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Resumo

Na busca de elucidar como se ddo as relagdes comunicacionais no ambito das universidades
brasileiras e qual o processo adotado para atender e minimizar impactos negativos por parte
dos publicos atendidos por estas instituigdes, propomos este artigo. Nossa compreensao
parte da comunicagdo como ativo intangivel das organizacdes, que ultrapassa barreiras
como tempo e espago, aproxima e conecta individuos e, além disso, fomenta reputagdo. O
contexto de analise ¢ a ouvidoria universitaria e a realidade educacional do Brasil, que
contribui para fortalecermos a tese de que o exercicio comunicacional acontece de modo
unico, nas inimeras relagdes interativas que geram sentido e multiplas interpretacdes. Nesse
prisma adotamos o método da hermenéutica de profundidade, num estudo de natureza
exploratdria que integra pesquisa bibliografica, documental e de campo, para
compreendermos a ouvidoria como agente de comunicagdo organizacional.
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1. INTRODUCAO

A constatagdo de que a comunicagdo muda continuamente e agrega novas
possibilidades, meios e formatos para a interagdo humana nao ¢ fruto apenas dos estudos de
McLuhan (1964) e sua teoria dos meios como extensdes do homem. Hoje, de fato, estamos
conectados e utilizamos a tecnologia como forma de transpor barreiras que antes impediam
nossa comunica¢do. Um exemplo, trazido por Santos (1994) sdo as novas compreensdes do
tempo e espaco, que deixam de ser cronometrados em horas e demarcados por fronteiras
fisicas. Ambos ampliam-se e ndo possuem mais formas definidas, pois o tempo ja ¢ fluido e
0 espago virtual.

Nesse contexto, a tendéncia ¢ que as relagdes tomem carater imediatista, de pronta
resposta, sem rodeios, como sugerem os padroes de qualidade e produtividade focados no
consumo ¢ na doutrina capitalista, ficando de lado aspectos como a interacdo e o dialogo,

que deveriam nutrir, em grande parte, o convivio interpessoal. Nisso, dois polos sdo
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reforcados: de um lado aqueles que desejam ser ouvidos e, de outro, aqueles que deverao
ouvir para evitar danos a reputacdo organizacional.

Zulzke (1997) retrata um sistema de comunicacdo andlogo ao de ouvidoria, quando
refere-se ao servico de atendimento ao consumidor. Neste, o “ouvidor/atendente” em suas
diversas funcdes (estratégicas e operacionais) precisa lidar com diferentes demandas
(manifestacdes e insatisfagdes), utilizando instrumentos de comunicagdo (massivos e
dirigidos) para atender os publicos (internos e externos). Entretanto percebemos que muitos
processos de atendimento seguem o modelo matematico € mecanicista de comunicagdo
(SHANNON; WEAVER, 1949). Este ¢ usual em muitas organizagdes, inclusive
educacionais, ndo propiciando a intera¢do dialdgica e levando os publicos a procura de
outros meios para se pronunciarem.

Segundo o website consumerista Reclame Aqui, em 2013, foram direcionadas 34
reclamagdes sobre escolas e faculdades no Brasil; em 2014, esse numero aumentou para 44.
Ja segundo o Procon (VEJA, 2015) de Sao Paulo, o quadro é bem mais expressivo.
Considerando as universidades privadas no estado, apenas no periodo de janeiro a
setembro, em 2012 foram 915 queixas; em 2013 ocorreram 1.129 reclamacgdes e em 2014 o
total correspondeu a 1.171. Assim, compreendemos que ha um incremento de
manifestagdes de alunos e outros publicos em relagdo as universidades, ndo s6 em
decorréncia do crescimento da sua expectativa, mas também pela disponibilizacdo de
instrumentos e normas que facilitam tais manifestacdes, sendo a ouvidoria, segundo
Harrison (2004), uma dessas possibilidades.

