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OUVIDORIA

Ouvidoria uma forma de condugéo

Uma instancia de defesa do cidad&o

Vale a pena ser criada em toda instituicdo

Inimeras possibilidades podem reconduzir a direcéo
Diversos caminhos nos conduzem a solucdo

Onde ha conflitos, ouvir ajuda a diminuir a ‘pressao’
Rumos, mesmo percorridos na contraméao

Indicam sempre uma melhor compreensao

Antes despercebida pela ‘certeza absoluta da razdo’ (ANDRADE, 2002, p.
1).



RESUMO

Com a chegada da democracia no Brasil, novas perspectivas surgem, dentre elas,
as ouvidorias. Nao fugindo a este contexto, as ouvidorias publicas nas Instituices
de Ensino Superior também aparecem como um reflexo caracteristico de paises
democréticos. O papel delas rondam questdes como, controle social, transparéncia
e ética, fazendo com que desempenhem um papel relevante na sociedade. A
Universidade Federal de Pernambuco (UFPE), com Ouvidorias desde o ano 2000,
decide instituir em 2012 a Ouvidoria-Geral, ficando esta responsavel pela
coordenacao de todas as ouvidorias. O objetivo desta pesquisa foi analisar como a
estrutura das Ouvidorias integra-se ao contexto institucional da Universidade Federal
de Pernambuco; propondo, para tanto, uma abordagem aos temas fato
administrativo e acdo administrativa, tratados pelo socidlogo Alberto Guerreiro
Ramos. Esta pesquisa € voltada para o ambito da gestdo estratégica das
organizacdes publicas. Trata-se de uma pesquisa qualitativa, que utiliza como
método a andlise de conteddo. A pesquisa de campo € realizada na UFPE e
investiga, por meio de entrevista, os Ouvidores desta organizagdo. Para a analise
desta pesquisa, os dados foram classificados em trés grandes eixos, onde se
observou primeiramente o entendimento dos ouvidores acerca de ouvidoria,
contextualizando ndo apenas em torno de conceitos como ferramenta de gestédo e
democracia, mas também a sua importdncia para os stakeholders e as
organizacdes. Identificou-se a disposicdo das Ouvidorias nas dimensdes
apresentadas pelo fato administrativo, envolvendo todos os seus elementos. Por fim,
foi possivel conhecer qual racionalidade orienta a acdo administrativa das

Ouvidorias, abrangendo os aspectos das racionalidades e das éticas.

Palavras-chave: Acdo Administrativa: Etica e Racionalidade. Fato Administrativo.

Ouvidoria nas Instituicbes de Ensino Superior (IES). Ouvidoria Publica.



ABSTRACT

With the arrival of democracy in Brazil, new perspectives emerge, among them the
ombudsmen. Not escaping this context, the public service ombudsmen in Higher
Education Institutions also appears as a reflective characteristic of democratic
countries. The role of these individuals surrounds issues like Social Control, and
Transparency and Ethics, and they play an important role in society. The Federal
University of Pernambuco / UFPE, with public service ombudsmen since 2000,
decided in 2012 to establish the General Ombudsman, the latter being responsible
for coordination of all Ombudsmen. The aim of this study was to analyze how the
structure of Ombudsman is part of the institutional context of the Federal University of
Pernambuco; proposing, therefore, an approach to issues such as administrative
action and administrative fact, treated by sociologist Alberto Guerreiro Ramos. This
research is focused on the strategic management of public organizations. This is a
qualitative research method that uses content analysis. The fieldwork is conducted in
UFPE, and investigates through interviews, the ombudsmen of this organization. For
the analysis of this research, data were classified into three main area; the
understanding of listeners about ombudsmen were first noted, contextualizing not
only concepts like democracy and management tools, but also its importance for
stakeholders and organizations. We identified the provision of the Ombudsmen in
administrative dimensions shown by the fact, involving all of its elements. Finally, the
research was able to figure out which rationality guides the administrative actions of

the Ombudsmen, covering aspects of rationality and ethics.

Key Words: Administrative Action: Ethics and Rationality. Administrative Fact.

Ombudsmen in Higher Education Institutions. Public Service Ombudsmen.
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1 INTRODUCAO

Este trabalho se propde a analisar a estrutura organizacional das ouvidorias
da Universidade Federal de Pernambuco (UFPE).

Apesar de ja existirem registros da presenca de pessoas exercendo a fungéo
de controle, mundialmente considera-se a figura do ombudsman, criado na Suécia
em 1809, o marco inicial: um funcionario que passa a controlar a administracao
publica, tornando-se assim o primeiro canal entre o cidaddo e o governo (LEAO,
2007).

No Brasil, é apenas com a redemocratizacdo e promulgacao da Constituicdo
Federal, na década de oitenta, que se comeca a experimentar, ainda que de forma
lenta, o nascimento das primeiras ouvidorias como uma unidade dentro das
organizaces, superando-se a fase de siléncio vivenciada pelo pais até entdo (LIMA,
2009).

No momento atual, o instituto das ouvidorias esta no centro do palco e sua
presenca, especificamente no contexto da administracdo publica brasileira, faz dela
um dos sustentaculos para a democracia (PEREZ; BARREIRO; PASSONE, 2011). E
isso é de facil entendimento na medida em que se percebe que itens como a
liberdade, os direitos e as garantias fundamentais dos individuos, sdo ingredientes
indispenséaveis para um contexto democratico. E a partir deste ponto que o pais
vislumbra a possibilidade de participacdo direta da sociedade na gestdo publica,
permitindo-se o controle social no setor (CARDOSO, 2010). Mantendo uma forte
relacdo com a accountability, a ouvidoria publica passa a ser fundamental na
conjuntura de uma gestao transparente (TORTOLANO; CRUZ; ALMEIDA, 2011).

No ambito do setor publico, ndo se pode deixar de mencionar as Instituicées
de Ensino Superior (IES). Como parte integrante deste panorama, € mesmo ja
possuindo Ouvidorias Setoriais, a Universidade Federal de Pernambuco somente no
ano de 2012 instituiu a Ouvidoria-Geral. Um novo caminho é tracado com esta
unidade organizacional. E, ao efetivar a implantagdo da Ouvidoria-Geral se
pressupde que a UFPE nédo so esteja sinalizando uma aproximacao da Instituicdo
com seus stakeholders, mas demonstra uma preocupacdo com fatores, tais como:
controle social, ética, transparéncia; ou seja, aspectos que reforcam a democracia.

Nos Ultimos anos registra-se um incremento no numero de ouvidorias

publicas no pais (CALADO, 2012). Entretanto, ainda se faz necessario uma
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investigacdo sobre o assunto, jA que é um instituto pouco estudado e possui
relevancia no campo cientifico, em fungéo de possibilitar um embasamento técnico e
documental nas acfes da gestao publica (FEITOSA, 2010).

O desenvolvimento deste trabalho, portanto, é relevante para a pesquisa,
pois permitira a abordagem de um tema ligado diretamente com a gestdo publica.
Com a atual caréncia de informacgfes tedricas a respeito das Ouvidorias da UFPE,
torna-se crucial entender mais sobre este instituto, incluindo o seu papel na
administracdo publica, principalmente por envolver diretamente aqueles que
vivenciam o contexto universitério.

Inclusive, como autora e servidora da Universidade Federal de Pernambuco,
torna-se forte a necessidade deste conhecimento, sendo, portanto, justo o interesse
pelo tema, relacionando-se o desenvolvimento profissional com a area académica.
Este interesse pessoal foi reforcado pelas dificuldades encontradas inicialmente e
pela mudanca do tema do projeto de Dissertacdo em funcdo da nova lotacdo na
Universidade.

Prevista ndo apenas no Plano Estratégico da UFPE (UNIVERSIDADE
FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2003), mas também constando como um dos itens
do Instrumento de Avaliacdo Institucional Externa do Ministério da Educacao
(BRASIL. Ministério da Educacédo, 2010), a ouvidoria passa a integrar o contexto da
gestdo administrativa. Neste sentido, surge entdo a seguinte problematica: como a
estrutura das Ouvidorias integra-se ao contexto institucional da Universidade Federal
de Pernambuco?

No processo de consolidacdo das Ouvidorias na UFPE espera-se que elas
estejam em consonancia com a misséo da Instituicdo, qual seja: promover, através
dos pilares ensino, pesquisa extensdo e gestdo, um ambiente propicio ao
desenvolvimento de pessoas e a construcdo de conhecimentos e competéncias que
contribuam para a sustentabilidade da sociedade (UNIVERSIDADE FEDERAL DE
PERNAMBUCO, 2013d).

Desta forma, analisar como a estrutura das Ouvidorias integra-se ao
contexto institucional da Universidade Federal de Pernambuco sera o objetivo geral
da pesquisa. Para a consecucdo do mesmo, primeiramente, se faz necessario
verificar o entendimento dos Ouvidores da Universidade Federal de Pernambuco
acerca de ouvidoria, tomando-se por base os estudos de diversos autores que

buscam contribuir e esclarecer aspectos que envolvem o assunto.
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Posteriormente, sera analisado como as Ouvidorias da UFPE se dispdem no
contexto e dimensdes do fato administrativo, sob a perspectiva dos Ouvidores.
Neste momento, buscara se conhecer mais detalhadamente os elementos que
compdéem o fato administrativo (aestruturais, estruturais e estruturantes),
entendendo a disposicdo desses elementos dentro da estrutura organizacional.

A teoria selecionada sera alicercada nos estudos desenvolvidos por Alberto
Guerreiro Ramos. Este soci6logo conceituou fato administrativo, mostrando ser
relevante o entendimento desta definicdo ja que o estudo cientifico na administracéao
jamais sera revelado como uma “doutrina final e definitiva” (RAMOS, 1983, p. 2).

Ainda para dar suporte ao objeto da pesquisa sera analisada qual
racionalidade orienta a acao administrativa das Ouvidorias da Universidade Federal
de Pernambuco, sob a perspectiva dos Ouvidores. Neste momento em particular,
entende-se ser fundamental uma abordagem sobre as racionalidades e sua
dicotomia, racionalidade instrumental e racionalidade substantiva, conceitos
empreendidos principalmente nos estudos de Ramos, bem como, a compreenséo
das éticas da responsabilidade e da conviccéao.

De fato, ndo se pode deixar de mencionar sobre as obras de Alberto
Guerreiro Ramos. O imenso “volume de citagdes e analises, em estudos publicados”
no meio académico, demonstra que as contribuicbes sado de grande valia para o
“‘exame dos fendmenos complexos das organizagdes” (SILVA, 2009, p. 16).

A presente Dissertacdo encontra-se estruturada em seis capitulos. Esta
Introducao, primeiro capitulo do trabalho, aborda alguns entendimentos preliminares
gue déao sentido e permeiam alguns pontos a respeito das ouvidorias publicas. Nesta
secdo é possivel entender o tema da pesquisa, bem como as justificativas que
fortalecem o interesse pelo assunto, e por consequéncia, 0S objetivos desta
Dissertacao.

O segundo capitulo é intitulado Fato Administrativo, onde o termo é
contextualizando e definido, conforme ditame do soci6logo Alberto Guerreiro Ramos.
Este capitulo encontra-se dividido em uma Unica se¢do, em que séo identificados e
caracterizados cada um dos elementos que compdem o fato administrativo, quais
sejam: aestruturais, estruturais e estruturantes.

O terceiro capitulo trata da acdo administrativa. Aqui, além de ser
empregada a definicdo do termo em uma sec¢do especifica, outros entendimentos

também se fazem necessario, como racionalidade instrumental e racionalidade
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substantiva. Ainda encontram-se presentes alguns entendimentos complementares,
com explicagbes que distinguem as éticas da responsabilidade e da convicgéo, e
suas respectivas relacdes com os dois tipos de racionalidades.

O quarto capitulo é dedicado a compreensdo a respeito do instituto das
ouvidorias, suas caracteristicas e sua importancia dentro do contexto da
administrac@o publica. Mais detalhadamente séo tratadas em sec¢fes separadas: as
ouvidorias no setor publico; algumas de suas especificidades relacionadas aos
elementos do fato administrativo; e, por fim, a presenca de ouvidorias publicas nas
Instituicdes de Ensino Superior.

O quinto capitulo trata do percurso metodolégico fazendo-se uma referéncia
a pesquisa qualitativa, com algumas abordagens pertinentes. Para introduzir este
capitulo, inicialmente, foi feita uma exposicdo da UFPE, instituicAio em que a
pesquisa foi realizada. Ha ainda uma subdivisdo contendo uma explanacao prévia a
respeito da Ouvidoria-Geral e das Ouvidorias Setoriais desta Universidade. Em
sequéncia, mas em secdes separadas, sdo apresentados os aspectos da populacéo
da pesquisa, o instrumento da coleta de dados, a prépria coleta de dados, a analise
dos dados e, apenas no final, a interpretacoes deles.

Por fim, o sexto e ultimo capitulo leva em conta as consideracgdes finais do
trabalho, contendo as conclusbtes, limitacdes encontradas durante a pesquisa e

também séo apresentadas algumas recomendacdes.

1.1 Objetivo Geral

Analisar como a estrutura das Ouvidorias integra-se ao contexto institucional

da Universidade Federal de Pernambuco.

1.2 Objetivos Especificos

a) verificar o entendimento dos Ouvidores da Universidade Federal de Pernambuco

acerca de ouvidoria;

b) analisar como as Ouvidorias da Universidade Federal de Pernambuco se
dispbem no contexto e dimensdes do Fato Administrativo, sob a perspectiva dos

Ouvidores €;
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c) analisar qual racionalidade orienta a agdo administrativa das Ouvidorias da
Universidade Federal de Pernambuco, sob a perspectiva dos Ouvidores.
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2 FATO ADMINISTRATIVO

Ao se colocar uma organizacao social no centro das atencdes, muitas vezes,
busca-se reconhecer nela fatos que permitam elucida-la e assim entendé-la de
forma mais ampla. As organizagbes podem ser consideradas como unidades sociais
que buscam alcancar objetivos especificos e a sua existéncia serve a esses
objetivos (ETZIONI, 1984).

O sociodlogo Alberto Guerreiro Ramos € categodrico ao expor que € diminuta a
situacdo, no plano do conhecimento, daqueles que apenas reunem os fatos, mas
nao os explicam por simplesmente faltar-lhes categorias que os classifiquem e os
hierarquizem. Para o autor nada sera compreendido se os fatos e seus significados
nao forem configurados (RAMOS, 1983).

Ramos (1983) ainda lembra que o conhecimento cientifico na area de
administracdo nunca sera demonstrado como uma doutrina finalizada; e chama a
atencdo para o fato de que seus estudos sdo apresentados em uma sucessao
coerente de assuntos que se inter-relacionam, evidenciando um conjunto integrado
de conceitos e nogdes.

Cumpre-se salientar que a administracdo, que é focada tanto como fato
guanto como sistema, vivencia constantes mudancas. Essas alteragfes apresentam
duas justificativas: primeiro por seus componentes internos estarem expostos a um
forte dinamismo que nunca € interrompido; e depois pela forca de suas relacdes
externas que sdo submetidas a todo tipo de fatores ou de sistemas (RAMOS, 1983).

O estudo sobre fato administrativo é interdisciplinar e sistémico, portanto,
existe neste sentido uma permuta de varios conhecimentos especializados
(TENORIO, 2004).

Ao estudar a administracdo como fato e sistema, Ramos (1983) considera a
estrutura interna da administracéo e suas relacdées com as demais circunstancias da
vida social, surgindo, entdo, o conceito de fato administrativo. Para isso, o autor
toma por base o conceito de fato social — termo da sociologia formulado por Emile
Durkheim.

De acordo com Durkheim (2007) a palavra fato € comumente usada para
indicar acontecimentos na sociedade que apresentem interesse social. O autor

lembra que a sociedade ndo equivale a um simples aglomerado de individuos, mas
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a um sistema composto pela associacdo desses individuos, representando uma
realidade especifica e com caracteristicas proprias.

O fato social ndo € generalizado. Na verdade, sdo acontecimentos exteriores
ao proprio individuo e que possuem um poder imperativo e coercivo pelo fato de
impor-se ao individuo, independentemente da sua vontade, ou ndo. Um exemplo
desta situacao é a utilizagdo da moeda corrente do pais em que o individuo vive; é
praticamente impossivel ndo utiliza-la. Ou seja, pode nédo haver confronto, sentindo-
se pouco, mas a imposicao existe (DURKHEIM, 2007).

Sendo assim, tém-se a definigao:

E fato social toda maneira de fazer, fixada ou n&o, suscetivel de
exercer sobre o individuo uma coercdo exterior; ou ainda, toda
maneira de fazer que é geral na extensdo de uma sociedade dada e, ao
mesmo tempo, possui uma existéncia prépria, independentemente de
suas manifesta¢des individuais (DURKHEIM, 2007, p. 13, grifo do autor).

Todavia, Ramos (1983) faz uma forte ressalva e discorda em parte com o
conceito de Durkheim, ja que Ramos entende que o socidlogo francés tende a dar
um sentido de separacédo entre o individuo e a sociedade, o que demonstra ser, na
verdade, dois aspectos inseparaveis.

Vale mencionar que o fato administrativo estd sempre em atualizacdo, em
razdo de que a atuacao dos agentes € ininterrupta; por isso mesmo, sem a acéo dos
agentes restara do fato administrativo apenas “elementos materiais e estatutos
mortos” (RAMOS, 1983, p. 7).

Outra questdo levantada por Ramos (1983) quanto a definicdo do fato
administrativo € a énfase empregada as atividades humanas associadas.

De acordo com Durkheim (2007) a sociedade ndo representa a simples
adicao de pessoas, porém é um sistema composto pela associacdo dessas pessoas
que tem uma realidade especifica com caracteristicas proprias.

Os autores Giddens e Pierson (2000) apontam para o fato de que entendem
a sociedade como um complexo de préaticas recorrentes que criam instituicdes,
onde, por sua vez, essas praticas estdo sujeitas aos habitos e modo de vida que 0s
individuos escolhem.

No entendimento de Weber (2004, p. 25) quando uma “atitude na acédo

social repousa num ajuste ou numa unido de interesses racionalmente motivados
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(com referéncia a valores ou fins)” tem-se o qué o autor denomina relacdo
associativa.

Particularmente para Ramos (1983) as atividades humanas associadas
concedem certa importancia aos elementos que compdem e que fazem parte do fato
administrativo. O autor, ao focalizar o termo associacdo, d& importancia aos
elementos que compdem o fato administrativo (como, por exemplo, 0s aestruturais)
e a fatores, que mesmo subentendidos, integram individuos e organizacéao.

ApOs este panorama tém-se, entdo, o conceito de fato administrativo:

[...] € um complexo de elementos e de suas relagdes entre si,
resultante e condicionante da acéo de diferentes pessoas, escalonadas
em diferentes niveis de decisdo, no desempenho de fun¢des que
limitam e orientam atividades humanas associadas, tendo em vista
objetivos sistematicamente estabelecidos (RAMOS, 1983, p. 7, grifo do
autor).

Tendrio (2004) chama a atencdo para a tendéncia que se tem das teorias
organizacionais explicarem as ac¢des implementadas pelas organizacdes pela funcéo
gue as mesmas exercem na conjuntura da vida social. Entretanto, o autor posiciona-
se no sentido de ser inaceitavel explicar o fato administrativo apenas em funcéo do
gue as organiza¢les representam no contexto socioecondmico. Para Tenorio (2004,
p. 25) “todo o conhecimento produzido sobre fato administrativo tem limitagées que
nao sao exclusivos do conhecimento administrativo, mas sim de toda a

epistemologia”.

2.1 Elementos do Fato Administrativo

Ramos (1983) explicita os elementos que compdem o fato administrativo de
forma minuciosa. No entendimento do autor, os elementos se encontram dentro da
realidade social, em diversos niveis, quais sejam: 0s elementos aestruturais,
estruturais e estruturantes.

Primeiramente vale caracterizar os elementos aestruturais. Muito embora
estejam constituidos em toda a administracdo, eles sdo considerados matéria
amorfa; ou seja, sozinhos ndo sdo capazes de determinar uma forma a
administracdo. Caracterizam-se por serem extremamente volateis, ja que estdo em

constantes mudancgas.
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Questbes como o0s imprevistos, as irregularidades e os desafios afetam
diretamente os elementos aestruturais, causando instabilidade. Como eles sofrem
continuamente a interferéncia de outro elemento do fato administrativo — 0s
estruturantes — o sistema administrativo é assegurado. Ou seja, 0s elementos
estruturantes dardo estabilidade aos elementos aestruturais.

O primeiro item a compor o grupo dos elementos aestruturais € a morfologia
material. Sdo as instalacdes fisicas, as ferramentas de trabalho, maquinas, moveis,
veiculos, prédios, acomodacfes e outros. Eles sdo considerados a parte rustica do
trabalho e s6 terdo funcdo a partir do momento que integrarem o sistema
administrativo. Eles podem, por exemplo, quebrar, deteriorar, ficar obsoletos, ou
seja, podem acontecer alteracfes que nem sempre sao previstas (RAMOS, 1983).

O segundo componente dos elementos aestruturais € a forca do trabalho.
S80 as pessoas apenas consideradas como forca de trabalho, desprovidos de
personalidade. E a mio de obra, onde a pessoa € um elemento material. S&0 os
“seres humanos contemplados em seus atributos mais elementares [...]; seus
reflexos, suas inclinagBes, destrezas, tolerancias, e intolerancias, sua forga”
(RAMOS, 1983, p. 9).

Tendrio (2004, p. 33-34) chama a atencdo ao dizer que no processo de
trabalho, embora existam as chamadas “modernidades’ promovidas pelas teorias
racionais funcionais”, a distancia entre os administradores e administrados ndo é
reduzida, mantendo-se a “forca de trabalho como uma mercadoria ‘comprada’ para
atuar” dentro das organizagoes.

Salienta-se que se um individuo se ajustar a um tipo de tarefa, ainda assim é
certo que ndo ficard desta maneira indefinitamente; porque questdes como “fadiga
acumulada, idade [...], a interferéncia de atitudes, e ainda circunstancias sociais” sao
apenas alguns exemplos que podem causar problemas para que a pessoa se ajuste
na organizacado (RAMOS, 1983, p. 10).

Etzioni (1984), fazendo mencao aos Estruturalistas (que teve Weber como
um influente fundador), diz que existem tensdes nas organizacbes que Sao
impossiveis de se evitar, podendo até diminuir, mas nao acabar, como, por exemplo,
as necessidades entre a organizacao e seu pessoal ou, entdo, entre a administracao
e os trabalhadores. O autor ainda comenta que “os diversos grupos poderiam
cooperar em certas esferas e competir em outras, mas dificilmente sdo ou podem
tornar-se uma grande familia feliz [...]" (ETZIONI, 1984, p. 55).
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Vale observar o conceito de uma construcao tipica ideal, envolvendo o tipo
ideal, ou também chamado tipo puro. Trata-se de como uma a¢do humana (de
determinado carater) se desenrolaria se esta mesma acao estivesse apenas sob a
orientacdo racional, sem qualquer interferéncia de erros, estando focada
exclusivamente para o fim a que se propde (WEBER, 2004).

Gorman (1979, p. 21) reportando-se ao tipo ideal de Weber comenta que
este se “sobrepde ao verdadeiro comportamento social [...]. E uma racionalizac&o
extrema que da um significado explicito e reconhecivel a elementos da nossa
experiéncia [...]".

Giddens (1984) afirma que o tipo ideal é formulado pela abstracdo e
combinacdo de diversos elementos que, mesmo sendo retirados da realidade,
dificilmente aparecem sob essa forma realistica, mas certamente contribui para
ajudar tanto na descricdo quanto na explicacdo. Ainda de acordo com o autor “a
utilizacdo de um dado tipo ideal s6 pode ser avaliada em relacdo a um problema ou
[a] problemas concretos, e o Unico propdsito que orienta a sua elaboracdo é o de
facilitar a analise de questbes empiricas” (GIDDENS, 1984, p. 201).

Compdem ainda 0s elementos aestruturais as atitudes individuais e
coletivas. Aqui estdo incluidas as condutas das pessoas. As atitudes sédo
consideradas como avaliacfes. Ha também as atitudes coletivas, ou seja, de grupos,
classes ou, até mesmo, de sociedades. Entretanto, apesar de poder ocorrer essa
expressdo de forma coletiva, isto s6 se da individualmente através de cada pessoa.
Na realidade, sédo eles, os individuos, que irdo introduzir as atitudes nas
organizacdes. E elas mudam constantemente, pois sdo flexiveis, incoerentes e
conflitantes (RAMOS, 1983).

Durkheim (2007) aponta para o fato de que um grupo pensa, sente e age,
entretanto, isto aconteceria de maneira diversa se 0s membros deste mesmo grupo
estivessem em uma situacéo de isolamento.

Por causa das preferéncias e rejeicbes das pessoas, formam-se nas
organizagdes: “grupos, estados mentais favoraveis ou desfavoraveis aos objetos,
praticas diretrizes, ordens, suscitando os diferentes matizes de lealdade,
deslealdade, hostilidades nas relacdes de trabalho” (RAMOS, 1983, p. 10).

Ramos (1983) trata entdo do segundo elemento do fato administrativo, ou
seja, 0s elementos estruturais, ou também chamados de configurativos, como

elemento do fato administrativo.
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Eles fazem com que os elementos aestruturais tomem forma, juntando-se a
eles, de maneira que se combinem e resulte em um sistema considerado coerente,
sensato. Os elementos estruturais encontram-se classificados em dois tipos. O
primeiro deles sdo os chamados elementos configurativos internos, e que é a
estrutura organizacional. Esta € a primeira que ir4 configurar a administracao.

Robbins (2009, p. 207) cita que € com a estrutura organizacional que se
define a forma como as “tarefas sao distribuidas, agrupadas e coordenadas”.

Ao se reconhecer a estrutura organizacional de uma administracdo, ndo se
deve ficar limitado, por exemplo, a sua departamentalizagdo, ou mesmo aos seus
métodos e processos de trabalhos; mas, sobretudo, se reconhece que, para que a
estrutura organizacional esteja em atividade, € necessario associar as relacées
humanas (RAMOS, 1983, p. 10).

O segundo tipo sdo os elementos configurativos externos. Ramos (1983)
reconhece uma subdivisdo: os configurativos externos de primeiro, segundo e
terceiro grau. Para o autor os elementos configurativos externos de primeiro grau
sdo compostos por associagdes, sindicatos, classes sociais, que vao influenciar a
organizacdo de forma permanente. Essas entidades exercem influéncias sobre os
trabalhadores que, por sua vez, refletirdo na empresa.

Ja4 os elementos configurativos externos de segundo grau abrange a
sociedade global. Para Ramos (1983) é no sentido continental, onde se observa
determinadas caracteristicas sociais coletivas. Vale apontar que ndo é apenas a
guestao quantitativa que vai importar, mas também a qualitativa, e que juntas afetam
a sociedade. A sociedade global é considerada importante visto que impde limites,
refletindo, por exemplo, em rendimentos de certas técnicas ou, entdo, nas questbes
gue envolvem os processos de produgéo.

Por fim, tém-se o elemento configurativo externo de terceiro grau. Aqui 0O
elemento considerado é a sociedade mundial. Considera-se o0 mundo como uma
categoria sociologica, pois regides, nacdes, sociedades globais se interpenetram de
forma crescente. A tecnologia pode ser um exemplo de um condicionante que pode
orientar ou ainda se estabelecer entre um pais e uma organizacao.

Longe de estar obsoleto o comentario de Ramos (1983, p. 12), é notdrio que
atualmente as influéncias do mundo se institucionalizam e que também a hegemonia

de determinadas sociedades, ainda que com alguma expressao internacional, tém a
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tendéncia de preponderar parte de seu poder externo “[...] com clara consciéncia de
seus alvos e interesses”.

O terceiro e dultimo elemento do fato administrativo é o elemento
estruturante. Faz parte deste elemento a decisdo. E fundamental dizer que
atualmente entende-se que a organizacdo esta constantemente em estruturacao.
Como os elementos aestruturais por si s6 sdo desintegradores, é justamente nesta
conjuntura que a decisdo, elemento que se caracteriza por ser dinamico e
intervencionista, ira ligar os elementos aestruturais e estruturais “entre si e uns com
0s outros”, assegurando, com isso, a forma da empresa (RAMOS, 1983, p. 12).

Ao tratar sobre o estudo dos processos decisérios nas organizacdes
administrativas, Simon (1979) considera que a decisdo de um individuo é
subjetivamente racional, na medida em que for congruente com valores, alternativas
ou informagfes que o mesmo tenha considerado ao decidir. E, a deciséo é para um
grupo objetivamente racional quando for congruente, ndo apenas com os valores
gue guiam este grupo, mas também com as informac¢des que dispde e tenham
relevancia para a decisao.

Ja Selznick (1972) divide a tomada de decisdo em decisbes rotineiras e
decisdes criticas, classificando-as pela sua importancia. Para o autor a tomada de
decisédo esta relacionada diretamente a problemas ou situa¢cdes que a originam. A
tomada de decisao rotineira envolve a solugcéo de problemas diarios, como questdes
de estudos em comunicacado, simplificacdo de trabalho, organizacdo de equipes,
dentre outros. Na verdade, sé@o as decisdes rotineiras que dardo as condi¢des ideais
para que as organizagcOes funcionem de forma satisfatéria e eficiente. Ja a tomada
de deciséo critica € aquela que ira afetar o desenvolvimento institucional, possuindo
consequéncias para a organizacao em longo prazo.

Gorman (1979), ao tratar do modelo de tomada de decisdo de Snyder e seu
colaboradores, explica que os ambientes internos e externos tém reflexo na acgéao.
Além do que, questdes como a competéncia, a comunicacdo e a motivagdo vao
também influenciar a tomada de decisfes.

Ramos (1983) pactua que € a decisdo que dara estabilidade a empresa,
fazendo com que haja uma ordenacao dentro das expectativas a que se propde. Ela
neutraliza as adversidades e desequilibrios que a organizacdo venha a enfrentar,
como, por exemplo: precariedade de materiais, interesses e atitudes dos diferentes

individuos ou grupos, erros que venham a ocorrer, dentre outros.
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Este aspecto peculiar da decisdo, de ter a capacidade de manter a
constancia, o equilibrio da organizacédo, vai também oscilar de acordo com o tempo.
Ela pode ser observada de maneira muito forte no momento da criacdo e vai
diminuindo com a rotina do trabalho, com a institucionalizacdo. As decisfes podem
ser identificadas por Ramos (1983, p. 13) em dois tempos: “participio passado” e
“participio presente”. As do participio passado sdo as que ja estdo integradas aos
procedimentos da organizacdo, como no caso do manual de trabalho. Ja as
decisGes em participio presentes sdo aquelas adotadas nas mais diversas situagoes,
ajustando e dando segurancga a organizacao.

Ramos (1983) expbe que a decisdo apresenta trés pressupostos
sistematicos, ou seja, trés assuntos que devem ser considerados no processo
decisério: a eficacia, a comunicacao e o tempo.

O primeiro deles é a eficicia. Este pressuposto da decisdo € diferente
daquele sentido em que se busca a maximizacdo da produtividade, do tempo em
que comumente era denominado de modelo de méaquina. Epoca principalmente em
que, nas relacbes entre patrdo e empregados, questbes democraticas ndo eram
nem um pouco apreciaveis. Em oposicado a este cenario, 0 que se percebe é que a
organizacdo volta-se para um servi¢co que visa a coletividade, com objetivos que vao
além da simples maximizagéo dos lucros (RAMOS, 1983).

Ferreira (2005, p. 16), ao comentar sobre este mesmo assunto tratado por
Ramos, diz que as organizacbes buscam, ainda que minimamente, manter "[...]
atitudes positivas em relacdo aos seus varios stakeholders™; e também afirma que
ja se pode observar uma “consciéncia generalizada, evidenciando-se programas
como responsabilidade social, respeito ao meio ambiente, retencao e valorizacao
dos empregados, atencao ao cliente, etc.”.

Ramos (1983) observa-se que, na atualidade, ha uma pretensdo de se
garantir a produtividade, mas sem haver de fato uma deterioragéo entre as atitudes
que envolvam a organizacdo e seus stakeholders. A eficacia €, justamente,
mensurada a partir do instante em que se obtém essa integracdo. A decisdo como

elemento estruturante do fato administrativo tera por objetivo a eficacia. Com isso, é

1 O termo Stakeholder no contexto de uma organizacéo refere-a ao individuo ou grupo que pode
afetar ou ser afetado pela realizacdo dos objetivos dessa empresa (LYRA; GOMES; JACOVINE,
2009).
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forgcada a incorporar diferentes tipos de informagdes que estdo relacionados com 0s
diversos elementos existentes da situagdo administrativa.

Como proximo pressuposto da decisdo tem-se a comunicacao. Esta, quando
presente entre as diferentes partes da organizacdo, permitira que haja uma
estabilidade; o que a torna indissolUvel da deciséo.

Simon (1979) comenta que, se nao existir comunicagdo, as decisdes
tomadas pelo alto escaldo de uma organizacdo ndo surtirdo nenhum efeito. A
estabilidade de uma organizacdo € dependente da comunicacao existente ao longo
de sua hierarquia (GORMAN, 1979).

Entretanto, ndo se admite mais aquela comunicacdo da empresa onde se
tenha um sentido Unico de direcdo das informacfes (de cima para baixo), onde se
exige dos trabalhadores uma atitude passiva. Pelo contrario, hoje, o que se admite é
uma comunicagao entre as partes para que a organizacao possa usufruir de certa
estabilidade entre os componentes, ou, melhor dizendo, entre os elementos da
organizacao. Mais precisamente, alguns processos Sao Vvistos positivamente, como o
feedback, ou o chamado processo de controle retroativo (RAMOS, 1983).

Neste contexto da comunicacao, € aceitavel que mensagens ou informacoes
acontecam tanto na direcdo vertical descendente, vertical ascendente, como
também na direcdo horizontal; portanto, interdepartamental. Inclusive, Ramos (1983,
p. 15) afirma que séo os “multiplos fluxos de comunicacdo que tornam as decisdes
adequadas aos fatos nas perspectivas do administrador”.

O ultimo pressuposto da decisdo mencionado por Ramos (1983) é o tempo.

Elias (1998) lembra que o tempo, até a época de Galileu, servia para as
pessoas como uma forma de orientagdo no universo social e como forma de
regulacdo de sua coexisténcia. E lembra ainda que os instrumentos de medicdo de
tempo sempre transmitem mensagens e permitem a regulamentacdo do
comportamento de grupos.

Ao definir o tempo como um dos pressupostos da decisdo, mais do que o
tempo cronoldgico, o que importa para Ramos (1983) é o tempo no sentido em que
ha a interferéncia humana no decorrer dos acontecimentos nas situacdes
administrativas. Ou seja, embora o tempo seja identificado por unidades numéricas
representadas por anos, meses, dias, etc. ressalta-se o tempo ligado mais a uma
atividade, como, por exemplo, o tempo de rezar, o tempo da colheita (RAMOS,
1983).
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E 0 que Ramos (1983) chama de tempo social, onde cada pessoa tem uma
forma diferente de perceber o tempo, sendo, assim, influenciado por questdes tanto
no ambito social quanto no cultural. Cada individuo vé o tempo distintivamente,
variando até dentre os mesmos individuos, grupos ou sociedades. Para Elias (1998,
p. 59) a nogédo de tempo direciona a determinados aspectos do “fluxo continuo de
acontecimentos em meio aos quais os homens vivem, e dos quais eles mesmos
fazem parte”.

Este tipo de tempo esta condicionado pela cultura e também pela sociedade.
Desta forma, € possivel distinguir que em diferentes paises, por exemplo, o
desenvolvimento de uma atividade pode transcorrer de forma diferenciada para cada
um deles.

Elias (1998) ndo apenas lembra que o processo de aprendizagem da
humanidade pode ser expresso, dentre outras questdes, pela mudanca na forma
como a sociedade determina e vivencia o tempo, como também afirma que este €,
na verdade, um simbolo social. Para o autor o tempo, que antes era apenas
compreendido na perspectiva do universo fisico, passa a ser concebido como um
simbolo de origem humana, a partir do instante em que a sociedade se integra como
sujeito do saber.

Ao mencionar os trabalhos de Sorokin, Ramos (1983, p. 18) coloca a

existéncia de algumas caracteristicas que envolvem o tempo social:

1) ndo é medido em termos de uma realidade Ultima ou em relagéo a corpos
materiais como o0 tempo metafisico e o fisico, mas toma como ponto de
referéncia para medir fenbmenos sécio-culturais outros fenébmenos sociais;
2) em sociedade e grupos diferentes o tempo ndo transcorre igualmente; 3)
0s momentos do tempo soécio-cultural sdo desiguais, quanto ao namero,
vulto, e ritmo dos acontecimentos; 4) sua divisibilidade é limitada, por
exemplo, ninguém comemora a fragbes de um aniversario [...]; 5) é
essencialmente qualitativo; 6) € um tempo eficiente e ndo um fluir vazio,
enquanto nele, processos socio-culturais sdo criados, modificados,
transformados, por exemplo, podendo dele depender dividendos, lucros,
vitéria de um exército, o destino de um empreendimento ou de uma pessoa

...

