i igéncia falta resposta negativa - atendimento. a norma e liberdade de cétedra
26{2018| reclamacéo 0 6 5 15 6 15 0 15 5 15 e-mail aluno colegiado ADM |colegiado  |choque de disciplinas ouvidoria geral
4412019 d 0 4 3 25 4 25 0 25 5 25 e-mail aluno colegiado ADM |[colegiado [ii igéncia falta atendimento das normas- ndo favorével ao aluno
19{2018| sugestdo 0 1 2 2 1 2 0 2 1 2 e-mail aluno colegiado ADM |colegiado reforma curricular sugestdo estudada
332018 denincia 1 6 6 17 6 17 1 17 5 17 e-mail-presencial aluno colegiado ADM |colegiado  |agresséo moral entre alunos conversa apaziguadora - mediacéo concluida
5[2016| denlncia 1 6 4 1 6 1 1 1 6 1 e-mail tecadm |colegiado gestdo |colegiado  [assédio moral aluna a aluna foi convocada a se retratar
3[2016| denlncia 1 6 2 1 6 1 1 1 6 1 e-mail aluno departamento  [departamento [assédio moral professor retratacio em nome da escola;aumento vagas
6[2017| denlncia 1 5 5 14 5 14 1 14 5 14 e-mail aluno departamento |departamento [assédio moral professor por uso de eletronicos. emsala_|a professora foi chamada para conversar
12/2017| denlncia 1 3 5 6 3 6 1 6 4 6 e-mail aluno departamento _|departamento |inflexibilidade avaliacio Esclarecimento de normas
13]2017| denlncia 1 5 5 15 5 15 1 15 5 15 e-mail aluno departamento  |departamento |assédio moral professor por uso de eletrnicos. emsala [a professora foi chamada para conversar
14{2017| denncia 1 6 4 4 6 4 1 4 6 4 e-mail aluno departamento _|departamento |inassiduidade professor 0 professor recebeu notificagdo;reunido diretoria
152017 | denncia 1 6 4 4 6 4 1 4 6 4 e-mail aluno departamento  |departamento |inassiduidade professor o professor recebeu notificacéo;reunido diretoria
31[{2018| denlncia 1 4 3 2 4 2 1 2 3 2 e-mail aluno departamento  |departamento |falta de didatica na aula professora recebe notificacdo
35[2018| denincia 1 6 4 49 6 49 1 49 6 49 e-mail aluno departamento  |departamento |auséncia professor 0 professor recebeu notificagéo;reunido diretoria - ouvidoria geral
36/2018| denlncia 1 6 4 49 6 49 1 49 6 49 e-mail aluno departamento  |departamento [auséncia professor 0 professor recebeu notificagéo;reuniao diretoria
37/2018| denlncia 1 6 4 47 6 47 1 47 6 47 e-mail aluno departamento  |departamento [auséncia professor o professor recebeu notificagéo;reuniao diretoria
38/2018| denncia 1 6 4 12 6 12 1 12 6 12 e-mail aluno departamento  |departamento [auséncia professor 0 professor recebeu notificagdo;reunido diretoria
39/2018| denlncia 1 6 4 5 6 5 1 5 6 5 e-mail aluno departamento  |departamento |auséncia professor o professor recebeu notificagdo;reunido diretoria
29(2018 macéo 0 4 3 20 4 20 0 20 5 20 e-mail aluno departamento  |departamento i igéncia falta solicita passar a situagaoespecifica para o professor
8]2017| sugestdo 0 1 2 1 1 1 0 1 2 1 e-mail aluno departamento  |departamento |edital curso 0 curso esta em vias de i 30
27(2018| informaco 0 1 1 10 1 10 0 10 2 10 e-mail aluno NEA outros edital curso sem abertura de edital
20/2018| informacdo 0 3 6 5 3 5 0 5 3 5 e-mail aluno progesp outros diploma em atraso resposta a resolver
46{2019| informacéo 0 1 1 15 1 15 0 15 2 15 e-mail aluno NEA outros vagas trabalho — estégio-bolsa informacéo ok
9 [2017 lamacdo 0 4 6 10 4 10 0 10 4 10 e-mail aluno biblioteca outros horario funcionamento déficit pessoal do novos servidores na bibli
10/2017 lamacao 0 4 6 10 4 10 0 10 4 10 e-mail aluno biblioteca outros horario funcionamento déficit pessoal — do novos servidores na biblioteca
24| 2018 lamacéo 0 2 1 2 2 2 0 2 5 2 e-mail aluno ascom outros site d lizad atualizacéo de dados no site
16{2018| reclamacéo 0 4 6 9 4 9 0 9 4 9 e-mail aluno biblioteca outros horario funcionamento déficit pessoal - novos servidores na biblioteca
25(2018 macéo 0 4 6 10 4 10 0 10 4 10 e-mail aluno biblioteca outros horario funcionamento déficit pessoal do novos servidores na biblioteca
40)2018| reclamacéo 0 4 6 10 4 10 0 10 4 10 e-mail aluno biblioteca outros horério funcionamento déficit pessoal - aguardandonovos servidores na biblioteca
34[2018| reclamacéo 0 2 2 6 2 6 0 6 4 6 e-mail aluno ITES outros certificado em atraso sem resposta do setor
41)2018] reclamacéo 0 3 3 1 3 1 0 1 5 1 e-mail aluno NUG outros matricula O departamento enviou a resposta retratacdo ao aluno
422018 a 0 3 3 1 3 1 0 1 5 1 e-mail aluno NUG outros edital curso 0 colegiado enviou a informacao
49]2019] reclamacdo 0 3 2 4 3 4 0 4 3 4 e-mail aluno ciags outros atendimento conversa com a funciondria e retratacdo ao aluno
43[2019 lamacéo 0 2 1 9 2 9 0 9 5 9 e-mail aluno nucinfo outros site d lizad retificada
48[2019|  sugestdo 0 6 6 5 6 5 0 5 6 5 e-mail aluno progesp outros seguranca no campus repassada para setor da UFBA competente
52|2019] reclamagéo 0 5 2 1 5 1 0 1 3 1 e-mail professor  |ascom outros Divulgacéo informacao pessoal site informado para setores da escola que mantenham sigilo
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APENDICE B - Tabelas base para criacdo dos gréficos do Estudo descritivo dos