Outro aspecto importante, que devemos levar em conta, conforme Gadlin (2000) ¢é
que as ouvidorias devem estar centradas na negociacdo, fomentando um sistema de
comunicagdo que articule interesses da organizacgdo e seus stakeholders. No entanto, ha de
se compreender que a ouvidoria ¢ estabelecida nas universidades como um ombudsman
organizacional, com diferentes posturas e perfis. Ou seja, enquanto umas tomam partido do
demandante, representando-o na organizagdo, outras mantem-se neutras, algumas atuam
apenas nas queixas e muitas acompanham a resolu¢do completa do problema.

Com base nessas reflexdes iniciais, buscamos elucidar como se dao as relagdes
comunicacionais no ambito da ouvidoria das universidades publicas brasileiras e qual o
processo adotado para atender e minimizar impactos negativos. Trata-se de uma pesquisa de
delineamento exploratorio, onde agregamos pesquisa bibliografica, documental e de campo,

sob 0 método da hermenéutica de profundidade (THOMPSON, 1995).
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2 A OUVIDORIA COMO AGENTE DE COMUNICACAO

As instituicdes de ensino superior sdo organizagdes que, como tal, interagem via
processos de comunicagdo com diferentes agentes, sejam stakeholders (alunos, professores,
funcionarios, publicos de interesse, etc.) ou setores institucionais (secretaria académica,
setor de pessoal, marketing etc.). Nas palavras de Gliier (2006, p. 9), a ouvidoria ¢ “[...]
canal de comunicagdo, que abre espaco ao didlogo da instituicdo com seus diferentes
publicos e, de forma ampla, com a sociedade, possibilita o estabelecimento de relacdes
visando a globalidade e a integracdo dos processos na IES”. Também Scroferneker (2010)
refor¢a que a ouvidoria ¢ percebida como uma via, um meio, um espago de comunicacdo
dos diversos publicos com a instituicao.

Se do ponto de vista legal o Codigo de Defesa do Consumidor de 1991 sinalizou a
necessidade das empresas manterem uma comunicacao direta para conduzir informagdes e
conflitos com seus consumidores, no ambito educacional essa pratica foi reforcada pela Lei
10.861 (14/4/2004) e pela Portaria 300 (30/1/2006), que instituiram o SINAES — Sistema
Nacional de Avaliagao do Ensino Superior. Destacamos que o texto homologado esclarece
que ¢ dever de cada instituicdo cuidar de sua imagem publica, estabelecer e manter canais
de comunicagdo e sistemas de informacgdes com a sociedade, publico interno e externo,
sugerindo a ouvidoria como agente desse amplo sistema comunicacional.

Gilly et al (1991) argumentam que a efetividade da ouvidoria decorre ndo somente
do atendimento verdadeiro das demandas confiadas, mas na solu¢do completa e no
estabelecimento de agdes que impegam ou minimizem insatisfacdes futuras para todos.
Essas mudangas incluem contatos, interagdo e acompanhamento de pessoas e setores que
participaram do fato em andlise, até que as razdes da insatisfacdo sejam equacionadas. Até
porque, segundo os autores, quando insatisfeito o demandante inicia o fluxo de
comunicagdo de modo informal junto a pessoas proximas, migra para a organiza¢ao com o
pedido, e somente num terceiro estagio a insatisfagdo ¢ formalizada e repassada para os
setores, motivando resposta ao reclamante e acdes para que tal problema nao volte a ocorrer
na organizagao.

Outra visdo que entendemos ser interessante para nossa compreensdo ¢ a da
ouvidoria como “[...] um agente multiplo da universidade: facilitador, educador e
mediador”, proposta por Camatti (2014, p. 180). Para a autora, a medida que a ouvidoria
universitiria existe e esta instituida, deve estar aberta para interagir com os diversos
publicos da IES, via comunicacdo, o que lhe atribui diferentes fungdes. Enquanto Agente