Ratifica-se que o fato administrativo apresenta elementos e camadas na sua
estrutura interna, que sao distintos entre si, mas, possuem ao mesmo tempo uma
relagdo mutua.

Os elementos e camadas do fato administrativo apresentam relacdes

externas com outros elementos sociais. E, de forma alguma, eles encontram-se
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separados ou isolados uns dos outros, encontram-se, certamente, inter-relacionados
de forma dinamica (RAMOS, 1983).

Dye (2010, p. 124) afirma que a ideia de sistema implica dizer que os
elementos que o compdem estdo inter-relacionados e que o sistema pode
‘responder as forcas em seu ambiente, e ele o fara assim para se autopreservar”.

O autor pertinentemente menciona que alguns critérios gerais facilitam o
entendimento da utilidade de um modelo de sistema: consiste em sua capacidade de
ordenar e simplificar o que € encontrado no mundo real; um modelo necessita
identificar aspectos que sejam realmente significativos ou relevantes; deve também
condizer com a realidade, ou seja, hdo pode simbolizar o que n&o existe no mundo
real; deve ainda comunicar algo significativo; um modelo ajuda a orientar a pesquisa
e a investigacdo, devendo ser referidos a fendmenos reais, possibilitando que sejam
observados, medidos e verificados; por fim, um modelo deve sugerir, ou melhor,
propor explicacdes, sugerindo hipoteses sobre causas e consequéncias.

Ramos (1983, p. 29, grifo do autor) pactua que:

O fato administrativo pode ser considerado também como sistema
administrativo, uma totalidade, internamente composta de elementos
ou subsistemas em interagdo, subordinadas a regras operacionais
comuns (programas, objetivos, normas, valores, papéis etc.), dotadas
de fronteiras que a diferenciam do ambiente (elementos e sistemas
externos) sobre o qual age e do qual recebe influéncia, assim
procurando manter-se em equilibrio dindmico, tanto em suas relagcdes
internas como em suas relagcfes externas. Em linguagem cibernética, o
equilibrio dindmico do sistema administrativo resulta de que, mediante
operacBes internas, ele transforma indutos ou entradas em produtos ou
saidas.

Importa focar que a administragdo como sistema, além de estar relacionado
a uma forma dindmica (por estar sempre em mudancga), também remete ao termo:
equilibrio. Na verdade, o sistema quando dito em equilibrio induz ao sentido de que,
no caso da existéncia de algum disturbio, sera possivel retornar ao estado original
(RAMOS, 1983).

A Figura 1 esboga a dinamica entre os elementos do fato administrativo em
uma organizacdo social que, conforme j& mencionado, por influéncia da decisdo
“articulam os elementos aestruturais e 0s elementos estruturais entre si e uns com
os outros” (RAMOS, 1983, p. 12).
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Figura 1— Dinamica entre os elementos do fato administrativo em
uma organizagdo, com base em Ramos (1983)

Organizagao

ESTRUTURANTES

DECISAO:
Eficicia
Comunicacdo

Tem|

ESTRUTURAIS

Cofigurativos Intemos
Configurativos Extemos

AESTRUTURAIS
Material
Forca de Trabalho
Atitudes Individuais e Coletivas

Fonte: A autora, 2013

Vé-se, portanto, que dentro da conjuntura do fato administrativo, havera uma
“‘maturidade cientifica” quando for possivel se absorver a questdo da totalidade,
considerando, além da estrutura interna da organizagdo com elementos e camadas,

a relacdo externa com componentes sociais (RAMOS, 1983, p. 28).
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3 ACAO ADMINISTRATIVA

Na visdo de Ramos (1983) alguns pontos levam a cabo a necessidade da
conceituacdo da acdo administrativa. Estdo inclusos nesses aspectos nao apenas o
crescimento ao interesse pelas rela¢cdes que envolvem o homem no trabalho (grupos
informais, motivacdo e atitudes individuais) ou o reconhecimento da influéncia do
ambiente externo sobre as organizacfes, mas também a sensibilizacdo na area
administrativa para aspectos comportamentais do individuo, como, por exemplo,
poder e alienacéo.

Para tratar da acado administrativa Ramos (1983, p. 37) mergulha na obra de
Max Weber e especifica que dentro do contexto da teoria administrativa, ndo seria
aquela a primeira vez que “revalorizam-se contribuicdes do conhecido autor aleméao.
E de lembrar que o conceito weberiano de burocracia era assunto familiar aos
socidlogos desde a década de 1920”.

Nesta conjuntura, vale citar primeiramente a explicacdo dada por Weber
(2004) no que tange acdo social’ e que pode ser determinada de quatro maneiras
distintas: de modo racional referente a fins (0os meios ou os fins usados para
alcancar um objetivo proposto com sucesso ocorrem de modo racional); de modo
racional referente a valores (usa-se racionalmente a crenca, a consciéncia do valor-
ético, a conviccao, independentemente do resultado a ser alcancado); de modo
afetivo/emocional (a acdo social € determinada por afetos ou por estados
emocionais); e de modo tradicional (a acdo social é determinada por um costume
extremamente consolidado).

Importam, pois, as duas primeiras diferenciagdes ja que serdo os alicerces
para a compreensao de um assunto que abrange o conceito de agcao administrativa:
a racionalidade.

Conforme ja mencionado, um dos aspectos comportamentais do individuo
que levam Ramos a conceituar a acdo administrativa € o poder. Mannheim (1972, p.

70) afirma que o poder esta concentrado nas instituicdes e que vai produzir “normas

A acao social é sempre orientada, segundo definicdo de Weber (2004), pelo comportamento de
outros, independente do tempo em que a agao acontega. Quando o autor menciona a expressao “de
outros”, corresponde aos individuos conhecidos ou mesmo a uma quantidade indeterminada de
pessoas desconhecidas. Para o autor ndo se deve considerar uma acao social, por exemplo, um
comportamento religioso de oracgéo, pois esta € uma agdo que ndo é orientada pelo comportamento
de terceiros, mas, caracteristicamente, somente pelo préprio individuo.
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ordenadas de interagcdo humana, sujeitas a principios e regras”; neste caso, para o
autor, o poder é controlado e, por conseguinte, também controla o0 comportamento.

Na obra Economia e Sociedade, Max Weber (2004) define poder como a
possibilidade de se determinar a propria vontade em uma relacdo social, ainda que
haja oposicdo a esta situacao. E, por conseguinte, dominacao, que € a possibilidade
de existir obediéncia a uma ordem (ou a varias ordens), de certo contetdo e entre
determinadas pessoas.

Etzioni (1984) expde que poder é a capacidade que se tem de provocar a
aceitacdo de ordens; ja legitimidade é a aceitacdo do exercicio deste poder, visto
gue equivale aos valores dos subordinados.

E possivel considerar, ainda nesta abordagem, a existéncia de trés
representacées genuinas de dominacéo legitima: a dominacéo tradicional, que tem
por base a crenca e tradi¢cdes vigentes; a dominacdo carismatica, que tem por base
o poder heroico ou do carater exemplar de um individuo; e a dominagéo legal, com
carater racional, que tem por base a “crenca na legitimidade das ordens estatuidas e
do direito de mando daqueles que [...] estdo homeados para exercer a dominagao”
(WEBER, 2004, p. 141).

Ressalta-se que:

o tipo mais puro de dominacao legal é aquele que se exerce por meio de um
guadro administrativo burocrético. [..] A administragdo puramente
burocratica, portanto, a administragdo burocratica-monocratica mediante
documentacao, considerada do ponto de vista formal, é, segundo toda a
experiéncia, a forma mais racional de exercicio de dominagéo, porque nela
se alcanga tecnicamente 0 maximo de rendimento em virtude de preciséo,
continuidade, disciplina, rigor e confiabilidade — isto é, calculabilidade tanto
para o senhor quanto para os demais interessados —, intensidade e
extensibilidade dos servicos, e aplicabilidade formalmente universal a todas
as espécies de tarefas (WEBER, 2004, p. 144-145, grifo do autor).

Com o século XIX fica mais visivel o fato de que a sociedade pode
organizar-se racionalmente. [Especialmente na administracdo publica, a
racionalizacdo € um momento de transformacdo para o Estado, que — através da
burocracia — assegurou que a funcao publica predominasse sobre o feudalismo e
soberania territorial, ou, por assim dizer, o predominio do interesse universal sobre o
particular (RAMOS, 2009).

A burocracia, que tem como legitimidade a dominacao racional-legal ao

7

invés das tradicional ou carismatica, é considerada na organizacdo como um
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sistema social racional em seu tipo ideal, puro (MOTTA; PEREIRA, 2004). De acordo
com Weber (2002) ela é apresentada como vantajosa, por permitir, entre outros
aspectos: precisao, velocidade, clareza, conhecimento dos arquivos, reducdo de
custo e de material.

Diversos autores (ETZIONI, 1984; MOTTA; PEREIRA, 2004; RAMOS, 2009;
TENORIO, 2000) fazem mencdo as caracteristicas que envolvem o termo em
guestao e que Weber (2002, p. 138-139) prontamente especificou: 1) orienta-se pela
existéncia de “areas de jurisdicdo fixas e oficiais”, regidas por leis ou normas
administrativas; 2) a presenga de uma “hierarquia dos postos e niveis de
autoridade”, formando um sistema de “mando e subordinacdo”, ou seja, uma
hierarquia que se dispde “monocraticamente”, no qual ocupantes de cargos
superiores supervisionam os de cargos inferiores; 3) a administracdo tem como base
a existéncia de documentos escritos, ditos arquivos, e um quadro de funcionarios?,
que juntos compdem a reparticdo; 4) pressupde-se um treinamento especializado
para os individuos da organizacdo; 5) exige-se mais do individuo, seja na
capacidade de trabalho, na delimitacdo do tempo de permanéncia na reparticdo ou
mesmo no seu aprendizado técnico.

Etzioni (1984, p. 72) reforca que para Weber esse conjunto de principios se
deve pelo fato de que a racionalidade da burocracia pode ser efémera, devendo ser
permanentemente protegida contra pressdes externas, salvaguardando a autonomia
necessaria para que “possa manter-se estritamente dirigida para seus obijetivos, e
nao para outros”.

E importante compreender que a racionaliza¢do na administragcdo publica
ndo foi apenas a aquisicdo de conhecimento técnico e organizacdo das atividades,
foi muito mais além, pois, fundamentalmente, foi marcado pela “transformacao do
aparato estatal” através da substituicdo da administragdo patrimonial (onde por uma
legitimacdo da tradicdo, os cargos publicos eram distribuidos como dadivas) pela
administracdo racional, também chamada burocratica, marcando, portanto, uma
evolucéo do Estado (RAMOS, 2009, p. 86).

® Salienta-se que um quadro administrativo € composto por funcionarios individuais (monocracia),
sendo eles, dentre algumas caracteristicas: livres, devendo obediéncia apenas no que se refere as
obrigacdes objetivas de seus cargos; nhomeados, com a existéncia de uma hierarquia de cargos; as
competéncias de suas fungdes sao fixas; existe uma qualificacdo dos profissionais; salarios fixos; o
cargo que exercem é sua funcao principal; tém uma perspectiva de carreira; estdo submetidos a um
sistema de disciplina e controle do servico (RAMOS, 2009).



36

Emerge, entédo, a imagem da gaiola de ferro “[...] como destino do mundo;
expressdo de Weber que simboliza a supremacia crescente e definitiva da
racionalidade cientifica e técnica sobre o mundo da vida” (BRUSEKE, 2004, p. 2). A
burocracia — com sua racionalidade e forte estrutura organizacional, envolvendo
pontos como a impessoalidade e a centralizagdo — é uma exigéncia para o
funcionamento de uma sociedade em massa: a burocracia é “historicamente
irreversivel” (RAMOS, 1983, p. 192).

Simon (1979, p. 78) explica que a racionalidade “ocupa-se da selecédo de
alternativas de comportamento preferidas de acordo com algum sistema de valores
que permite avaliar as consequéncias desse comportamento”.

Salm e Menegasso (2010) ressaltam que nas organizacdes burocraticas a
producdo recebe a orientacdo da racionalidade e da responsabilidade, sendo
vedada a liberdade e restringida a escolhas das pessoas.

Ramos (1983), ao tratar da obra de Mannheim, afirma ter sido este estudioso
o responsavel por empregar adjetivos a racionalidade, diferenciando-as em funcional
e substancial. Torna-se primordial para o autor diferenciar os dois tipos de
racionalidades para que a definicdo de acdo administrativa seja evidenciada de

forma clara.

3.1 Racionalidade Instrumental

Uma acéo racional € sistematica quando ela é concernente a fins. Ou seja,
considera-se e vislumbram-se condicdes e meios que sejam adequados e que
tenham sido intencionalmente escolhidos, portanto, de forma consciente e calculada
(RAMOS, 1983).

Quando um processo organizacional busca atingir objetivos prefixados,
existindo uma razdo com relacéo a fins, predominando a instrumentalizacéo da acéo
social dentro da organizacdo, tem-se a racionalidade instrumental, ou também
chamada racionalidade funcional ou, ainda, formal. Neste tipo de racionalidade ha
um predominio “centralizado na formalizagdo mecanicista das relacdes sociais em
que a divisdo do trabalho é um imperativo categérico”, justificando-se as condutas
administrativas nas organizagdes (TENORIO, 2004, p. 33).

Segundo afirma Ramos (1983, p. 39), a qualidade das acdes nao tem

validade, mas tdo somente “seu maior ou menor concurso” com vistas ao alcance do
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propdsito ja estabelecido; ndo sendo importante, de forma alguma, o conteddo das
acoes.

Existe aqui uma légica voltada para a razdo instrumental, que, de acordo
com Serva (1997), é embasada em um sucesso voltado para o calculo utilitario e
éxito econdmico.

Com o desenvolvimento da sociedade, particularmente com a
industrializacdo e surgimento da sociedade capitalista, a racionalidade instrumental
vem a tona. Tendrio (2004, p. 55) afirma que, nas relacdes sociais, a Terceira
Revolucéo Industrial chega tornando mais forte ainda o aspecto instrumental dentro
das organizacdes: “[...] a racionalidade instrumental é filha predileta do capital”.

A racionalidade instrumental é predominante das sociedades industriais, e
se tornam mais bem estruturadas e dominantes no contexto social contemporaneo —
sendo as organizagfes ainda condicdo importante para o desenvolvimento tanto
politico, quanto econdmico e social no mundo moderno (MOTTA; PEREIRA, 2004).

Na conjuntura industrial a sobrevivéncia do individuo fica extremamente
dependente de sua proépria racionalizacdo. O que significa que ele deve ter uma
organizacdo mental e apresentar um autocontrole moral e fisico, em funcdo da
execucao de tarefas racionalizadas (RAMOS, 1983).

Para Serva (1997, p. 19) este tipo de ambiente organizacional esta propicio
a problemas como os abusos de poder, a dominacao, “mascaramento de intencdes
pela substituicido da verdadeira comunicagdo humana por padrdoes informativos”,
levando o individuo as “ansiedades e patologias psiquicas”.

De acordo com Tendrio (2000, p. 41) ha uma “equivaléncia que provoca a
desumanizacao, j& que o homem fica privado de uma racionalidade que oriente a

sua praxis”.

A racionalidade que a tecnologia e a industrializacdo difundem, quando
entregues a um processo cego, € a que submete o homem a critérios
funcionais, antes que substanciais, de entendimento e compreensao. E esta
perspectiva que se fala hoje dos perigos da massificagdo e da robotizacao
da conduta humana, é que se indaga sob que condi¢cdes pode o saber
tornar-se um modo de preservacdo da liberdade, hum mundo em que a
tecnologia, incoercivelmente, tera aplicacdo cada vez maior em todos os
dominios da existéncia (RAMOS, 1983, p. 40).

Ramos (1983) traz a tona problemas que envolvem o equilibrio entre o

individuo e a organizacdo sob a luz da racionalidade instrumental. Como a
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concentracdo de poder de decisdo e de organizacdo que se torna mais evidente
deixando de fora uma grande parte das pessoas; e, também, a onipoténcia da
organizacao, causando desarmonia e conflito entre a organizacao e o individuo, pois
h& uma tendéncia de se tornar legitima as pressdes contra o individuo.

Mais precisamente, Ramos (1983) aponta para o que Whyte chama de ética
social, ou seja, uma ideologia anti-humanista, com a intencéo de tornar legitimas as
pressfes que grupos ou sociedades venham a investir contra o individuo, tratando
de fazer com que este ultimo se conforme mais facilmente.

Ainda para o autor (1983, p. 41-42) a incorporagdo do individuo na
organizagdo, em fases mais avancadas da “cultura social tende a ser obtida
mediante a deliberada auto-racionalizacdo da conduta, em alto nivel de consciéncia
e compreensdo. Supde a ética da responsabilidade”.

Interessante que Serva (1997, p. 22-23, grifo do autor), com base nos
estudos de Alberto Guerreiro Ramos e Jurgen Habermas, elabora o conceito da
acdo racional instrumental: “acdo baseada no calculo, orientada para o alcance de
metas técnicas ou de finalidades ligadas a interesses econdémicos ou de poder
social, através da maximizacdo dos recursos disponiveis”; e expde uma lista de

elementos que constituem este tipo de acéo racional:

a) calculo — projecao utilitdria das consequéncias dos atos dos humanos;

b) fins — metas de natureza técnica, econdmica ou politica (aumento de
poder);

¢) maximizacdo dos recursos — busca da eficiéncia e da eficacia méaximas,
sem questionamento ético, no tratamento de recursos disponiveis, quer seja
humanos, materiais, financeiros, técnicos, energéticos ou ainda, de tempo;
d) éxitos, resultados — o alcance, em si mesmo, de padrfes, niveis,
estagios, situacdes, que sdo considerados como vitoriosos face a processos
competitivos numa sociedade capitalista;

e) desempenho - performance individual elevada na realizacdo de
atividades, centrada na utilidade;

f) utilidade — dimensdo econ6mica considerada na base das interacdes
como um valor generalizado;

g) rentabilidade — medida de retorno econémico dos éxitos e dos
resultados esperados;

h) estratégia interpessoal — aqui entendida como influéncia planejada
sobre outrem, a partir da antecipacao das reacdes provaveis desse outrem
a determinados estimulos e ac¢bes, visando atingir seus pontos fracos
(SERVA, 1997, p. 22-23, grifo do autor).

E compreensivel, portanto, que as organiza¢cbes fundamentadas na
racionalidade instrumental sejam marcadas por preceitos como a supremacia

excessiva da organizagdo sobre o individuo, o que faz com que as manifestagcfes de
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valores e de convicgdes desses individuos se tornem limitados (PAULA, 2007;
SERVA, 1993).

3.2 Racionalidade Substantiva

Weber (2004) define a acdo social de modo racional referente a valores
gquando existe uma relacdo com a crenca consciente no valor, seja este ético,
religioso ou de qualquer outra interpretacao, independente do resultado.

A partir deste conceito Ramos (1983, p. 38) sinaliza que na acao social ha
uma consciéncia sistemética da sua intencao, envolvendo o que o autor chama de
conduta heroica e até mesmo polémica, pois, como testemunha fé (ou crenca) em
um valor ético (ou de outra esséncia qualquer), “sua racionalidade decorre apenas
de que é orientada por um critério transcendente”.

Ramos (1989) remete que o termo razao era entendido antigamente como
algo que influenciava o individuo e permitia que ele diferenciasse o bem do mal, o
conhecimento falso do verdadeiro. O conceito de razdo € ainda considerado pelo
autor como a pedra fundamental para qualquer ciéncia relacionada a sociedade e as
organizacfes, jA que basicamente estabelece a forma que os individuos devem
ordenar tanto a sua vida pessoal quanto a social. Para Ramos (1989, p. 23), neste
entendimento, a racionalidade substantiva “sustenta que o lugar adequado da razdo
€ a psique humana”.

N&do obstante, o termo sofre alteracbes com o decorrer do tempo,
principalmente em virtude das consequéncias da modernizagdo advindas das
sociedades industriais (poluigdo, degradacdo da qualidade de vida, desperdicio dos
recursos do planeta, dentre outros). Mas, mesmo com a sociedade centrada no
mercado, 0 conceito ndo é abandonado visto que € um ponto central no carater da
vida humana (RAMOS, 1989).

Cancado, Carvalho e Pereira (2011, p. 8) dizem ser possivel observar que:

[...] a raz8o moderna ficou subordinada a técnica, ao calculo utilitario de
meios e fins, com base em fatos mensuraveis visando alcancar a ideologia
da Racionalidade econbmica imposta pelo mercado que prega o
consumismo desenfreado, o sucesso individual, o lucro maximo, em
detrimento das demais Racionalidades.
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Tendrio (2004, p. 53) salienta que had uma tendéncia da racionalidade
instrumental “homogeneizar o homem dentro das organizagbes”, fazendo com que o
potencial emancipatério da racionalidade substantiva seja impedido. Entretanto,
Ramos (1989, p. 23) afirma que as sociedades, amparadas exclusivamente na
racionalidade  instrumental, parecem estar fadadas ao  descrédito;
consequentemente, é neste ponto que o caminho anda sendo preparado para o

“desenvolvimento de uma nova ciéncia”.

Diz-se que é substancialmente racional todo ato intrinsecamente inteligente,
gue se baseia num conhecimento licido e autbnomo de relagdes entre
fatos. E um ato que atesta transcendéncia do ser humano, sua qualidade de
criatura dotada de razao. [...] De ordinario, a racionalidade substancial é
estreitamente relacionada com a preocupagdo em resguardar a liberdade
(RAMOS, 1983, p. 39).

No contexto da racionalidade substantiva observa-se que as pessoas podem
conduzir suas vidas pessoais ao encontro da autorrealizagdo, buscando-se a
satisfacdo social, considerando-se também o direito das outras pessoas, levando-se
em conta tanto o debate racional como o julgamento ético-valorativo das acdes
(SERVA, 1997).

Observa-se também que esta racionalidade ndo € considerada inerente a
sociedade, j& que ela é concebida pela consciéncia humana e ndo pela mediacdo
social (PAULA, 2007). E a raz&o substantiva que ira dar a capacidade necessaria ao
individuo para que possam compreender as diversidades da condicdo humana
(RAMOS, 1989).

Serva (1997, p. 22, grifo do autor), referenciando os estudos de Alberto
Guerreiro Ramos e Jurgen Habermas, orienta o conceito da acdo racional
substantiva em duas dimensdes: uma na dimenséao individual e outra na dimenséo
grupal: “[...] na dimensao individual, que se refere a autorrealizacdo, compreendida
como concretizagdo de potencialidades e satisfagdo; na dimensao grupal, que se
refere ao entendimento, nas direcoes das responsabilidade e satisfacdo sociais”,

também relaciona elementos que constituem a acao racional substantiva:

a) autorrealizacdo — processos de concretizacdo do potencial inato do
individuo, completados pela satisfacéo;

b) entendimento — acdes pelas quais se estabelecem acordos e consensos
racionais, mediadas pela comunicacgéo livre, e que coordenam atividades
comuns sob a égide da responsabilidade e satisfagao sociais;
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c) julgamento ético — deliberacdo baseada em juizos de valor (bom, mau,
verdadeiro, falso, certo, errado, etc.), que se processa através do debate
racional sobre as pretensdes de validez emitidas pelos individuos nas
interacdes;

d) autenticidade — integridade, honestidade e fraqueza dos individuos nas
interacdes;

e) valores emancipatdrios — aqui se destacam os valores de mudanca e
aperfeicoamento do social nas direcbes do bem-estar coletivo, da
solidariedade, do respeito individualidade, da liberdade e do
comprometimento, presentes nos individuos e no contexto normativo do

grupo;
f) autonomia — condicdo plena dos individuos para poderem agir e
expressarem-se liviemente nas interac6es (SERVA, 1997, p. 22, grifo do
autor).

Serva (1997, p. 37, grifo do autor), chama a atenc&o para o que definiu como
‘impasse”, ou seja, a inexisténcia de “demonstragdo factual de concretizagdo da
razao substantiva nas praticas administrativas em organizacdes [...]". Para o autor
nao basta criticar a racionalidade instrumental e imaginar a possibilidade de
aplicacdo da racionalidade substantiva, € necesséario que tanto a teoria como a
pratica desta Ultima racionalidade seja impulsionada dentro das organizacoes.

Um estudo que toma por base os conceitos apresentados por Weber (dentre
0S quais, tipo ideal, acdo social, poder, dominacéo e burocracia) e que contextualiza
a racionalidade instrumental € o Modelo Multidimensional-Reflexivo desenvolvido por
Alves (2003).

Alves (2003, p. 93) apresenta um modelo dindmico, que articula tanto a
estrutura da organizacdo (denominado Organizacdo  Multidimensional-
Reflexivo/OMR) quanto o agente individual (o Agente Organizacional
Multidimensional-Reflexivo/AMR), ja que existe uma perspectiva que leva em conta o
individuo e a organizagdo “como dimensdes estreitamente articuladas e
reciprocamente condicionantes”. O modelo tem por finalidade auxiliar a analise de
uma organizagdo contemporanea, em constante transformagdo, buscando
compreender um conjunto de caracteristicas que proporcionem um meio de se
conhecer os formatos das estruturas e configuragoes da organizacdo administrativa.

De inicio, o modelo foi construido enfatizando sua aplicagdo em
organizacbes empresariais, todavia, ampliou-se a possibilidade de analise também
em organizacdes publicas (ALMEIDA; PAULA, 2010).

Dentre as diversas preposicoes apresentadas por Alves (2003) para
caracterizar o0 OMR, estd a presenca de um determinado grau de racionalidade
instrumental na organizagdo. Considerado indissociavel do modelo, o AMR, dentre
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as preposicdes apresentadas, € um individuo que esta sob a orientagcdo da
racionalidade instrumental, mas que pode usufruir tanto de certa autonomia como
também de uma liberdade de acéo.

Marques e Souto (2010) alertam para o fato de que, embora o Modelo
Multidimensional-Reflexivo seja um instrumento de grande importancia para o
contexto das analises das organiza¢bes, 0 mesmo € limitado e contempla questdes
que abrange apenas a racionalidade instrumental. Para os autores este modelo é
sustentado por preceitos tedricos fracos, demonstrando que existe a necessidade de
se superar paradigmas gque envolvam a teoria das organizacdes e que ainda afetam
0s estudos académicos.

Salm e Menegasso (2010), ao tratar de organizacbes dentro da esfera
publica, admitem a existéncia de organizacbes burocraticas e organizacoes
substantivas e que, essas Ultimas, estao sob a égide das racionalidades instrumental
e substantiva, e também, das éticas da responsabilidade e da convicgdo. Ainda
segundo os autores, as organizacdes substantivas, orientadas pelo entendimento da
concepcao de racionalidade e da ética, alcancam seus objetivos focando em
guestdes relacionadas, por exemplo, com a prestacao de servicos para a sociedade

ou mesmo para o desenvolvimento pessoal.

3.3 Alguns Entendimentos Complementares

Na verdade, Ramos (1983), para chegar ao entendimento do conceito de
acao administrativa, manifesta-se ndo apenas no sentido de diferenciar os dois tipos
de racionalidades (instrumental e substantiva), mas também ressalta que é
fundamental a compreenséo da questédo da ética.

Silva (2009, p. 73), ao tratar da obra de Chaui, menciona que a palavra ética
origina-se do grego: éthos, que refere ao carater do individuo e éthos, representado
pela unido de costumes que tenham sido instituidos pela sociedade, com a
finalidade de “formar, regular e controlar a conduta de seus membros”.

Na acepcédo de Valls (1987) a ética, € tradicionalmente compreendida como
uma reflexdo, ou mesmo um estudo (cientifico, filosofico ou teoldgico), a respeito
dos costumes e das ac¢fes dos individuos. Contudo, também pode ser denominada
ética a proépria vida, em conformidade com os costumes que sejam entendidos como

corretos.
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A nocdo de distingdo entre o bem e o mal também pode significar um
enfoque dado a ética, onde o agir eticamente significa agir conforme o bem
(SROUR, 1988; VALLS, 1987).

Chaui (2010), também neste mesmo sentido, diz que para existir uma
conduta ética se faz necessério que 0 agente seja consciente, conhecendo a
distingdo entre situagdes antagbnica como o bem e o mal, como o certo e o errado,
0 que €é permitido ou o que é proibido.

Mais precisamente, Ramos (1983) aponta para dire¢cdo de dois tipos de
éticas: a da responsabilidade e a da conviccdo, ambas consideradas primordiais
para o entendimento de agdo administrativa. Valendo-se da diferenciagdo utilizada
por Weber e Schelting, o autor explica que a ética da responsabilidade e a ética da
conviccdo (ou do valor absoluto), ttm uma relacédo implicita com as racionalidades.
Em uma perspectiva relacionada aos fins importa muito mais o valor concedido ao

ato do que as consequéncias da agéao.

[...] a ética da conviccao € deontoldgica (déon em grego ou dever), estudo
dos principios e fundamentos da moral, ou tratado dos deveres; e a ética da
responsabilidade é teleolégica (télos em grego ou fim), estudos dos fins
humanos, em que a obrigatoriedade de uma acéo deriva de sua finalidade
ou de suas consequéncias provaveis (SROUR, 1998, p. 280, grifo do autor).

Assim, a ética da responsabilidade, que equivale a uma acdo racional
relacionada aos fins, tem como critério a acdo relacionada a racionalidade
instrumental. E, a ética da conviccdo, que implica toda acao relacionada a valores,
tem por critério a acao relacionada a racionalidade substantiva (RAMOS, 1983).

Conforme explanacdo de Heidemann (2010) a ética da responsabilidade era
tida como uma obrigacdo de empregados e empregadores em funcéo do crescente
conteudo social. Entretanto, na atualidade, além de envolver a funcdo social
associada a administracao, a ética abrange também uma complexidade de relacdes
e situacOes, dentre as quais se tém: “[...] a defesa da democracia, a qualidade de
vida na sociedade de mercado, a dignidade humana no contexto das organizagdes
de trabalho, a satisfagdo do consumidor pela qualidade [...]” (HEIDEMANN, 2010, p.
303).

Outro ponto que importa para Ramos (1983), no que tange aos dois tipos de
ética, é que elas ndo sdo necessariamente opostas, podendo haver uma relacéo

adequada entre as duas na medida em que a qualificacdo e a natureza do trabalho
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conciliam-se com os valores das pessoas. Por isso, nenhuma pessoa ira, a ndo ser
em alguns casos excepcionais, ter sua conduta com exclusividade em apenas um
anico tipo de ética.

Para exercer algum cargo ou funcdo na organizacdo, é necessario que o
individuo racionalize sua prépria conduta, ou seja, uma autorracionalizacdo. O
comportamento do individuo esta sempre sob a orientacdo de seus ideais, de suas
realizacdes, de suas avaliacfes advindas da sua concepc¢do de mundo, ou seja, por
valores, que consequentemente consolida sua ética da conviccdo. Por vezes, o fazer
uso deste tipo de ética no exercicio de sua funcdo dentro da organizagdo poderéa
ocasionar situagoes conflitantes (RAMOS, 1983).

Seria utopico admitir-se — como salienta Whyte — que houvesse a
possibilidade de instalar-se harmonia perfeita entre os valores do individuo
e os da organizacdo. Nas situacdes administrativas ou organizacionais, 0
individuo se encontra ordinariamente em tensdo. Todavia, os graus e
contelidos dessa tensdo podem ser mais ou menos deteriorantes, do ponto
de vista humano, conforme as qualificacdes estruturais da organizagéo. [...]
Assim, o problema do equilibrio entre o individuo e a organizagdo tem de
ser equacionado também, levando-se em conta a contribuicdo dos dois
tipos weberianos de ética (RAMOS, 1983, p. 43).

Quando a comunidade organizacional em que o homem esta inserido
permite que ele faca uso tanto da ética da conviccdo quanto da ética da
responsabilidade, equivale a dizer, de acordo com a alegacédo de Salm e Menegasso
(2010), que existe uma adequacdo da multidimensionalidade humana, com a
possibilidade de sua autorrealizagéo.

O equilibrio absolutamente perfeito entre o individuo e a organizagéo é algo
fantasioso. Embora a ciéncia possa auxiliar com suas técnicas humanas e
organizacionais (e com o0 avan¢o da consciéncia social) na solu¢cdo de problemas
que afetam estes dois componentes, quando os limites deste equilibrio séo
atingidos, é a ética da responsabilidade que tem o papel de ajustamento do
individuo na organizacdo; o que a configura como uma categoria da teoria
administrativa (RAMOS, 1983).

A ética da responsabilidade € parte integrante da acdo administrativa. Para
Ramos (1983), em qualquer nivel da organizacdo, quando adotada pelo individuo
representa que ha um compromisso, necessitando que este individuo
autorracionalize sua propria conduta, através de um dominio de seus proprios

impulsos, ou mesmo crengas ou ideologias.
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Determinadas situagbes podem influenciar o grau de tens&o entre as duas
éticas na organizacdo, como: a relacdo da organizacdo com a propria sociedade
global; o tipo de organizacdo (se € uma associacao profissional, uma organizacao
militar, universidade, ou outro tipo); e, ainda, a personalidade do individuo (se € uma
personalidade carismatica, por exemplo). A dualidade entre as éticas da
responsabilidade e da conviccdo em uma organizagcdo sempre vai existir, podendo

ser, esta tensdo, diminuida, mas nao eliminada totalmente.

[...] A questdo crucial para Guerreiro Ramos é que o predominio da ética da
responsabilidade torna a irredutibilidade do individuo a organizagdo um fato
basico, quase inquestionavel. No entanto, uma vez que todo o ser humano
tem o direito de se personalizar, as pessoas continuam cultivando valores e
agindo segundo a ética da convicgdo. Por este motivo, as organizagdes sédo
constantemente permeadas por uma tensdo entre as éticas, uma oposi¢ao
entre racionalidade funcional e racionalidade substantiva (PAULA, 2007, p.
176).

Cumpre-se destacar que ha a necessidade que exista um consenso social
infimo para que a tensdo entre as éticas da responsabilidade e da conviccéo
permanecam em um nivel que possibilite as organiza¢des funcionarem de acordo
com suas expectativas de produtividade e de eficacia. (RAMOS, 1983).

A Figura 2 esquematiza pontos relevantes das éticas da responsabilidade e

da conviccéo, com base nos estudos de Ramos (1983).

Figura 2— Caracteristicas envolvendo a ética da convicgéo
e a ética da responsabilidade, com base em Ramos (1983)

4 ETICA h
Responsabilidaae Convic¢ao
Acio —> *Relacionada *Relacionada
aos Fins aos Valores
sImpdée um *Orientado por valores
Comportamento  autodominio das suas Je avaliagdes vindas de
do Individuo — atitudes, crencas e sua concepgao de
ideclogias mundo
\_ Racionalidade —s  .|nstrumental *Substantiva Yy,

Fonte: A autora, 2013

Ramos (1983) advoga que para conceituar acdo administrativa algumas

situacdes foram fundamentais, como o fato da administracdo ter se tornado mais
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sensivel a situagbes que envolvem o comportamento do individuo, a exemplo da
alienagao.

A alienacdo € um aspecto do poder, se diz que € o isolamento do individuo
em relacdo a formulagcéo de decisao ou privacdo de poder (RAMOS, 1983). Em uma
situacdo de exercicio do poder, o individuo considerado dependente é dito alienado
no instante em que se conforma, por isso mesmo “seu conformismo tende a limitar-
se a questdes explicitamente apoiadas pelo poder” (ETZIONI, 1984, p. 68).

A definicdo de alienacdo auxilia no entendimento da tensédo que existe no
comportamento administrativo, entre a ética da responsabilidade e a ética da
convicgdo. Os estudos de seu conceito e sua medicao estao relacionados com 0s
padrdes de satisfacdo da organizacdo (RAMOS, 1983).

Conforme o comentério de Etzioni (1984, p. 68):

A fim de acentuar a diferenga entre a satisfacdo normativa da necessidade
de justica (ou legitimidade) e a necessidade de oportunidade para satisfazer
outras necessidades, que sao frequentemente confundidas, é importante
compreender que, enquanto algumas ordens legitimas s&o satisfatorias,
muitas outras ordens podem ser legitimas e nao satisfatéria, ou ainda outras
podem ser ilegitimas, embora satisfatérias.

Ramos (1983), ao tratar da obra de Etzioni, expde que existem dois
extremos de envolvimento ético nas relagdes entre os individuos (ou entre grupos)
dentro da organizacdo. Um deles € um entendimento positivo, que é 0 compromisso;
e 0 outro é o0 envolvimento negativo, que € a alienacdo. Geralmente, quando o

compromisso se sobressai sobre a alienacéo, disse-se ter uma organizacéo sadia.