acionamentos da ouvidoria da EAUFBA

Tabela 1B — Referente Ao Gréafico 3

MANIFESTACOES Quantidade
Reclamagéo 24
Elogio 0
Sugestéo 5
Dendncia 16
Informacao 7
TOTAL 52

Fonte: Elabora pela autora

Tabela 2B - Referente Ao Grafico 5

Usuario

Quantidade de manifestacbes

Aluno

48

Técnico administrativo

2

Professor

1

Externo

1

Fonte — Elaborada pela autora

Tabela 3B- Referente Ao Gréafico 7

Setor Acionado

Quantidade

Departamento

14

Colegiado ADM

[E
N

Apoio

Biblioteca

Ascom

NEA

NUG

PROGESP

CIAGS

Colegiado Gestdo

Colegiado SEC

ITES

NUCINFO

P (PP NN NN O |00

TOTAL

a1
N

Fonte — Elaborada pela autora



Tabela 4B-Referente Ao Grafico 9

Ano Quantidade de manifestactes
2016 5
2017 10
2018 27
2019 10

Fonte —Elaborada pela autora

Tabela 5B - Referente ao Graficol0

TIPO DE MANIFESTACAO- ASSUNTO

QUANTIDADE

assédio moral professor para aluno

4

assédio moral aluno para funcionarios

inflexibilidade avaliacdo

falta de didatica na aula

agressdo moral entre alunos

auséncia professor

diploma em atraso

edital curso

vagas trabalho — estagio-bolsa

Logistica

Matricula

horério funcionamento setores

Ar-condicionado com defeito

intransigéncia falta

choque de disciplinas

certificado em atraso

Atendimento

limpeza banheiro

seguranca no campus

Site

manutengao espago

reforma curricular

RlRr|lwNkR| R RIRlw| v oM O R( N R R RN
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APENDICE C - Questionarios

PESQUISA OUVIDORIA EAUFBA

Sou Veronica Assis, técnica-administrativa da UFBA, lotada na Escola de Administragdo.
Trabalho no setor de ouvidoria da Escola desde sua implantagdo. Sou aluna do mestrado
em Administracdo e meu tema se refere a experiéncia da ouvidoria da Escola, suas
contribuigdes e perspectivas, onde pretendo avaliar o trabalho da mesma no panorama
universitario, relativizando-a com as outras ouvidorias. Desta forma, solicito a comunidade
EAUFBA gue preencha o formulario abaixo para que eu possa ter dados que respondam
aos questionamentos da minha dissertagdo e como finalidade maior possam agregar
melhorias ao funcionamento da mesma. Caso tenham outras informacgdes relevantes que
acreditermn auxiliar no meu trabalho, por favor podem me enviar.