Facilitador (grifo nosso) “estd focada em desenvolver um servico especializado de registro,
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encaminhamento, solu¢do e resposta, para todos os publicos da universidade, ndo podendo
se confundir com uma central de informagdes” (CAMATTI, 2014, p. 180), pois sua agdo
vai além de informar: busca, de fato, facilitar a solu¢do da demanda. Como Agente
Educador (grifo nosso), possui “disponibilidade em atender, ouvir e dialogar, possibilitando
aos publicos a expressdo de seus sentimentos e a abertura a comunicagdo” (CAMATTI,
2014, p. 181). A fungdo, neste caso, ¢ contribuir para a emancipacdo dos individuos e da
propria instituicdo, a medida que se ensina e se aprende em cada ocorréncia atendida e
solucionada. Sendo Agente Mediador (grifo nosso), a ouvidoria ¢ proativa frente aos
desafios a medida que “[...] busca informacdes validas para antecipar e prevenir crises na
organizac¢do, atua na mediacdo de conflitos que possam ocorrer dentro e fora do contexto

universitario” (CAMATTI, 2014, p. 181).

Com a percep¢ao de que “[...] tanto a ouvidoria como seu entorno sdo complexos e,
desta forma, permeados por um processo comunicativo relacional e interativo que
possibilita diversos significados e interpretagdes” (CAMATTI, 2014, p. 180), optamos por
compreender a ouvidoria universitaria como agente de comunica¢do organizacional capaz
de gerir e mediar relacionamentos internos e externos. Para isso, expomos o estudo
realizado com as ouvidorias das universidades publicas brasileiras e analisamos de que
modo os instrumentos de comunicagdo, a agdo do ouvidor e a frequéncia das demandas
impactam no desempenho das suas funcdes.

3 EXPERIENCIAS DE OUVIDORIAS EM IES BRASILEIRAS

A pesquisa de referencia para nossa analise foi realizada por Camatti (2014) em
novembro de 2013, com os ouvidores das universidades publicas brasileiras participantes
do XIII Encontro Nacional do FNOU — Férum Nacional de Ouvidores Universitarios’, em
Recife/PE. Das 36 universidades publicas filiadas, 18 estavam no evento e responderam a
pesquisa, sendo portanto uma amostra representativa e valida, contemplando 48,64% da
populacao pretendida.

Para validar a pesquisa, realizada via questionario, foi definida a amostra ideal e

calculada a margem de erro (ME) da amostra atingida (18) frente a populacdo (36). Esta

* O FNOU — Férum Nacional de Ouvidores Universitarios, ¢ uma institui¢do constituida desde 1999, que
retne anualmente seus afiliados — 122 universidades — para o Encontro Nacional do FNOU, onde as diversas
IES discutem as principais tematicas da area, compartilham experiéncias e redigem a resolugdo anual para a
atuagdo das ouvidorias universitarias. Associado a ABO — Associagdo Brasileira de Ouvidores, o FNOU, por
meio de seu presidente e vice-presidente, também estd presente nas discussdes sobre a tematica ouvidoria
junto a outros segmentos, tais como: seguranca, saude, etc., buscando discutir as melhores praticas e
deficiéncias do sistema como um todo. Cabe-nos ressaltar que atualmente o FNOU estd diretamente
representado na ABO pelo seu vice-presidente, Sr. Arnaldo Podesta Jr (UFSC*), que ¢ membro do Conselho
Fiscal, tendo sido eleito no ultimo congresso da ABO, realizado em novembro de 2013.
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apontou 16,67%, sendo considerada valida por ter abrangéncia de 50% da populagao total.

Segundo Camatti (2013, p. 118):

Outros aspectos que destacamos para a validagdo da amostra, segundo Aaker,
Kumar e Day (2011) é que por configurar-se numa amostragem ndo probabilistica
intencional, ou por julgamento, sua relevdncia encontra-se nos critérios de
julgamento definidos - os filtros aplicados para selecionar os respondentes, e na
escolha de experts - elementos tipicos e representativos da amostra, no caso, os
ouvidores universitarios. A Tabela 1 apresenta os dados analisados.

Tabela 1: Classificagdo da amostra

Filiadas ao FNOU Estratos da Amostra
Universidades | (populaciio total = populacio ideal Amostra do
Publicas N) (N) evento (n)
Municipal 1 3% de N ! 1=3%den
Estadual 9 25% de N 6 3=17%den
Federal 26 72% de N 26 14 =78% de n
Total 36 100% | 33 respond. 18 respond.
ME: 5% ME: 16,67%"

50% da populacio
Fonte: Camatti (2014, p. 118) com base em Barbetta (2010).