Para Hegel, alienacdo se confunde com objetivacdo. Toda exterioridade ou
objetivacdo do homem o aliena. A cultura, o Estado, as instituicdes em
geral, sdo, para o homem, uma exterioridade cuja superacdo constitui
imperativo permanente da consciéncia (RAMOS, 1983, p. 54).

Para um maior entendimento, e apenas com uma finalidade instrumental,
Ramos (1983) apresenta trés sentidos para o termo alienacdo: autoalienacéo;
reificacdo; e privacao de poder. A alienagéo no sentido de autoalienagéo é resultante
de uma nociva articulacao do individuo ao trabalho, onde este se sente estranho a si
mesmo. E uma constatacio do estado psicolégico do individuo, em organizacées
onde o individuo é considerado como algo abstrato, como uma forca de trabalho,

sendo um simples instrumento passivo que, através da troca salario, executa tarefas
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ja determinadas. A organizacdo neste caso se comporta de tal forma que as
convicgdes dos individuos e suas preferéncias sédo deliberadamente restritas ou
nulas. Para o autor o individuo sO conseguira se ajustar ao trabalho através de um
doloroso esfor¢o de autorracionalizacdo de sua conduta.

Ramos (1983) aponta que a alienacdo no sentido de reificacdo € o que se
pode chamar de coisificacdo. Para o autor a reificacdo aporta-se na objetividade,
onde as relacdes tanto humanas quanto sociais equivalem a relacdes entre coisas.
O grau de reificacdo dos individuos em uma acdo administrativa pode chegar ao
extremo conformismo, havendo uma forte identificacdo com a organizagao,
chegando-se a renuncia de atitudes sob a perspectiva voltada para a convicgao.

Assim, Ramos (1983, p. 59) advoga que “a mais grave alienacdo consiste
em nao ter consciéncia da alienagao”. Neste sentido de alienagcdo, quanto mais
comprometidos com a ética da convic¢do, maior € a resisténcia a reificacao.

Por fim, a alienacdo como privacdo do poder. Ramos (1983) afirma que
neste sentido a alienacdo é caracteriza pelo fato de que o individuo € privado, é
separado do poder, ou, entdo, em virtude de um sistema de relaces politicas, 0s
individuos sé@o exclusivamente agentes passivos de comando, de ordem e mesmo
de decisdes.

Na medida em que o processo decisério venha permitir que os individuos da
acao administrativa influenciem a organizacao de forma consciente e intencional, por
certo, existirdo “efeitos desalienantes” (RAMOS, 1983, p. 61).

3.4Definindo Agao Administrativa

Uma andlise da acdo administrativa pode ser fundamental para o
conhecimento nas relagbes de trabalho na medida em que ha interesse em se
delimitar, de uma forma mais especifica, tanto a organizacdo quanto 0 espacgo
existencial do individuo na organizagéo. Além disso, dois outros assuntos abrangem
a area de interesse neste tipo de analise: o fato de haver necessidade de se avaliar,
de forma mais apurada, o papel dos fatores éticos para a eficiéncia e produtividade;
e, por fim, quando ha interesse em tratar da inclusdo do ambiente externo como um

elemento da organizacdo (RAMOS, 1983).
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A razdo da acdo administrativa ndo é a razdo entendida como faculdade
humana transcendente. E simplesmente a eficacia, a operagéo produtiva de
uma combinacdo de recursos e meios, tendo em vista alcancar objetivos
predeterminados, contingentes (RAMOS, 1983, p. 48).

Conceitua-se agado administrativa como uma “modalidade de acédo social,
dotada de racionalidade funcional, e que supde estejam 0s seus agentes, enquanto
a exercem, sob a vigéncia predominante da ética da responsabilidade” (RAMOS,
1983, p. 47, grifo do autor).

Exposta a definicdo acima, convém reiterar alguns pontos importantes que
envolvem a acdo administrativa: no contexto da organizagdo corresponde mais
especificamente a racionalidade funcional e & ética da responsabilidade (diferentes,
respectivamente, da racionalidade substantiva e da ética da conviccdo); o
conhecimento de preceitos como ética da responsabilidade, ética da conviccdo e
dualidade existenciais dos espacos humanos; o interesse de estudiosos pelas
tensdes das éticas na organizacao; o fenbmeno da alienacao (que envolve a relacéo
entre o individuo e a organizacdo); a necessidade de se dar mais atencdo ao
ambiente externo a que se relaciona (tornando-se mais sensivel as pressdes deste
tipo de ambiente); um fluxo de informacdes correto passa a ser imprescindivel para
0 processo organizacional (este € um requesito para que a organizacdo seja
considerada sadia) (RAMOS, 1983).

Pertinente € a comparacéo feita por Salm e Menegasso (2010), envolvendo
algumas peculiaridades da acdo administrativa em organizacdes substantivas e em
organizagdes burocraticas (ou instrumental) na esfera publica. Dentre algumas
questdes relacionadas pelos autores, tém-se, por exemplo, no caso da acao
administrativa em uma organizacdo burocratica: doencas psiquicas; a motivagédo é
extremamente singela; degradacdo humana; submissdo do individuo ao espaco
organizacional; alienacdo, superconformidade e reificacdo. E, no que tange a acao
administrativa em organiza¢des substantivas os autores relacionam, por exemplo: a
motivagdo do individuo (que é intrinseca ao objetivo da organizagéo); as condi¢des
de alienacdo que aparecem em menor grau (ha um maior comprometimento como
forma de motivacdo); a presenca de aspectos associados com a pratica da
liberdade, préprios das isonomias; a promocé&o da participacéo e do envolvimento da

comunidade.
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Uma acdo administrativa, de forma alguma, se apresentard semelhante ou
exatamente igual em todas as organizacdes, ha uma nuanca em funcdo do tipo de
organizacdo: “em organizacdes mais participativas com algumas caracteristicas
substantivas, a acdo administrativa se diferencia daquelas em que ha maior
coercitividade, alienagédo e reificacdo” (SALM; MENEGASSO, 2010, p. 10).
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4 O INSTITUTO DAS OUVIDORIAS

E fato que a acdo administrativa é praticada tanto nas organizacdes do setor
publico quanto do setor privado. O que as diferencia € o propdsito a que se destinam
(SALM; MENEGASSO, 2010): enquanto as organizacdes do setor privado visam
principalmente questdes econémicas, as do setor publico tém foco no bem publico,
objetivando a prestacéo de servigcos a sociedade.

Ao tratar da administracdo publica, Ledo (2007) comenta que €
indispensavel que a gestdo publica tenha o intuito de melhorar a administracéo
através, nao sé da reducdo de custos, mas também da melhoria na qualidade dos
servicos prestados.

E é justamente a busca desta melhoria nos servigos prestados que se pode
remeter ao instituto das ouvidorias, muito em voga na atualidade. De acordo com
Perez, Barreiro e Passone (2011, p. 19) a ouvidoria, que vive um momento
importante de consolidacdo no contexto da administracdo publica brasileira, é
apontada mundialmente, como um “baluarte da democracia moderna”.

O entendimento de ouvidoria origina-se com 0 que se conhece por
ombudsman®. Os primeiros registros de uma figura controladora aparecem desde a
Grécia Antiga (com os chamados Euthynoi, em Atenas, e Efhorat, em Esparta) e
também no Império Chinés (com o Yan) — em todos os casos essas figuras eram
legitimadas a exercer o controle sobre a administracdo (LEAO, 2007; LIMA, 2009).

N&o obstante, o grande marco inicial ocorre na Suécia quando, no século
XVI, surge a figura do “grande semescal” que, ligado ao poder publico, era um
funcionario do rei que tinha a funcéo de controlar as atividades dos juizes (LEAO,
2007, p. 27, grifo do autor). Apés um periodo de evolucdo do Estado e promulgacéo
da Constituicdo de 1809, o ombudsman passa a controlar a administracdo publica,
viabilizando-se um canal entre o governo e a populacgéo.

Embora estivesse ligado ao papel daquele que protege os direitos
individuais, que fiscaliza as a¢cdes do governo e da administracdo, o ombudsman,

apresentava um perfil fiscalizador (LIMA, 2009).

* O termo Ombudsman quando desmembrado apresenta o seguinte sentindo: ombud significa
representante, agente, advogado, solicitador, substituto, procurador, delegado e man significa
homem. No Brasil, 0 termo ombudsman é mais comumente usado no setor privado, enquanto que
os termos ouvidor e ouvidoria sdo empregados no setor plblico (LEAO, 2007).
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No decorrer do século XX diversos paises se inspiram no exemplo da
Suécia, principalmente com as reformas administrativas deste pais em 1915 e 1967,
que culminam em trés diferentes tipos de ombudsmen, cada um deles dirigido para
guestbes especificas: bem-estar administrativo; assuntos judiciarios e militares; e
matérias civeis (CARDOSO, 2010). Eles visavam principalmente eficacia em
solucionar problemas que fossem apresentados pelos cidadaos (LIMA, 2009).

No Brasil, os primeiros registros de um ouvidor datam da época do Império,
gue, ndo obstante representava exclusivamente o poder. De acordo com o
comentario de Lima (2009, p. 716) “antigamente o ouvidor era o interlocutor no
reinado e representava o rei, diferentemente de hoje que representa a sociedade”.

Esta diferenca aporta-se justamente na questdo democratica. Giddens
(1984) ao tratar da obra de Durkheim, menciona que uma sociedade pode ser mais
ou menos democratica a depender do grau de comunicacdo estabelecida entre o
Estado e os diversos niveis de uma sociedade. Para Mannheim (1972, p. 67) a
democracia quer dizer uma teoria do poder que visa a “definicdo de formas de
distribuicdo e de controle do poder coletivo, de modo a alcancar o maximo de
seguranga, eficiéncia e liberdade”.

Em oposicéo ao contexto acima, observa-se que no Brasil, durante o periodo
da ditadura militar, experimentou-se uma fase em que a voz da sociedade esteve
fortemente silenciada, sendo consequentemente uma época de total quietude para
as ouvidorias (LIMA, 2009). Nesta fase, que também se caracterizou pela falta de
controle social e forte censura, os direitos e garantias fundamentais estiveram
absolutamente coibidos, sem que houvesse um efetivo exercicio da cidadania
(VISMONA, 2011).

Mannheim (1972) reforca que, como caracteristica béasica, € primordial
admitir-se que em uma democracia exista tanto a liberdade de opinido quanto a
apreciacdo de uma maior quantidade possivel de pensamento. Por democracia
pode-se entender elei¢cdes, divisdo de poderes, mas fundamentalmente a existéncia

de liberdade de pensamento e expressao (CHAUI, 2010).

Ainda que ao longo da década de 1970 ja existissem manifestacdes
doutrinarias defendendo a criacdo e a efetiva implantacdo do instituto, o
cenario politico brasileiro ndo permitia o seu desenvolvimento, uma vez que
nada mais avesso a um regime de excecdo do que um canal de
participacdo e controle social da administracdo publica pelos cidaddos
(CARDOSO, 2010, p. 8).



52

Chaui (2010, p. 503) afirma que questdes como igualdade e liberdade
voltadas como direitos civis dos individuos estdo além da regulamentacao juridica.
Para a autora, os individuos representam os sujeitos de direito e, caso inexista a
garantia desses direitos, deve-se lutar e exigi-los, sendo este “[...] o cerne da
democracia”. Para Bobbio (1992, p. 13) “[...] o estado democratico [...] é o tipo ideal
de estado [para] quem se coloca do ponto de vista do direito”.

Observa-se, portanto, que a ouvidoria s6 é implantada na America Latina
apos o continente ser redemocratizado, e ndo poderia ser de outra maneira ja que a
ouvidoria presume a totalidade de direitos civis e politicos em um local democrético
(CARDOSO, 2010). Portanto, conforme expresso por Bobbio (1992), uma
democracia moderna existe na medida em os direitos de liberdade s&o reconhecidos

constitucionalmente.

4.1 A Quvidoria no Setor Publico

Na década de 80 o Brasil comeca a testemunhar uma nova fase: a abertura
democrética. Foi exatamente esta nova perspectiva que permitiu que fosse criada,
pela Prefeitura da cidade de Curitiba/PR, em 1986, a primeira Ouvidoria Publica do
pais, ja que foram permitidos novos debates e discussfes propiciando o surgimento
de canais de comunicacéo entre o Estado e a sociedade (LEAO, 2007; LIMA, 2009;
SILVA, BIANCO, VANCINI, 2011). Muito embora, ja houvesse registros de varios
projetos de parlamentares objetivando a implantacdo de ouvidorias no Brasil, mas
nenhum deles teve éxito (CARDOSO, 2010; LEAO, 2007; LIMA, 2009).

A promulgacdo da Constituicdo Federal de 1988 é, sem duvida, um marco
importante da democracia brasileira. Além do caput do Artigo 37 — que institui que a
administragéo publica devera obedecer aos principios basilares e inerentes aos atos
que envolvem a administracdo publica (legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia), também o 8§ 3° determina que a lei discipline maneiras para
que o usuario participe da administragdo publica, assegurando o direito de
reclamacao relativo ao servico publico prestado (BRASIL. Constituicdo de 1988,
2006). Por certo, a ouvidoria pode corroborar com os principios da administracéo

publica e assim ser um importante eixo dentro do servigo publico.
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[...] a Constituicdo Cidada prevé formas de comunicagdo do usuario com a
administracéo publica. No ambito da reforma administrativa®, foi incluido o
principio da participacdo do usuario. Atualmente, em meio a um esforco de
efetivacdo das normas constitucionais, a sociedade vem procurando ampliar
os instrumentos de participacdo para fazer-se presente na construcdo e
participacdo de um ambiente mais democratico. Um dos caminhos dessa
participacdo é a melhoria das relacbes entre a administracdo publica e os
cidadaos, na qual a ouvidoria publica tem um importante papel (CARDOSO,
2010, p. 11).

Ao se falar em ouvidoria publica varios pontos séo relevantes, sendo
possivel relaciona-la principalmente com questdées como democracia, comunicacao,
controle social, dentre outros. Desta forma, conceitua-se e compreende-se a
ouvidoria publica como aquela que auxilia as relagdes dos individuos com o Estado,
devendo este instituto “[...] atuar no processo de interlocucdo entre o cidaddo e a
Administracdo Publica, de modo que as manifestacdes decorrentes do exercicio da
cidadania provoguem continua melhoria dos servi¢cos publicos prestados” (BRASIL.
Controladoria-Geral da Unido. Ouvidoria-Geral da Uni&o, 2012a, p. 7).

Lacerda (2009) pontua que a ouvidoria busca a cidadania e a defesa do
cidaddo, na medida em que este ndo consegue atendimento em outras instancias da
organizacdo. Além do mais cabe a ela investigar situacdes que tenham sido mal
resolvidas, buscando sugestbes que possibilite melhorar o desempenho da
instituicdo. A ouvidoria pode ser considerada, desta forma, como um ambiente em
gue ha a interlocucdo entre a organizacdo e os cidadaos (VOLPI; FORNAZARO;
SAMPAIO, 2011).

Com o intento de alcancar solugcdes para as demandas daqueles que
buscam a ouvidoria publica, este instituto, através de sugestbes e informacdes
gerenciais da organizacao da qual faz parte, visa ndo apenas aprimorar a prestacao
de servico, mas também concorre para a formulagéo de politicas publicas. Por vezes
a ouvidoria se depara com dificuldades no proprio 6rgdo causando prejuizo no seu
desempenho, como, por exemplo, questdes como burocracia e lentiddo no
atendimento. Por isso mesmo, se, por exemplo, houver demora na resolugdo de

uma demanda recomenda-se que haja intervencdes e sugestdes no sentido de que

®> A reforma administrativa brasileira na década de noventa, de acordo com Camargo e Gomes (2000,
p. 96), adotou 0 modelo gerencialista e “[...] a énfase na participagéo é centrada ndo no cidadao ou
no administrado, mas no usuario, convertido em cliente dos prestadores publicos e privados de
servigos publicos”. Lyra (2009, p. 25, grifo do autor) ainda lembra que, no Brasil, Luiz Carlos Bresser
Pereira conduziu uma reforma que teve como eixo as “organizagbes sociais’ [...] dando uma
gualidade nova, ao propésito renovador, em relacdo ao servigo publico, dos setores mais eclairés
das elites brasileiras”.
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sejam adotadas medidas que facam com que os procedimentos administrativos da
instituicdo sejam mais rapidos e eficientes (BRASIL. Controladoria-Geral da Unido.
Ouvidoria-Geral da Unido, 2012a).

Percebe-se, portanto, que a ouvidoria publica deve ser um instrumento de
gestdo que permita mudancas voltadas para a satisfacédo do individuo, garantindo-se
a qualidade da prestacdo dos servicos que sdo oferecidos. Na verdade, ela é
considerada um instrumento dentro da democracia por permitir que os individuos se
manifestem, seja por solicitacdes, reclamacdes, elogios ou por sugestdes de
medidas que “venham ao encontro dos interesses publicos e coletivos” (BRASIL.
Controladoria-Geral da Unido. Ouvidoria-Geral da Unido, 2012a, p. 7). Assim, com a
ouvidoria publica o individuo passa a ter voz dentro da administracdo publica
(CARDOSO, 2010).

Lyra (2004) também enfatiza que, a partir do momento que a ouvidoria
publica leva o individuo para o contexto da administracdo publica, ela pode ser
considerada como um verdadeiro instrumento de democracia participativa. A partir
do momento que as demandas sdo acatadas pela organizacao, o individuo passa a
ter voz ativa, contribuindo, desta forma, tanto para a correcdo como para o
aprimoramento dos atos de governo.

E neste panorama que, quando incorporada & estrutura de um 6rgéo publico,
a ouvidoria abre portas para que o cidaddo possa participar da gestdo publica —
atraves, por exemplo, da correcdo de atividades com vistas a qualidade dos servi¢os
publicos — bem como possibilita que o cidadao realize o controle social, seja das
politicas, dos servicos prestados, ou, mesmo que indiretamente, dos servidores
publicos, possibilitando que cidaddos expressem suas necessidades (ANTUNES,
2009).

E é exatamente através deste papel de mediador entre a organizagcdo e a
sociedade que a ouvidoria publica transforma-se em uma ferramenta inovadora de
controle social, contribuindo para o processo de democratizagdo (CARDOSO, 2010).
Conforme afirma Mannheim (1972, p. 74), o alcance do controle social e “sua
intensidade aumentam no transcurso do desenvolvimento social”.

Di Pietro (2009, p. 725) afirma que:

Embora o controle seja uma atribuicdo estatal, o administrado participa dele
a medida que pode e deve provocar o procedimento de controle, nao
apenas na defesa de seus interesses individuais, mas também na protegéo
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do interesse coletivo. A Constituicdo outorga ao particular determinados
instrumentos de agdo a serem utilizados com essa finalidade. E esse,
provavelmente, o mais eficaz meio de controle da Administracéo Publica: o
controle popular.

Salm e Menegasso (2010) expdem que este controle da sociedade sobre as
organizagfes burocraticas é essencial para a sobrevivéncia de uma sociedade
democratica. Aléem do que, o controle social também pode incrementar o valor de
confiabilidade da propria organizacdo junto a sociedade (ANTUNES, 2009), visto
qgue os individuos “[...] acreditam na legitimidade das regras socialmente impostas”
(NOVA, 2009, p. 113). Para Etzioni (1984) o objetivo do controle no contexto de uma
organizacdo € fazer com que as leis sejam garantidas e também que as ordens
sejam seguidas.

A Ouvidoria Geral da Unido (OGU) enfatiza que a ouvidoria publica ndo tem
o papel de simplesmente apontar os defeitos nas a¢des realizadas pelas institui¢coes,
entretanto deve exercer a funcdo de controle na qualidade dos servicos publicos,
contribuindo principalmente com a busca de solucbes para os problemas que
existam na instituicdo (BRASIL. Controladoria-Geral da Unido. Ouvidoria-Geral da
Unido, 2012a).

Ainda de acordo com a OGU a administracao publica do pais é complexa, e
€ nesta conjuntura que a ouvidoria publica, a cada dia, desempenha um papel
extremamente importante na garantia dos direitos dos cidaddos. Na verdade,
espera-se que uma ouvidoria publica atue de forma a “incentivar a participacao
popular na modernizagdo dos processos e procedimentos da instituicdo” (BRASIL.
Controladoria-Geral da Unido. Ouvidoria-Geral da Unido, 2012a, p. 16).

Ressalta-se que, no contexto do controle interno, a ouvidoria publica possui
uma esséncia preventiva, evitando-se erros, desperdicios e até mesmo
irregularidades (ANTUNES, 2009). Este instituto ndo deve ser confundido com
Auditoria Interna, Corregedoria ou Procuradoria, porém, é crucial que a unidade de
ouvidoria atue de forma a receber o apoio daqueles organismos de controle interno,
evitando-se isolamentos (BARREIRO; HOSSNE; PENTEADO, 2011).

Tortolano, Cruz e Almeida, (2011, p. 127) dizem que a ouvidoria tem sido
uma ferramenta de extrema relevancia “no processo de humanizagao das estruturas
organizacionais”, na medida em que se concretiza como um canal de aprimoramento

de participacédo do cidaddo na gestédo publica. Entretanto, os autores reconhecem a
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existéncia de divergéncias de interesses entre os atores, o que desencadeia “um
processo acentuado que da forca ao cidadéo para se atribuir o direito de ser ouvido
e respeitado”. Trata-se especificamente da accountability®, que expressa uma
obrigacdo da instituicho em dar conta de seus atos; e por isso, eles reforcam a
vinculacéo do termo accountability a ouvidoria. A ouvidoria publica tem como uma de
suas perspectivas de atuacao propiciar, nas acOes da instituicdo, a maior
transparéncia possivel (BRASIL. Controladoria-Geral da Unido. Ouvidoria-Geral da
Unido, 2012a).

Antunes, Freitas e Ribeiro (2007, p. 3) pactuam que corresponde ao termo
accountability o fato do usuario poder: fiscalizar prestacdes de servicos; fiscalizar o
atendimento nas instituicdes publicas; obter informacGes dos atos do governo; e
“representar em casos de ndo responsabilizacdo dos gestores publicos quando ao
cumprimento das suas atribui¢cdes basicas”.

De acordo com o comentario de Etzioni (2010, p. 288, 296), estudiosos
costumam empregar o termo em questdo em trés contextos: quando se refere a um
aumento de responsabilidade e sensibilidade; quando se quer dar um sentido de
mais “aten¢cdo ou consideragdo para com a comunidade” (geralmente envolvendo
comunidades minoritarias); ou, entdo, para obter mais “compromisso com ‘valores’
(por exemplo, mais moralidade). Para o autor, entretanto, o termo tem
concomitantemente uma base de poder e outra de moral que internalizados pelos
dirigentes (ou outros participantes interno e externo) influenciam o rumo da
organizacao.

Interessante é uma das abordagens conferidas ao termo accountability. Em
uma perspectiva politica realista Etzioni (2010, p. 291, grifo do autor) diz que existe,
a qualquer tempo, um padrao vigente na administracdo ou no governo que reflete as
forcas atuantes no sistema, ou seja, aquelas que “funcionam no sentido de manter o
status quo e as que procuram remodela-lo”. Neste aspecto, 0 autor traz a tona o

exemplo em um contexto hospitalar:

[...] o hospital [...] é visto como uma comunidade politica, influenciada por
seus membros e por forcas externas, no ato continuo de sua reestruturacao.
Além de suas fungbes contabeis e administrativas, no sentido estrito, a

® A palavra Accountability é uma palavra inglesa que se origina da derivacdo do latim (ad) acrescida
da palavra computare, que, por sua vez, significa: contar para, contar com. Esta expressao é usada
principalmente no sentido de responsabilidade e de imputabilidade (HEIDEMANN; SALM, 2010).
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administragcdo hospitalar é percebida como um processo politico pelo qual
varios grupos negociam, confrontam ou ajustam suas demandas. Assim, a
accountability torna-se a instancia efetiva real em que a administracédo
hospitalar da respostas aos reclamos e as demandas de interesse particular
dos médicos, dos enfermeiros, dos militantes sindicais, dos pacientes, etc.
(ETZIONI, 2010, p. 291, grifo do autor).

Na visdo de Heidemann (2010, p. 302) accountability pode ter um sentido
abrangente ou, entdo, um sentido mais especifico, sendo que no primeiro caso o
termo reporta-se “a preocupagao central da ética da responsabilidade” e no sentido
mais restrito corresponde as “relagdes sociais circunscritas”, a exemplo das
prestacdes de servigos supostas nos “sistemas racional-burocraticos”. Em ambos os
casos sdo consideradas preocupacdes indispensaveis dos funcionarios publicos
com vistas a eficacia organizacional. Na verdade, para o autor, os individuos de uma
sociedade sofrem de maneira frequente os efeitos da presenca ou auséncia de
accountability.

Nesta conjuntura pode-se expor a relacdo direta da accountability com a
ética como um ponto crucial, pois, como bem lembra o autor (embasado por
Ramos), existe a ética com origem social e externa (ou seja, a ética da
responsabilidade) e a ética de origem pessoal e individual (ou dita ética da
conviccdo). A ética da responsabilidade, como mostra Heidemann (2010, p. 303,
grifo do autor), “coloca frente a frente o detentor de expectativas e o agente
encarregado de sua satisfacdo. E disso que trata a accountability, que em seu
sentido lato se pode traduzir como a obrigacéo de prestar contas aos portadores de
expectativas”.

Mas, Etzioni (2010), tratando do termo accountability, lembra que os
administradores n&do sao absolutamente neutros, pois possuem sentimentos,
preferéncias e, principalmente, seus préprios valores; o autor pde em evidéncia a
percepcdo que eles possam ter dos seus préprios valores e, em caso de
divergéncia, se realmente estdo dispostos a seguir fazendo valer seus proprios
valores contra os de outros.

E oportuno relembrar que, atualmente, a utilizacdo da ética abrange um
mundo de relagbes complexas, dentre as quais, “a defesa da democracia, a
qualidade de vida na sociedade de mercado, a dignidade humana no contexto das

organizacdes de trabalho, a satisfacdo do consumidor pela qualidade [...]", aspectos
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estes que cobram mais responsabilidade de cada individuo (HEIDEMANN, 2010, p.
303).

Como a ouvidoria publica, de acordo com Cardoso (2010), esta envolvida na
mediacao entre Estado e sociedade, ndo deve de forma alguma ser inerte, mas ter
competéncia para poder dar valor e também defender os direitos dos individuos
fomentando aspectos relevantes como a ética. Entretanto, o autor lembra que o
sustentaculo de uma ouvidoria publica envolve a capacidade de gestdo e também o
conhecimento juridico/social, e na ocorréncia de uma demanda, especificamente no
contexto do conhecimento juridico, deve se ter a capacidade de interpretar e decidir
evidenciando-se a Constituicdo e os cédigos que venham a existir.

No ambito das racionalidades, Cardoso (2010) menciona a proposta de
reflexdo do primeiro Ouvidor Publico do Brasil, Manoel Eduardo Camargo e Gomes,
em que a acdo de uma ouvidoria publica pode envolver dois tipos de categorias. No
primeiro caso a ouvidoria esta presa a uma racionalidade formal, envolvendo acdes
gue se concentram nas relacdes legais e contratuais (para o autor este € o caso de
uma dimenséo formal). Na segunda categoria a acao esta voltada para os valores da
sociedade, vai além de uma situacao juridica e tedrica, pois neste caso as ouvidorias
buscam a equidade social, sendo guiadas por valores (neste caso o autor trata de
uma dimenséo material). Por analogia, Ramos (1983) menciona respectivamente a
racionalidade funcional, voltada para fins calculados, e a racionalidade substantiva,

gue € orientada pelos valores.

4.2 Algumas Especificidades da Ouvidoria Publica

Um ponto pertinente que deve ser tratado quando da implantacdo de uma
unidade de ouvidoria publica, é que se faz necessario um apoio logistico por parte
do orgdo a que ela pertence, para obter-se uma estruturacdo bem apropriada para
0s servigos de ouvidoria (BRASIL. Controladoria-Geral da Unido. Ouvidoria-Geral da
Unido, 2012a). A estrutura abrange pessoas, equipamentos, material, dentre outros.
Ou seja, deve haver realmente um comprometimento por parte da alta
administracéo, disponibilizando um orgamento préprio e uma composi¢cao adequada
da estrutura e recursos para que a ouvidoria funcione perfeitamente, incluindo tanto
um local acessivel, como também ferramentas de trabalho e equipe (MACHADO;
DUARTE; SILVA, 2011; PETENATE, 2011).
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Assim, deve-se ter uma equipe com perfil adequado, com pessoal treinado e
voltado para a satisfagdo do cidaddo, estando aptas a administrar mudancas
culturais e educativas. E mais, deve existir uma “gestao participativa nos processos
produtivos”, investindo-se em pesquisa e tecnologia. Também se faz necessario que
0 ouvidor tenha ndo apenas o conhecimento técnico deste instituto, mas ainda a
capacidade de gerir sua propria equipe, promovendo sempre a capacitacdo e a
participacdo em atividades afins (BRASIL. Controladoria-Geral da Unido. Ouvidoria-
Geral da Unido, 2012a, p. 21-22).

Pode-se, ainda, provocar a desmoralizacdo do préprio instituto da Ouvidoria
pela sua eventual ineficiéncia ou pela falta de capacidade de atuacdo. N&o
é raro verificar situacdes em que a Ouvidoria ou apresenta dificuldades, ou
ndo funciona, seja porque ndo tem estrutura suficiente e/ou condictes
minimas ao desempenho do trabalho, seja pela incompreenséo ou pela falta
de internalizagdo do real papel da Ouvidoria dentro da organizacdo
(MACHADO; DUARTE; SILVA, 2011, p. 148).

Como parte integrante de uma equipe de ouvidoria publica, por certo, o
ouvidor exerce o papel de “porta-voz” do individuo perante a organizagdo, sendo
assim aquele quem integra a organizagao junto a sociedade, cooperando na defesa
dos direitos dos individuos (BRASIL. Controladoria-Geral da Unido. Ouvidoria-Geral
da Unido, 2012a, p. 12).

Por ser este facilitador e ter a prerrogativa de ser o principal mediador
responsavel entre os individuos e “as estruturas de poder dominantes nas
organizagdes”, 0 ouvidor deve buscar integrar esses componentes, “seja por meio
da outorga de maiores parcelas de poder ou até pela conquista destas parcelas
mediante sua atuacao transformadora no cotidiano organizacional” (CARDOSO,
2010, p. 18).

Paula (2007, p. 175), ao abordar os estudos de Ramos, mostra a existéncia
do homem parentético, ou seja, aquele que visa o caminho da autonomia e da
consciéncia critica, ndo sendo absolutamente uma mera idealizacdo, e sim um
reflexo das “circunstancias sociais das sociedades industriais avancadas, as quais
requerem [...] outro nivel de consciéncia”. O homem parentético € o oposto do
homem organizacional: calculista, voltado para ganhos materiais e mais adaptado ao
trabalho deixando para um segundo plano o seu crescimento individual.

O perfil de um ouvidor envolve pontos como, por exemplo, sensibilidade,

paciéncia, capacidade de escuta, imparcialidade (BRASIL. Controladoria-Geral da
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Unido. Ouvidoria-Geral da Unido, 2012a), e principalmente atitude ética diante das
demandas. Para Cardoso (2010, p. 15) a conduta ilibada e a ética do ouvidor
contribuem muito para o sucesso de uma ouvidoria publica, mas € crucial que, além
da ética, o ouvidor apresente uma capacidade de gestdo e também um
conhecimento juridico; € este “tripé” que permitira o éxito da ouvidoria.

Vale mencionar que, ao constituir-se uma ouvidoria publica, o gestor maximo
do oOrgdo deve formalizad-la através de um ato administrativo, devendo,
preferencialmente, constar qual vai ser a posicdo da ouvidoria na estrutura
organizacional. Crucial € que haja um compromisso institucional, com a existéncia
de apoio e normas que permitam a garantia da autonomia (BRASIL. Controladoria-
Geral da Unido. Ouvidoria-Geral da Unido, 2012a).

Conforme enfatizam Machado, Duarte e Silva (2011, p. 150), o processo de
implantagdo de uma ouvidoria é entendido na medida em que se “estabelece as
condigbes para a criagdo de uma area interna a organizagdo” permitindo-se que sua
atuacao ocorra com independéncia e autonomia.

E este principio que ird consubstanciar a ouvidoria publica para realizar
tarefas garantindo, por exemplo, o controle social ou até mesmo o direito dos
individuos a informacdo (BARREIRO; HOSSNE; PENTEADO, 2011). Sem
autonomia as estruturas sociais ndo evoluem ou nem mesmo mudam (RAMOS,
1983).

Para Lyra (2009) um ponto crucial que é refletido pela autonomia é a
questao do sigilo. Diferentemente do anonimato, o sigilo € um requesito essencial
gue deve ser plenamente assegurado aos individuos.

A autonomia é entendida por Selznick (1972, p. 103) como “a condi¢do de
independéncia suficiente para permitir a um grupo executar ou manter uma
identidade distinta”. Existe, de fato, plena condicéo para que os individuos possam
agir e se expressar livremente (SERVA, 1997).

Cardoso (2010, p. 24) pactua que “[...] a autonomia da ouvidoria é a ancora
para a efetividade”. Esta inexisténcia impede que a ouvidoria seja uma ferramenta
de mudanca, ndo contribuindo “com o fortalecimento da democracia, que evita que a

ética deixe de ser esvoacante e sem pouso. Sem autonomia nao ha ouvidoria”.
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Ramos (1983) reportando-se sobre o comportamento humano e a questéao
de equilibrio entre os individuos e a organizagéo, diz que a valorizagdo da atitude no
trabalho fundamenta-se em uma espécie de dialética, em que se conserva a
autonomia do individuo e ao mesmo tempo a compatibilidade com padrées minimos
de integracdo necessarios no contexto da organizagdo. Assim, preconiza-se que 0
individuo se ajuste ao trabalho, combinando sua “produtividade como trabalhador,
com sua independéncia como ser humano, a racionalidade funcional com a
racionalidade substancial de seu comportamento, a ética da responsabilidade com a
ética do valor absoluto ou da convicgdo” (RAMOS, 1983, p. 41).

De fato a atuacdo de uma ouvidoria publica envolve valores como ética,
autonomia, transparéncia, sigilo, imparcialidade, dentre outros (LIMA, 2009),
permitindo “uma atuacdo menos maniqueista e menos ajuizada por principios
pessoais e particulares” (BARREIRO; HOSSNE; PENTEADO, 2011, p. 65). Por
encontrar-se integrada a modelagem organizacional da administragcdo publica, sua
atuacdo assume um papel relevante neste cenario, e isto em todos os sentidos, de
dentro para fora, de fora para dentro e de dentro para dentro (CARDOSO, 2010).

Vale focar também que dentro de um modelo organizacional, é possivel
considerar a ouvidoria publica como um subsistema dentro da propria organizacao,
que, na verdade, devem interagir-se. Por isso mesmo, entende-se que um sistema €
formado por partes que sdo independentes entre si, mas que se interagem
(PETENATE, 2011).

Alem de afirmar que as ouvidorias compdem sistemas integrados externos
as organizacdes, corroborando com o controle social, Cardoso (2010) pontua que a
ouvidoria toma a posicao de um subsistema organizacional, garantindo que as
metas e 0s objetivos estratégicos estabelecidos pela missdo da organizacdo sejam
atingidos. Desta forma o autor diz que ha a necessidade que o ouvidor tenha um
olhar sistémico, entendendo a organizacdo com macrodimensdes que se interligam
e gue sao independentes, mas ao mesmo tempo harmonica entre si.

A Ouvidoria Geral da Unido, que tem como competéncia orientar a atuagao
das unidades de ouvidorias do Poder Executivo Federal, apresenta, como objetivo
principal, fomentar a institucionalizacdo de um sistema de ouvidorias publicas
federais, organizadas democraticamente em rede. Esta forma organizacional,

segundo a OGU, torna a resposta a alguns desafios mais efetiva, como o de garantir
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permanentemente, e de forma institucionalizada, a participagdo da sociedade
(BRASIL. Controladoria-Geral da Unido. Ouvidoria-Geral da Unido, 2012a).

Um exemplo neste contexto € que a OGU tem auxiliado as ouvidorias
publicas, orientando-as no processo de implantacdo da Lei de Acesso a
Informacdo/LAl (ou Lei n°® 12.527/2011), que regulamenta o direito ao acesso a
informagédo, fortalecendo-se assim a democracia participativa (BRASIL.
Controladoria-Geral da Unido. Ouvidoria-Geral da Unido, 2012b).

Ainda para a OGU, é a integracao sistémica que permite um funcionamento
efetivo das ouvidorias, porém isto ndo deve acontecer de maneira hierarquica e sim
colaborativamente, em rede, continuada, seja presencial ou virtual, ndo importando
onde esteja localizada fisicamente, buscando fundamentalmente trocar
conhecimentos, gerando inovacdes. A troca permanente de informacgdes envolvendo
‘conceitos, fluxos, procedimentos internos, normativos, experiéncias e relagbes
internas e externas proporcionam um crescimento mutuo das ouvidorias numa teia
de relacdes onde todas ganham” (BRASIL. Controladoria-Geral da Unido. Ouvidoria-
Geral da Uniédo, 2012a, p. 8).