FORMULARIO PARA A COMUNIDADE UFBA

1. DIMEMNSA ESTEATEGIC A
Marcar apenas uma oval por linha.

E uma E uma E uma
atribuigio atribuigio atribuigda
T Ernor relevante essencial

Mo &
atribuigdo

Receber, analisar,

encaminhar aoc setor

competents e — - ) )
acompanhar as — —— L S L
manifestagdes dos

usuaArios

Qualificar as expectativas

dos usuarios,

caracterizando situacdes . . . .
e contextos para buscar — e — —
uma solugcdo mais

assertiva

Analisar o nivel de

qualidade dos processos e R — —
geradores de ndo e ot o’ ot
conformidade

Contribuir com a melhoria

do funcionamento da

gestdo da Escola de

Administracdo, através de - - P - ——a - -
apontamento das falhas el At el

de administragcio <

recomendacio das

passivels corregtes
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2. DIMENSACQ COMUITMNICACAO

AMarcar apenas uma oval por linha.

E wrma E urma E wrma
M&o e atribuicio atribuigao atribuicda
atribuigcao e =
ITHErOr relevanie ecsancial

Mediar conflitos através

da criaciio de

meacanismos de didglogo

entrne as instancias de ':_j o '(:' L
gestdo da Escola e as

outras partes

interessadas

Estimular a pratica do

didalogo na comunidade - —— - Y
promaovendo a formadcio
critica e reflexiva

Estabelecer urm canal de
comunicagcdo corm o [ ) O ) O )
pdblico interno e externo

3. DIMENSAC DEMOCRATICA

MMarcar apenas uma oval por linha.

R E urma E urma E uma
- = atribuicio atribuigao atribuigao
atribuicao
T o relevante ecssencial
Buscar garantir s
direitoes do — — — —
cldadios/usudrio através e — e — e — -
da sua participagdo
Apaiar a correcio de
omissies e abusos na [ [ ) i ) [
InstituicEo
4. DIMENSAC ESTREATEGICA
Marcar apenas urma oval por linha.
(L e
Discordo Tendo a Concordo Tendo a Concordo
Totalrmente Discordar MNem Concordar Totalmente
Discordo
A ouvidoria divulga
aches para a
corregio das falhas 2 { ) 2 3 )
arganizacionais que
identifica

Eu acredito que a

auvidaria contribui

para a manutengao L ] ( 1] 3 2 i_j
de um bom clima na

EAUFBA



5.

— oroporciona maior

IR ENSAC COMUNICACAD

Marcar spenas ms oval por finfia.

MEo
Discordo Tendo & Concordo Tendo & Concordo
Totalmente Discordar Mem Concordar  Totalmente
Di 5

A comunidade
conhece as
atividades — - —
desemvalvidas na [:—_:I l:_*—_:' I:_—"' "—_:l “—_':'
ouvidoria da
EAUFBA
Tenho crenga
credibiliddade na
gestio e nas — - -
coordenagdes da [:__:I U I:_-' "\-__:' \__:'
Escola de
Administracio
A ouvidoria € vista
pela comunidade
como um canal para I } [ ] I } | ] { )]

o tratamento dos
seus problemas

A ouwvidoria atua
ativameante na
mediag&o dos
conflitos
imstitucionais

2

Euw acredito gque &
ouvidoria ajuda a
promover o diglogo
nas equipes entre
a3 dreas de trabalho

-

W

A ouvidoria divulga
=ua atividade para a
comunidade

A ouvidoria da
Escola me

(-

W
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A ouvidoria € vista

pela comunidade — -~ - - -
como um canal de (- - 2 2 L
participes&So
6. DIMENSAO DEMOCRATICA *
Marcar apenas e owval por infha.
HEo
Discordo Tendo a Concordo Tendo a Concorndo
Totalmente Discordar HMerm Concordar Totalmente
Diizcordo
Existe uma cultura
de utilizar a
owuvidoria, erm
sentido ampho, {0 D ) T [ ]

imc lwindo
reclamagbes,
sugestiaes e elogios.