Quanto ao perfil dos respondentes, no que se refere a classificagdo frente a categoria
administrativa publica, 78% sdo universidades federais, 17% estaduais e 6% municipais.
Quanto ao ano de fundacao, cinco ouvidorias foram criadas de 1984 a 2001, duas de 2002 a
2004, duas de 2005 a 2007, quatro de 2008 a 2010 e cinco de 2011 até 2013. Se
considerarmos 2004 como ano de corte, constatamos que até esta data sete instituicdes
respondentes criaram suas ouvidorias. No entanto, a maioria - 11 institui¢des, realizaram tal
estruturacao apos 2004, provavelmente instigadas pelo SINAES.

No que tange aos motivos da criagdo, Camatti (2014) constata que para a maioria
(60%) dos respondentes deve-se a intencdo de evoluir como institui¢do. No entanto,
praticamente um ter¢o dos respondentes (28%) elencou como motivo para a criagdo da
ouvidoria a adequacdo aos quesitos de avaliacdo do ensino superior brasileiro, isto ¢, o fator
motivador ndo foi a melhoria, mas a exigéncia legal de fazé-lo. Nesse aspecto a autora
destaca “[...] que para uma parcela das universidades publicas respondentes o foco ¢
cumprir o protocolo para uma averiguagdo do MEC e ndo estabelecer um canal aberto de

comunicagdo com os publicos da institui¢do” (CAMATTI, 2014, p. 120).

> A margem de erro foi calculada utilizando a populagdo total (N) = 36 e a amostra (n) = 18.
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3.1 DEMANDAS E PUBLICOS

Quanto aos demandantes, as ouvidorias respondentes atendem alunos, professores,
funcionarios e comunidade, incluindo-se nesta terceirizados e externos/ sociedade/
cidaddos. No caso das ouvidorias que prestam servigco tanto a universidade quanto aos
hospitais universitarios, os pacientes também aparecem como publico atendido, conforme

demonstramos no Grafico 1.

Grafico 1 — Publicos
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Fonte: Camatti (2014, p. 126).

Além de identificar os tipos de publico, Camatti (2014) procurou saber a frequéncia
com que contatam a ouvidoria (GRAFICO 2). Na analise desses dados, percebemos que
69% dos respondentes consideram que os alunos contatam a ouvidoria muito
frequentemente. Esse percentual fica em 27% quanto refere-se a comunidade e 6% para os
funcionarios, sendo inexistente no caso dos professores. Para esses ultimos as principais

categorias de frequéncia pontuadas foram eventualmente (47%) e raramente (33%).

Grafico 2 — Demandantes e frequéncia de contato
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Fonte: Camatti (2014, p. 126).
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Quanto a natureza e periodicidade das demandas (GRAFICO 3), constatamos que
informagdes e reclamacdes sdo as mais frequentes, aparecendo em 50% e 61% das
ouvidorias, respectivamente, sendo que 39% pontua que as denuncias sdo registradas
eventualmente e 56% que as sugestdes. Os elogios raramente acontecem, conforme a

opinido de 72% dos respondentes.

Grafico 3 — Natureza e periodicidade das demandas
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Fonte: Camatti (2014, p. 127).

3.2 FORMAS DE ATENDIMENTO E MEIOS DE COMUNICACAO

Quanto a forma de contato, 83% das ouvidorias respondentes disponibiliza
atendimento via telefone e 17% ndo. O atendimento telefonico ¢ de responsabilidade da
equipe de ouvidoria (GRAFICO 4), mas em especial do ouvidor (40%) e do
assistente/atendente (30%). Para o atendimento telefonico ndo ha software de controle de
tempo, deste modo o atendimento ¢ realizado pelo tempo que for necessario para a
compreensdo da demanda e esclarecimento de informagdes ao demandante. Quanto ao
registro protocolado, destacamos que 53% das ouvidorias ndo o faz para os atendimentos
telefonicos. Dos 47% que registram, os procedimentos seguidos sdo o preenchimento do
formulério de demanda, a andlise do fato e o encaminhamento para as areas que poderdo

fornecer as informacdes necessarias para a solugdo e resposta.
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Grafico 3 — A responsabilidade do atendimento telefonico
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Fonte: Camatti (2014, p. 128).