Precisamente, algumas ferramentas foram implantadas pela OGU, levando-
se em conta o seu papel, como: a Politica de Formacéao para as Ouvidorias, através
de um ambiente virtual de aprendizado, com oficinas, cursos, treinamento para a
utilizacao de plataformas tecnoldgicas e trocas de experiéncias entre as ouvidorias
publicas; e a Casoteca de Ouvidorias Publicas, com a exposicdo de estudos de
casos envolvendo as ouvidorias publicas, estimulando a transmissdo de
experiéncias (BRASIL. Controladoria-Geral da Unido. Ouvidoria-Geral da Uniéo,
2012c).

Um exemplo efetivo apresentado por Antunes (2009, p. 520) é o sistema
integrado em redes das ouvidorias publicas do Poder Executivo do Estado de
Pernambuco, que utiliza um sistema informatizado, permitindo assim o “intercambio
de dados e transagdes entre os participantes”.

De acordo com Lapenda, Romildo e Marcelino (2010), a Ouvidoria Geral do
Estado de Pernambuco coordena a rede de ouvidorias publicas do Estado,
possibilitando, através do sistema integrado, receber demandas que incluem
reclamacdes, elogios, denuncias, dentre outros.

N&o se pode deixar de lembrar que o mundo globalizado causou mudancas

rapidas que também foram percebidas no setor publico. Sdo nas sociedades



63

modernas e globalizadas que as ouvidorias tomam um alto grau de importancia,
aparecendo com a evolucdo do pensamento de que novos paradigmas Sao
necessarios (FERRARA; FERNANDES, 2011).

Compreende-se, portanto, que “a sobrevivéncia das organizacdes esta
intimamente relacionada a sua capacidade de adaptacdo e flexibilidade as
contingéncias do ambiente econdmico, social, cultural, ecolégico e tecnoldgico”
(BRASIL. Controladoria-Geral da Unido.Ouvidoria-Geral da Unido, 2012a, p. 12), o
que faz da tomada de decisdo uma questao extremamente relevante.

De acordo com Viana (2000) a ouvidoria ndo tem poder para a decisao.
Contudo, neste aspecto, € preciso entender que a ouvidoria publica pode sim ser
usada de forma a contribuir com o “planejamento de acdes e elaboracéo de politicas
além de subsidiar o processo decisério de forma agil e competitiva” (ANTUNES,
2009, p. 492).

Este papel estratégico da ouvidoria pode permitir que a alta administracéo
do 6rgédo, com as informacdes que lhes sdo apresentadas, possa tomar decisdes
gerenciais efetivas (ANTUNES, 2009). Portanto, a participacdo do ouvidor na
“cadeia decisoria” é fundamental, repousando-se ai o conceito do papel que ele
desempenha no mundo contemporaneo: “como figura central na cadeia do processo
decisério organizacional e, consequentemente, na estrutura de poder dominante”
(CARDOSO, 2010, p. 18).

Embora se afirme que o poder do ouvidor publico seja limitado a inspecéo e
persuasao (nao tendo poder coercitivo), é fato que, por imposicao da legitimidade de
argumentos baseada nas demandas dos cidadaos, o ouvidor atua como “porta-voz”,
devendo agir contra “a usurpacao de direitos ou abuso de poder; contra erros ou
omissoes; negligéncias; decisdes injustas, tornando a administracdo publica mais
eficiente e transparente, e, seus agentes, mais responsaveis em suas decisdes”
(BRASIL. Controladoria-Geral da Unido. Ouvidoria-Geral da Unido, 2012a, p. 19).
Assim, um de seus mais importantes desafios é restaurar a capacidade das
organizacdes, com a efetivacdo dos direitos de cidadania, melhorando e
humanizando o Estado (FERRARA; FERNANDES, 2011).

Vismona (2011, p. 35, 41) lembra que as decisdes estratégicas da
administracdo publica raramente contemplam a opinido dos cidaddos e,

especificamente nesta situacao, a ouvidoria tem grandes chances de “se tornar um
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aparato inoperante”; porém, a ‘governancga cidada’ mostra a necessidade de inserir o
usuario e suas demandas no “centro das decisdes estratégicas”.

Observa-se que alguns aspectos estdo diretamente relacionados com a
tomada de decisédo. De acordo com Volpi, Fornazaro e Sampaio (2011), e em virtude
de suas caracteristicas, a ouvidoria publica visa a eficacia, através de solucdes
pacificas, ganhando tanto a parte como o todo.

Na verdade, existe a eficacia na medida em que o0s servi¢os estao voltados
para a coletividade, visando-se o bem comum. Para Ramos (1983, p. 14) a eficacia
€ o foco do processo de organizacdo e pretende garantir produtividade, entretanto
isto ndo acontece em prejuizo “de um minimo de atitudes positivas em relagdo a
empresa por parte dos trabalhadores e dos clientes ou do publico”.

Para Lyra (2009) a eficacia da acao da ouvidoria depende de um mergulho
profundo do processo democratico e também de mudancas das relagdes do Estado
com a sociedade. O autor considera, portanto, a ouvidoria publica algo indispenséavel
para que haja o desenvolvimento de mais eficacia, de transparéncia e também de
praticas democraticas.

De acordo com Viana (2000, p. 163) “a eficacia da ouvidoria esta
diretamente relacionada com a receptividade, colaboragdo na organizacdo e com o
clima democratico, participativo e interatuante”.

Outro aspecto crucial que também esta sob a égide da decisdo é a
comunicacdo. Etzioni (1984, p. 51, grifo do autor) ao abordar os resultados dos

experimentos de Hawthorne, observou-se a:

[...] importancia da comunicacdo entre as posi¢cdes, da explicacao, [...]
das razdes de determinada orientacdo; a importancia da participa¢c&o nas
decis6es em que as posicdes inferiores participam das decisbes tomadas
pelos superiores, principalmente em assuntos que as atingem diretamente;
as virtudes da lideranca democréatica que nao s6 € extremamente
comunicativa e encoraja a participacdo, como também é justa, ndo arbitraria

[.]

Ramos (1983) enfatiza que € com a comunicacdo que a decisdo tera
equilibrio, sendo necessario que ela se realize entre as partes da organizagao.

E importante entender que a ouvidoria publica atingird seus objetivos na
medida em que haja fluidez das informacdes, e de maneira rapida, sem qualquer
obstaculo burocratico dentro da organizacédo de que faz parte. Assim é fundamental

existir agilidade e colaboracdo dos dirigentes e dos servidores nas informacodes
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solicitadas pela ouvidoria (BRASIL. Controladoria-Geral da Unido. Ouvidoria-Geral
da Unido, 2012a).

Em um contexto de fluxo de mensagem, Ramos (1983) afirma que o
feedback € uma questdo importante para a comunicacdo e, portanto, também para
a decisdo; seu sucesso tem por base o controle retroativo. Antunes (2009) também
diz que o feedback da sociedade é sim uma peca crucial para acéo gerencial.

Outra perspectiva mostrada por Machado, Duarte e Silva (2011) € que a
comunicacao, e também a estruturacdo de informacéo, significa a habilidade que se
tem de organizar as informagdes dos servicos em forma de guias com linguagem
accessivel a todos, inclusive com a divulgacéo da ouvidoria interna e externamente.

Atualmente, salienta-se que o uso de Tecnologias de Informacdo no
contexto da comunicacdo sem duvida fomenta o fluxo de informacdes, de
experiéncias e de manifestacbes, compondo uma ferramenta muito importante,
inclusive na integracdo sistémica entre ouvidorias (BRASIL. Controladoria-Geral da
Unido. Ouvidoria-Geral da Unido, 2012a).

Entretanto, conforme observa Vismona (2011), quando existe algum
problema que abrange o proprio sistema informatizado, muitas vezes inicia-se uma
experiéncia tenebrosa. Para o autor a parceria de uma ouvidoria efetiva com um
sistema de atendimento eletrénico significa um avanco e, quando aliado a um rigor
técnico, pode resultar em respostas mais adequadas aos interessados. Ainda mais
gue no mundo digital e informatizado, a interatividade até mesmo pela presenca de
redes sociais, faz com que o mundo analdgico e mecéanico sejam deixados cada vez
mais para tras.

Por fim, o outro aspecto, e hdo menos importante, é o tempo. Percebe-se
gue uma ouvidoria busca garantir ao usuario uma resposta rapida de seus pleitos
(MACHADO; DUARTE; SILVA, 2009).

Interessante € a exposicdo que Lyra (2000, p. 138) faz ao tratar de um
episédio de mediacdo realizada pela ouvidoria universitaria entre estudantes e a

administragao superior. O autor comenta que:

Porém, nem tudo séo flores. Persiste [...] em alguns segmentos da
administracdo, pouco interesse e hostilidade nao declarada em relagcao ao
trabalho do Ouvidor, sofrivel empenho na resolugcédo das questdes que lhes
sdo apresentadas pela Ouvidoria e sistematico desrespeito aos prazos
estabelecidos para a prestacao dos esclarecimentos solicitados.
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Entretanto, € importante ter em mente que o tempo € um pressuposto que
esta condicionado a sociedade em que o individuo vive, e por iSsO mesmo, esta
ligado aos fatores sociais e culturais da sociedade (RAMOS, 1983).

Galvao (2007) tras a tona momentos do cenario universitario que afetam e
envolvem a ouvidoria caracterizando uma necessidade de mais atuacdo. Como, por
exemplo, na época das festas, principalmente as dos calouros que visam o rito de
passagem e podem chegar ao exagero inaceitavel, ou, entdo, na época em que o
estudante estd para concluir o ultimo semestre do curso, com altas expectativas
para a colacdo de grau, chegando a Ouvidoria manifestacées de alunos aflitos para
resolverem suas pendéncias.

Elias (1998, p. 60) lembra que:

A determinagdo do tempo repousa, portanto, na capacidade humana de
relacionar duas ou mais sequéncias diferentes de transformacgfes, uma
delas servindo de escala de medicdo do tempo para a outra ou as outras.
[...] a sequéncia de referéncia pode ser profundamente diferente daquela
para a qual serve de escala de medida.

Percebe-se, portanto, que as especificidades elencadas envolvem questdes
que sao extremamente relevantes para a ouvidoria publica e para a relacao entre a
organizacdo e os individuos, e, por isso mesmo, é fundamental conhecé-las. Na
verdade, as praticas administrativas de uma organizacdo, como afirma Lyra (2004,
p. 19), devem ter agregadas a elas “[...] consensos e apoio em torno dos valores da

transparéncia, da eficacia e da democracia”.

4.3 A Ouvidoria Pablica nas Instituicbes de Ensino Superior

As ouvidorias publicas constam atualmente na agenda de discussbes de
muitos segmentos da sociedade (CARDOSO, 2010). Elas foram implantadas de
forma gradual dentro das instituicbes, compondo a estrutura organizacional da
administrac@o publica (VISMONA, 2011). E, de forma alguma foi diferente no ambito
das Instituices de Ensino Superior.

A primeira ouvidoria publica universitaria foi criada em 1965 no Canada, na
Universidad Simén Froser, com o proposito de afericdo da qualidade dos servigos
prestados a populacdo (CALADO, 2012; LAPENDA; ROMILDO; MARCELINO,
2010).
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Dois anos depois, foram criadas as ouvidorias da Universidade Estadual de
Nova York e da Universidade de Berkeley, localizadas nos EUA, ambas buscando
aperfeicoar as relacdes internas e também democratizar 0 acesso as informacdes
institucionais solicitadas pelos seus publicos (CALADO, 2012).

Na América Latina, a primeira Ouvidoria Universitaria foi marcada pela
criacdo deste instituto na Universidade Nacional Autbnoma do México (UNAM), em
1985 (LYRA, 2000).

No Brasil, somente em 1992 foi instituida a primeira Ouvidoria Universitaria
na Universidade Federal do Espirito Santo, e nos dois anos subsequentes, foram
criadas, respectivamente, as Ouvidorias da Universidade de Brasilia e da
Universidade Estadual de Londrina (CALADO, 2012). Dai pra frente registra-se o
incremento das ouvidorias publicas nas Instituicdes de Ensino Superior.

De acordo com Vilanova (2009, p. 251) o surgimento de ouvidorias nas
universidades brasileiras ocorre, ndo apenas por conta da redemocratizagcdo na
década de oitenta e da Constituicdo Federal, mas também pela “luta de uns poucos
ouvidores e pessoas ligadas a movimentos de defesa de direitos humanos”.

Em marco de 1995, em Jodo Pessoa, realiza-se o | Encontro Nacional de
Ouvidores/Ombudsman, culminando na criacdo da Associacdo Brasileira de
Ouvidores/Ombudsman (ABO), considerado por alguns autores como um marco no
contexto das ouvidorias (VILANOVA, 2009; VISMONA, 2011).

Incluindo-se Universidades, Faculdades, Centros Universitarios e Institutos
Federais de Ensino Superior (IFES) (publicas ou privadas), e tendo por base as
informacdes fornecidas pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais
Anisio Teixeira (INEP), Calado (2012) indica na Tabela 1 o total de Instituicdes de
Ensino Superior no pais, especificamente nos anos de 2005 e de 2012, com a

presenca ou nao de ouvidorias nas Instituicées de Ensino Superior.
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TOTAL TOTAL OUVIDORIAS
REGIAO IES IES

2005 2012 SIM SIM NAiO NAO

2005 2012 2005 2012

N 135 (4 %) 174 (67 %) 5 116 130 58
co 249 (7 %) 304 (55 %) 17 116 232 138
NE 405 (7 %) 536 (67 %) 30 353 375 173
SUD 1.131 (3 %) 1.453 (51 %) 33 748 1.098 705
SUL 396 (12 %) 480 (60 %) 49 287 347 193
BRASIL 2.316 (6 %) 2.937 (57 %) 135 1.670 2.182 1.267

Fonte: Calado (2012)

Percebe-se, de acordo com os dados apresentados pela autora que em

2005 eram aproximadamente 6% das IES com ouvidorias e em 2012 este

guantitativo subiu para aproximadamente 57%.
Ainda em 2005, registra-se a presenca de 29 ouvidorias publicas (Federal,

Estadual e Municipal) nas Instituicdes de Ensino Superior. Em 2012, este numero

sob para 167 ouvidorias publicas, conforme apresentado na Tabela 2.

administrativa e por Regido, em 2005 e 2012

Tabela 2- Distribuicdo das Ouvidorias nas IES, por dependéncia

N TOTAL | ToTAL DEPENDENCIA ADMINISTRATIVA
S | e | s [ v | ey | ey T it [ o, [ [ s
2005 2012 2005 2012 2005 2012
N 5 116 - 12 - 3 1 2 4 99
CcO 18 166 3 6 1 1 - 2 14 157
NE 30 353 6 19 3 12 1 10 20 312
sUD 33 748 2 21 6 35 - 13 25 679
SUL 49 287 3 12 2 14 1 5 43 256
BRASIL | 13§ | 1.670 14 70 12 65 3 32 106 1.503

Fonte: Calado (2012)

Registra-se que, para o Ministério da Educacao (MEC), a ouvidoria faz parte

de um dos itens do Instrumento de Avaliacéo Institucional Externa do Ministério da
Educacao (BRASIL. Ministério da Educacéo, 2010). De acordo com o documento, é

atribuido um conceito quando a ouvidoria implantada tem seu funcionamento de
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acordo com os padrdes de qualidade estabelecidos, quando possuem adequadas
infraestrutura e pessoal, e também quando as observacdes feitas pela ouvidoria sao
de fato levadas em conta pelas instancias académicas e administrativas.

Ainda que seja um fato o aumento do quantitativo de ouvidorias das IES,
Vilanova (2009, p. 252-254) menciona uma série de dificuldades especificas
enfrentadas por elas, representando comportamentos sintoméaticos de um
autoritarismo presente na sociedade e indicativos de “quando a democracia do Pais
€ incipiente”. Por isso mesmo, nestes casos, conceber uma Ouvidoria na
Universidade é algo que ndo € muito bem-vindo para muitos dirigentes ou gestores.
As dificuldades mencionadas pela autora encontram-se expostas no Quadro 1.

Quadro 1- Dificuldades enfrentadas pelas
Ouvidorias das IES, adaptado de Vilanova (2009)

ESPECIFICIDADE DA ~
DIFICULDADE DESCRICAO

Corporativismo de fac¢éo Ouvidoria é vista pelos gestores como um poder paralelo

Autoritarismo populista Muitos Reitores se declaram o proprio Ouvidor das IES

Criacdo da Ouvidoria é Dificuldade de encontrar alguém com o perfil adequado para o
rebatida cargo

Distanciamento entre o Recebimento de manifestacfes levadas para o campo pessoal
discurso e a prética por professores e funcionarios que séo alvos de reclamacao

Resisténcia quanto ao Reacdo agressiva e desqualificadora com relacdo aos que
trabalho da Ouvidoria tiveram a ‘ousadia’ de reclamar

Sempre presente nas falas dos reclamados, de forma clara ou

Ameaca de retaliacéo ~ o o
n&o, como recurso para inibir a procura pela Ouvidoria

Quase sempre presente no discurso dos que procuram a

Receio de represélia o . ~ o
Ouvidoria, mesmo com a garantia de prote¢&o do sigilo

Presente quando as relagcbes entre chefia e subordinado séo
conflituosas e ao segundo € negado o direito de buscar outro
Abuso de poder local pra trabalhar ou, entdo, funcionarios que sofrem
perseguicdes porque votaram em candidatos da oposicdo em
disputas pela Reitoria

Relacdo de chefias académicas e de professores com os
Atitude autoritaria alunos, em que prevalece ‘intransigéncia em detrimento dos
interesses dos estudantes’, ou mesmo de outro segmento

Transparéncia nédo é Dificuldades da comunidade universitaria em obter
apreciada informacdes

O acolhimento por parte do reitor, pro-reitores, professores e
funcionarios vai depender do grau de corporativismo e de
compromisso com o ideal democratico

Falta de acolhimento frente
aos trabalhos da Ouvidoria

Fonte: A autora, 2013 Continua
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Quadro 1- Dificuldades enfrentadas pelas
Ouvidorias das IES, adaptado de Vilanova (2009

ESPECIFICIDADE DA
DIFICULDADE

DESCRICAO

Receio do compartilhamento | Os detentores do poder agem assim porque estao
das decis®es e definicédo comprometidos com os préprios interesses e de grupos, e nédo
conjunta de prioridade querem se ver expostos e questionados

Participacao ‘consentida’ A participacdo é controlada, filtrando-se as manifestacdes que
pelo administrador incomodam ou que ameacam o status quo

Quando a Ouvidoria é mantida no limbo da indiferenca da
Indiferencga Institucional instituicdo, com dificuldades de acesso ao reitor e também do
acolhimento de suas recomendacdes

O funcionamento da Ouvidoria se da de forma intermitente,

Intermiténcia da Ouvidoria . ~ P
com periodos de atuacdo e outros de total inexisténcia

Fonte: A autora, 2013 Concluséo

Apesar da disseminacdo das ouvidorias, a histéria de sua instituicdo nas
universidades esta marcada por dificuldades advindas das visGes de
professores, gestores e conselhos superiores, contrarias a
institucionalizacdo de mecanismos de controle que propiciam a efetivacao
da cidadania. O ‘corporativismo de facgdo’ e o autoritarismo populista séo
apontados por Pinto Lyra como os maiores empecilhos a serem arrostados
na implantacdo de Ouvidoria (VILANOVA, 2009, p. 252).

Calado (2010) manifesta-se no sentido de que melhor seria se 0s gestores
valorizassem mais a ouvidoria, jA& que este instituto pode ser considerado um
termdmetro para a instituicdo, além de ser, certamente, um local de conhecimento
dos problemas e também de atuacao, proporcionando a satisfacdo de seus publicos.

Lyra (2000) advoga que, lamentavelmente no setor publico, questdes como
0 corporativismo, 0 autoritarismo ou ainda o populismo vdo de encontro as
concepcOes e praticas de interesse publico.

O autor ainda faz mencéo ao fato de que o Ouvidor da IES é uma figura que
apresenta, de maneira geral, certa fragilidade institucional. Dentre algumas razdes
se justifica pelo fato de ndo possui portaria de designacao para o cargo, ou, entao,
guando existe a portaria, o ouvidor foi escolhido diretamente pelo reitor, sendo raros

0s casos em que é escolhido pelo Conselho Universitario.

Desta forma, a situacdo do Ouvidor fica sujeita a correlacdo de forcas
politicas ou ndo a instituicdo do Ombudsman, e a, credibilidade deste.
Caso se defronte com um Reitor negligente, ou avesso a mudancas, fica a
mercé de eventuais represdlias do dirigente maximo da instituicdo [...]
(LYRA, 2000, p. 131, grifo do autor).
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Durante a realizagdo de um evento da ABO Nacional, em 1999, foi criado o
F6rum Nacional de Ouvidores Universitarios (FNOU), sendo este também
considerado outro marco importante para que mais IES abracassem a causa do
instituto das ouvidorias (VILANOVA, 2009). Vale ressaltar o comentario de Giddens
(1984) que é preciso estabelecer as associacbes profissionais como grupos
legalmente constituidos e que desenvolvem um papel social e ndo um simples
reflexo de interesses particulares.

De acordo com o Forum Nacional de Ouvidores Universitarios (2013), a sua
funcdo € divulgar o instituto das ouvidorias, dando suporte no que se refere as
informacdes e apoio as IES que tiverem interesse em criar suas proprias ouvidorias,
sendo ele constituido por ouvidores que atuam ou mesmo que ja atuaram nas IES
do Brasil.

Diversos documentos ja foram produzidos nos encontros anuais da FNOU,
desde a sua criagdo. Um dos pontos abordados na Carta do XlII Encontro da FNOU,
realizado em agosto de 2012, reforca a importancia de que as IES propiciem a
valorizacdo das ouvidorias como uma ferramenta de gestdo, e também promova a
transformacao e fortalecimento da imagem institucional. E novamente salienta que é
crucial os dirigentes garantirem condicbes e estrutura necessaria para o
funcionamento das ouvidorias universitarias, com o intuito de fortalecé-la, levando-se
em contas itens como: localizac&o, recursos humanos e recursos materiais (FORUM
NACIONAL DE OUVIDORES UNIVERSITARIOS, 2012a).

O FNOU é uma organizagdo autbnoma, que nao visa lucro e também nao
tem nenhuma vinculagéo politica ou partidaria. Conforme explicitado na nova verséo
do Regimento, de 2012, o FNOU busca articular, cooperar, capacitar e planejar
guestdes voltadas para o interesse das ouvidorias das IES, e assuntos correlatos,
focando temas como cidadania e democracia. Dentre alguns de seus objetivos,
portanto, tém-se: estimular a criacdo de ouvidorias nas IES, promovendo
continuamente, a capacitacdo de ouvidores; difundir o instituto das ouvidorias como
uma forma de aprimorar a democracia nas IES do pais; fomentar o intercambio de
experiéncias entre instituicbes do Brasil e do exterior, desde que compativeis com o
FNOU; articular-se, permanentemente, com as IES, com o Instituto Nacional de
Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP) e com o Ministério da
Educacdo (MEC) (FORUM NACIONAL DE OUVIDORES UNIVERSITARIOS,
2012b).
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Interessante é a classificacdo que Vilanova (2009, p. 254, grifo da autora)
empregada as ouvidorias. Conforme a visdo de seus idealizadores elas podem estar

enquadradas em um dos trés grupos: democratica, conservadora ou desinformada:

1) as que funcionam com todas as condi¢des necessarias, tendo o ouvidor
garantias contra o arbitrio do dirigente, mediante o mandato certo, escolha
pelo Colegiado Superior da IES, autonomia e independéncia de acéo,
acesso ao reitor e demais autoridades universitarias, como preconiza o
FNOU; 2) as que dispdem de condicdes referidas no item 1, funcionando
por simples portaria, sem nenhuma garantia ao ouvidor, dispondo de
condi¢bes adequadas ou ndo em termos de infraestrutura de equipamento e
pessoal; 3) as que existem apenas no nome, ilustrando as homepages.
Essas séo as ouvidorias on line, desconhecidas da comunidade interna e
sem a designacdo de um ouvidor, responsavel por ser o porta-voz de
legitimos direitos dos cidad&os.

Vale mencionar que em se tratando do ouvidor, o Instrumento de Avaliagao
Institucional Externa (BRASIL. Ministério da Educacao, 2010) diz que ele deve ser
um docente ou um técnico administrativo que facilite as relacbes envolvendo o
cidaddo e a instituicdo. E ainda cita que o ouvidor deve agir com transparéncia,
integridade e respeito, devendo desenvolver seu trabalho com independéncia e
autonomia.

Mas a situacao do Ouvidor nas IES pode estar sob a relacéo direta de forcas
politicas que por ventura possam existir na organizacéo. Por isso, um ouvidor ao se
deparar com um reitor negligente, ou ainda que seja contra mudancas, passa a ficar
“a mercé de eventuais represalias do dirigente maximo da instituicao [...]” (LYRA,
2000, p. 131).

Uma ouvidoria no contexto das IES deve propiciar que cada um possa
refletir a respeito da parte que |he cabe na superacdo das lacunas existentes na
gestdo publica, efetivando a transparéncia e a democratizagdo na universidade,
através de atitudes que envolvem a escuta, o dialogo, a mediacdo, o consenso e
também os valores ditados pela Carta Magna (VILANOVA, 2009).

Existe um padrao ético aplicavel no contexto do servi¢co publico, sendo este
um requesito de respeito pela cidadania. E quando Lyra (2000, p. 130, grifo do autor)
advoga que a ouvidoria constitui um fato que gera “um novo estilo e de uma nova
praxis administrativa”, em virtude da transparéncia e ao alcance da qualidade que a
gestdo publica pode obter “quando tonificada pela intervengcdo consciente e

construtiva da cidadania”.
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Na verdade, nas IES as pessoas envolvidas com a ouvidoria trazem para o
seu cotidiano, tanto no campo pessoal como no profissional, mais do que um elo
entre a comunidade universitaria e o publico externo. Pode-se dizer que sé&o
pessoas que induzem de forma ativa a cidadania, a democracia e a participacao,
seja disseminando conhecimento ou mesmo combatendo a resignac¢ao (OLIVEIRA,
2007).

Por certo, fortes desafios ainda pairam no cenario das IES, podendo
pactuar-se com Vilanova (2007), quando afirma que entre estes desafios estdo o de
despertar as autoridades da apatia burocratica, da omissdo, da falta de
compromisso com as demandas sociais, buscando-se efetivamente estimular

conquistas que estejam voltadas para o bem comum.



74

5 PERCURSO METODOLOGICO

Com este capitulo pretende-se expor toda a estratégia utilizada nesta
pesquisa cientifica e que esta especificamente voltada para o ambito da gestéo
estratégica das organizacdes publicas.

Optou-se por uma pesquisa qualitativa. Neste tipo de pesquisa, ao invés de
se utilizar nameros, emprega-se a interpretacdo de realidades sociais (BAUER;
GASKELL, 2002; RICHARDSON, 2009).

Caracteriza-se por ser uma pesquisa com fim exploratério ja que se deseja
conhecer mais a respeito das Ouvidorias da Universidade Federal de Pernambuco.
Uma “investigacdo exploratéria [...] € realizada em é&rea na qual ha pouco
conhecimento acumulado e sistematizado” (VERGARA, 2010, p. 42), ou seja, “nédo
se tem informacédo sobre determinado tema e se deseja conhecer o fenbmeno”
(RICHARDSON, 2009, p. 66).

Tem também um fim descritivo, ja que, neste tipo de pesquisa, se traz a tona
caracteristicas de determinada populacdo ou determinado fenémeno,
estabelecendo-se relagbes entre variaveis (GIL, 2011; RICHARDSON, 2009;
VERGARA, 2010), ou seja, sdo expostas caracteristicas das Ouvidorias da UFPE,
relacionando-as aos elementos do fato administrativo e da agdo administrativa.

A pesquisa de campo se desenrola na UFPE, mais especificamente nas
Ouvidorias Setoriais e na Ouvidoria-Geral, recaindo a investigacdo sobre os
Ouvidores dessas unidades.

A investigacdo bibliografica aporta-se em um estudo que tem por base
materiais publicados disponiveis em diversas bibliotecas da UFPE ou, quando
necessario, em meio eletrénico de rede Internet.

Uma vez que o foco deste trabalho é o setor publico, realizou-se também
uma investigacdo documental, incluindo-se leituras de legislacbes pertinentes a
tematica e de documentos dentro da propria InstituicAo. S&o os considerados
“‘elementos produzidos pelo meio”, ja que envolve os documentos internos e

externos e os instrumentos legais (TRIVINOS, 1987, p. 139).
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5.1 Uma Viséo da Instituicdo Pesquisada

Compondo uma das Instituicbes de Ensino Superior do Brasil, a
Universidade Federal de Pernambuco (UFPE), criada pelo Decreto-Lei n°® 9.388, de
1946, € uma autarquia educacional vinculada ao Ministério da Educag¢do (MEC) e
tem por objetivo principal cultivar o saber em todas as areas do conhecimento puro e
aplicado (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 1974). Sua incumbéncia
é fomentar, através dos pilares ensino, pesquisa, extensao e gestdo, “um ambiente
adequado ao desenvolvimento de pessoas e a construcdo de conhecimentos e
competéncias que contribuam para a sustentabilidade da sociedade”

(UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2013d).

Figura 3 - UFPE - Campus Recife

Fonte: Virtual Reality and Multimedia Research Group (GRMV, 2012)

A Universidade Federal de Pernambuco é apontada como uma das
melhores universidades federais do Brasil, conforme resultados apresentados, em
2012, pelo indice Geral de Cursos (IGC)’, com nota 3,69 e conceito na faixa 4
(UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2013c). Além do que ela também
estd entre as cem melhores universidades da América Latina, ocupando,
atualmente, o 39° lugar (QS TOP UNIVERSITIES, 2012).

De acordo com o Estatuto da Universidade Federal de Pernambuco (1974),
sua estrutura administrativa esta organizada de forma a preservar suas funcoes,

assegurando a total utilizacdo dos seus recursos humanos e materiais. O documento

’ De acordo com o Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP) /
Ministério da Educacéo (MEC), o indice Geral de Curso/IGC é um indicador que aponta a qualidade
das instituicbes de educacdo superior, envolvendo tanto a qualidade de cursos de Graduacéo,
guanto de Mestrado e Doutorado, resultando valores que variam entre 1 e 5 (INEP, 2011).
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menciona que a Reitoria € 0 6érgdo executivo central da Instituicdo, sendo exercida
pelo Reitor. Este 6rgéo deve, juntamente com os 6rgdos normativos, deliberativos e
consultivos, planejar, coordenar e supervisionar as atividades da Universidade.

Ainda segundo o documento, comp&em os Orgaos deliberativos superiores:
o Conselho Universitario; o Conselho de Administragcédo; o Conselho Coordenador de
Ensino, Pesquisa e Extensao; e o Conselho de Curadores. O Conselho Universitario
é formado pelo Conselho de Administracao que trata de assuntos relacionados com
matérias administrativas e pelo Conselho Coordenador de Ensino, Pesquisa e
Extensdo que trata de assuntos que envolvem matérias académicas (ensino,
pesquisa e extensdo) e o Conselho de Curadores € o 6rgdo de fiscalizacédo
econdmica e financeira da UFPE.

A Reitoria, além de ser formada pelo Gabinete do Reitor (que conta com a
Secretaria dos Orgdos Deliberativos, Assessorias do Reitor, Procuradoria Geral e
Comissbes Permanentes Setoriais), ainda apresenta atualmente na sua constituicao
sete Pro-Reitorias® que tém fins de assessoramento em nivel superior ou supervisdo
e coordenacdo nas areas que envolvem a Instituicdo, como ensino de Graduacao e
de P6s-Graduagdo, pesquisa, intercambio cientifico, planejamento, assuntos
administrativos e também assuntos comunitarios (UNIVERSIDADE FEDERAL DE
PERNAMBUCO, 2013b).

Também compondo a estrutura organizacional da Universidade Federal de
Pernambuco existem doze Centros Académicos que, incluidos os Centros
Académicos de Vitoria e do Agreste criados em 2006, totalizam trés Campi.

Neste contexto, os Departamentos encontram-se agrupados em conjuntos
nos varios Centros e tém suas atividades desenvolvidas com foco no ensino em
nivel de graduacdo (presencial e a distancia), de poés-graduacdo latu sensu
(Especializacao) e stricto sensu (Mestrado e Doutorado), de pesquisa e de extensao
dentro da especificidade de cada éarea (UNIVERSIDADE FEDERAL DE
PERNAMBUCO, 2013g). Incluindo também o Colégio de Aplicagdo (CAp), que por
trés anos consecutivos é o primeiro lugar entre as escolas publicas do Brasil pelo

indice de Desenvolvimento da Educacéo Basica (IDEB); esta vinculado ao Centro de

® Pro-Reitoria de Planejamento, Orcamento e Financas (PROPLAN); Pré-Reitoria de Gestao

Administrativa (PROGEST); Pré6-Reitoria de Gestao de Pessoas e Qualidade de Vida (PROGEPE);
Pro-Reitoria para Assuntos Académicos (PROACAD); Pro-Reitoria para Assuntos de Pesquisa e
Pés-Graduacdo (PROPESQ); Pré-Reitoria de Extensdo (PROEXT); Pré-Reitoria para Assuntos
Estudantis(PROAES) (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2013e).
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Educacédo com ensinos do fundamental ao médio e tem como um de seus objetivos
dar apoio aos cursos de licenciatura da Universidade (UNIVERSIDADE FEDERAL
DE PERNAMBUCO, 2013a).

Além dos Centros Académicos, a UFPE dispbe de Orgdos Suplementares
“‘de natureza técnico-administrativa, cultural, recreativa e de assisténcia ao
estudante”, que auxiliam no desempenho das diversas tarefas que a Instituicdo
possui (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 1974, p. 2). S&o Org&os
Suplementares: Editora Universitaria (ED); Biblioteca Central (BC); Hospital das
Clinicas (HC); Laboratério de Imunopatologia Keiso Asami (LIKA); Nucleo de
Televisdo e R&dio Universitaria (NTRU); Nucleo de Educacdo Fisica e Desporto
(NEFA); Nucleo de Tecnologia da Informacdo (NTI); Nucleo de Saude Publica e
Desenvolvimento Social (NUSP); Prefeitura da Cidade Universitaria (PCU).

No inicio de 2012 passou a funcionar a Secretaria de Gestao da Informacgéo
e Comunicacdo da UFPE/SeGIC, com o objetivo de assessorar, estabelecer
politicas, definir e acompanhar as atividade envolvendo a Informacdo e
Comunicacdo interna e externamente a Universidade, articulando-se acbes que
possam melhorar, integrar e inovar o ensino, pesquisa, extensao e gestdo, pela
utilizacdo das Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (UNIVERSIDADE
FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2013f).

Ainda fazem parte da Universidade Federal de Pernambuco o Centro de
Convencdes (CECON), a Comissao de Vestibular (COVEST) e a Fundacao de Apoio
ao Desenvolvimento da UFPE (FADE).

Toda esta extensa estrutura revela a existéncia de um imenso numero de
alunos, docentes e servidores Técnico-Administrativos compondo a Instituicdo; e,
embora os nimeros estejam em permanente mudanga, atualmente, sdo mais de
quarenta mil pessoas envolvidas no contexto universitario.

Além do que séo 93 cursos de graduacéo presencial, 3 cursos de graduacgao
a distancia (Licenciatura em Letras-Lingua Portuguesa, Licenciatura em Letras-
Lingua Espanhola e Licenciatura em Matematica), 64 cursos de pos-graduacéo lato
sensu (Especializacdo), 116 cursos de poés-graduacdo stricto senso (Mestrados
Académicos, Mestrados Profissionais e Doutorados). Sem deixar de mencionar a
realizacdo de diversos Cursos de Extensdo e o desenvolvimento de pesquisas,
muitas, inclusive, consideradas estratégicas para o Nordeste, pois abrangem areas
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fundamentais como energia e ambiente (UNIVERSIDADE FEDERAL DE
PERNAMBUCO, 2013g).

Além de todo o aparato que envolve a Universidade ainda incluem-se na sua
infraestrutura o Restaurante Universitario e a Creche atendendo tanto a comunidade
universitaria, como o entorno da UFPE (UNIVERSIDADE FEDERAL DE
PERNAMBUCO, 2013c).

Como uma organizacdo do setor publico, a Universidade Federal de
Pernambuco tem a visdo de ser uma InstituicAo democratica e também de ser
modelo em ensino, pesquisa e extensao.