A escola funciona
adequadaments &
naon mecessito me
mamnifestar

e =into mMmotivedo a

buscar a melhoria ] ] T ) L]
da EAUFEA
A ouvidoria &
empoderada pela
diregao da Escola ] O () 0 [
para tratar gualguer
tipo de prablema
Se acionasse a
ouvidoria para
li S .
reclamagse o - - - - -
teria medo de sofrer
urma retaliagio
Formulrio complementar - OUVIDORIA GERAL
Dhirmaensaco Estratdagica
rISo
DY i secoo ko Temndo a Concordo Temndo a Comcorndo
Totalrmente Disc o rd.ar Pl Coxncordar Tortalmente

& ouwviedoria da

EAUFEA =

apreSernts Cosrmoe

— D
estrategico

Eere e

Unmiversidadse

& ouwidoria
peral term

recehido mernos
manifestacSes

da comunidade L]
EAUFSA desde

a implantacao

da =

cunidoria

& owrwvibdoria da
EAUFBS A auxilia
a owwvikdoeria

s crimcSo das
ouwvidorias rmas

wunmidades de

ensinoe foi

Posithve pana o R
resolucSo dos

problermes de
i e rsedade

Discordo

L] L L
L L L
- L] L]
L L L



Dimansaco Democratica

DHisecorndo Tendo =
Totalmente dizscordar

& owurviid caria

Geral pode s=r

facilmente

acesasada por

bxda a s C} D
cormurridade

mdepaendente

da condigSo

so-cial

Diimansaco Madiacio a Comuenicacao

Driis-con rndko Tendo a
totalrmme-errte discordar

& divullg ecSo

coamtimua da

ourwidoria nas

redes sociais O C}
estimula a

participacsao

D= problemas

encammhados

a cwuwikdoria

geral =8o

resolvidos corm

maicr facilidade O C}
nas unidades

gue term

oarwid-orias

prdperia

MN&Eo
onocordo
T
discordo

M.&8o
diis-ceordo
neTm
[=t=" i T=tat g Pl

Tendo a
concoardar

Tendo a
morncaordar

nidacie s da UFBLS cuee recabarm maior mdmearo e acionameambos

Administrag So ocemtral
OrgSos estmuturamtes

Unidades de ensino

0000

Durtroes g ESos

Comoondo
totakmente

Conocordo
totalmemnte
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FORMULARIO PARA OUVIDORES UFBA

1. Dimensao Estratégica

Marcar apenas uma owval por linha.

Muito Muito
R Baixa Media Alta
baixa alta
Taxa de resolugio das
manifestagbes emn 7 dias
(percentual de manifestagges ] D ) D 2
resolvidas em relagdo a todas que
foram enviadas)
Quantidade de processos de
melhoria continua implantadas em — — —
cncia de aciona oo o O O
decorréncia de acionamentos da e R S —
ouvidoria
Freqléncia de contatos realizados S —
o : D (- o D -
com ouvidorias de outras unidades - - -
Dimensac Dermocratica
Marcar apenas uvrra oval por nha.
Muto . - Muto
baixa Eaixa Meédia Allka Alta
Taxa mensal de usudrios guse
registraram manifestagbes par
nimens de pessoas que compde a [ _'_j C_':. |;'_'_':. |;'_'_':. C_':.
comunidade wniversitaria (ades3o
o getor ouvidoria)
Taxa de abrangémcia de canais de
atendimento e divulgacio
[(Percentual de canais utilizados 2 > > 2 ]
fremte aos disponiweis ma
universidada)
Taxa de discrepancia no nidbmero de
acionamentos entre as divers=as ,_:l IZ__'“ IZ__'“ C_\ C_\
categorias (alunocs, professores e . e e e
TEScnicos)
Dimeansao Mediagio e Comunicacdo
MMarcar apenas e owval por linha.
ML Kuito
. Baixo M dio Alo Y
i alto
Miwel de gravidade dos conflitcs — — - - -
mediados pela ouvidoria — — — — —
Grau de dificuldade de ocbtengio da
participagSo da comunidade nos [ 2 2 2 [
registros de suas manifestagSes
Miwel de conhecimento da
comunidade sobre o papel da [ - - - [
ouvidoria
Grau de dificuldade na mediacSo
e —y — — —
dos=s conflito=s Imstitucionais L e’ L L L
Grau de autonomia do ouvidor e
reaclusEo dos conflitos [ __J l':__:' ll__:' f__:' f__:'




“<_

Setor da unidade que recebe Mmaior NuMmero de acionamentos
AMarcar apenas uma oval.