O atendimento online é outra modalidade, presente no dia a dia de 72% das

ouvidorias respondentes (GRAFICO 4). Esse depende de um software para registro,

gerenciamento e resposta de demandas.

Gréfico 4 — Sistemas de ouvidoria
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Fonte: Camatti (2014, p. 128).

A autora destaca que,

[...] ha um entendimento equivocado sobre o que é online, visto que 43% dos
respondentes cita o e-mail como sendo um sistema desta natureza,
desconsiderando a premissa de que ¢é preciso estar disponivel para contato
imediato e interativo via suporte digital para que o atendimento online se
configure. Outra questdo que acreditamos ser relevante, ¢ que as ouvidorias das
universidades publicas ndo utilizam os sistemas privados de gestdo de ouvidorias
comercializados no mercado, mas sim, sistemas desenvolvidos em plataformas
proprias de cada 6rgédo publico, estando subordinados a um sistema gestor maior.
Apenas o facebook ndo se aplica a esta constatagdo, por ser uma rede social aberta
(CAMATTI, 2014, p. 128-129).
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Sobre o atendimento online, 61% dos respondentes considera que ndo € interativo,

. .. . 6 . .
Ppo1s nao possul sincronia entre emissor € receptor. Ou s¢ja,

mesmo utilizando um canal digital para o questionamento e a resposta, a relagdo
estabelecida ¢ assincrona’, ndo acontece de maneira imediata nem estabelece
relagdo interativa entre demandante e atendente. Um exemplo é o proprio e-mail.
No entanto, 31% dos respondentes considera que ha interatividade no
atendimento online, mas ao detalhar sua justificativa, atem-se as questdes técnicas
do canal e ndo a possibilidade de interagdo, sendo, portanto, confirmada a
assincronia existente (CAMATTI, 2014, p. 174).

Luhmann (2006) sugere que alguns meios capazes de vencer as improbabilidades da
comunicagdo sdo ouvir, dialogar, interagir e se relacionar. Nesse sentido buscamos
compreender como acontece o atendimento presencial nas ouvidorias das universidades
publicas e, por meio do questionario, Camatti (2014) constata que existe e ¢ prestado pela
maioria das ouvidorias respondentes (94%). Este, segundo a autora, ¢ de responsabilidade
da equipe de ouvidoria, mas conta em muitos casos (65%) com a atuagdo direta do ouvidor
(GRAFICO 5).

Grafico 5 — A responsabilidade do atendimento presencial
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Fonte: Camatti (2014, p. 130).
A autora salienta que para realizar o atendimento presencial, 6% das ouvidorias
respondentes ndo possuem local definido, 88% contam com local reservado e 6% ndo
reservado, o que indica que o local conta com fluxo de pessoas ou ¢ dividido com outros

setores. E destaca:

[...] para observar os principios constituintes da ouvidoria - sigilo, imparcialidade
e transparéncia (LYRA, 2012) — ¢é preciso disponibilizar um local para
atendimento, evitando a exposi¢do publica do demandante. Ja os procedimentos
realizados seguem o padrdo: registro, encaminhamento, resposta e relatorio dos
atendimentos, além do agendamento. O registro protocolado presencial, ¢

® Segundo Recuero (2010, p. 32), “comunicagdo sincrona é aquela que simula uma interagdo em tempo real.
Deste modo, os agentes envolvidos t€ém uma expectativa de resposta imediata ou quase imediata, estdo ambos
presentes (online, através da mediag@o do computador) no mesmo momento temporal”.