Para tanto, a Instituicho tem por base valores como: a cidadania
(assegurando a liberdade, os direitos e as responsabilidades individuais); a
cooperacao (interagindo para o bem comum); a criatividade (inovando na construcao
interdisciplinar de conhecimentos importantes para a transformacao socioambiental);
a dignidade (respeitando a pessoa e comunidade); a diversidade (respeitando as
diferencas das pessoas e da comunidade); a equidade (promovendo o
compartilhamento das condi¢cdes primordiais ao desenvolvimento humano); e a
integridade (promovendo a honestidade e a ética, nas relagfes interpessoais tanto
dentro como fora dos Campi). Todos esses pontos sao ressaltados pela
Universidade Federal de Pernambuco em seu Plano Estratégico (PEI) (2003) e
devem ser observados pelos gestores da Universidade, através de topicos
estratégicos que sdo propostos em consonancia com a missao da Instituicao.

A gestéo é considerada um dos alicerces que tem o objetivo de:

Desenvolver e implementar modelos de gestdo integrados, eficientes e
eficazes, para a melhoria da qualidade das atividades afins e meio, de
forma comparavel as melhores universidades, respeitadas as
especificidades e complexidades (UNIVERSIDADE FEDERAL DE
PERNAMBUCO, 2003, p. 19).

O objetivo da Universidade Federal de Pernambuco com o seu Plano

Estratégico € (2003, p. 4, grifo do autor):

[...] identificar a visdo e a missdo da UFPE, e propor tépicos
estratégicos alinhados a sua missdo. O modelo adotado pelo PEI
explicita — em atividades principais, areas de cooperacdo e alicerces —
objetivos e topicos estratégicos, a serem observados pelos gestores da
UFPE nos proximos 10 anos. Estes topicos estratégicos poderao ser
transformados em diretrizes estratégicas e acdes prioritarias, na perspectiva
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do desenvolvimento sustentavel da UFPE em sua interagdo nos contextos
externo e interno.

Por fim, vale mencionar que dentre o0s varios tdpicos estratégicos
explicitados, e a serem adotados no Planejamento Estratégico da UFPE, esta o

desenvolvimento de um sistema de ouvidorias.
5.1.1 A UFPE e suas Ouvidorias

Desde o ano 2000 registra-se a presenca do instituto de ouvidoria na UFPE
e, em 24 de maio de 2012 a Universidade decidiu instituir a Ouvidoria-Geral, através
da Resolugéo N° 3/2012, do Conselho Universitario (ANEXO A).

A criacdo desta unidade na UFPE, segundo palavras proferidas pelo
Ouvidor-Geral ao INCampus, atendeu a “[...] uma demanda interna no sentido da
humanizacéo da Universidade e devera gerar um impacto extremamente positivo na
cultura organizacional”. A Ouvidoria-Geral é uma condi¢cdo organizacional
considerada estratégica “[...] @ medida que cria um novo espacgo de didlogo com
caracteristicas peculiares, aprendizados para a participacdo cidada, por isso mesmo
qualificada, na gestdo publica” (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO.
Assessoria de Comunicagédo Social, 2012, p. 8).

Mais especificamente, o Ouvidor-Geral menciona que este instituto surgiu
em um momento “em que ha todo um novo olhar de participacdo social, um pouco
mais de busca de democratizacédo da Instituicdo” (informacéo verbal)®.

As declaracdes do Ouvidor-Geral da UFPE podem ser ratificadas ao se
observar o preambulo da Resolugcdo que instituiu a Ouvidoria-Geral. Neste
documento esta pontuado o dever de se observar os “principios morais e éticos
fundamentais & humanizacao das relagdes interpessoais no ambiente universitario e
nas relagbées com a comunidade externa”. Além disto, sdo ressaltados: a Declaracao
Universal dos Direitos Humanos da Organizacdo das Nacdes Unidas (ONU); a
necessidade de a Instituicdo manter “formas de participagdo popular no
acompanhamento da prestacdo” de seus servigos, item disposto na Carta Magna; as
disposi¢cbes encontradas nas orientagdes da Ouvidoria-Geral da Unido, na Lei de

Acesso a Informacéo (LAI) e no Artigo 11 do Decreto 6.932, de agosto de 2009, que

° Entrevista cedida pelo Ouvidor-Geral da Universidade Federal de Pernambuco, em Recife, em
setembro de 2012.
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trata da Carta de Servicos ao Cidadao; e, por fim, o fato de ser imprescindivel se
“facilitar e aprimorar as agdes de cidadania”, voltadas para uma constante melhoria
na qualidade dos servigos prestados pela Instituicdo (UNIVERSIDADE FEDERAL
DE PERNAMBUCO. Conselho Universitario, 2012, p. 2).

Por isso mesmo, ha uma expectativa de que os trabalhos desenvolvidos pela
Ouvidoria-Geral possam produzir uma humanizagdo da Instituigdo. Segundo o

Ouvidor-Geral da UFPE, espera-se:

Que a Universidade possa ser reconhecida como um ambiente digno de
trabalho. Que a Universidade possa ser reconhecida como um agente
transformador, com respeito profundo dos direitos humanos. Que seja um
ambiente acolhedor, que a Universidade seja onde ela atue promovendo
essa visdo humanista (informacéo verbal)™.

Vinculada diretamente ao Reitor, a Ouvidoria-Geral tem por objetivo
promover acbes tanto preventivas quanto corretivas, voltadas as atividades da
Universidade, sempre assegurando o respeito aos direitos individuais e coletivos,
das comunidades interna e externa. Asseguradas suas autonomia e independéncia
funcional com vistas as suas atividades e competéncias, a Ouvidoria-Geral da UFPE
ainda atua no processo de comunicagao entre a Universidade e as comunidades
académica e externa, através de demandas que sejam encaminhadas a ela ou ex
officio™. Entende-se por demandas as reclamacdes, as criticas, as dendncias, bem
como as sugestdes e os elogios (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO.
Conselho Universitario, 2012).

Um ponto abordado na competéncia da Ouvidoria-Geral é que, garantindo-
se os direitos aos demandantes de confiabilidade, sigilo, registro e resposta, as
demandas deverao ser geridas no sentido de contribuir de fato para que a missao da
Instituicdo seja cumprida. Neste sentido, também deverdo ser adotadas “medidas
necessarias a prevencao e/ou correcdo de erros, ineficiéncias, omissdes ou abusos
visando a efetividade na prestagédo do servi¢co publico” (UNIVERSIDADE FEDERAL
DE PERNAMBUCO. Conselho Universitario, 2012, p. 3).

Também compete & Ouvidoria-Geral da UFPE fazer com que a comunidade

académica se sensibilize em acompanhatr, fiscalizar e avaliar de forma permanente a

1% Entrevista cedida pelo Ouvidor-Geral da Universidade Federal de Pernambuco, em Recife, em
setembro de 2012.

1 Segundo o Dicionario juridico, a expressao latina ‘ex officio’ significa ‘por obrigacéo; por dever do
cargo; por oficio; por lei; em virtude da fungéo’ (EX OFFICIO, 2006, p. 70).
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qualidade dos servicos prestados pela Instituicdo, tomando por base critérios de
cidadania (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO. Conselho Universitéario,
2012). E ainda divulgar, pelos meios de comunicacdo da Universidade, os servigos
gue a Ouvidoria-Geral presta ao seu publico.

Outro ponto também relevante tratado na Resolu¢do € que a Ouvidoria-
Geral da UFPE deve buscar cooperar com outras ouvidorias dos setores publico ou
privado, nacional ou internacional, integrando acbes e trocando experiéncias,
acautelando os direitos fundamentais e garantindo a qualidade dos servigos.

Fazendo jus a este contexto, a Ouvidoria-Geral, juntamente com outras
Ouvidorias Universitarias e com a rede de Ouvidorias do Estado de Pernambuco,
coordenou a realizacdo do | Férum de Ouvidores das Instituicbes de Ensino Superior
do Estado de Pernambuco, sob a coordenacdo geral da UPE. O evento objetivou
integrar, fortalecer e divulgar, tanto para a comunidade universitaria quanto para a
sociedade, a relevancia do funcionamento de uma Ouvidoria Universitaria,
culminando na Primeira Carta dos Ouvidores das IES do Estado de Pernambuco
(UNIVERSIDADE DE PERNAMBUCO, 2012b).

Figura 4 - | Férum de Ouvidores das Instituicdes
de Ensino Superior do Estado de Pernambuco

Fonte: Crédito de Lucia Maria de Oliveira Dias (2013)

Para o Ouvidor-Geral da UFPE, a realizacdo deste Férum abrangeu duas
expectativas. Primeiramente conhecer os Ouvidores das IES de Pernambuco, sendo
possivel uma maior aproximacdo, criando-se vinculos com outros sistemas ja

existentes. E em segundo, que “[...] os gestores se aproximem do ouvidor e vejam



82

qual é o papel da ouvidoria na Instituicdo” (informacéo verbal)*?. Para ele torna-se
fundamental que a Ouvidoria seja compreendida, seja absorvida de forma adequada
e internalizada por todos e “para que a Ouvidoria seja internalizada na Instituicdo ha
que se ter um trabalho de compreensdo do papel dela pela comunidade”

(informacé&o verbal)®.

De acordo com o Relatério do Férum, a realizacédo deste evento apresentou
pontos fortes, pois, além de alcancar certo grau de integracdo entre as ouvidorias,
também foi possivel, dentre outros aspectos: a troca de experiéncias; a integracdo
com o0s gestores das diversas instituicbes presentes (interinstitucional); e a
visibilidade do servico de ouvidorias nas Instituicdes (UNIVERSIDADE DE
PERNAMBUCO, 2012b).

A Primeira Carta do Forum (UNIVERSIDADE DE PERNAMBUCO, 2012a),
levando-se em conta a atuacéo das ouvidorias para o fortalecimento da cidadania e
da democracia, ressalta a necessidade de que os dirigentes das IES possam, dentre
diversos pontos: desenvolver estratégias para a dinamizacao e internalizacdo da Lei
de Acesso a Informacdo, envolvendo, principalmente, questbes de sigilo e de
capacitacdo para entendimento desta Lei; avaliar os desdobramentos estratégicos
advindos da Primeira Conferéncia Nacional de Controle Social (CONSOCIAL)*, e
que aponta como uma das prioridades na gestao publica, a criacdo de ouvidorias,
envolvendo, por exemplo, a criacao de curso de graduacdo em Ouvidoria; assegurar
condicBes organizacionais para que as ouvidorias possam funcionar, como, por
exemplo, com infraestrutura adequada, inclusive assegurando o atendimento
apropriado para as pessoas com necessidades especiais; capacitar, de forma
continuada e especifica, o ouvidor e profissionais envolvidos na ouvidoria, como por
exemplo, qualificando a equipe e valorizando pontos como 0s relacionamentos
interpessoais e a ética; regulamentar o funcionamento das ouvidorias, objetivando,
dentre varias questfes, que os principios de autonomia e imparcialidade sejam

assegurados ou, entdo, que haja um aumento da eficiéncia do trabalho desenvolvido

2 Entrevista cedida pelo Ouvidor-Geral da Universidade Federal de Pernambuco, em Recife, em
setembro de 2012.

'3 Entrevista cedida pelo Ouvidor-Geral da Universidade Federal de Pernambuco, em Recife, em
setembro de 2012.

4 A CONSOCIAL dedica-se ao debate de temas como transparéncia, controle social e prevencéo e
combate a corrupgao, visando, assim, contribuir com o processo de consolidagdo da democracia.
Dentre as propostas de agles esta a implantagcdo de ouvidorias em todos os orgdos da
administragdo publica, ja que sua atuacao é considerada essencial para o controle social (BRASIL.
Controladoria-Geral da Unido, 2012).
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pela ouvidoria estabelecendo-se um prazo maximo das respostas por parte dos
setores reclamados; investir na socializagcado do servico de ouvidoria, com vista, por
exemplo, a divulgacdo do servico de ouvidoria ou sensibilizacdo dos gestores da
importancia da sua atividade; apoiar a formacéo das redes de ouvidorias, facilitando,

por exemplo, a integragdo das ouvidorias nas trés esferas do setor publico.

No que tange a Resolugcdo N° 03/2012, do Conselho Universitario
(UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO. Conselho Universitario, 2012), ela
também trata das Ouvidorias Setoriais. Conforme o documento, aquelas ja
existentes anterior a criacdo da Ouvidoria-Geral, deverédo adaptar-se as normas nele
estabelecidas. Além do mais, existe a possibilidade de criacdo de novas Ouvidorias
Setoriais, contudo, todas devem ficar sob a coordenacdo da Ouvidoria-Geral.

Até o momento desta pesquisa, além da Ouvidoria-Geral registram-se quatro
Ouvidorias Setoriais: trés delas no Campus Recife (a Ouvidoria do Hospital das
Clinicas, a Ouvidoria do Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas e a Ouvidoria do
Sistema de Bibliotecas) e uma no Campus de Vit6ria de Santo Antdo (a Ouvidoria do
CAV). Salienta-se que existe forte indicio de abertura de mais duas Ouvidorias
Setoriais em breve: a Ouvidoria do Centro de Ciéncias Exatas e da Natureza, no
Campus Recife e a Ouvidoria do Centro Académico do Agreste (informacao
verbal)*®.

A Ouvidoria do Hospital das Clinicas foi a primeira a ser criada na
Universidade, por iniciativa da Reitoria, no ano 2000. Na ocasido o Reitor, em
conjunto com a administracdo do Orgdo Suplementar, toma a decisdo de abrir um
processo seletivo com os servidores locais para compor uma equipe de ouvidoria.
Diante de uma pré-selecdo foram formadas equipes em que cada qual apresentou
um projeto de ouvidoria e apenas um deles foi escolhido por uma banca composta
por profissionais da area. Instituiu-se, entdo, a Ouvidoria do HC, através da
publicacdo de uma portaria. Este ato representou um importante fato para os
usuarios dos servicos prestados, bem como para a preservacdo da imagem do
orgao (FEITOSA, 2010).

Posteriormente, diante de uma proposta de Plano de Trabalho da campanha
eleitoral do candidato eleito para o cargo de Diretor do Centro de Ciéncias Sociais

1 Informacéo cedida pela Ouvidoria-Geral da Universidade Federal de Pernambuco, em Recife, em
outubro de 2012.
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Aplicadas, surge neste Centro uma ouvidoria. Entretanto, jamais qualquer tipo de
documento foi emitido oficializando este instituto (informac&o verbal)*.

Esta segunda Ouvidoria criada na UFPE aconteceu, segundo Feitosa
(2010), dois anos apods a instituicdo da Ouvidoria do Hospital das Clinicas,
representando para o Diretor de Centro, na ocasiao, apenas uma implantacao
experimental.

Poucos anos depois a Ouvidoria do Sistema Integrado das Bibliotecas surge
em funcéo de um projeto de alguns técnicos administrativos lotados na Biblioteca e
gue na ocasido estavam realizando um curso de capacitacdo oferecido pela propria
Universidade (FEITOSA, 2010).

O Sistema Integrado de Bibliotecas é composto por treze bibliotecas, onze
delas no Campus de Recife, uma no Campus de Vitéria de Santo Antdo e outra no
Campus do Agreste em Caruaru. Longe de ter a intencdo de avaliar ou de punir
qualquer profissional do sistema de bibliotecas, a ouvidoria teria o propésito de ser
um elo de interacdo entre o sistema e o usuario, tendo por foco a qualidade dos
servicos (AZEVEDO FILHO et al., 2009). O Projeto de criacdo da Ouvidoria do SIB
foi apresentado a chefia da Biblioteca Central, que na época 0 acatou (informacéo
verbal)’.

Assim, em agosto de 2009, é publicado o Regimento Interno da Ouvidoria do
Sistema de Bibliotecas da UFPE. De acordo com o0 Regimento esta Ouvidoria € um
canal de comunicac¢éo que se da entre as bibliotecas da UFPE e seus usuarios; com
a finalidade de conhecer os desejos, as necessidades e também as insatisfacbes
envolvendo o publico usuario das bibliotecas, tratando de garantir a protecdo dos
direitos desses usuarios, visando mudangas ou ajuste que venham melhorar os
servicos prestados (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO. Sistema
Integrado de Bibliotecas, 2009).

A Ouvidoria do Centro Académico de Vitoria surge em novembro de 2011,
por iniciativa dos atuais ocupantes dos cargos de Direcdo do CAV. As razdes se
deram pelo fato de perceberem que havia uma “demanda da Universidade para a

criagcado da ouvidoria”, por entenderem que este instituto € um “elemento importante

'® Entrevista cedida pelo Ouvidor Setorial do HC/Universidade Federal de Pernambuco, em Recife,
em setembro de 2012.
" Entrevista cedida pelo Ouvidor Setorial da Ouvidoria do SIB/Universidade Federal de Pernambuco,
em Recife, em setembro de 2012.
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dentro da gestéo, dentro da organizacao [...]" e por acreditarem que assim podem
contribuir com a UFPE (informagcao verbal)*®.

Existem, portanto, cinco ouvidorias na Universidade Federal de
Pernambuco. E, de acordo com a afirmacdo do Ouvidor-Geral, a estratégia € que
novas unidades de ouvidorias setoriais sejam criadas. Segundo ele, apds a
realizacdo de visitas em Centros Académicos e participacdo em algumas reunides
de Conselhos, pbéde perceber que varios gestores ficaram sensibilizados e
motivados a abrirem unidades de ouvidorias em seus respectivos Centros, além do
que “a propria Resolucédo foi criada [...] se colocando neste papel” (informacéo
verbal)®®.

Mais especificamente de acordo com a Resolucdo n°® 03/2012
(UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO. Conselho Universitario, 2012), o
Ouvidor-Geral podera propor a criagdo de ouvidorias setoriais, devendo ficar sob sua
coordenagao.

O Ouvidor-Geral ainda menciona que se busca uma relacdo colegiada, ou
seja, a relacdo entre as Ouvidorias da UFPE deve ser de um sistema colegiado,

voltado para o sentido de integracao:

Quando a gente fala colegiada néo significa uma subordinacéo, significa um
trabalho de integracdo, um trabalho de sintonia conjunta, respeitada a
autonomia [...]. Tem uma peculiaridade interna, [...] como aqui se trata de
uma mesma Instituicio a gente vai ter que respeitar a autonomia das
Ouvidorias Setoriais. Mas, é, buscando uma aproximacéo tdo estreita que
seja capaz de a gente avangar numa compreensao mutua. [...] Um exemplo
da relacdo interpessoal comeca entre 0 Ouvidor e o0 seu préprio colegiado
(informac&o verbal)®.

O Ouvidor-Geral informa que, embora a Universidade esteja passando por
problemas sob o “ponto de vista da informatizacdo”, existem atualmente trés
grandes propostas nesta area que podem contribuir com a sistematizacdo entre as
Ouvidorias da UFPE (informac&o verbal)?'; as propostas estdo sendo analisadas

pelo NTI, dentro de uma lista de prioridades (sistema de compras, 0 sistema

® Entrevista cedida pelo Ouvidor Setorial da Ouvidoria do Centro Académico de Vitéria da

Universidade Federal de Pernambuco, em Recife, em setembro de 2012.

9 Entrevista cedida pelo Ouvidor-Geral da Universidade Federal de Pernambuco, em Recife, em
setembro de 2012.

% Entrevista cedida pelo Ouvidor-Geral da Universidade Federal de Pernambuco, em Recife, em
setembro de 2012.

! Entrevista cedida pelo Ouvidor-Geral da Universidade Federal de Pernambuco, em Recife, em
setembro de 2012.
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relacionado ao proprio SIG@, sistema de notas, de alunos, de seguranca da
Universidade).

De acordo com o Ouvidor-Geral existe a:

Proposta de se trabalhar com um sistema genérico que a Controladoria-
Geral da Unido e Ouvidoria Geral, atravées do SERPRO, vém
desenvolvendo. A primeira ideia € um modelo genérico. A segunda proposta
€ através da contratacdo de uma empresa especializada em ouvidoria e a
terceira é a proposta de construcao a partir do SIG@, que esta ai. [...] Essas
trés possibilidades estdo na méo do NTI [...]. E, como a gente ja vem com
um passivo de prioridades muito grande na area de informatica, esse
trabalho de informatica para a Ouvidoria, que o NTI ta fazendo, entra [na]
lista de prioridades, [mas] ndo como a primeira [...] %

Esta falta de estrutura de um sistema de informatica apropriado para as
Ouvidorias da UFPE, de acordo com o Ouvidor-Geral, torna o contexto de

sistematizacdo entre essas ouvidorias uma situacdo problematica®.
5.2 Populacéao

As Ouvidorias da Universidade, atualmente, sdo compostas pela Ouvidoria-
Geral e mais quatro Ouvidorias Setoriais. Desta maneira, a populagdo nesta
pesquisa € representada pelos cinco Ouvidores envolvidos diretamente com a

gestado das Ouvidorias da UFPE, tendo em vista os objetivos desta pesquisa.

Quadro 2- Populagdo da pesquisa

UNIDADES DA UFPE POPULAGAO

Ouvidoria-Geral da UFPE Ouvidor-Geral da UFPE

Ouvidor Setorial do Centro Académico de Vitéria/CAV

Ouvidorias Setoriais

Ouvidor Setorial do Sistema Integrado de Bibliotecas/SIB

Fonte: A autora, 2013

*2 Entrevista cedida pelo Ouvidor-Geral da Universidade Federal de Pernambuco, em Recife, em
setembro de 2012.

%% Entrevista cedida pelo Ouvidor-Geral da Universidade Federal de Pernambuco, em Recife, em
setembro de 2012
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5.3 Instrumento da Coleta de Dados

Como instrumento de coleta de dados serdo realizadas entrevistas
individuais, permitindo uma descricdo de forma detalhada de um meio social
especifico (BAUER; GASKELL, 2002). A entrevista € um produto elaborado pelo
pesquisador que averigua as percepcdes do sujeito (TRIVINOS, 1987) e, como uma
técnica de comunicacéo, € importante porque possibilita que seja desenvolvida uma
relacdo mais aproximada entre as pessoas (RICHARDSON, 2009).

Vale mencionar que a entrevista fundamenta-se na conviccdo de que 0s
individuos envolvidos em um fenbmeno apresentam pontos de vistas que sédo
descobertos apenas com a pesquisa qualitativa, importando, assim, muito mais a
qualidade das informacfes do que o niamero de entrevistados que compartilham a
informacgao (RICHARDSON, 2009).

As entrevistas serdo do tipo semiestruturada. Este tipo de entrevista é
considerado uma técnica que, além de ter um valor por causa da presenca do
investigador, permite que o informante tenha liberdade e espontaneidade, tornando
a investigacdo mais enriquecida (TRIVINOS, 1987).

Na verdade, a entrevista semiestruturada esté alicercada em determinados
questionamentos basicos, sob a égide de teorias (ou mesmo de hipéteses) que
estejam relacionados a pesquisa, permitindo-se mais interrogativas na propor¢cao em
gue as respostas do entrevistado sdo captadas. Com isso, 0 entrevistado ao seguir
“‘espontaneamente a linha de seu pensamento e de suas experiéncias dentro do
foco principal colocado pelo investigador, comeca a participar na elaboracédo do
conteudo da pesquisa” (TRIVINOS, 1987, p. 146). Portanto, existe uma linha de
perguntas que sdo determinadas previamente, sendo possivel a introducéo de novos
guestionamentos visando a obtencdo de mais dados que sejam pertinentes.

Embora possa haver um desprendimento maior de tempo neste tipo de
instrumento de coleta de dados, ela é vantajosa, pois, existe a “[...] oportunidade de
se obter dados relevantes e mais precisos sobre o objeto de estudo” (BARROS;
LEHFELD, 2000, p. 93).

Outra vantagem deste tipo de instrumento é que tem uma maior flexibilidade
na captacao de informacdes. Isto porque durante a entrevista existe a possibilidade
de repetir ou refazer as perguntas, no sentido de esclarecé-las e tona-las
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compreensivas, havendo assim uma adaptacdao no decorrer da entrevista (GIL,
2011; SELLTIZ et al., 1975).

Inicialmente, a entrevista foi dividida em trés grandes grupos, envolvendo
eixos tematicos com o intuito de facilitar o alcance dos objetivos da pesquisa: o
primeiro refere-se ao entendimento acerca de ouvidoria; o segundo abrange
guestbes que envolvem o fato administrativo; e o terceiro trata da acéo
administrativa.

Os depoimentos dos entrevistados foram codificados como: E1, E2, E3, E4,
E5; e assim serdo chamados durante o processo de andlise e de interpretacfes das
declaracdes registradas nas entrevistas.

5.4Coleta e Organizacao dos Dados

A coleta de dados foi realizada junto aos Ouvidores das unidades de
Ouvidorias que integram a UFPE. Entretanto, antes que estas entrevistas fossem
realizadas, foi feito um pré-teste da entrevista na Ouvidoria Central da Universidade
de Pernambuco (UPE). A escolha se deu tanto pelo fato de ser uma Instituicdo de
Ensino Superior do setor publico quanto por possuir, assim como a Universidade
Federal de Pernambuco, Ouvidorias Setoriais na sua organizacao estrutural.*

O pré-teste é importante porque possibilita dar um parametro. Selltiz et al.
(1975, p. 269) afirmam que com o pré-teste é possivel assegurar “uniformidade
significativa das perguntas”. Ele deve ser entendido como um teste do processo de
coleta e também de tratamento de dados, devendo ser aplicado em individuos ou
grupos que tenham caracteristicas semelhantes da populacdo da pesquisa

(RICHARDSON, 2009) e é importante porque € uma “prova preliminar’ que

% A Universidade de Pernambuco possui uma Ouvidoria Central, implantada através de portaria em
15/12/2008 e, posteriormente, publicada no Diario Oficial em 08/01/2009, que gerencia a rede de
Ouvidorias Setoriais, sendo trés delas nas Unidades de Saude e as outras trés nas Unidades de
Educacdo. Séo elas: a Ouvidoria Setorial do Centro Integrado de Saude Amaury de Medeiros
(CISAM); a Ouvidoria Setorial do Hospital Universitario Oswaldo Cruz (HUOC); a Ouvidoria Setorial
do Pronto Socorro Cardiolégico de Pernambuco (PROCAPE); a Ouvidoria Setorial da Escola
Politécnica de Pernambuco (POLI); a Ouvidoria Setorial da Faculdade de Ciéncias da
Administracdo de Pernambuco (FCAP); e a Ouvidoria Setorial da Faculdade de Odontologia de
Pernambuco (FOP). Vale ressaltar que a Ouvidoria Central da UPE encontra-se compartilhada com
a Ouvidoria Geral do Estado fazendo, portanto, parte da rede Estadual de Ouvidorias do Poder
Executivo. Esta integragcdo € realizada através do monitoramento e avaliagdo da rede, que se
concretiza através da utilizagdo de um sistema de informacédo pelas Ouvidorias (UNIVERSIDADE
DE PERNAMBUCO, 2013). O Sistema ATI/Multisolution, segundo Antunes (2009, p. 520) “permite o
intercAmbio de dados e transacBes entre os participantes, incluindo uma base de dados comum
localizada na ATI- Agéncia da Tecnologia da Informacao do Estado”.
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evidencia possiveis falhas, assegurando-lhe, desta forma, “validade e preciséo”
(GIL, 2011, p. 134).

Apoés a aplicacdo do pré-teste verificou-se que nao haveria necessidade de
mudar o roteiro da entrevista, dando-se assim inicio a coleta de dados com os
Ouvidores da UFPE.

Todos os entrevistados foram contatados previamente por telefone e,
posteriormente, foi encaminhado para cada um deles uma carta de apresentacao
fornecida pelo Curso do Mestrado Profissional em Gestdo Publica para o
Desenvolvimento do Nordeste (MGP). Os entrevistados foram informados a respeito
da pesquisa e questionados sobre a disponibilidade para a realizacdo da entrevista.

Cordialmente, todos eles se dispuseram a participar das entrevistas, a
maioria, inclusive, demonstrou certo entusiasmo. O agendamento ocorreu conforme
a disponibilidade dos entrevistados e as entrevistas foram realizadas sempre no
local do trabalho, com excecdo da Ouvidoria Setorial do Centro Académico de
Vitéria que, por uma questéo de logistica, foi realizada na Reitoria da UFPE.

Todas as entrevistas foram gravadas em audio, garantindo-se que 0s
Ouvidores ndo seriam identificados nominalmente. A gravacdo € um recurso que
possibilita a obtencdo de todas as informacbes fornecidas pelos entrevistados
(TRIVINOS, 1987).

As entrevistas sucederam-se de forma harménica e tranquila. Apenas uma
delas foi interrompida, mas nada que atrapalhasse de verdade as respostas ou
mesmo a gravacao.

O roteiro das perguntas propostas foi respondido por completo pelos
Ouvidores, entretanto em trés perguntas especificas apenas um unico Ouvidor
recusou-se a responder. Contudo, tal situagéo néo interferiu no conjunto do contexto
da analise e da interpretacéo dos dados.

Apos a realizacdo das entrevistas, os dados foram organizados atendendo
as seguintes etapas: transcricdo das entrevistas gravadas em &udio; leitura dos
relatos transcritos; e organizacdo em quadros das informacbes obtidas nas
entrevistas. Vale salientar que os dados adquiridos com as entrevistas foram
identificados com o cédigo (E) e organizados numericamente, utilizando-se por
critério a ordem de realizag&@o das entrevistas.

Com as informacgfes organizadas em quadros, os dados foram analisados

por meio da técnica da analise de conteudo. Com a entrevista dividida em trés eixos
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tematicos centrais, foram estabelecidos temas e, em seguida, classificacées, como:
categoria, unidade de registro e unidade de contexto (ou de andlise), que puderam

dar suporte a andlise dos dados.

5.5 Analise dos Dados

A andlise de dados objetiva “organizar e sumariar’ as informagdes de
maneira que possa fornecer “respostas ao problema proposto para a investigagao”
(GIL, 2011, p. 156). Assim, com a coleta de dados realizada, procedeu-se a analise
dos mesmos, tomando por base o método qualitativo denominado andlise de
conteudo.

Richardson (2009) menciona que as pesquisas que utilizam uma
metodologia qualitativa podem, dentre outros, analisar a integracdo de variaveis,
compreender e classificar processos ditos dinamicos que sao vivenciados por
grupos sociais, ou ainda, contribuir no processo de mudanca de determinado grupo,
possibilitando-se entender particularidades que envolvam o comportamento do
individuo.

Ainda de acordo com Richardson (2009, p. 222) os dados qualitativos
permitem que haja uma analise global, onde é possivel relacionar o individuo com a
sociedade; e ainda diz que “a analise de conteudo € um tema central para todas as
ciéncias humanas e com o transcurso do tempo tem-se transformado em um
instrumento importante para o estudo da interagao entre os individuos”.

A analise de conteudo € um instrumento de analise das comunica¢fes, mais

precisamente definido por Bardin (2009, p. 44, grifo da autora) como:

Um conjunto de técnicas de andlise das comunicagdes, visando obter,
por procedimentos, sistematicos e objetivos de descricdo do contetdo
das mensagens, indicadores (quantitativos ou n&o), que permitam a
inferéncia de conhecimentos relativos as condicdes de
producdo/recepcéo (variaveis inferidas) destas mensagens.

Para Richardson (2009) este tipo de andlise é considerado uma técnica que
visa estudar material qualitativo, podendo ou ndo aplicar técnicas aritméticas.

A analise de conteudo busca conhecer o que se encontra além das proprias
palavras as quais se observa. Mais ainda, busca conhecer variaveis que podem ser

de ordem socioldgica, historica, ou de outro tipo, através de um “mecanismo de
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deducdo com base em indicadores reconstruidos a partir de uma amostra de
mensagens particulares” (BARDIN, 2009, p. 46).

Bardin (2009) identifica trés fases nesta técnica: a pré-analise; a exploracéo

do material;, e o tratamento dos resultados, a inferéncia e a interpretacdo. Assim,

pelos ditames da autora € possivel identificar as seguintes fases nesta pesquisa:

1) A primeira fase: a pré-analise. Foi a fase da organizacdo, onde se buscou a

operacionalizacdo e a sistematizacao das ideias, conduzindo-se o desenvolvimento

da analise. Esta fase envolveu as seguintes etapas:

a)

b)

d)

leitura flutuante - neste momento houve um contato inicial com o material,
procedeu-se a leitura de textos e documentos, absorvendo-os e tornando-os

conhecidos;

escolha dos documentos - foi realizada as escolhas dos documentos a serem
analisados. Bardin (2009) menciona sobre a constituicdo de um corpus,
definindo-o como o conjunto de documentos que devem ser submetidos aos
procedimentos analiticos. Surgem, entdo, algumas regras: nenhum documento
deve ser deixado de fora (regra da exaustividade); devem se referir a0 mesmo
tema, de forma que possam ser comparados (regra da homogeneidade); sao
fontes de informacdo, correspondendo ao objetivo da andlise (regra da

pertinéncia);

formulagc&o dos objetivos - “é a finalidade geral a que nos propomos (ou que é
fornecida por uma instancia exterior), o quadro teérico e/ou pragmatico, no qual
os resultados obtidos serdo utilizados” (BARDIN, 2009, p. 124). Aqui 0os objetivos
da pesquisa foram considerados e tornaram-se alicerces para as leituras dos

documentos;

a preparacdo do material> antes da analise propriamente dita os materiais
reunidos foram preparados, ou seja, as entrevistas foram transcritas
integralmente e organizadas de forma a comporem quadros, transformando-se

em novos documentos.
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Neste momento, torna-se crucial tratar de questdes como codificagcdo e
categorizacao. A codificacdo significa tratar o material, equivalendo, desta forma
a uma transformacdo da entrevista bruta em recortes e agregacdes que
permitam atingir uma representacdo do conteudo, viabilizando esclarecimentos.
Bardin (2009, p. 129) afirma que “a codificacdo é o processo pelo qual os dados
brutos séo transformados sistematicamente e agregados em unidades, as quais
permitem uma descricdo exacta das caracteristicas pertinentes do conteudo”.

A preparacdo da entrevista envolveu, portanto, dois aspectos: o recorte, que é a
escolha das unidades; e a classificacdo e a agregacéao, que foram as escolhas
das categorias. Mais precisamente, utilizou-se o que Bardin (2009) define como
Unidades de Registro (UR) e de Contexto (UC).

A unidade de registro (UR) “é a unidade de significacdo a codificar e corresponde
ao segmento de conteado a considerar como unidade de base, visando a
categorizagdo” (BARDIN, 2009, p. 130). As unidades de registros referem-se a
paragrafos, frases ou palavras que foram retiradas das Unidades de Contexto
(UC). A unidade de contexto (UC) “serve de unidade de compreensdo para
codificar a unidade de registro e corresponde ao segmento da mensagem”,
permitindo-se que se compreenda o exato significado da unidade de registro
(BARDIN, 2009, p. 133). Vale pontuar que em determinados casos torna-se
necessario fazer mencado ao contexto da unidade para se estabelecer a unidade
de registro, assim, as unidades de contexto (UC) permitem que as unidades de
registros (UR) se tornem compreensiveis.

Ja a categorizacédo, € pontuada por Richardson (2009) como uma etapa nao
obrigatéria, mas que, entretanto, facilita a informacéo. Na verdade, Bardin (2009,

p. 145) define a categorizagdo como:

[...] uma operacdo de classificacdo de elementos constitutivos de um
conjunto, por diferenciacédo e, seguidamente, por reagrupamento segundo o
género (analogia), com os critérios previamente definidos. As categorias sao
rubricas ou classes, as quais retnem um grupo de elementos (unidades de
registro, no caso da analise de conteddo) sob um titulo genérico,
agrupamento esse efetuado em raz8o dos caracteres comuns destes
elementos.

2) A segunda fase: a exploracdo do material. Apdés o cumprimento da primeira
fase, procedeu-se a fase de analise do material propriamente dito, ocorrendo, na

verdade, um momento de sistematizacdo em que foram aplicados procedimentos
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manuais de categorizacdo. Nesta pesquisa foram considerados cinco entrevistados
e a quantia de quinze perguntas relativas as entrevistas, codificando-se as respostas

analisadas.

3) A terceira fase: o tratamento dos resultados, a inferéncia e a interpretagao:

a) tratamento dos resultados - os resultados, na sua esséncia primitiva, foram
tratados de forma a adquirirem significados e tornarem-se validos. O
estabelecimento, por exemplo, de um quadro de resultados coloca as
informacdes obtidas pela analise em evidéncia (BARDIN, 2009). Por certo,
ocorreu uma articulacdo envolvendo os objetivos da pesquisa, a fundamentacéo

tedrica e os dados empiricos;

b) inferéncia - foi a interpretacdo controlada da andlise de contetdo. Este é um

termo que serve para designar, a partir dos fatos, a inducéo;

c) interpretagdo - Ha a necessidade de se ir além dos dados, visando integra-los a
um contexto mais amplo para ter sentido, que neste caso € a fundamentacéo
tedrica da pesquisa e dos conhecimentos existentes de questdes ja focadas (GIL,

2011). Assim, buscou-se dar um sentido mais amplo para os dados analisados.