< O Departamento
» Colegiado

Biblioteca
O Apoio Administrativo
< Ouwtro:

Categoria universitaria que realiza mais acionamentos
MAMarcar apenas uma oval.

| & > Aluno

« > Docente

O Tecnico- Administrativo

Principal motivo do acionamento da ouvidoria
AMarcar apenas umna oval,

C > Assedio moral

« » Faita de infraestrutura

C O Faita de pessoal

Tipo de manifestacdo mais realizada

Marcar apenas wna oval

' Reclamagio

[ 0 Dendncia
[ _» Elogjio

[ 0 Imformeac&o

Principais entrawves para adesao ao servigo da ouvidoria
Marcar apenas uwmma oval

l:__} Medo de retaliagao

l:___} Desconhaecimento do s=etor ouwidoria
() Falta de interesse

() Descrédito do trabalho da ouvidoria
—

[ 0 Dificuldade de acesso ao setor ouvidoria

T Ourtros:
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FORMULARIO PARA USUARIOS OUVIDORIA EAUFBA

ATRIBUICAO DA OUWVIDORLA X MISSAQO

Marque a sua opiniio para as assertivas a seguir

1. DIMENSAQ ESTRATEGICA - Assinale a principal arribuigio da ouvidoria
Marcar apenas uma oval.

_ ) Receber, analisar, encaminhar ao setor competente e acompanhar as manifestages
dos usuéarios

) Qualificar as expectativas dos usudrios, caracterizando situagdes e contextos para
buscar uma solugdo mais assertiva

) aAnalisar o nivel de qualidade dos processos geradores de ndo conformidade

) Contribuir com a melhoria do funcionamento da gestdo da Escola de Administragdo,

através de apontamento das falhas de administragdo e recomendacg8o das possiveis
corregoes

) Outro:

2. DIMEMNSAC COMUNICACAC - Assinale a principal arribuigao da ouvidoria

Marcar apenas uma oval.

[ _‘,‘.- Mediar conflitos atravées da criagdo de mecanismos de didlogo entre as instancias

de gestao da Escola e as outras partes interessadas

_ _‘,‘.- Estimular a pratica do didlogo na comunidade promovendo a formacio critica e
reflexiva

Estabelecer um canal de comunicacao com o publico interno e extermno

) Outro:

3. DIMENSAC DERMOMCRATICOA - Assinale a principal arribuicao da couwvidoria
Marcar apenas wna oval.

Buscar garantir os direitos do cidadaosusuario atrawvés da sua participagao
Apoiar a corregio de omissSes & abusos na Instituicao

Outro:

PESOUIISAS (OOPLIWVITIH PR IA EALTER A

Msserriva X MNivel de concordancia dos usuibrios ouvidoria da TTFBS
Para as assertivas a seguir, expresse o seu nivel de concordancia Sem titulo

- DIMEMNSAO ESTRATE

I,

Marcar apenas uma owval por linha.

MEo
Discordo Tendo a Concordo Tendo a Concordo
Totalmente Discordar Merm Concordar Totalmente

Discordo

O trabalho realizado

pela ouvidoria — — — - N
atendeu as suas P — — L A
expectativas

O tempo de

resposta, quando

interagi com a [ b ) C ) C >,

Ouwvidoria, foi
satisfatdrio

A ouvidoria &

facilmente acionada

pelos canais de [
comunicagao
divulgadosLinha S




5.

DIMENSAQ COMUNICACAO *

Marcar apenas uma oval por linha.

Mao
Discordo Tendo a Concordo Tendo a Concordo
Totalmente Discordar MNem Concordar Totalmente
Discordo
A ouvidoria divulga
sua atividade para a - ] D D D
comunidade
A ouvidoria da
Escola me
proporciona maior
seguranga e D [ _ D -
acessibilidade ao do
que a ouvidoria
geral
A ouvidoria realiza o
atendimento das
demandas com foco
nas diferentes ) ] ) D _
partes interessadas
da Escola de
Administragdo
DIMENSAQD DEMOCEATICA
Marcar apenas uma oval por linha.
MNao
Discordo Tendo a Concordo Tendo a Concordo
Totalmente Discordar Mem Concordar Totalmente
Discordo

A ouvidoria & vista

pela comunidade — — — — —_—

como um canal de — ~— e — R

participagao

Ao acionar a

ouvidoria ndo tenho

medo de sofrer uma — — — — —_—

NS ) S S LN

retaliagdo ao
realizar uma
reclamacao
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APENDICE D — Cronograma

124

METODOLOGIA

JULHO DE
2016

NOVEMBRO
DE 2018

DEZEMBRO
DE 2019

MARGO
DE 2020

DEZEMBRO
DE 2020

MARCO
DE 2021

AGOSTO
DE 2021

OUTUBRO
DE 2021

COLETA

Observagdo
participante

Referéncias
bibliograficas

Pesquisa documental

Validagéo questionario

Questionéario online

ANALISE E INTERPRETACAO

Método frequéncial

simples

Andlise de contelido

Triangulacéo de dados