" A interagdo assincrona é para Recuero (2010, p. 32), caracterizada pela expectativa de resposta ndo ser
imediata. “Espera-se que o agente leve algum tempo para responder ao que foi escrito, ndo que ele o faca
(embora possa fazer, ¢ claro), de modo imediato. Espera-se que o ator, por ndo estar presente no momento
temporal da interagdo, possa respondé-la depois”.
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realizado por 82% dos respondentes e possibilita assegurar transparéncia ao
processo de atendimento na ouvidoria, pois fica disponivel tanto para o
demandante quanto para a instituicdo e referenda o principio da imparcialidade a
medida que acompanha o desenrolar da solugdo nos mais variados setores.
Compreendemos, assim, que a comunicagdo tanto oral quanto escrita, verbal ou
ndo-verbal, ¢ fundamental para que a equipe de ouvidoria realize esta fungao.

Outra evidencia interessante da pesquisa ¢ que o Manual de Procedimentos da
Ouvidoria ¢ utilizado como meio de informagdo por 44% dos respondentes. Este de uso
interno para 75% dos participantes da pesquisa, serve como guia para a atua¢cdo do ouvidor,
sua equipe e o governo. No entanto, em 25% das ouvidorias o manual é publico, estd
disponivel a populagdo, o que reforca o principio da transparéncia na atua¢ao da ouvidoria
universitaria publica. Além dos diversos modos de atendimento citados, procuramos
identificar se ha outros meios de acesso a ouvidoria (GRAFICO 6), tais como
correspondéncias (cartas via correio normal), midias sociais (redes sociais em geral), caixa

de sugestoes, e-mails e site.

Grafico 6 — Meios de acesso a ouvidoria
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Fonte: Camatti (2014, p. 131).

Segundo a autora, o acompanhamento das demandas junto aos setores envolvidos ¢
outra atividade importante da ouvidoria, uma vez que deve observar prazos e cumpri-los.
Das ouvidorias respondentes, 78% acompanham diretamente esse processo, 11%

eventualmente e 11% ndo acompanham.

Grafico 7 — Acompanhamento das demandas - periodicidade

6% __6%—— “ MENSAL
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Fonte: Camatti (2014, p. 131).
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Das que acompanham, 28% o fazem mensalmente, 22% semanalmente, 11%
quinzenalmente e 11% quando necessario, além de outros prazos estabelecidos
pelos respondentes (GRAFICO 22). Quanto a atengdo dada pelos setores as
demandas de ouvidoria, 56% dos respondentes considera boa e 44% regular. Os
pontos positivos e negativos citados pelos respondentes estdo expostos nos
Graficos 8 e 9.

Grafico 8 — Atengdo dos setores — Pontos positivos

“ Respostas claras e objetivas

20%

‘ 40%

“ Boarecepc¢ao a demanda

Agilidade na resposta

“'Solugao das demandas com
participacao dos dirigentes (média
90%)

Fonte: Camatti (2014, p. 132).

Notamos que atributos como compreensdo da demanda, clareza de fatos,
objetividade e agilidade na resposta por parte dos setores envolvidos, sdo importantes para
o trabalho da ouvidoria. A participagdo dos gestores também contribui para o processo, a

medida que novos agentes envolvem-se com a solu¢do da demanda.

Grafico 9 — Atengdo dos setores - Pontos negativos

8%
8% “ Demora e qualidade da
resposta

‘ 42% “NR
Falta efetividade da resposta

& Quvidoria é vista como 6rgao
fiscalizador

Fonte: Camatti (2014, p. 132).

Os respondentes identificaram como pontos negativos quando hd demora na
resposta dos setores envolvidos nas demandas ou quando esta ndo ¢ fruto de andlise e
comprometimento organizacional. Quando isso ocorre, a ouvidoria retoma o contato com o
setor para solicitar mais informagdes, podendo, nesses casos, ser compreendida,
equivocadamente, como 6rgao fiscalizador.