5.5.1 A Preparagéo do Quadro de Entrevistas

Para um melhor esclarecimento esta subsec¢éo indicard a composi¢cdo do
quadro contendo os corpora das entrevistas. Para a manipulacdo dos dados
qualitativos, a entrevista foi dividida em trés eixos tematicos: o primeiro refere-se ao
entendimento acerca de ouvidoria; o segundo abrange questdes que envolvem o
fato administrativo; e o terceiro trata da acdo administrativa.

A entrevista possui um quantitativo de quinze questées® que abrangem trés
eixos tematicos. A partir dai, foram classificados diversos temas. Cada tema é
composto por unidades de registros (UR) que resultaram em diversas categorias.
Vale salientar que “[...] tema é a unidade de significagdo que se liberta naturalmente

** Como se trata de uma entrevista semiestruturada, em alguns momentos pode ter havido a
introducdo de algum questionamento com a finalidade de se alcancar mais alguma informacdo
pertinente.
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de um texto analisado segundo certos critérios relativos a teoria que serve de guia a
leitura” (BARDIN, 2009, p. 131).
No Quadro 3 é apresentado uma distribuicdo dos eixos tematicos da

entrevista, dos temas e também das categorias.

Quadro 3- Distribuicdo dos eixos tematicos da pesquisa
1° Eixo Tematico - O entendimento acerca de ouvidoria
TEMA CATEGORIA

Comunicacgédo
Definicdo de ouvidoria
Ferramenta de gestédo

o o Para o usuério
Importancia da ouvidoria Tl
Para a organizagéo

2° Eixo Tematico = O fato administrativo
TEMA CATEGORIA

Material: Instalacdes fisicas e equipamentos
Elementos aestruturais
Atitudes individuais e coletivas

. Interno: estrutura organizacional
Elementos estruturais s _
Externo: associagfes/sociedades

Eficacia — finalidade dos servicos prestados

Elementos estruturantes
(Componente da deciséo)

3° Eixo Tematico = A acdo administrativa
TEMA CATEGORIA

Contribuir com os trabalhos da ouvidoria
Burocracia
Expectativas de resultados

Racionalidade instrumental | Norma legal

Etica da responsabilidade Dominio dos impulsos

Racionalidade substantiva | Valor do individuo

10-Etica da convicgéo Valor pessoal

Fonte: A autora, 2013

E importante pontuar que no caso do primeiro eixo tematico (o entendimento
acerca de ouvidorias) os dois temas originam-se da formulacdo de perguntas do
roteiro de entrevista (APENDICE A) e as cinco categorias surgem em virtude do
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agrupamento das unidades de registros (UR) mencionadas pelos préprios
entrevistados. Os temas do segundo eixo tematico (o fato administrativo) foram
classificados de acordo com as definicdbes de Alberto Guerreiro Ramos sobre 0s
elementos que compdem o fato administrativo; e as respectivas subdivisdes (ou
definicbes) desses elementos formaram as categorias. Por fim, o Ultimo eixo
tematico (a acdo administrativa) envolveram temas que sdo considerados cruciais
para o entendimento da acdo administrativa e foram retirados do capitulo trés, que
trata do assunto e tem por base os estudos de Ramos. As categorias foram
escolhidas por serem expressdes que correspondem a pontos que auxiliam o

entendimento dos mencionados temas.

5.6 Interpretacdo dos Dados

Nesta secdo estao expostos os quadros contendo os dados das entrevistas.
A interpretacdo dos dados tomou por base uma das técnicas amplamente utilizadas
na analise de conteldo, a analise categorial, por se entender que conduz de forma
eficaz aos objetivos propostos.

De acordo com Bardin (2009, p. 199) a analise categorial trabalha com
“‘operacoes de desmembramento do texto em unidades, em categorias, segundo
reagrupamentos analdgicos. Entre as diferentes possibilidades de categorizacéo, a
investigacdo dos temas [...] € eficaz na condi¢cao de aplicar a discursos directos”.

Ressaltasse que a interpretacdo dos dados incluiu uma reflexdo nos textos
previamente consultados durante a pesquisa.

Antes de se prosseguir com as interpretacdes, vale pontuar que, ao se
mencionar as unidades de contexto (UC), muitas vezes foi feito o uso de colchetes
[...], em virtude de supressdes de palavras ou mesmo frase, sem, no entanto, perder
o sentido ou o foco. Na verdade, houve a intencéo de facilitar e tornar mais objetivos
os relatos dos entrevistados, entretanto, sempre cuidando para que né&o houvesse
absolutamente nenhuma interferéncia nessas declaracoes.

Outro aspecto extremamente relevante é o fato de que, antes que a
entrevista fosse finalizada, cada entrevistado foi indagado da possibilidade de relatar
dois exemplos de demandas, com vistas a futuras elucidacées no momento das
interpretacdes. Entretanto, lhes foi garantido o total sigilo e que as mesmas, em

absoluto, seriam expostas na pesquisa.
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5.6.1 Primeiro Eixo Temaético: o entendimento acerca de ouvidoria

No contexto do primeiro eixo tematico, busca-se verificar com os Quadros 4
e 5, através das unidades de registros (UR) e das categorias apresentadas, o
entendimento dos Ouvidores da Universidade Federal de Pernambuco acerca de

ouvidoria.

Quadro 4 — Andlise do tema - Defini¢cdo de ouvidoria, nas

Categorias: comunicac¢do; ferramenta de gestao; e democracia
I UNIDADE I
TEMA{CATEGORIA DE UNIDADE DE CONTEXTO

REGISTRO

3

©)
<<
o
Z
o
(1]
(@]

DE OUVIDORIA

COMUNICACAO

Canal
de
comunicacao

El: “[...] € um canal de comunicag¢do entre 0 usuério e a
Instituicao [...]".

E2: “[...] € um canal de comunicac¢éo entre a sociedade,
0 usuério de um determinado servico e o 6rgdo que
oferece o servigo”.

E3: “[...] € um canal de comunicac¢éo entre a Instituicdo e
o cidadao”.

E4: “A ouvidoria € um canal [...] entre o publico interno e
externo e a empresa’.

Canal de
reclamacéo,
solicitacéo,
sugestédo e

elogio

El: “E o canal que ele pode colocar sua sugestéo, seu
elogio para os servi¢os, que ele acredita que sdo servigos
gque merecem elogios ou que ele possa reclamar
também”.

E3: “[...] encaminhando as solicita¢cBes, as queixas deles

L]

Veiculo de
interacédo

E1l: “..] veiculo de interagdo entre o usuario e a
Instituicdo, especificamente em relacdo aos servicos que a
gente presta para os usuarios”.

Elo

E3: “[...] estamos aqui para fazer o elo entre o cidaddo e a
Instituicdo [...]".

E4: “[...] um elo entre o publico interno e externo e a
empresa [...]".

Porta de
entrada

E3: “[...] é essa porta de entrada para o cidadao”.

Comunicacao
rapida

E2: “[..] forma que vocé tem de se de comunicar
rapidamente [...]".

Atividade que
escuta

Fonte: A autora, 2013

E3: “[...] muitas vezes, reclama no setor, mas ele nao vai
ser ouvido”.

E5: “E uma atividade que escuta as pessoas no ambiente
de trabalho procurando compreender, com a maior
profundidade possivel, as suas necessidades, as suas
esperancgas e angustias”.

Continua
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Quadro 4 — Andlise do tema - Definicdo de ouvidoria, nas

Categorias: comunicacado; ferramenta de gestao; e democracia

CATEGORIA

UNIDADE
DE
REGISTRO

UNIDADE DE CONTEXTO

DEFINICAO
DE OUVIDORIA

FERRAMENTA
DE GESTAO

Obtencéo de
respostas
eficientes

E2: “[...] ter respostas eficientes as suas demandas”.

E4: “[...] contribuir para aquilo que o cliente interno e
externo precisa e ndo conseguiu por outros caminhos”.

Reconhecimento
da situacéo

E3: “[...] uma ferramenta de gestado pra que a gente saiba
como realmente ta a situacdo, os principais problemas
dentro da Instituigao [...]".

E5: “...] a ouvidoria, ela é como se as organiza¢des
reconhecessem, eu diria neste caso 0s gestores
reconhecessem que, da forma como a organizacio
trabalha, h& uma caréncia muito grande de se
compreender situagfes pelas quais as pessoas passam
no trabalho”.

Prevencéo e
diminuicdo de
erros

E3: “[...] tentamos prevenir, ou seja, diminuir os erros
que acontecem [...]".

Requalificacéo
do servico
publico

E5: “[...] apoiar a requalificacdo do servigo publico, no
caso, se for uma instituicao publica [...]".

Melhoria na
qualidade de
prestacao de

servico publico

E5: “...] melhore a qualidade de sua prestacdo de
servigo publico”.

DEMOCRACIA

Atividade de
humanizacéo

E5: “...] € uma atividade de humanizacdo das relacdes
interpessoais dentro da Instituigao [...]".

Imparcialidade

E3: “[...] ndo tomamos partido”.

Formacéao
cidada

Fonte: A autora, 2013

E5: “[...] ela cria um conhecimento Unico, capaz de apoiar
aformacéo cidada|...]".

Concluséo

Os Ouvidores da UFPE conseguem reconhecer o conceito de ouvidoria em
trés categorias: a comunicacdo; a ferramenta de gestdo; e a democracia.

Na categoria identificada como comunicagao, os entrevistados 1, 2, 3, e 4,
respectivamente chamados de E1, E2, E3 e E4, consideram a ouvidoria como um
canal de comunicacdo que é estabelecido entre a organizacdo e a sociedade. De
acordo com o E1, a ouvidoria € mencionada como sendo um veiculo que promove a
interacdo entre a sociedade e a organizacdo, referindo-se particularmente aos
servicos que sao prestados a comunidade.

A ouvidoria também € entendida pelos E3 e E4 como um elo entre a
organizacdo e o publico interno e externo, também chamados de stakeholders,

representando, assim, o que o E3 chama de “[...] porta de entrada para o cidadao”.
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Para os E1 e E3 € um canal que possibilita o alcance das manifestacdes dos
cidadaos pela organizacao, seja para reclamar, sugerir, denunciar, solicitar, ou ainda
elogiar. E por essa razdo, o E3 aponta que a ouvidoria € um instituo que permite o
cidaddo se comunicar mais rapidamente.

Com os relatos percebe-se também que a ouvidoria € mencionada como um
local que possibilita as pessoas serem ouvidas. De acordo com o E3 o usuério
reclama em determinado setor, entretanto, muitas vezes, ndo é ouvido. O
entrevistado 5, também chamado de E5, afirma que atualmente as pessoas tendem
a nado querer escutar muito, por isso a ouvidoria possibilita “atentar para esse
escutar de forma compreensiva [...]". E, desta forma, o E5 aborda a ouvidoria como
‘uma atividade que escuta as pessoas no ambiente de trabalho procurando
compreender, com maior profundidade possivel as suas necessidades, as suas
esperangas e angustias”.

Os entrevistados 2, 3, 4 e 5 ainda apontaram a ouvidoria como uma
ferramenta de gestdo. De acordo com os E2 e E4 a presenca da ouvidoria
possibilita contribuir com os cidaddos na medida em que eles ndo conseguem ser
atendidos por outros caminhos, aumentando-se a chance de se obter respostas
mais eficientes as suas necessidades.

O E3 reconhece a ouvidoria como um instrumento que permite tanto a
prevencdo quanto a diminuicdo de erros. Esta situacdo faz da ouvidoria uma
ferramenta de gestdo para os E3 e Eb5, ja que ela possibilita o reconhecimento da
situacdo real da organizacdo, reconhecendo-se problemas existentes; ou seja,
compreendendo-se situagdes e dificuldades vivenciadas pela organizacédo no dia a
dia.

A ouvidoria publica, de acordo com E5, “cria um conhecimento uUnico, capaz
de apoiar a formacdo cidada e apoiar a requalificacdo do servico [...], para que
melhore a qualidade de sua prestacao de servigo publico”.

Na categoria democracia, o E3 menciona mais especificamente que o
desenvolvimento da atividade da ouvidoria publica acontece de forma a ndo se
tomar nenhum partido, ou seja, com imparcialidade. Para o E5 a ouvidoria publica
vai mais além por envolver tanto uma atividade de formacao cidada, como por ser
uma atividade de humanizagdo envolvendo as relagbes interpessoais da

organizagao.
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Na sequéncia, o Quadro 5 apresenta uma visdo panoramica do

entendimento dos Ouvidores da UFPE acerca de ouvidoria.

Quadro 5 — Resumo do entendimento dos Ouvidores acerca da definicdo de ouvidoria

ENTREVISTADOS
ENTENDIMENTO

El E2 E3 E4 ES

Canal de comunicacado; Canal para as demandas; Veiculo
Comunicacgéo interacdo; Elo; Porta de entrada; Comunicacdo rapida;
Atividade que escuta.

Obtencdo de Respostas; Reconhecimento da situagao;
Prevencdo e diminuicdo de erros; Requalificacdo e
melhoria dos servigos publicos.

DEFINICAO Ferramenta de
Gestéo

Imparcialidade; Atividade de humanizagdo; Formacéo

Democracia . ~
cidada.

Fonte: A autora, 2013

Segundo Cardoso (2010) a ouvidoria publica é entendida como um
instrumento que visa concretizar 0s preceitos que guiam a administracao publica,
embasados pela Constituicdo Federal, que sdo a legalidade, a impessoalidade, a
moralidade, a publicidade e a eficiéncia, tornando-se estes realmente eixos que
possam conduzir 0s servi¢cos que séo prestados a sociedade pela organizacéo.

Para a Ouvidoria Geral da Unido (BRASIL. Controladoria-Geral da Uniao,

2012a, p. 8) a ouvidoria publica:

[...] deve ser compreendida como uma instituicdo que auxilia o cidaddo em
suas relagdes com o Estado. Deve atuar no processo de interlocucdo entre
o0 cidaddo e a Administracdo Publica, de modo que as manifestacbes
decorrentes do exercicio da cidadania provoquem continua melhoria dos
servigos publicos prestados. A existéncia de uma unidade de ouvidoria na
estrutura de um orgao publico pode estreitar a relagdo entre a sociedade e o
Estado, permitindo que o cidad&o participe da gestdo publica e realize um
controle social sobre as politicas, o0s servi¢cos e, indiretamente, os servidores
publicos.

Para Lacerda (2010) a ouvidoria busca tanto a cidadania quanto a defesa do
cidadao, a partir do momento em que este ndo consegue atendimento em outras
instancias da administracdo publica. Dai € considerada por Volpi, Fornazaro e
Sampaio (2011) um local que possibilita a existéncia de uma interlocucdo entre a

organizacdo e seus usuarios. A ouvidoria hoje é considerada um instituto que “visa
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acolher, informar e transmitir expectativas individuais e coletivas das pessoas”
(BARREIRO; HOSSNE; PENTEADO, 2011, p. 61).

Mais precisamente Cardoso (2010) entende que a ouvidoria busca atuar
como um mediador entre a administracdo publica e o cidaddo, mas nao deve de
forma alguma ser inerte, mas, principalmente, ter nas suas competéncias a
valorizagéo e a defesa dos direitos humanos.

A ouvidoria € uma ferramenta de extrema relevancia “no processo de
humanizacdo das estruturas organizacionais” (TORTOLANO; CRUZ; ALMEIDA,
2011, p. 127).

Outro ponto importante é que a ouvidoria também é considerada um
instrumento de gestdo publica voltado para a correcdo de seus processos com o
intuito de melhorar a qualidade de seus servicos (ANTUNES, 2009). E quando
Calado (2010) compara a ouvidoria com um termdémetro, visto que com a ouvidoria
0s problemas que rondam a organizacado podem ser reconhecidos.

E possivel perceber que os Ouvidores da UFPE tém um entendimento
condizente com 0s embasamentos tedricos abordados na pesquisa. Ainda que
algumas expressbes nas unidades de registros ndo tenham sido mencionadas
explicitamente por um ou outro entrevistado, percebe-se que todos eles
vislumbraram de forma pertinente pontos fundamentais que levam a definicdo sobre
ouvidoria, principalmente em se tratando de uma ouvidoria da administracao publica.

O Quadro 6 trata do tema importancia da ouvidoria. E, demonstra, na visao
dos ouvidores, a importancia da ouvidoria sob sua responsabilidade no contexto da

Universidade.

Quadro 6 — Analise do tema - Importancia da ouvidoria,
as Categorias: para o usudrio; e para a organizacao

UNIDADE
CATEGORIA DE UNIDADE DE CONTEXTO
REGISTRO

Veiculo de | E1: “[...] os usuarios, eles ndo tinham nenhum veiculo para
reclamacéo | [...] reclamar”.

PARA O USUARIO

Reclamacao| E1: “[...] eles reclamavam [...] e os funcionarios as vezes
incontida | abafavam”.

El: “[...] essa importancia de escutar o cliente, escutar o
Usuério | usuério, eu acredito que é fundamental para todo servico
escutado | publico prestado”.

E5: “[...] HA uma sensibilidade da gestdo de escutar”.

<<
Ox
S5
|<_EQ
xS
Q0

<
=3

Fonte: A autora, 2013 Continua
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Quadro 6 — Andlise do tema - Importancia da ouvidoria,
as Categorias: para 0 USUArio; e para a organizacao

UNIDADE
ICATEGORIA DE UNIDADE DE CONTEXTO
REGISTRO

Recepciona os

. E3: “[...] ajuda a receber os cidadaos”.
usuarios

E2: “[...] uma vez que a Instituigdo consegue resolver
aquele problema, esta satisfazendo as necessidades do
cliente [...]".

E5: “[...] contribui muito pra isso porque na tensao que
vive a Instituicdo ela busca dar respostas, escutando,
dando tempo, comodando”.

Resposta

PARA O USUARIO

E1: “[...] realmente a gente ta com esta falha aqui, vocé
reconhece afalha[...]".

E2: “[..] os problemas, muitas vezes, passam
despercebidos pelos olhos dos gestores, das pessoas
que atuam dentro da Instituicéo”.

E3:”[...] vocé descobre através da Ouvidoria, através
das demandas onde estdo os pontos fracos. Entdo, o
gestor ele pode trabalhar em cima”.

E5: “E outra area é que para o gestor € muito bom
porque o gestor vé de forma estratégica”.

Percepcgéo do
contexto
institucional

E2: “[...] Utilizar o recurso da Ouvidoria como um banco
de informacgdes para resolver problemas [...]".

E5: “E um indicador muito interessante desse estresse
organizacional das relagdes interpessoais”.

Indicador

IMPORTANCIA
DA OUVIDORIA

E5: “Como o Ouvidor dedica mais tempo e questiona as
coisas, as solucbes dadas s&o solugdes mais
duradouras e mais consistentes, mais sustentaveis,
entéo, sdo solugdbes mais  estrategicamente
construidas”.

ORGANIZACAO

Solugbes mais
permanentes

El: “Ta ligado a transparéncia porque a partir do
momento que vocé consegue detectar os seus pontos
positivos e negativos, e vocé coloca aquilo num relatério
ou vocé da um retorno ao usuario [...].".

E5: “[...] a comunidade da UFPE vem clamando por um
processo de humanizag¢do nas suas relacdes”.
Democratizagdo | E5: “[...] ela contribui para o aprendizado, para
transformar, para que as pessoas sejam cidada nesse
tempo conturbado”.

E5: “A ouvidoria estd sendo criada num momento em
qgue h&d um novo olhar de participacdo social, um
pouco mais eu diria de busca de democratizacdo da
Instituicdo”.

E4: “Talvez mais pro [local onde se encontra a
ouvidoria]. [...] na verdade eu néo sei se tem. [...] Por
guestao cultural, sabe? Porque primeiro que a Ouvidoria
ndo tem autonomia. [...] outra coisa, a hierarquia é
muito forte”.

N&o percebe
importancia

Fonte: A autora, 2013 Concluséo
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Observa-se que, com as respostas obtidas, os entrevistados contemplaram
dois tipos de abordagens, por isso, o Quadro 5 apresenta-se dividido em duas
categorias: para O usuario; e para a organizacdo. Entretanto, € importante
salientar que essas duas categorias estdo sim estreitamente relacionadas.

Quanto a categoria para os usuarios, pode-se afirmar que o E3 considera
que, com a existéncia da ouvidoria sob sua responsabilidade, o usuario passou a ter
um local que pudesse de fato ser recepcionado. Mais precisamente, o E1 considera
a ouvidoria sob sua responsabilidade importante porque, a partir de sua criacao e
com o desenvolvimento das atividades, 0s usuarios passaram a ter um veiculo que
de fato pudesse efetivar as reclamacgdes, deixando, assim, de existir reclamagdes

incontidas. Segundo o E1:

[...] os usuéarios ndo tinham nenhum veiculo para poderem reclamar.
Quando eles reclamavam para os funcionarios, os funcionarios as vezes
abafavam, as vezes levavam a diante alguma coisa. N&o existia um veiculo
gue ele pudesse dizer: ‘— N&o, existe uma ouvidoria [...], existe um setor que

nos escuta. [...]. Entdo, essa importancia de escutar o cliente, escutar o
usuario, eu acredito que [...] € importante para todo servico publico
prestado.

Consequentemente, ndo apenas o E1 pontua o fato de escutar o usuario,
como o E5 também diz que, com a criacdo da ouvidoria de sua responsabilidade, a
gestdo deu indicios de estar mais sensibilizada em escutar.

Outra questao crucial apontada pelos E2 e E5 foi com relacdo a unidade de
registro: resposta. Ou seja, para esses entrevistados a ouvidoria possibilita que o
usuario obtenha resposta aos seus questionamentos possibilitando, por conseguinte,

a satisfacdo de suas necessidades. Como menciona o E2:

A gente pode analisar pelo lado do demandante [...]. Pelo lado do
demandante é resolver um problema que aflige a pessoa. Problemas de
varias naturezas. Se a pessoa recorreu aquele servigo € que ele tem algum
problema e uma vez que a Instituicdo consegue resolver aquele problema,
ela esta satisfazendo as necessidades do cliente, que pode ser um
estudante, um professor, uma pessoa da comunidade.

No contexto da categoria para a organizagcao os entrevistados 1, 2, 3 e 5
foram categoéricos em afirmar que com a ouvidoria h4 uma maior percepcédo do
préprio contexto institucional. Ou seja, consegue-se reconhecer falhas ou pontos

vulneraveis que poderiam passar despercebidos aos olhos dos gestores. E quando o
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gestor tem a chance de usar a ouvidoria de maneira estratégica, descobrindo de fato
onde estao os pontos fracos da Universidade.

Consequentemente, os E2 e E5 consideram a ouvidoria importante porque
ela, na verdade, pode ser um indicador para a organizacdo em muitos aspectos,
servindo, de acordo com o E2, como um recurso de “banco de dados”.

A explicacdo do E5 é que:

As universidades praticamente deram um aumento substancial nas suas
atividades, tanto em recursos quanto em capacidade mesmo, recuperacao
do corpo de professores, do corpo de funcionarios, muitas construcgdes,
novos cursos e assim por diante. Entdo, esse boom de movimento das
universidades, provoca um estresse das rela¢cdes humanas, muito perigoso.
E aqui ndo fugiu a isso. [...] E a gente observa [...], nas préprias demandas
[...], eu diria, um pouco de caos. [...] Entdo, vocé sente na forma como as
pessoas se posicionam para a Ouvidoria. E um indicador muito interessante
desse estresse organizacional das relagdes interpessoais.

O E5 também trata de um ponto que resulta na unidade de registro: solucdes
mais permanentes. Em outras palavras, o E5 entende que a presenca da ouvidoria
sob sua responsabilidade abre um espaco que, normalmente ndo existe. O gestor,
em geral, estd acostumado a gerir questdes “de uma forma cosmética, muito
superficial”’, isto em razado da sua falta de tempo, afirma o entrevistado. Como o
ouvidor dispbe de tempo para se dedicar e questionar mais os fatos, as solugcdes
apresentadas “sado solugdes mais duradouras € mais consistentes, mais
sustentaveis, [...] sdo solu¢cdes mais estrategicamente construidas. Entdo, a médio e
longo prazo o resultado € muito mais satisfatorio”.

Pertinentes séo as declaracdes apontadas pelos E1 e E5. Para eles as suas
respectivas ouvidorias sao importantes por estarem voltada a questdes que
envolvem a democracia. O E1 faz referéncia a transparéncia, pois, no seu
entendimento, a partir do momento em que a organizacao reconhece a falha, ou os
seus “pontos positivos e negativos”, disponibilizando essas informagbes, a
organizacao deixa ser obscura e torna-se mais transparente para a sociedade.

O E5 menciona questdes como humanizagédo, cidadania e participacéo
social. Vale lembrar que para o entrevistado a comunidade universitaria vem
indagando a existéncia de “uma visdo humanistica” por parte da Universidade,
refletindo-se, dentre outras acdes, na criacdo de ouvidorias. E isto acontece
especialmente em um cenario em que ha um direcionamento para a participacdo da

sociedade, por isso o E5 entende que hd uma “busca de democratizagdo da
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Instituicdo”. Para o entrevistado a ouvidoria, na verdade, tem a capacidade de
transformar e assim cooperar no sentido de que as pessoas pratiquem mais a
cidadania.

O Quadro 7 fornece uma visao panoramica do entendimento da importancia

acerca de ouvidoria para os Ouvidores da UFPE.

Quadro 7 — Resumo do entendimento dos Ouvidores acerca da importancia acerca de ouvidoria

ENTREVISTADOS
ENTENDIMENTO

Veiculo de reclamacdo; Reclamagdo incontida; Usuério
escutado; Recepciona 0s usuarios; Usuério ndo fica sem

Usuario
resposta.

do contexto institucional; Banco de

IMPORTANCIA Percepcao contex > d
|nf0rma(;oes; SOIUQaO mals permanente; DemOCI’atlzaQaO

Organizac&o (transparéncia, humanizacao, participacdo).

O E4 néo percebe importancia para a UFPE.

Fonte: A autora, 2013

Quando o termo ouvidoria publica € abordado é possivel relaciona-lo a
alguns pontos importantes; por isso, questdes como transparéncia, controle social,
humanizacéo, democracia, dentre outros, quase sempre vém a tona. Lacerda (2009)
lembra que a ouvidoria busca a cidadania e a defesa do cidaddo, principalmente
guando este ndo consegue ter seu pleito atendido em outras instancias da
organizacdo. Cabendo ainda a ouvidoria, segundo o autor, buscar sugestbes que
permitam melhorar o desempenho da organizacao, ja que situacdes mal resolvidas
podem ser percebidas.

Para Lyra (2004) no momento em que a ouvidoria publica conduz o individuo
para o contexto da administracdo publica, ela passa a ser considerada de fato uma
ferramenta da democracia, mais precisamente, de uma democracia participativa. E &
neste sentido que o autor entende que com voz ativa, o individuo contribui para a
correcdo e também para o aprimoramento dos atos de governo. Vismona (2011, p.
35, 41) pactua que, as decisfes estratégicas da administracdo publica quase nunca
contemplam a opinido do cidadao, havendo de fato a necessidade de incluir o

cidadao e suas demandas no “centro das decisbes estratégicas”.
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Neste sentido, Cardoso (2010) menciona que a ouvidoria publica é um
instrumento inovador de participacdo, de controle social, fortalecendo o processo de
democratizacdo. O autor também ressalta que a ouvidoria publica é aquele instituto
que busca atuar como um mediador entre a organizacdo e o cidaddo, sem ser,
absolutamente inerte, mas buscando a “valorizagao e defesa dos direitos humanos a
promogao da ética, e da inclusdo social” (CARDOSO, 2010, p. 10).

A ouvidoria publica a cada dia desempenha, na visdo da OGU, um papel
extremamente importante na garantia dos direitos dos cidadaos. “Incentivar a
participagdo popular na modernizagdo dos processos e procedimentos da
instituicdo” € o que se espera da atuacdo de uma unidade de ouvidoria publica
(BRASIL. Controladoria-Geral da Unido, 2012a, p. 16). Sendo, portanto, crucial “no
processo de humanizagdo das estruturas organizacionais” (TORTOLANO; CRUZ;
ALMEIDA, 2011, p. 127).

Neste panorama, ainda € possivel abordar a questdo da accountability. Para
Tortolano, Cruz e Almeida (2010) com a ouvidoria publica ha uma perspectiva de
gue a sua atuacdo propicie as acbes da organizacdo uma maior transparéncia, ja
que cabe também a administracdo publica a obrigacdo de prestar conta de seus
atos.

Ainda no que se refere a interpretacdo de dados do Quadro 6, ndo se pode
deixar de mencionar algumas situacées que envolvem a administracao publica. Isto
implica reportar-se ao questionamento do entrevistado 4. Ao ser perguntado sobre a
importancia de sua ouvidoria, o entrevistado esbocou que se limita apenas ao local
em que a ouvidoria esta instalada (ou seja, uma importancia apenas local),
declarando nao perceber relevancia da mesma para o contexto da organizacao.

O entrevistado justifica que existe uma “questao cultural’. Esta questdo a
que se refere o E4 esta apontada para aspectos fundamentais, como: autonomia,
corporativismo e hierarquia. O E4 declara: “Eu n&o vejo a ouvidoria com autonomia,
entendeu? Ela ndo € um setor autdnomo”. O entrevistado refere-se ao fato de que a
ouvidoria em questdo esta vinculada ao gestor da unidade e tanto a autonomia
qguanto a credibilidade inexistem, em virtude de o ouvidor ser um servidor de cargo
técnico administrativo.

Ainda de acordo com a declaracao do E4:
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[...] eu ndo vejo a ouvidoria fortalecida [..] e na verdade, nunca foi
institucionalizado, sabe? N&o tem portaria, ndo tem regimento. Eu ainda
criei [um modelo de portaria e] dei para [0 gestor], e ele nunca retornou, ele
nunca retornou a portaria. [...] E foi uma proposta dele de criar a ouvidoria,
entende?

O E4 inclusive menciona que, desde a sua implantacdo, a ouvidoria ficou

funcionando quase como um Servico de Atendimento ao Cliente, j& que, mesmo

atendendo demandas voltadas a problemas de infraestrutura, se chegasse alguma

demanda mais grave, polémica ou envolvendo principalmente docente, acabava

ficando “meio que amarrado de dar prosseguimento”. Ainda de acordo com suas

declaragdes: “Eu me incomodei porque eu nao ia comprar briga de graca, até porque

eu nao via um setor com autonomia pra isso, com respaldo pra isso [...]".

O numero de ouvidorias tem aumentado no ambito das IES (CALADO,

2012). Mas, existem diversas dificuldades que rondam as ouvidorias e que sao

apresentadas por Vilanova (2009, p. 252-254). Dentre alguns exemplos citados pela

autora, estao:

a)

o distanciamento entre o discurso e a pratica (0 recebimento de
manifestacfes é levado para o campo pessoal por professores e funcionarios

que sao alvos de reclamacéao);

b) falta de acolhimento frente aos trabalhos da Ouvidoria (0 acolhimento por

c)

d)

parte do reitor, pro-reitores, professores e funcionarios vai depender do grau
de corporativismo e de compromisso com o ideal democréatico);

receio do compartilhamento das decisdes e definicdo conjunta de prioridades
(os detentores do poder agem assim porque estdo comprometidos com 0s
préprios interesses e de grupos, € ndo querem Se ver expostos e
guestionados);

atitude autoritaria (relagéo entre as chefias académicas e professores com 0s
alunos, em que prevalece ‘intransigéncia em detrimento dos interesses dos
estudantes’, ou mesmo de interesse de outro segmento);

participagdo ‘consentida’ pelo administrador (a participagdo € controlada,

filtrando-se as manifestacdes que incomodam ou que ameacam 0 status quo).

A OGU menciona que ao se criar uma ouvidoria publica, o gestor maximo do

orgédo deve formaliza-la através de um ato administrativo, devendo ainda constar

qual a posicdo da ouvidoria na estrutura organizacional; ou seja, para a OGU é
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importante que exista um compromisso institucional, com a existéncia de apoio e
normas que permitam a garantia da autonomia (BRASIL, Controladoria-Geral da
Unido. Ouvidoria-Geral da Unido, 2012a).

Serva (1977) lembra que a autonomia € uma condicdo que permite o
individuo [ou a ouvidoria] agir e expressarem-se livremente. Sem autonomia as
estruturas sociais nao conseguem evoluir ou nem mesmo mudar (RAMOS, 1983).

Entdo ficam os questionamentos: como pode uma ouvidoria funcionar
verdadeiramente, se a organizacdo a que pertence lhe impde uma indiferenca ou
limita a sua atuacédo ou, entdo, suas recomendacdes sdo abafadas? Ou ainda, como
pode haver o acolhimento dos trabalhos de uma ouvidoria se isto depende tanto do
grau de corporativismo entre reitor, pro-reitores, professores e funcionarios, quanto
do compromisso com o ideal democratico?

As declarac¢des de todos os entrevistados abordando a importancia de suas
respectivas ouvidorias no contexto da UFPE sdo muito pontuais.

Percebe-se que os E1, E2, E3 e E5, especificamente, trazem a tona
guestBes bastante relevantes e estédo respaldadas por diversos autores. A ouvidoria
€ um instrumento que facilita e permite que a sociedade siga pelo caminho da
democracia, por isso, as questbes levantadas pelos entrevistados, como, por
exemplo, transparéncia, participacdo social e humanizacdo, mostram seus
entendimentos sobre o tema. Contudo, a declaracdo de E4 também chama a
atencdo que este caminho a ser trilhado pode ser arduo e suas declara¢des sdo no
minimo pertinentes, ja que uma ouvidoria ndo funciona verdadeiramente se néo tiver

autonomia.

5.6.2 Segundo Eixo Tematico: o fato administrativo

Este eixo tematico abrange o fato administrativo, conceituado por Alberto
Guerreiro Ramos. Com as interpretacdes desses dados, pretende-se analisar como
as Ouvidorias da UFPE se disp6em no contexto e dimensdes do fato administrativo.

No Quadro 8 se reconhece o primeiro dos elementos do fato administrativo,
denominado por Ramos (1983) de aestruturais. Foi essa a nomenclatura usada para
determinar o primeiro tema, e, por conseguinte, foram adotados também o0s outros
elementos do fato administrativo (estruturais e estruturantes) como tema nos

qguadros que se seguem. Respectivamente, as categorias surgem de acordo com as
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explicacdes e classificacdes empregadas especificamente, por Ramos, em cada um

dagueles elementos.

Quadro 8 — Andlise do tema - Elementos aestruturais, na Categoria:
morfologia material — instala¢es fisicas/equipamentos

CATEGORIA

UNIDADE
DE
REGISTRO

UNIDADE DE CONTEXTO

)
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)
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MORFOLOGIA MATERIAL —
INSTALACOES FiSICAS/EQUIPAMENTOS

Relevancia
para as
atividades

El: “Eu acho que é determinante para o servi¢o”.

E2: “[...] a falta de estrutura propria afeta ou diminui a
eficiéncia da ouvidoria [...], ndo tenho duvida”.

E3: “Eu acho que é muito importante em todos os
sentidos, tanto para o conforto para aguelas pessoas que
trabalham no local, quanto daquelas que vao usufruir do
setor”.

E4: “Ha, com certeza’.

E5: “[...] a agdo da Ouvidoria nos sistemas de informacé&o
da Organizacgédo passa a ser fundamental [...]".

Melhora a
qualidade do
servico

El: “...] a infraestrutura é fundamental. Sem infraestrutura
ndo da pra oferecer servi¢o de ouvidoria[...] ”.

E2: “Entdo, ter uma instalagdo fisica, uma estrutura, um
local com uma pessoa adequada pra isso, pra mim, sem
dudvida melhora a qualidade do servigo”.

E3: “[...] Eu tenho um local pra um bebedouro, eu tenho
como oferecer uma agua praquele que chega com sede,
ofegante, agoniado, eu digo, toma uma aguinha, tome um
cafezinho, entendeu? Ai pra poder comecgar a conversa’.
E5: “A medida que vocé vai usando sistemas
complementares que possam se integrando a Ouvidoria
[...] tem a contribui¢cdo na qualidade”.

Instalacéo
fisica

El: “No6s perdemos a sala da Ouvidoria, nés perdemos
toda a infraestrutura da Ouvidoria[...]".

E2: “Nao tem condicdo”.

E4: “Eu ndo tenho nem o que te responder”.

E5: “Como é que a gente recebe as pessoas sem uma
sala, sem condi¢des”.

E3: “N6s estamos satisfeitos [...] com as condi¢cdes que
temos hoje”.

Fonte: A autora, 2013 Continua
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Quadro 8 — Andlise do tema - Elementos aestruturais, na Categoria:
morfologia material — instala¢6es fisicas/equipamentos

UNIDADE
CATEGORIA DE UNIDADE DE CONTEXTO
REGISTRO

El: “...] numa sala que eu tinha que dividir com outras
pessoas. Entdo, até o principio de confiabilidade [...]
néo tava sendo considerado neste momento”.

E4: “Por exemplo, a questdo da privacidade. E
importante vocé ter um espaco que VOcé possa ouvir, que
possa receber e ter a privacidade, as pessoas se sintam
a vontade pra procurar”.