Se apos o contato com determinado setor ainda persistir a falta de resposta, 30%
dos ouvidores respondentes realiza encaminhamento das demandas pendentes ao superior
imediato solicitando providéncias, 26% faz contato telefonico com o setor e 21% visita o
setor para conversar com o gestor responsavel. Caso a falta de resposta persista, 6%

realizam o encaminhamento de oficio circular ao Reitor € 2% ao setor envolvido. Cabe-nos
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destacar que, segundo os respondentes, o contato mais proximo ¢ importante neste ultimo
estagio, para reafirmar os principios da imparcialidade e transparéncia (LYRA, 2012).

A falta de resposta também motiva a producdo de relatérios que documentam os
fatos e solicitam providéncias. Esses sdo encaminhados as areas superiores para fins de
informagdo e motivam a comunicagdo para a troca de ideias na busca de uma solu¢do as
demandas pendentes (GRAFICO 10). No entanto, 33% dos respondentes ndo identificou
qual encaminhamento ¢ dado aos relatorios, sendo possivel compreender que ndo possuem

uma sistematica implantada ou resolvem 100% das demandas sem a necessidade de tal

documento.
Grafico 10 — Encaminhamentos dos relatorios de falta de atendimento as demandas
ENR
& Superior imediato
7% P
7% Envia-se a Reitoria
& Fazem parte do relatorio geral
7%
“ Envia-se a ouvidoria geral
7%
Buscamos estratégias para sanar a
7% problematica
Envia-se ao CONSUP
v Discussao no colegiado
6% 13%
Discussao com gerentes

Fonte: Camatti (2014, p. 133).
Outro ponto questionado, refere-se a divulgacdo da ouvidoria para a comunidade
académica. Constatamos que 78% dos respondentes possuem formas de divulgacdo de seus
servigos, sendo alguns interativos (semindrios, visitas, debates) e outros informacionais

(site, folder, boletim, cartazes, espera telefonica, manual do aluno, placas e banner).

Grafico 11 — Meios de divulgagdo da ouvidoria
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o servico

Fonte: Camatti (2014, p. 136).
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Camatti (2014) destaca que todas as iniciativas aplicadas tém o intuito de tornar a
comunicagdo possivel, estimulando a compreensdo e, quem sabe, possibilitando novas
interpretagdes. No entanto, a maioria das iniciativas obedecem modos padronizados de
divulgagdo (GRAFICO 11).

A tabulagdo possibilitou-nos conhecer o papel da ouvidoria universitaria na visdo
dos ouvidores, compreendendo como acontece o processo, quem sao 0s agentes, quais os
impactos, além da percep¢do dos respondentes sobre a comunica¢do na realidade das
institui¢des publicas. Enquanto agente Facilitador, percebemos que a ouvidoria necessita
primar pela agilidade e o facil acesso a busca de solugdes, via multiplos meios. “Seus
diferenciais neste sentido sd3o o acompanhamento e o retorno que propiciam a avaliag@o
constante do trabalho, além do fomento as mudancas quando identificados entraves que
prejudiquem a resposta, o que visa melhoria da agdo organizacional” (CAMATTI, 2014, p.
180).

Em sua funcdo Educadora, a ouvidoria acolhe as manifestacdes e compreende a
fundo seu teor, procurando gerar seguranga e confianca nos demandantes que a ela
recorrem. Com base nos pressupostos libertadores da educagdo (FREIRE, 2007), a
ouvidoria busca estabelecer-se como um espago para a emancipacao dos diversos publicos
internos e externos da organizacdo. Este, democratico, aberto, livre e imparcial, fortalece os
relacionamentos, desenvolvendo as organizagdes e os individuos. Como agente Mediador,
Camatti (2014) destaca que a ouvidoria ndo pertence ao grupo de controle interno, sendo ¢ a
critica contra a PEC 45/09°, realizada por ouvidores e institui¢des publicas dos mais

diversos segmentos, um fato comprobatorio. E, complementa:

Ela legitima-se, na verdade, enquanto “orgdo auténomo e independente, voltado,
[...] 2 mediacdo da relacdo entre a administracdo publica e os cidaddos e ao
robustecimento da participagdo popular no monitoramento e na construgdo das
politicas publicas [...]” (DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE SP, 2013,
p- 3) (grifo do autor). Isso corrobora com o texto do Manifesto do Colégio das
Ouvidorias (2013), assim como os principios norteadores do exercicio da
ouvidoria universitaria: imparcialidade, autonomia e sigilo, pontuados por Lyra
(2012), fortalecendo, ainda mais, nossa interpretagdo. No entanto, cabe-nos
lembrar com base em Lyra (2012) e Scroferneker (2010) que as resisténcias ¢ a
hostilidade, dos atores sociais envolvidos nas demandas; a fragilidade do perfil
institucional de ouvidor, muitas vezes ndo respaldado pelas instincias superiores;
a instabilidade politica e o atrelamento a gestdo universitaria sdo pontos de
melhoria para a ouvidoria das universidades publicas (CAMATTI, 2014, p. 181-
182).

¥ Projeto de Emenda Constitucional que pretende retirar a ouvidoria piiblica de sua fungdo como representante
do povo, do cidaddo, tornando-a subordinada as regras da Controladoria Geral da Unido. Foi amplamente
criticada em Nota Técnica e Manifesto expedidos pela Defensoria Publica do Estado de SP (2013) com apoio
de diversas instituigdes, pois diferencia os mecanismos de controle interno e externo, enquadrando,
erroneamente, a ouvidoria como parte do sistema de controle interno junto a Corregedorias, Controladorias e
Auditorias.
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Outra questdo pertinente ¢ que a legitima¢do que advém de sua autonomia e
relevancia estratégica, ultrapassa barreiras hierarquicas e desvela problemas internos, na

busca de respostas para as demandas apresentadas. Ou seja,

[...] nessa posi¢do a ouvidoria tende a ser um detector de fraquezas
organizacionais, conhecendo as deficiéncias de setores, estruturas e gestores. Por
isso precisa estar atenta aos processos gerenciais da universidade para identificar,
sempre que possivel, formas alternativas de solugdo com menores impactos e
maiores resultados (CAMATTI, 2014, p. 182).

4 CONSIDERACOES FINAIS

Refletir sobre a comunicagdo na ouvidoria universitaria no contexto das instituicdes
publicas de ensino superior brasileiras foi nosso desafio neste artigo, tendo como ponto de
partida nossa tese de doutorado, realizada em 2013.

A nosso ver, o processo adotado para minimizar impactos negativos por parte dos
publicos das universidades, passa pelo atendimento personalizado e envolve os diversos
setores na busca de respostas e solucdes as demandas apresentadas. Este processo de
comunicagdo ocorre por agdo direta da ouvidoria universitaria que atua como agente de
multiplos papéis. No entanto, para que a comunicacdo seja possivel € preciso primar pela
linguagem simples — ndo técnica, objetivando a transparéncia das etapas que se propdem a
seguir. Também, independente dos meios escolhidos, ¢ fundamental observar o sigilo e a
imparcialidade para estabelecer a confianca no processo da ouvidoria, que inicia com o
atendimento e acolhida as manifestacdes demandadas das mais diversas formas. Outra
questdo importante ¢ a agilidade e consisténcia da resposta, que reforca a seguranga no
processo, mediante o envolvimento dos diversos setores na solugdo, motivando a
participagdo coletiva e social. A conscientizagdo dos atores sociais sobre o fazer da
ouvidoria também ¢ uma conquista do trabalho desenvolvido. Segundo os dados
quantitativos, 78% das ouvidorias realiza a divulgacdo de seus servigos, via meios
interativos (seminarios, visitas, debates) e informacionais (folders, cartazes, site, etc.). Isto,
a nosso ver, reforga sua autonomia e legitima a ouvidoria universitaria junto aos publicos e
a instituigao.

De maneira geral interpretamos a ouvidoria como um sistema que permeia toda a
organiza¢do via processos comunicacionais interativos (grifo nosso). “Por sua capacidade
de visdo holistica ¢ um meio condutor de descobertas ¢ solu¢des, nas mais variadas

instancias e processos das universidades” (CAMATTI, 2014, p. 182).
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