E5: “Como é que a gente recebe as pessoas sem uma
sala, sem condi¢des”.

Sala
compartilhada

E1l: “Utilizo e-mail prévio. Recebemos sua mensagem,
aguarde em breve entraremos em contato”.

E2: “[...] redes sociais e internet”.
E3: “Usamos o Master Tools, um Sistema de Rede [...]".
E4: “Tem também o e-mail”.

Tecnologia E5: “A Ouvidoria esta usando parcialmente. [...] Ela usa o
da Informacaol| Sistema operacional de e-mails”.

n
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MORFOLOGIA MATERIAL-
INSTALACOES FiSICAS /EQUIPAMENTOS

(T.L) E5: “Ela é hoje refém das deficiéncias de um sistema
de internet. As pessoas ndo estdo acostumadas a
responder por internet, os sistemas caem [...]. Hoje a
Ouvidoria esta a servigo da estrutura informacional que a
internet propicia. E tem que ser o inverso, a Ouvidoria tem
gue ter um sistema que [...] se adeque a acdo da
Ouvidoria e ndo o inverso”.

Fonte: A autora, 2013 Concluséo

Na categoria morfologia material, que envolve instalacdes fisicas e
eguipamentos, as declara¢des resultam na primeira unidade de registro: relevancia
para as atividades. Os E1, E2, E3, E4 e E5 foram unanimes e concordaram que a
estrutura fisica € fundamental para o desenvolvimento dos trabalhos de ouvidoria. O
E2 menciona, inclusive, que a falta de uma estrutura propria pode afetar ou ainda
diminuir a eficiéncia de uma ouvidoria.

O E5 ainda considera, especificamente, a questdo de um sistema de
informagcdo como um item que afeta a qualidade do servico de ouvidoria. Para o
entrevistado, sem um sistema de informagdo, ou seja, “puramente manual’, a

ouvidoria passa a ter dificuldades. Por isso, o E5 confirma que:

A medida que vocé vai usando sistemas complementares, que possam se
integrando, a Ouvidoria vai ganhando f6lego, vai ganhando energia para
atuar de forma mais agil, atender os seus prazos, melhorar a sua eficiéncia,
a sua produtividade.
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Além de considerarem relevante, os E1, E2, E3 e E5 também mencionam
gue uma boa infraestrutura melhora a qualidade do servico.

Para o E1 a auséncia de infraestrutura representa a deficiéncia na oferta dos
servigos da ouvidoria. E justifica: “[...] porque vocé vai tratar dos servigos e produtos
de qualidade. Se vocé mesmo, ouvidoria, ja hdo tem uma estrutura de qualidade,
vocé ta fazendo o qué? [...] Ja comeca errado por ai”.

O E2 mesmo afirmando que melhora a qualidade do servigco, enfatiza,
entretanto, que a deficiéncia de estrutura ndo deve ser “condi¢gdo sine qua non pra
nao haver a execucdo do servico. O servico deve ser executado. Agora, as

condi¢des melhores realmente melhora a qualidade”.

O E3 declara estar satisfeito com as atuais condicfes das instalacdes fisicas
da Ouvidoria sob sua responsabilidade. Quando iniciou nada era informatizado e
todo o trabalho era executado de forma manuscrita, 0 que representava uma imensa
dificuldade. Porém, os investimentos feitos pela gestdo (chefia imediata) permitem
qgue a ouvidoria usufrua hoje de espaco fisico, mobiliario, computadores e de um

sistema de informacao.

Entretanto, nesta mesma unidade de registro, o E1 afirma que, atualmente,
nao ha condi¢cdes adequadas. Inclusive, declara que na época em que a ouvidoria
foi criada havia toda infraestrutura necessaria para comecar a trabalhar e que essa

situacao se reverteu com o passar do tempo:

Eu ndo sei se ndo ficou muito claro na cabeca [do gestor] o real papel, a
real importancia da ouvidoria. [...] Depois de uns momentos: veio nossas
férias, depois greve [...], ndés perdemos a sala da ouvidoria, n6s perdemos
toda a infraestrutura da ouvidoria. N6és ficamos dividindo a sala com duas
outras funciondrias. Assim, toda a [...] infraestrutura foi tirada. Eu fiquei so
com o biré e o computador, huma sala que eu tinha que dividir com outras
pessoas.

Os E2, E4 e E5 também afirmam que ndo ha condigbes adequadas para o

atendimento. De acordo com E5:

A gente tem observado na prética o fato da gente ter uma instalagédo que
ndo esta adequada ao atendimento pessoal, nem de informacional. Nenhum
dos dois, nem estamos adequado a informacdo, nem adequados para o
atendimento pessoal, como a gente precisa, hdo estamos.
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Neste sentido surge outra unidade de registro: sala compartilhada. Como ja
declarou E1, com o passar do tempo, passou a compartilhar a sala com outras
pessoas que ndo sdo da Ouvidoria. Este entrevistado menciona como pode uma
“[...] ouvidoria, dividir a sala com duas outras pessoas fazendo servigos totalmente
diversos da ouvidoria. Entdo, até o principio de confiabilidade, entre outros

principios, [...] ndo estava sendo considerado neste momento [...]".

O E4 também pactua que a sala compartilhada gera problemas, como a

questao da privacidade que acaba ficando prejudicada.

O E5 ainda relata na pratica o que acontece quando se trabalha com uma

sala sem condicoes:

[...] a gente j& fica também obrigado a chamar e atender em outra sala. A
comunidade interna as vezes entende, mas a comunidade externa é mais
dificil. Como é que a gente recebe as pessoas sem uma sala sem
condicdes. Chega a pessoa aqui pra ser atendida e vocé tem que esperar
que desocupe a sala, deixar a pessoa esperando. As vezes as pessoas
constrangidas querendo um atendimento e fica exposta aquilo. Entdo esse
constrangimento no atendimento pessoal, é algo que é muito
comprometedor da atividade da Ouvidoria. A gente tem tido experiéncias
muito ruins quanto a isso. Tem deixado a gente profundamente
constrangido, imagine a pessoa. Se a gente como Ouvidor esta, imagine a
pessoa que vai ser atendida.

E preciso pontuar que o E5 relata que o gestor tem conhecimento desta
situacdo, mas a Universidade como um todo sofre com a questédo de espaco fisico e

afirma que esta situacédo nao € exclusiva da Ouvidoria. E completa:

A gente tem que ser sensivel a isso e estd sendo. Mas, ao mesmo tempo a
gente ndo pode negar que isso € um risco, que a gente t4 pagando o preco
disso, esse constrangimento, essa situacdo toda que a gente ta
vivenciando.

Na unidade de registro tecnologia da informacédo, apenas o E3 utiliza um
sistema de informacédo adquirido pelo gestor. Todos os outros entrevistados (E1, E2,
E4 e E5) utilizam a rede de Internet, fazendo uso de ferramentas como, e-mails e

redes sociais. Quanto a esta situacdo o E5 manifestou o seguinte:

Ela é hoje refém das deficiéncias de um sistema de internet. As pessoas
ndo estdo acostumadas a responder por internet, os sistemas caem [...].
Hoje a Ouvidoria esta a servico da estrutura informacional que a Internet
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propicia. E tem que ser o inverso, a Ouvidoria tem que ter um sistema que
[...] se adeque a agdo da Ouvidoria e ndo o inverso.

O Quadro 9 demonstra de forma concisa a presenca de alguns aspectos
mais relevantes da morfologia material das Ouvidorias da UFPE e que faz parte dos
elementos aestruturais. O espaco que apresenta o sinal de interrogacéo (?) decorre
do fato do entrevistado nao ter informado.

Quadro 9 — Resumo de alguns aspectos relevantes da morfologia material (aestruturais)

ENTREVISTADOS
ELEMENTOS

Relevancia para
as atividades

IMelhora a qualidade
dos servigos

Morfologia
Material Instalacdo fisica

adequada e com
sala exclusiva

2
<
04
)
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)
o
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<

T.l.para a
ouvidoria

Fonte: A autora, 2013

No entendimento de Ramos (1983) a estrutura interna de uma organizacao,
se relaciona com as demais circunstancias da vida social, o que resulta no conceito
de fato administrativo. Para o autor, o fato administrativo apresenta na sua
contextualizacdo uma série de elementos, o primeiro deles: os aestruturais.

Embora facam parte de toda organizacdo, Ramos (1983) considera-os
amorfos e volateis, ou seja, no primeiro caso necessitam de outro elemento para lhe
dar forma (os estruturantes) e, no segundo caso, estdo em constantes mudancas.
Eles passam a ter funcionalidade apods integrarem o sistema administrativo.

O primeiro componente dos elementos aestruturais é a morfologia material.
Envolvem, as instalages fisicas, as ferramentas de trabalho, as maquinas, os
moveis, as acomodacfes, dentre outros. Sao elementos brutos do trabalho, de
acordo com o autor.

No ambito especifico das ouvidorias publicas, a Ouvidoria-Geral da Unido

afirma que, na ocasido da implantacdo de uma unidade de ouvidoria em um 6rgao
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do Poder Executivo, o apoio logistico do érgdo a que pertence é fundamental,
inclusive deve haver também investimentos em tecnologia (BRASIL. Controladoria-
Geral da Unido. Ouvidoria-Geral da Unido, 2012).

Machado, Duarte e Silva (2011) entendem que a alta administracdo deve
comprometer-se a disponibilizar uma estrutura adequada, com recursos para que a
ouvidoria funcione perfeitamente. Os autores ainda dizem que néo € raro o caso de
ouvidorias que apresentam dificuldades ou ainda ndo funcione por ndo possuirem
estrutura suficiente ou mesmo condicbes minimas para o desenvolvimento do
trabalho, o que ainda pode, segundo eles “provocar a desmoralizacédo do proprio
instituto da ouvidoria pela sua eventual ineficiéncia ou pela falta de capacidade de
atuacéo” (MACHADO; DUARTE; SILVA, 2011, p. 148).

Quando os entrevistados foram questionados se de alguma forma os
materiais, que incluem itens como instalacdes fisicas e equipamentos de trabalho,
poderiam influenciar o desenvolvimento dos trabalhos, todos afirmaram ser este um
ponto relevante para a atividade da ouvidoria, refletindo, consequentemente, na
melhoria da qualidade dos servicos prestados. Percebe-se que este entendimento &
absolutamente condizente com os autores que mencionam e se posicionam sobre
este assunto.

Vale refletir que esta indagacédo resultou em algumas unidades de registros
gue, embora em um primeiro momento possam parecer irrisérios, sdo, na verdade,
fundamentais para o desempenho do trabalho. Isto pode ser observado claramente
nas declaracdes dos entrevistados, por isso mesmo, uma sala adequada e o uso de
uma tecnologia especifica para a ouvidoria, podem contribuir para o
desenvolvimento das atividades.

Apenas o E3 possui uma estrutura satisfatoria, enquanto todos os outros
aparentam sofrer as consequéncias dessas inadequacdes. E essa situacéo
inadequada reflete e envolve questbes como confiangca, privacidade,
constrangimento, e, porque nao incluir o sigilo? Este é um aspecto que pode se
tornar falho na medida em que a sala da ouvidoria € compartilhada com outras
pessoas estranhas e ndo relacionadas aos seus servicos.

Vale lembrar que um aspecto importante, que é refletido pela autonomia, é a
guestdo do sigilo. O sigilo, diferente do anonimato, € um requesito essencial que
deve ser plenamente assegurado aos individuos (LYRA, 2009).
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Oportunamente, a Resolugdo n° 03/2012 prevé que em uma de suas
competéncias a Ouvidoria-Geral deve garantir os direitos aos demandantes de
confiabilidade e sigilo; fato que também deve ser expandido para as Ouvidorias
Setoriais, ja que estas devem adaptar-se a Resolucdo (UNIVERSIDADE FEDERAL
DE PERNAMBUCO. Conselho Universitario, 2012).

Dando continuidade, dois componentes ainda fazem parte dos elementos
aestruturais: a forca de trabalho; e as atitudes individuais e coletivas. O primeiro
considera os individuos desapossados de suas caracteristicas, portanto, entende-se
0 individuo apenas como mao de obra, ou como um elemento material. J4 o
segundo refere-se as atitudes e avalia¢gdes dos individuos, visto que as condutas

destes apresentam sentido e sédo orientadas por preferéncias (RAMOS, 1983).

Quadro 10 — Andlise do tema - Elementos aestruturais, nas
Categorias: forca de trabalho; e atitudes individuais e coletivas

UNIDADE
DE
REGISTRO

CATEGORIA UNIDADE DE CONTEXTO

E1l: “[...] trabalho sozinha, poderia ter outro servidor,
menos bolsista”.

E3: “[..]1nos faltaé RH [...]".

E2: “De acordo com a demanda hoje que a gente recebe,
ndo precisa mais do que uma pessoa. N&o tem
necessidade”.

E4: “Néo [...] porque praticamente n&o esta acontecendo”.

Necessidade
de servidores

Potencialidade
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FORCA DE TRABALHO

laborativa do
servidor

E5: “[...] qualquer pessoa que trabalhe na Ouvidoria, ela
deve ser um Ouvidor em potencial”.

ATITUDES INDIVIDUAIS
E COLETIVAS

Etica

E1: “Pra mim, acima de tudo, a ética, em primeiro lugar”.
E5: “[...] a Ouvidoria [...] € compreender e compreender
exige o lado da ética da compreensao”.

Ouvir

E1l: “...] uma pessoa que saiba ouvir [...]".
E3: “[...] ele sabe escutar, tem a paciéncia de escutar [...]".

Saiba resolver
conflitos

E1l: “[...] que saiba um pouco resolver conflitos”.

E3: “[...] essa pessoa tem que saber ter o trato nesse
momento, saber conversar, saber acalmar, entdo acho que é
um perfil de uma pessoa mais centrada, uma pessoa calma
[...], que saiba ser imparcial.”.

E4: “uma boa percepcéo para poder saber lhe dar com as
diversas situacdes”.

Fonte: A autora, 2013 Continua
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Quadro 10 — Analise do tema - Elementos aestruturais, nas
Categorias: forca de trabalho; e atitudes individuais e coletivas

UNIDADE
DE
REGISTRO

UNIDADE DE CONTEXTO
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ATITUDES INDIVIDUAIS
E COLETIVAS

Respeito ao
préximo

E1: “[...] vocé tem que ter respeito ao préoximo”.

E2: “[...] que respeite e se faca respeitar”.

E3: “[...] saiba Ihe dar com o publico. (...) Porque sao muitas
pessoas ignorantes demais, que ndo sabe tratar com o
usuario”.

E5: “[...] a pessoa que vai se dedicar a Ouvidoria ela tem que
ter [..] o lado da sensibilidade para as questdes para
superar os preconceitos”.

Caracteristica
administrativa
de gestor

El: “Vocé tem que ter um viés um pouco administrativo de
gestor também”.

E4: “[...] uma pessoa que tenha bom discernimento, uma
pessoa discreta, que a0 mesmo tempo discreta, mas que
tenhainiciativa, uma pessoa|...] de raciocinio rapido”.

Conhecimento
do Setor de
atuacao da

Ouvidoria

E1l: “...] vocé tem que ter entendimento de todos os
processos dagueles setores que envolvem a Ouvidoria. [...]
Vocé tem que ta ciente disso, até pra vocé saber pra quem
encaminhar”.

E2: “[...] tem que ser uma pessoa que conheca [..] as
pessoas [...], os funcionarios, conheca toda a parte fisica,
burocréatica, ou que se nao conheca tenha um facil acesso a
informacao [...]".

Carisma e
simpatia

E2: “[..] um perfil importante para que a pessoa seja
carismética [...] simpéatica[...]".
E3: “[...] tem aquela leveza no tratar”.

Atitude
Articulada

E2: “[...] acho que tem que ser uma pessoa conhecida [...]
dentro da Faculdade, todo mundo sabe quem &, ndo precisa
ser 0 gestor, mas uma pessoa que tenha o transito por
todos os setores [...]".

E4: “[...] ser uma pessoa bem articulada eu acho importante
também”.

Discricéo

E4: “Mas, principalmente discricdo. Eu acho fundamental
uma das coisas: discricao”.

E5: “[...] a pessoa que vai se dedicar a Ouvidoria ela tem que
ter o lado [...] da discrigéo [...]".

Autodominio

E5: “[...] a pessoa que vai se dedicar a Ouvidoria ela tem que
ter [...] um lado de autodominio [...]".

Paciéncia

E3: “[...] é o perfil [...] de uma pessoa muito paciente e como
ele saiba lhe dar com o publico”.

E5: “[...] a pessoa que vai se dedicar a Ouvidoria ela tem que
ter [...], eu diria o principal é o lado da paciéncia[...]".

Calma

E3: “[...] é o perfil de uma pessoa calma...]".

E5: “[...] trabalhando na Ouvidoria ndo pode ser uma pessoa
desesperada. Nao pode ser uma pessoa intempestiva”.

Atitude
Esperancosa

E5: “[...] ndo cabe na Ouvidoria uma pessoa que seja sem
esperanca’.

Fonte: A autora, 2013 Conclusao
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Na categoria for¢ca de trabalho, com as declara¢cdes dos entrevistados
surge a unidade de registro: necessidade de servidores. Os E1 e E3 dizem ter uma
deficiéncia de recursos humanos, ou seja, haveria necessidade da inclusdo de mais
servidores no quadro das suas respectivas Ouvidorias. O E3 justifica que precisa “de
mais uma pessoa porque [...] num setor que so6 trabalham duas pessoas, uma das
duas ndo pode adoecer, quando uma tira férias a outra fica sobrecarregada”. Nesta
mesma UR, os E2 e E4 dizem que com o atual volume de demandas em suas

respectivas ouvidorias, ndo ha necessidade de mais servidores.

O E5 ndo se manifestou sobre a necessidade de mais servidores, mas diz
gue o servidor deve, na verdade, ter uma potencialidade laborativa para a ouvidoria:

“‘qualquer pessoa que trabalhe na Ouvidoria, ela deve ser um ouvidor em potencial”.

Quanto a categoria atitudes individuais e coletivas os entrevistados foram
indagados em relagdo a um servidor que trabalhe na ouvidoria, e, juntos,
reportaram-se a uma série de pontos que culminaram em varias unidades de
registros: ética; ouvir; saiba resolver conflitos; respeito ao préximo; caracteristica
administrativa de um gestor; conhecimento do setor de atuacdo da ouvidoria,;
carisma e simpatia; pessoa conhecida e articulada; discricdo; autodominio;

paciéncia; calma; e atitude esperancosa.

A unidade de registro abordada mais vezes foi: respeito ao préximo. Embora
o E4 ndo a tenha mencionado esta UR, os E1, E2, E3 e E5 afirmam, seguramente,

que os servidores que trabalham na ouvidoria devem ter respeito ao proximo.

Para o E5 esta atitude deve vir acompanhada com sensibilidade para ver a
pessoa como pessoa, desprovida de preconceitos: “olhar pra uma pessoa e sendo
ela bem vestida, mal vestida, preto, branco, pequeno, grande, gordo, feio, magro,
fedorento, o qué quer que seja; vocé olha pra pessoa e vé ela como pessoa |[...]".

Embora todos os entrevistados tenham manifestado diversas unidades de
registros, algumas foram apontadas como mais importantes. Das UR selecionadas,
o E1 é categdrico e informa que uma atitude ética vem em primeiro lugar. Ja para o
E2, uma das mais importantes é a pessoa ser bem articulada, devendo conhecer
amplamente o local onde a ouvidoria esta instalada. O E3 pactua que € crucial que a
pessoa saiba tratar o publico, sabendo escutar ou, melhor, tendo “paciéncia de

escutar’. JaA o E4 aponta para uma atitude voltada para a discricdo como a mais
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importante. Finalmente, o E5 se sente mais confortavel em mencionar que “ndo cabe

na Ouvidoria” uma pessoa que nao tenha atitude esperangosa:

Talvez a maior, a pessoa que passe esperanca, passe vida, que passe essa
energia de que é possivel, que acredita naquilo que ta dizendo, que é
possivel fazer alguma coisa e que esteja determinada a lutar com as
pessoas que precisam efetivamente das mudancas, lutar até o fim.

Conforme as declaracbes dos entrevistados, o Quadro 11 apresenta, além
da necessidade de mais mao de obra, alguns aspectos relevantes das atitudes dos
servidores que trabalham na Ouvidoria. O sinal de interrogacao (?) esta presente em
funcado de néo ter sido informado pelo entrevistado.

Quadro 11 — Resumo de aspectos relevantes de RH e
atitudes dos servidores em uma ouvidoria (aestruturais)

ELEMENTOS

RH
(satisfatorio)

Respeito ao proximo; Etica; Saber escutar; Pessoa conhecida na
Atitudes organizacdo; Discricdo; Atitude esperangosa; Saber resolver

dos conflitos;  Ter caracteristica administrativa de  gestor;
servidores Conhecimento do Setor de atuacdo da ouvidoria; Carisma;
Simpatia; Autodominio; Paciéncia; Calma.

2
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o
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Fonte: A autora, 2013

Ramos (1983) especifica que a forca de trabalho € exatamente a méo de
obra dos individuos, contemplados apenas com seus atributos mais elementares,
como por exemplo: seus reflexos; suas destrezas; suas tolerancias e intolerancias;
suas forcas. E o individuo como um elemento material da organizag&o. Para o autor,
agueles que se adaptam as atividades, ndo permanecem assim indefinidamente,
pois algumas questdes podem alterar esta situacdo: fadiga acumulada, a idade,
circunstancias sociais, modificacdes fisioldgicas, dentre outras.

As atitudes dos individuos sédo as avaliacbes que eles fazem, e irdo formar
as suas personalidades. Por conseguinte, os individuos, juntos, também compdem

as atitudes coletivas. Por certo os individuos “introduzem nas situagdes
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administrativas, nas organizacfes, as atitudes, elementos flexiveis, em ebulicao,
incoerentes, conflitantes, em constante mudanga” (RAMOS, 1983, p. 10).

A Ouvidoria Geral da Unido aponta que é importante que na etapa de
instalacdo de uma ouvidoria seja identificada a equipe que ira integra-la, com a
apresentacdo de um perfil adequado (BRASIL. Controladoria-Geral da Uniéo.
Ouvidoria-Geral da Uniéao, 2012a).

Machado, Duarte e Silva (2011, p. 152) também entendem a necessidade de
uma equipe com habilidades e atitudes para trabalharem na ouvidoria, e com “boa
formacédo humanistica”.

O ouvidor, que € a pessoa que exerce o papel de porta-voz, devera ser uma
pessoa com atitude voltada para a escuta, a sensibilidade, a paciéncia, e,
principalmente, atitude ética diante das demandas (BRASIL. Controladoria-Geral da
Unido. Ouvidoria-Geral da Unido, 2012a). A ética do ouvidor contribui para o
sucesso da ouvidoria (CARDOSO, 2010).

Pelas declaracdes dos entrevistados percebe-se que parte deles ainda
necessita de pessoal para integrar a equipe de trabalho, e os dois que declararam
estar satisfeitos com o quantitativo, deve-se ao volume de demandas.

Observa-se também que os entrevistados apresentam coeréncia quando
guestionados sobre as atitudes das pessoas envolvidas na ouvidoria e por que néo
dizer com o perfil do ouvidor. A ética, o saber ouvir, 0 conhecimento da instituicédo, a
discricdo, ou mesmo a esperanca, dentre outros, pode ter um grau maior, ou menor,
de importancia. A atitude é uma questao relevante para que todos os envolvidos na
ouvidoria possam desenvolver conjuntamente as atividades, e da melhor maneira
possivel.

O Quadro 12 apresenta a analise do tema elementos estruturais, segundo
elemento do fato administrativo, tendo-se como categoria: Interno — estrutura

organizacional.
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Quadro 12 — Analise do tema - Elementos estruturais,
na Categoria: interno — estrutura organizacional

CATEGORIA

UNIDADE
DE
REGISTRO

UNIDADE DE CONTEXTO

(%]
0 —
o<
X
Z D
us
=
o
I'IJLIJ

INTERNO -
ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL

Relacéo
institucional
entre as
Ouvidorias

El: “Eu ndo sinto relacdo nenhuma. [...] eu ainda néo
sinto uma relacdo estreita entre as Ouvidorias. Cada qual
faz seu trabalho. [...] relacdo sistémica mesmo, como
sistema de ouvidorias eu nao sinto ainda”.

E2: “por enquanto nenhuma. [...] eu ndo tenho relacdo
absolutamente nenhuma, por exemplo, com a Ouvidoria
[...] de outro Centro”.

E3: “[...] no momento ndés nado tinhamos nenhuma
ligagdo com nenhuma das outras ouvidorias”.

E4: “Na verdade nao, nao existe”.

E5: “Esse trabalho hoje € muito primario, ele ndo tem
como fazer isso sistematicamente ainda”.

Ouvidoria-
Geral
precursora
para
interacédo
entre as
Ouvidorias

El: “...] existe algumas reunides convocadas pelo
Ouvidor-Geral [...]".

E2: “[...] temos ai o contato, de alguma forma informal,
com a Ouvidoria-Geral”.

E3: “Agora sim, vai modificar, ndo é? Agora vai ser
ligada a Ouvidoria-Geral. [...] ndo tinhamos um ponto
principal, que agora vamos ter que é o ponto de apoio a
Ouvidoria-Geral”.

E4: “A Unica, no caso, a Geral. Porque procurou e
comecou a visitar, a integrar”.

E5: “[...] um intrassistema [..] entre as Ouvidorias
Setoriais e a Ouvidoria-Geral. [...] Essa é a busca, [...] um
trabalho de integracdo, um trabalho de sintonia
conjuntal...]".

Sugestdes p/
integracao

E1l: “[...] fazer um curso fora do Estado. [...] poderia ser
feito alguns eventos internos”.

Relacéo
intra
Universidade

E5: “A gente vem fazendo um trabalho de presenca em
Conselhos, em reunides de gestdo, onde a gente
escuta muito o qué esta sendo discutido e nunca deixa
uma reunido sem falar alguma coisa ao final. E as nossas
falas tem sido bem escutadas, e o feedback acontece

: “Na verdade, [...] néo [...]".

1 “Nao”.

1 “Nao”.
:“Nao [...]".

Fonte: A autora, 2013 Continua
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Quadro 12 — Analise do tema - Elementos estruturais,
na Categoria: interno — estrutura organizacional

UNIDADE
CATEGORIA DE UNIDADE DE CONTEXTO
REGISTRO

El: “Eu ndo sei se nao ficou muito claro na cabeca da
gestora o real papel, a real importancia da ouvidoria
[...]".

E5: “Ele ndo ta afim porque ele ta pressionado por outras
coisas que ele considera muito superior, mas muito
Entendimento | superior, € ndo é pouco, mas muito. Entdo, isso escutar
dos gestores | alguma coisa dali, ele s6 escuta se aquilo for prejudicar
nas questdes | a imagem dele. Se ele vai s6 pela imagem. E terrivel
de Ouvidoria | isso”.

E5: “[...] o gestor é muito propicio, muito tendencioso a
uma visdo de superficialidade, nestas questdes de
ouvidoria, porque ele ta muito nas exigéncias do seu
cotidiano, apaga incéndio do cotidiano, ele pode cair
nessa armadilha”.

E5: “Tentando mudar esta visdo. Estou comegando a fazer
isso. [...] Vem sendo trabalhado um pouco nesse
sentido. A gente vem fazendo um papel de
esclarecimento, de aprofundamento, de conversas
pessoais no pos-demandas, né, e mesmo durante a
demanda com os gestores”.

INTERNO -
ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

n
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Rumo a
mudanca de
viséo

E5: “Tem uma peculiaridade interna [...], como aqui se
trata de uma mesma Instituicdo a gente vai ter que
respeitar a autonomia das Ouvidorias Setoriais”.

Autonomia E3: “[...] aqui a gente ndo tem autonomia, é do [dirigente
da unidade]. N6és somos subordinados [ao dirigente]”.

E4: “Ela ndo é um setor autdnomo. E vinculado [ao gestor
maximo do Setor]”.

Fonte: A autora, 2013 Conclusao

Os elementos estruturais (ou configurativos), de acordo com Ramos (1983),
podem ser internos ou externos a situacdo administrativa. Entende-se como
elementos configurativos internos a estrutura organizacional propriamente dita.
Consequentemente, esta classificacdo foi usada como categoria para a analise dos
dados no Quadro 12.

Com a categoria chamada de interno - estrutura organizacional, a
primeira unidade de registro a aparecer foi: relagéao institucional entre as Ouvidorias
da UFPE. Nesta UR os E1, E2, E3 e E4 afirmam que ndo existe nenhuma relagéo
institucional entre as suas respectivas ouvidorias. O E5 também afirma que néo tem,
contudo, admite existir uma meta de se estabelecer uma relacéo colegiada entre as
ouvidorias da UFPE, sendo um trabalho ainda a amadurecer: “uma relacdo de

sistema colegiado, essa é a busca, esse € o0 horizonte, esse € 0 objetivo maior. Até
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porque a gente ta aprendendo com a propria Ouvidoria-Geral da Unido esse tipo [de
relacéo], buscando sequir [...]".

Todos o0s entrevistados também falaram sobre a atual presenca da
Ouvidoria-Geral da UFPE. Para eles a Ouvidoria-Geral é precursora promovendo a
integracdo entre as Ouvidorias da UFPE, tornando-se um ponto em comum entre
elas. O E2 lembra que com a instituicdo da Resolugcdo n° 03/2012, do Conselho
Universitario da UFPE, todas as Ouvidorias Setoriais passaram a ser vinculadas a
Ouvidoria-Geral. O E3 cré que com o apoio da Ouvidoria-Geral a situacao ir4 se
reverter, passando a existir uma relagéo entre todas as Ouvidorias da Universidade.
O E5 diz que se pretende alcancar uma relagéo de sistema colegiado, havendo um
trabalho de integragao entre todas as Ouvidorias, uma “sintonia conjunta”.

O E1 ainda aponta sugestdes que podem contribuir com a integracdo das
Ouvidorias da UFPE. Uma das sugestdes é que poderiam ser ministrados cursos
fora do Estado. Na opinido do entrevistado um curso deste tipo propicia maior
compartilhamento de informacdes, aproximando o grupo e, portanto, tendo mais
integracdo entre as pessoas. Outra opcdo ainda apresentada diz respeito a
realizacdo de eventos internos ou de palestras, que também facilitam a interacédo
através de trocas de informacgfes e de experiéncias.

Quanto a unidade de registro relacdo intra Universidade, os entrevistados 1,
2, 3 e 4 responderam ndo haver nenhuma relacdo com as demais unidades da
UFPE. O E1 explicou que apenas mantém uma relacdo com as unidades que estao
ligadas diretamente com sua ouvidoria, mencionando ainda que com outros setores
nao tem contato. Na verdade, o entrevistado alega que “aqui na Universidade tudo é
muito isolado [...] e [...] sO6 busca a interacdo com o setor externo [...] quando a
demanda leva a isso”.

Ja o E5 afirma que vem mantendo contato com diversos setores da
Universidade, tanto participando de reunides, como buscando expor sobre o tema
ouvidoria e, inclusive no que se refere ao trato das demandas: “a gente vem fazendo
um papel de esclarecimento, de aprofundamento de conversas pessoais no pés-
demandas, e mesmo durante a demanda com os gestores”.

Para o entrevistado, na verdade, ainda ndo existe um entendimento por
parte dos gestores quando o assunto envolve questdes sobre o tema ouvidoria. De
acordo com suas declaragdes: “Eu observo que nao ha clareza do papel do ouvidor.

O ouvidor ele ainda € visto pelo gestor, num primeiro momento, com certa ideia de
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que o ouvidor é usado no momento em que interessa ao gestor’. Ha, para o
entrevistado, situacdes que se caracterizam por ser antagdnicas, como por exemplo:
0 ouvidor escuta, mas o gestor so6 ira escutar se “aquilo for prejudicar a imagem
dele”; o gestor tende a trabalhar em curto prazo, diferente do ouvidor que trabalha a
médio ou longo prazo; ou, entdo, o gestor tem uma “visdo de superficialidade”,
enquanto o ouvidor atenta para a profundidade das questbes; o gestor quer tratar
rapido, quer “solu¢des imediatistas, pontuais”, mas o ouvidor quer resolver de forma
estratégica e preventiva. Segundo o E5, € ai quando “o conflito aparece”.

Nesta conjuntura o entrevistado ainda completa que tem: “insistindo muito no
sentido de que compreendam o papel do ouvidor [e da ouvidoria]. [Mas,] tem
resisténcia [...]. Ha uma resisténcia no sentido de, principalmente, quando o ouvidor
€ obrigado a fazer alguma exigéncia, a forcar alguma posi¢cao”. Entretanto, existe a
tentativa de mudar esta visdo, através de esclarecimento e de contatos durante e
apos as demandas. O E5 entende que “para que a Ouvidoria seja internalizada na
Instituicdo h& que se ter um trabalho de compreensdo do papel dela pela
comunidade. Esse é o trabalho mais estratégico da Ouvidoria na atualidade”.

Quanto a unidade de registro autonomia, 0s entrevistados E3 e E4 se
manifestam que as ouvidorias trabalham sem autonomia. O E3 tem a convicg¢ao de
que “‘uma ouvidoria deveria ter autonomia dentro da Instituicdo”, porém, no caso
especifico da ouvidoria sob sua responsabilidade, existe uma “subordinacéo” e
demandas sdo encaminhadas “para [...] o gestor maximo [...] que toma as decisbes
cabiveis”.

O E4 também confirma ndo ter autonomia, estando a ouvidoria sob sua
responsabilidade ligada diretamente ao dirigente maximo da unidade.

O E5 comenta que o fato de existir as Ouvidorias Setoriais ha mesma
Instituicdo, é necessario que se respeite a autonomia delas. Ou seja, no
entendimento deste entrevistado a integracdo entre a Ouvidoria-Geral e a Ouvidoria
Setorial deve ser de aproximacdo, de compreensdo mutua, de integracdo. Para o
entrevistado: “O que significa dizer que ndo pode ter conflitos. Um exemplo, da
relacdo interpessoal comeca entre o Ouvidor e a seu proprio colegiado”.

Segundo as falas dos Ouvidores da Universidade, € possivel ter um
panorama de alguns pontos fundamentais da estrutura organizacional expostos no
Quadro 13.
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Quadro 13 — Resumo de aspectos relevantes da estrutura organizacional (estruturais)

ENTREVISTADO
ELEMENTOS

Ouvidoria-Geral
(precursora para
interacao)

Relacédo
institucional
entre as
OQuvidorias (sem
sistematizac&o)

Estrutura Relacédo

intra UFPE Sim

Organizacional

9
<
o
>
-
-
o
|_
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1w

Normatizagéo i & i & Sim

Presenca de

. Nao Sim Nao N&o Sim
autonomia

Situacdes Falta de clareza do papel da ouvidoria; Ouvidoria

conflitantes usada no momento que lhe interessa; Escuta o que
com os interessa; Quer trabalhar em curto prazo; Visdo de
gestores superficialidade; Quer solu¢fes imediatistas.

Fonte: A autora, 2013

Para Ramos (1983) os elementos configurativos internos, ou seja, a
estrutura organizacional, é que ira determinar a configuracdo da situacdo
administrativa. Envolvem, no interior da unidade administrativa, por exemplo: as
linhas de autoridade; as competéncias; as hierarquias funcionais. Mas, o autor
entende que a atividade da estrutura organizacional também deve agregar as
motivacdes e as relagdes humanas.

Na conjuntura das ouvidorias, vale mencionar que para Machado, Duarte e
Silva (2012) o processo de implantagdo de uma ouvidoria € entendido na medida em
gue sao estabelecidas condi¢des para a institucionalizacdo de uma posicéo interna a
organizacdo, representando dizer que a atuacdo da ouvidoria deve ocorrer com
independéncia e autonomia.

Neste sentido a Resolugcdo n° 03/2012 determina que, para as atividades
inerentes a Ouvidoria-Geral, |he é assegurado tanto a autonomia quanto a
independéncia funcional (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO. Conselho

Universitario, 2012).
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A autonomia € uma condicdo em que existe independéncia o bastante para
possibilitar que um grupo, ou uma unidade, execute ou mantenha uma identidade
distinta (SELZNICK, 1972).

Além deste entendimento, € importante pontuar que em uma estrutura
organizacional que contenha vérias ouvidorias, é possivel considerar a importancia
de um modelo sistémico. Inclusive, a ouvidoria publica é considerada como um
subsistema dentro da organizacdo (PETENATE, 2011). Para a OGU uma integracéo
sistémica permite que as ouvidorias funcionem efetivamente, ndo devendo, contudo,
acontecer de forma hierarquica (BRASIL. Controladoria-Geral da Unido. Ouvidoria-
Geral da Uniéo, 2012a).

Vilanova (2009) menciona que existe no contexto das Instituicdes de Ensino
Superior uma resisténcia por parte da comunidade académica quanto ao trabalho da
ouvidoria. A autora menciona que a institucionalizacdo das ouvidorias nas IES esta
chancelada, muitas vezes, pelas dificuldades resultantes das visées de professores,
gestores ou ainda de conselhos superiores, que sao contrarios e ndo as aceitam.

Entretanto, € fundamental existir um compromisso institucional. E é neste
sentido que se recomenda que haja uma divulgacdo nos diversos setores internos
da organizacdo, esclarecendo-se todo o0 contexto a respeito de uma ouvidoria
(BRASIL. Controladoria-Geral da Uni&do. Ouvidoria-Geral da Unido, 2012a).

Ao se observar as declaracdes dos entrevistados, verifica-se que alguns
pontos fundamentais estdo presentes nos relatos. A inexisténcia de uma relagéo
institucional, entre as Ouvidorias da UFPE, & predominante, visto as declaracdes
dos entrevistados 1, 2, 3 e 4. Nem ha entre as Ouvidorias desses mesmos
entrevistados uma relacdo com outras unidades da organizacao, limitando-se
apenas ao local em que cada uma delas se encontra. Apenas 0 entrevistado 5
revela algum tipo de relacéo entre as diversas unidades da organizacdo, o que pode
ser um diferencial para o desenvolvimento do trabalho da ouvidoria.

Com as declaracdes é possivel observar que ainda ndo existe um modelo
sistémico que atue de forma a integrar as Ouvidorias da UFPE, um ponto chave para
uma organizacdo que possua mais de uma ouvidoria. Entretanto, a criacdo da
Ouvidoria-Geral € vista pelos entrevistados como uma esperanca de que este novo
tipo de relacao se inicie: a relagéo sistémica.

A Resolucdo n° 3/2012, do Conselho Universitario da UFPE, trata que as

Ouvidorias Setoriais existentes, e mesmo as que ainda forem criadas, devem ficar
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sob a coordenacdo da Ouvidoria-Geral. Mas é possivel se questionar se a
expressao “sob sua coordenacado” € um indicio (ou um indicador) claro o suficiente
para entender, e se ter a certeza, de que na pratica, havera a existéncia de uma
relacdo sistémica (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO. Conselho
Universitario, 2012, p. 2). Ou ainda €é possivel indagar se este fato apenas revela
que depende da visdo e da acdo do Ouvidor-Geral, ou seja, de sua propria
compreensao sobre a relacao sistémica entre as ouvidorias e que elas devem atuar
com autonomia.

Este € outro ponto chave: a autonomia. Apenas os E3 e E4 foram
absolutamente explicitos e admitiram que, as respectivas ouvidorias, ndo desfrutam
de autonomia. Aparentemente, algumas ouvidorias da UFPE tém autonomia e outras
ndo. Especificamente o E5 revela que deve haver um respeito pelas Ouvidorias da
UFPE, implicando, nas palavras do entrevistado, que deve ter “autonomia”. Este
aspecto é de fato um ponto crucial da ouvidoria; entdo, como pode uma ouvidoria
sobreviver sem autonomia? Além do mais, o fato da Resolucdo n° 3/2012, do
Conselho Universitario da UFPE, determinar que o Ouvidor-Geral seja nomeado
diretamente pelo Reitor e ndo por um Conselho pode ser algo questionavel no
ambito da autonomia.

O funcionamento de uma ouvidoria dever ocorrer, dentro de uma estrutura
organizacional, de forma independente e autbnoma. Mas isto pode ser prejudicado
na medida em que os gestores da organizacdo nao tém um entendimento a respeito
da ouvidoria. Ou entdo, mesmo que tenham esta compreensdo, ndo agem no
compasso necessario para que a ouvidoria desenvolva suas atividades. Neste
panorama, o E5 fala das dificuldades e resisténcias dos gestores em se tratando das
Ouvidorias. Lembrando que o E1, em outro momento da entrevista, também
comentou a falta de clareza do gestor sobre o real papel e importancia da ouvidoria
e sua falta de autonomia, ja que sua infraestrutura havia sido retirada a revelia.

No que se refere a mudanca de visdo dos gestores a respeito das
ouvidorias, ha indicios de que pelo menos uma ouvidoria vem trabalhando nesta
perspectiva, a do E5. Pode parecer um cliché, mas o esclarecimento para 0s
gestores sobre o papel da ouvidoria €, na verdade, essencial para a organizagao.

O Quadro 14 apresenta uma analise do tema elementos estruturais, mas a

7

categoria é: externo — associagOes/sociedade. S&o considerados elementos
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configurativo externos: as associagfes, 0s sindicatos, as classes sociais, a

sociedade global, dentre outros.

CATEGORIA

Quadro 14 — Analise do tema - Elementos estruturais,
na Categoria: externo — associacoes/sociedades

UNIDADE
DE
REGISTRO

UNIDADE DE CONTEXTO

)
0 =
o<
X
e
ws
=7
o
W

EXTERNO -
ASSOCIACOES/SOCIEDADES

Relacdo com
Ouvidorias de
outras IES

El:
E2:
E4:

“[...] n@o tenho essa relagao nao”.
“Nao, nada”
“Nao, nenhuma [...]".

E3: “Tenho justamente com as Ouvidorias do Estado”.

E5: “Essa relagado colegiada com as Ouvidorias do setor
publico em geral, do setor publico”.

Relagéo com
FNOU

El: “[...] n&o tenho essa relagao nao”.
E2: “Néo, nada”.
E4: “N&o, nenhuma [...]".

E3: “Sim. [...] participo, participei muito dos Seminérios, de
Féruns, cursos promovidos, inclusive online”.

E5: “[...] existe uma iniciativa que € o Férum Nacional de
Ouvidorias Universitérias”.

Relacdo com
aoGu

E2: “Nao, nada”.

E4: “N&o, nenhuma [...]".

E1l: “[...] acesso muito o site da Controladoria, que no caso é
a Ouvidoria Geral da Unido”.

E3: “Sim”.

E5: “...] tem sido feito. A Ouvidoria Geral da Uni&do criou um
sistema [...] pelo qual a gente discute casos [...]".

Relacdo com
outras
InstituicBes

E2: “N&o, nada”.
E4: “Néao, nenhuma [...]".
El: “O que aconteceu foi uma relagdo com o Instituo

Brasileiro de Relacbes com o Cliente. H4 um tempo que
eu fui para uns eventos e fiz um curso la com eles”.

E3: “Sim. [...] participo, participei muito dos Seminarios, de
Foéruns, cursos [...]".

E5: “A expectativa desse FOrum [| F6rum de Ouvidores
das IES-PE] [...]".

Fonte: A autora, 2013

Na unidade de registro que trata da relacado das Ouvidorias da UFPE com as

ouvidorias de outras IES, os E1, E2 e E4 séo enfaticos em afirmarem ndo possuir

nenhum tipo de relacdo. Porém, o E3 afirma manter uma relacdo com as Ouvidorias

do Estado de Pernambuco; e o E5 afirma ter uma relagéo colegiada com ouvidorias

do setor publico e explica que “[...] colegiada ndo significa uma subordinacao,
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significa um trabalho de integracdo, um trabalho de sintonia conjunta, respeitada a
autonomia de cada Instituicdo”.

Os entrevistados também foram questionados quanto a existéncia de
alguma relacédo com o FNOU e com a OGU. No primeiro caso, os E1, E2 e E4 dizem
nao ter relacdo alguma com o FNOU. J& os E3 e E5 afirmam que sim, na medida em
que participam de Seminarios, Féruns e Cursos promovidos por esta entidade. O E5
ainda ressalta que é enriquecedor a participacdo nestes eventos, pois “do ponto de
vista de compartilhamento de conhecimento sobre ouvidorias, [...] a gente tem uma
oportunidade Unica, de uma determinada época do ano, trocar ideias, [...] trocar
informacdes: a gente tA compartilhando experiéncias”.

No segundo caso, nem o E2 e nem o E4 mantém qualquer relacdo com a
Ouvidoria-Geral da Unido. Ja os El1l, E3 e E5 declaram haver algum tipo de
envolvimento com a OGU. O E1 afirma que a relacdo esta restrita ao ambito virtual:
“[...] acesso muito o site da [...] Ouvidoria-Geral da Unido. Eu aceso muito esse site e
tento ver o que eles oferecem, mas até o momento eu ndo consegui subsidios para
frequentar eventos [...], € mais busca de informacao”. O E3 confirma que ja
participou de Seminarios, Cursos e Foruns promovidos pela OGU, presenciais e
online e também recebe correspondéncia e informativos deste 6rgdo. O E5 afirma
que tem sido mantida uma relacdo com a OGU, inclusive através da Casoteca, que
€ um espaco disposto na pagina da Internet em que é possivel as ouvidorias

discutirem casos:

[...] outras ouvidorias comecgaram a colocar casos pra trocar ideias com
outros ouvidores, a gente tem que trocar ideias. Como é que vocé agiria
se...? [...] Muita gente do Brasil dando opinido. Para o ouvidor, em
determinado momento, é muito rico, muito bom porque ele comeca a
compreender melhor a situacéo.

Na unidade de registro: relacdo com outras instituicdes, os entrevistados 2 e
4 nao possui qualquer tipo de relacionamento. Entretanto, o0 E1 menciona que teve
contato apenas com o Instituo Brasileiro de Relagdes com o Cliente para a
realizacdo de curso e participacdo em evento. Ja o E3 confirma a participagcdo em
outras Instituicbes em Seminarios, Foruns e cursos.

O entrevistado 5 ainda completa mencionando o | Forum de Ouvidores das
Instituicdes de Ensino Superior do Estado de Pernambuco, como sendo um evento

capaz de aproximar e “conhecer melhor os ouvidores das Instituicbes de Ensino



128

Superior do Estado de Pernambuco”, sendo “capaz de criar vinculos com 0s outros
sistemas que ja existem [...]".
O Quadro 15 apresenta a inter-relacdo das Ouvidorias da UFPE com outras

entidades, associagdes, ou organizagdes.

Quadro 15 — Resumo das inter-relacées das Ouvidorias da UFPE com outras entidades

ENTREVISTADO
El E2 E3 E4 E5
ELEMENTOS
Ouvidorias de Nao Néao Sim Nao Sim
outras IES
() ~
< Relagdo com
% outras FNOU Nao Nao Sim Nao Sim
5 associacdes/
x | entidades oGU sim | Nao | sim Néo Sim
n
" Out
utras . ~ . N .
instituicoes Sim Nao Sim Nao Sim

Fonte: A autora, 2013

Ramos (1983) afirma que a situacdo administrativa de uma organizacdo esta
permanentemente sob a influéncia de associagdes, de classes sociais, e da
sociedade global. Seja pela influéncia na conduta ou pela utilizacdo de técnicas ou
processos de trabalhos ou outros. De acordo com o autor no ambito do continente,
dos paises, das regifes, das sociedades globais, ou qualquer outra dimenséao, se
interpenetram; em todas as areas, inclusive na area tecnolégica.

E importante ressaltar que a Resolucdo n° 03/2012 determina que uma das
competéncias da Ouvidoria-Geral deve ser o de cooperar com outras ouvidorias,
tanto do setor publico quanto do setor privado, nacional ou internacional, trocando
experiéncias e integrando suas acles; entretanto, deve salvaguardar os direitos
fundamentais e também garantir a qualidade dos servicos que sao prestados a
comunidade universitaria (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO.
Conselho Universitario, 2012).

E possivel verificar que os E2 e E4 n&o se relacionam com outras ouvidorias
das IES, com o FNOU, com a OGU, ou com outras ouvidorias de outras Instituicdes.
O E1 apenas relacionou-se com uma organizacdo em virtude de esta ser a

promotora de um curso de capacitacdo em ouvidorias. Apenas os entrevistados 3 e
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5 mantém algum tipo de relagdes com outras Ouvidorias das IES, com o FNOU, com
a OGU e mesmo com a ouvidoria de outra organizagao.

Nota-se que ainda é necessario que as Ouvidorias da UFPE relacionem-se
com ouvidorias de outras organizacdes. Entretanto, ja existem formas de isso
acontecer. A OGU, por exemplo, tem motivando as diversas ouvidorias do Poder
Executivo a se relacionar e se comunicar entre si. As trocas de experiéncias, ou
mesmo cursos online, sao facilidades que estéo disponiveis pela rede de Internet e
gue, no minimo, possibilitam a troca de experiéncias entre as diversas ouvidorias
(BRASIL. Controladoria-Geral da Uni&do. Ouvidoria-Geral da Unido, 2012c).

Outro refor¢co para o incremento da relagcdo entre ouvidorias de diferentes
Instituicbes para as Ouvidorias da UFPE pode ser a propria Resolucédo n°® 03/2012,
do Conselho Universitario da UFPE, que trata do assunto. Mesmo sendo
mencionada como uma competéncia da Ouvidoria-Geral (UNIVERSIDADE
FEDERAL DE PERNAMBUCO. Conselho Universitario, 2012), esta integracdo deve
ser estendida também para as Ouvidorias Setoriais, ja que o objetivo é existir uma
relacdo sistémica entre elas.

O Quadro 16 trata do tema elementos estruturantes. Este terceiro elemento
do fato administrativo tem a decisdo como elemento estruturante. A eficicia € o
primeiro pressuposto sistematico da decisdo e neste quadro abrange duas
categorias: a eficacia — finalidade dos servicos prestados; e a eficacia — acbes para

servicos prestados eficazes.

Quadro 16 — Analise do tema - Elementos estruturantes (Deciséo), nas Categorias: eficacia —
finalidade dos servicos prestados; e eficacia — acdes para servi¢os prestados eficazes

UNIDADE
CATEGORIA DE UNIDADE DE CONTEXTO
REGISTRO

El: “Primeiramente, a finalidade nossa é que todos os
Nnossos servicos [...] tenham qualidade”.

E5: “Requalifica-lo permanentemente pra que ele seja
um servico de qualidade e respeito, que seja um
servigo prestado com dignidade”.

Melhoria
dos

servicos
prestados

1]

©)
<<
2}
O
I
e

EFICACIA -
FINALIDADE DOS SERVICOS
PRESTADOS

wn
L
n =
oz
=<
Zx
w >
=k
w2
1
W
(%2}
L

Satisfacao

dos anseios e| E2: “Atender aos anseios e satisfazer as
necessidades | necessidades da comunidade”.

da comunidade

Fonte: A autora, 2013 Continua
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Quadro 16 — Analise do tema - Elementos estruturantes (Decisdo), nas Categorias: eficacia —
finalidade dos servicos

CATEGORIA

restados; e eficAcia — acOes para servicos

UNIDADE
DE
REGISTRO

restados eficazes

UNIDADE DE CONTEXTO

)
L
-
zZ
<
@
D
=
2
x
-
n
L
n
O
=
Z
L
=
L
.}
(]

s

o
<<
2
O
|
e

EFICACIA -
ACOES PARA SERVICOS PRESTADOS EFICAZES

Valorizacdo
do usuario

E3: “[...] esclarecer duvidas do cidadao. De receber, de
mostrar que ele é valorizado. Ele se sente valorizado
quando tem alguém pra ouvir, pra explicar com paciéncia”.

Dar
esperanca
ao usuario

E4: “[...] a esperanca de que ali vai dar certo”.

Assegurar
atendimento
aos direitos
do cidadéo

E5: “As pessoas, o servidor publico, ele tem que assegurar
atendimento aos direitos. E ai, € uma questdo chave,
neste ponto”.

Plano de
Melhoria de
Processos

E1l: “A gente elabora um Plano de Melhoria de Processos”.

Rapidez
na resposta

E2: “Rapidez no atendimento. A pessoa tem que ter uma
resposta rapida, qualquer que seja ela: — Recebemos sua
demanda e estamos trabalhando nela”.

E5: “[...] o que menos a gente faz hoje é dar a resposta
com rapidez, se tem um lado critico na gestdo hoje é o
tempo de resposta [...]".

Acdes
diversas

E3: “Sdo muitas, aqui varias medidas estdo sendo
tomadas. Essa [gestdo] é muito focada em acbes pra
promover o bem estar”.

E4: “[...] eu acredito que ndo tem assim acdes especificas.
[...] vocé precisa ter flexibilidade [...]".

Processo
continuado
de
qualificacéo

E5: “As pessoas da ouvidoria tém que ser pessoas
qualificadas em processo continuado de qualificagéo.
Esse é um ponto chave”.

Avaliacédo

Na categoria eficacia

E5: “[...] haja um processo de avaliacéo, autoavaliacdo da
propria atividade de ouvidoria na Instituicdo. A Ouvidoria
possa, eu digo autoavaliagdo, ndo é sé a Ouvidoria estar se
avaliando, mas a Instituicdo avaliar a atividade de Ouvidoria,
de forma integrada, ndo é uma avaliagao isolada”.

Fonte: A autora, 2013 Concluséo

— finalidade dos servicos prestados algumas

unidades de registros sao identificadas. A primeira UR trata-se da melhoria dos
servicos prestados. Tanto o E1 quanto o E5 entendem que a finalidade maior € fazer
com que todos os servigcos oferecidos ao publico tenham mais qualidade. Ainda de
acordo com o E5 este servico deve ser requalificado sempre, envolvendo o respeito
e a dignidade humana. Para o entrevistado: “A ouvidoria esta prestando servico

constitucionalmente previsto na medida em que é preciso qualificar o servigo
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publico. [...] A Constituicdo fala em direitos humanos. O servigo publico tem que ser
responsavel pelos direitos”.

Na opinido do E2 a finalidade esta voltada para a satisfacdo dos anseios e
das necessidades da comunidade académica. O E3 diz que deve estar focado no
sentido do cidadéo ser valorizado, na medida em que é escutado com paciéncia e
tem suas davidas esclarecidas. Para o E4 a finalidade dos servicos refere-se ao
sentido de que ha esperancas de dar certo o pleito do cidadao.

Na categoria eficacia — acOes para servicos prestados eficazes o E1
informa que, com o intuito de tornar um servico eficaz, ha a elaboracdo de um plano,
denominado Plano de Melhoria de Processos. Neste sentido, o entrevistado declara:
“A gente elabora um plano [...] para encaminhar ao setor especifico, ou a pessoa
que é ligada com aquele procedimento, e dai a gente sugere que ele seja
melhorado. Agora, cabe ao gestor aceitar ou nao”.

Nesta mesma categoria 0 E2 vislumbra a rapidez no atendimento, ou seja,
busca dar uma resposta rapida ao demandante. E o E3 menciona que sédo tomadas
diversas medidas pelo gestor da unidade onde a ouvidoria se encontra, ja que o

poder de decisado € dele. De acordo com o entrevistado 3:

[a chefia imediata] fez uma reunido com a gente essa semana e com todos
0s gestores, eu levei todas as queixas do dia do ocorrido [...] e é ele quem
decide [...], a bola pesada tudo é pra ele. Essa [gestdo] € muito focada em
acOes pra promover o bem estar. [...] Por que vocé descobre através da
Ouvidoria, através das demandas, onde estdo os pontos fracos. Entdo, o
gestor ele pode trabalhar em cima.

O E4 declara que ndo tem apenas uma unica agao especifica, ou “um so
caminho”, pois € preciso ter flexibilidade e discernir o direcionamento a ser adotado.

O Eb5 aponta que a rapidez na resposta deveria ser um ponto a focar para
tornar o servico prestado mais eficaz; mas, no caso da sua ouvidoria, esta ainda €
uma questao critica. Para o entrevistado, outro ponto chave é a necessidade de que
as pessoas na ouvidoria estejam sempre em um processo continuado de
qualificacdo. E, por fim, o E5 inclui a avaliacdo da prépria ouvidora, de forma
conjunta, o que na visdo do E5 significa uma avaliacdo da ouvidoria e da
organizacdo, como uma acdo importante para alcancar a finalidade da prestacao

dos servicos da ouvidoria.
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O Quadro 17 fornece uma visdo geral dos aspectos mencionados pelos
entrevistados, abrangendo a eficacia (um dos elementos pressupostos da deciséo),
trazendo-se a tona tanto a finalidade dos servicos prestados de cada Ouvidoria

guanto as acOes adotadas para que esses mesmos servi¢cos sejam eficazes.

Quadro 17 — Resumo de aspectos abrangendo a eficacia (estruturantes)

ENTREVISTADO
ELEMENTOS El E2 E3 E4 E5
n Finalidade Requalificacdo e melhoria dos servigos; Satisfacdo dos
,"'_J o dos servicos anseios e das necessidades da comunidade; Valorizar
<Zn: 'L restadgs 0 usuario; Dar esperanca ao usudrio; Assegurar o
04 8 EficAci P atendimento dos direitos do usuario.
|:_) O icacia
@ o Acdes para Plano de Melhoria de Processos; Rapidez nas
(IT) sServicos respostas; Processo de qualificacdo dos servidores;
L eficazes Avaliacdo da ouvidoria na Universidade.

Fonte: A autora, 2013

Como um elemento dindmico, a decisao articula os elementos aestruturais e
estruturantes entre si e uns com os outros, dando forma e estabilidade a
organizacao, de acordo com suas expectativas (RAMOS, 1983).

A tomada de deciséo é classificada por Selznick (1972) pela sua importancia
e sdo chamadas de decisdes rotineiras e decisfes criticas. As rotineiras envolvem a
solucédo de problemas do dia a dia, permitindo-se o funcionamento da organizacéo
em um nivel satisfatorio. J& as decisbes criticas afetam o desenvolvimento
institucional, resultando em implicagbes em longo prazo para as organizagoes.

A ouvidoria ndo tem poder de decisdo, mas certamente ela pode ser usada
de forma a contribuir com o planejamento de acbes e ser um forte subsidio no
processo decisorio (VIANA, 2000). Por isso, o papel estratégico da ouvidoria permite
que a alta administracdo do 6rgédo, com as informagdes que Ihes sdo apresentadas,
possa tomar decisbes gerenciais efetivas (ANTUNES, 2009). A ouvidoria €
fundamental na cadeia decisoria (CARDOSO, 2010).

A eficacia é identificada por Ramos (1983) como uma das referéncias do
processo decisorio. Este pressuposto, segundo o autor, tem um sentido oposto ao
da maximizacdo dos lucros, ou seja, a organizacao volta-se para uma prestacéo de
servico que visa a coletividade. Ferreira (2005) entende que, com a eficacia, busca-

se ter atitudes positivas em relagcéo aos stakeholders, focando-se em questées como
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valorizacdo dos empregados, responsabilidade social, respeito ao meio ambiente,
atencao ao cliente, e outros.

De acordo com Lyra (2009) a ouvidoria € considerada fundamental para que
ocorra 0 desenvolvimento de mais eficacia e de praticas democraticas, como a
transparéncia. Para Viana (2000, p. 163) a “eficacia da ouvidoria esta diretamente
relacionada com o clima democratico e participativo”.

Observa-se que todos os entrevistados veem a eficacia em um sentido
voltado para a coletividade, ou seja, existe a predominancia do interesse coletivo ao
invés do sentido da maximizacgao de lucros. Isto pode ser atestado com o surgimento
das unidades de registros: melhoria dos servi¢os prestados; satisfacdo dos anseios
e das necessidades da comunidade; valorizagcdo do usuario; dar esperanca ao
usuario; assegurar atendimento aos direitos do cidadao.

Compreende-se que as a¢des adotadas pelos entrevistados visam a eficacia
dos servicos prestados ao cidaddo. Mas, vale pontuar que a ouvidoria pode ser
usada, ou melhor, pode auxiliar e dar subsidios para o processo decisoério. Neste
sentido percebe-se que algumas acdes adotadas pelos entrevistados afetam
diretamente a tomada de decisdes. Como no caso do E1 que mantém um Plano de
Melhoria de Processos, 0 qual contém sugestdes que podem ser adotadas pelos
gestores. Este € um bom exemplo em que a presenca da ouvidoria pode fazer a
diferenca e influenciar as decisdes que venham a ser tomadas pelos gestores.

Na sequéncia, ainda € abordado o tema elementos estruturantes, tendo a
comunicacdo e o0 tempo, respectivamente, como 0 segundo e o0 terceiro

pressupostos da decisdo, e que séo considerando como categorias do Quadro 18.

Quadro 18 — Analise do tema - Elementos estruturantes
Decisao), nas Categorias: comunicacao; e tempo

UNIDADE
CATEGORIA DE UNIDADE DE CONTEXTO
REGISTRO

1 “Nao existe”.
1 “Nao”.
1 “Nao”.
Com as : “Em relagao a outra Ouvidoria nédo”.
Ouvidorias

COMUNICACAO

(9]
L
)
|_<12
Z X
w oD =
258
L

axQ
w
0
L

E5: “O que existe hoje & uma sistematizagdo pelo
sistema de internet. O sistema de hoje é esse”.

Fonte: A autora, 2013 Continua
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Quadro 18 — Analise do tema - Elementos estruturantes
Decisao), nas Categorias: comunicacao; e tempo

CATEGORIA

UNIDADE
DE
REGISTRO

UNIDADE DE CONTEXTO

2

(9]
L
'_
Z
<
x
E
50
0 <
L
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'_
Z
L
=
L
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L

COMUNICACAO

Com
gestores
de outras
Unidades

El: “Também néo”.
1 “Néo”.

E3: “N&o”.

E5: “A gente vem fazendo um trabalho de presenga em
Conselhos, em reunibes de gestéo [...]".

Com a
comunidade
académica e
comunidade

externa

El: “A gente tenta interagir o maximo com a comunidade,
tanto no site quanto [...] nos informes da Universidade. [...]
A gente faz indiretamente pela ASCOM”.

E2: “[...] nas redes sociais [...] usamos muito para a gente
se comunicar com a nossa comunidade. [...] em sites,
redes sociais e internet”.

E3: “(...) Atualmente, o sistema de comunicacdo que usamos
€ ainternet, telefone e presencial’.

E4: “[...]tem o0 e-mail [...] tem a caixinha[...]".

E5: “...] o e-mail, o telefone [...]".

Divulgagéo

El: “E existe a divulgagdo da Ouvidoria [...] por meio de
servico de comunicagdo da Universidade, que €é a
ASCOM. [...] e nOs colocamos a divulgagdo da Ouvidoria do
Sistema [...]".

E2: “A nossa Ouvidoria, ela tem |a um link na pagina [...]".
E3: “N6s ja usamos um folder, mas esta ultrapassado”.

E4: “[...] o meio de divulgacéo [...] a gente tem o site [...]. A
gente tem o folder, [...] tem o jornal. O jornal [...] do Centro
[...] a gente tinha um espaco pra divulgar a Ouvidoria”.

E5: “A divulgagdo da Ouvidoria [...] envolve algumas ac¢bes
[...]; n6s colocamos no site da Universidade o e-mail, o
telefone, a localizagdo da Ouvidoria. O segundo passo foi
participar dos eventos de grande porte da Universidade,
as aulas inaugurais e outros eventos”.

Interferéncia
do tempo
social nos
trabalhos

El: “[...] pode interferir completamente”.

E2: “...] se vocé tem um ouvidor, e esse ouvidor entra de
férias? [...] obviamente que interfere”.

E4: “[...] demanda em relagéo a isso € mais assim em termo
de aula”.
E3: “Interfere no quantitativo”.
E5: “Ha uma interferéncia. A Ouvidoria é transversal a tudo
isso”.

Fonte: A autora, 2013

Continuacéo
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Quadro 18 — Analise do tema - Elementos estruturantes
Decisao), nas Categorias: comunicacao; e tempo

UNIDADE
CATEGORIA DE UNIDADE DE CONTEXTO
REGISTRO

El: “[...] durante o periodo de greve a gente tem uma
grande demanda. [...] periodo critico também é um
periodo de provas”.

E3: “Greve aumenta a demanda”.

Aumento no
volume de

demandas E2: “N&o porque eu ainda néo tive espaco suficiente pra

isso. Nossas demandas sdao muito pontuais”.

E5: “Néo tivemos ainda um volume de demandas que
representasse nenhuma preocupacdo. O volume de
demandas ainda esta muito, eu diria até aquém do que
eu esperava, esperava até mais”.

El: “Tanto é que durante os periodos de férias a gente
néo tem quase demandas”.

E3: “[...] no més de janeiro existe uma baixa muito
grande porque a maioria estdo no periodo de férias do
publico interno [...]. Entdo a procura do usuario € bem
Diminuicdo | menor”.

no E4: “[...] quando é férias diminui”.

volume de
demandas
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E5: “[...] mas ha uma clara queda das demandas a
partir do periodo de greve”.

E2: “N&o consigo ainda tracar. Como a gente ta
fechando o primeiro ano ainda, nao tem”.

Fonte: A autora, 2013 Conclusao

Na categoria comunicacdo, a primeira unidade de registro representa a
comunicacdo entre as proprias ouvidorias da UFPE. Os E1, E2, E3 e E4 dizem nédo
ter nenhuma comunicacao entre suas respectivas ouvidorias. Apenas E5 afirma que
existe uma sistematizacdo de comunicacao via rede de Internet, por e-mail.

Na unidade de registro que trata da comunicacdo com os gestores de outras
Unidades da UFPE, os E1, E2, E3 e E4 afirmam que também nado existe. O E5
informa que procura ter contato com diversos segmentos da UFPE, com a
participacdo em reunides que tenham a presenca de gestores, como em Conselhos.

Quando abordado sobre a comunicagdo com a comunidade académica e a
comunidade externa, todos os entrevistados referiram-se a utilizagdo de e-mails,
sendo que: o E1 usa também site e informes, através da Assessoria de
Comunicacédo (ASCOM); o E2 afirma que também tem um link na pagina e usa as

redes sociais para se comunicar com as comunidades académica e externa; o E3
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afirma que, além da internet, utiliza o telefone e presencial; o E4 também inclui uma
caixa de sugestdo como forma de comunicac¢do; o E5 inclui, além dos e-mails, o
telefone como um meio de comunicacdo com aquelas comunidades.

Na unidade de registro divulgacao os E1, E2, E3 e E4 informam que utilizam,
para divulgacdo, um link nas péginas correspondentes de cada unidade. O E1 afirma
que sua divulgacéo é pela ASCOM. O E3 também faz uso de um folder antigo. O E4
usa folder e um jornal local. O E5 declara que a divulgacdo da Ouvidoria encontra-se
sob a égide de varias a¢des, que vao desde informacdes no site da Universidade até

a participacao de grandes eventos. Entretanto, o E5 observa que:

[quanto &] producdo de materiais para a divulgacao, [...] foi colocado essa
necessidade para a Secretaria de Informacdo e Comunicacdo da
Universidade [SeGIC]. N6s estamos com a produgcdo desse material de
divulgacdo e tdo logo esse material esteja disponivel, a gente vai passar a
ter uma ag¢do mais forte na divulgacdo, que a gente espera caminhe um
pouco pari passo com a nossa prépria estruturacao [...].

Na categoria tempo é tratado sobre a interferéncia de um tempo social
sobre os trabalhos desenvolvidos nas Ouvidorias da UFPE. Na primeira unidade de
registro todos os entrevistados concordam que existe a interferéncia do tempo nas
atividades, o E3 inclusive afirma que reflete diretamente no quantitativo das
demandas de sua Ouvidoria.

Em se tratando de aumento do volume das atividades, ou mais
especificamente das demandas, o E1 menciona que em época de greves e periodo
de provas ha um aumento nas demandas. O E3 confirma que aumenta o volume
durante as greves. O E4 percebe este incremento durante o periodo de aulas. Ja os
E2 e E5 ainda ndo percebem um volume maior nas suas demandas durante algum
tempo social especifico.

Quanto a UR que trata da diminuicAo de demandas, os E1, E3 e E4
mencionam que no periodo de férias quase nao existe demandas. O E2 nao
percebe ainda esta diminuicdo no volume de demandas. O E5 percebe que ha uma
gueda no volume de demandas durante o periodo de greve. Ainda segundo este
entrevistado em periodo de greves ha atrasos nas respostas dadas pelos gestores,
e isto influencia ja que, muitas vezes, se depende das respostas dos gestores para

responder as demandas.
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O Quadro 19 exp6e de forma sintética aspectos relacionados a comunicacao
e ao tempo, mencionados pelos entrevistados, e que também sdo elementos

pressupostos da decisdo (estruturantes).

Quadro 19 — Resumo de aspectos relevantes da comunicacao e do tempo (estruturantes)

ENTREVISTADO
ELEMENTOS El E2 E3 E4 E5
Ouvidorias ~ x ~ ~ :
da UFPE Nao Nao Nao Nao Sim
Gestores
de outras N&o N&o N&o N&o Sim
. ~ unidades
Comunicagéo
(intra e extra] Comunidades
UFPE) académicae Sim Sim Sim Sim Sim
ﬂ externa
Elo
<ZE <L Link,
r |2 , ~ Link da Folder, Site,
E 8 Divulgacdo | ASCOM pAgina Folder Jormnal Eventos
2 a interno
&
w Interfere Sim Sim Sim Sim Sim
N&o N&o
Aumento Greve, percebeu | Greve Aulas percebeu
Tempo Provas ind ind
(Social) ainda ainda
N&o
Diminuicéo Férias percebe Férias Férias Greve
ainda

Fonte: A autora, 2013

O segundo pressuposto da decisdo é a comunicacdo. Ela deve ser efetivada
entre as partes da organizacao, permitindo que ocorra nela um equilibrio, tornando-a
inseparavel da decisdo. Por isso, a comunicacdo precisa ocorrer em todas as
direcbes, incluindo-se o feedback (RAMOS, 1983). A estabilidade da organizacdo &
dependente da comunicacao existente ao longo de sua hierarquia (GORMAN, 1979).

A comunicacdo entre as partes de uma organizacdo deve acontecer como
fluxo de mensagens, informacdes, sinais, tanto na direcdo vertical, descendente,
vertical ascendente e horizontal, ou seja, interdepartamental (RAMOS, 1983).

Os objetivos em uma ouvidoria publica serdo alcangados na medida em que
haja a fluidez das informacdes, e de maneira rapida, sem qualquer obstaculo dentro
da organizacdo, ou mesmo algum entreve burocratico. Por isso, € fundamental que

se tenha agilidade e colaboragéo dos dirigentes e dos servidores nas informacgdes
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solicitadas pela ouvidoria (BRASIL. Controladoria-Geral da Unido. Ouvidoria-Geral
da Unido, 2012b).

Pontua-se que o uso de Tecnologias de Informacdo no contexto da
comunicacao fomenta o fluxo de informacdes, de experiéncias e de manifestacoes,
compondo um importante instrumento, inclusive na integragdo sistémica entre
ouvidorias (BRASIL. Controladoria-Geral da Unido. Ouvidoria-Geral da Uniéo,
2012a).

O terceiro pressuposto da decisdo é o tempo. O tempo tratado aqui vai além
do tempo cronoldgico, envolve o tempo social. Ou seja, Ramos (1983) menciona um
tempo em que ha a interferéncia humana no decorrer dos acontecimentos nas
situacdes administrativas. Elias (1988, p. 59) diz que a nocado de tempo direciona a
determinados aspectos do “fluxo continuo de acontecimentos em meio aos quais os
homens vivem, e dos quais eles mesmos fazem parte”. O tempo é importante na
conjuntura de uma ouvidoria. Um exemplo disto € quando observamos o comentario
de Machado, Duarte e Silva (2009) que afirmam que a ouvidoria busca garantir ao
usuario uma resposta rapida de seus pleitos.

Verifica-se que as ouvidorias da UFPE na categoria da comunicagao
apresentam alguns pontos deficitarios. Praticamente inexiste qualquer forma de
comunicacgado entre as préprias ouvidorias e apenas o E5 afirma ter contatos via rede
de Internet. Também no que tange os gestores nenhuma ouvidoria da UFPE
mantém qualquer tipo de comunicacéo, e, nhovamente, somente o E5 alega estar
mantendo uma comunicacéo presencial em reunides de grande vulto, como sdo 0s
Conselhos.

Vale salientar que esta situagéo, a de falta de comunicagéo entre as proprias
ouvidorias e também entre os gestores, € um ponto falho, na medida em que se
verifica que a comunicacao entre as partes de uma organizacdo deve acontecer em
todas as direcdes; para que, assim, predomine o equilibrio necesséario na
organizacdo, acontecendo de forma rapida e sem qualquer entrave. Percebe-se que
a falta de uma integracdo sistémica contribui para este ponto negativo da
comunicacao entre as proprias ouvidorias e 0s gestores.

Entretanto, quanto a comunicacdo com as comunidades académica e
externa, os entrevistados afirmam existir, fazendo-se uso das tecnologias de
informacdo, como os e-mails e redes sociais. Além disso, h& a utilizagao de telefone

pelos outros entrevistados e, especificamente, uma caixa de sugestdes pelo E4.
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Tudo isto demonstra uma preocupacédo das ouvidorias da UFPE com o seus
publicos: o académico e o externo. E, como visto anteriormente, este € um fato
importante, ja que eles entendem a qualidade do servico como um ponto crucial da
ouvidora.

No contexto da comunicacdo, a divulgacdo das ouvidorias acontece,
conforme pontuam os entrevistados, principalmente pelos sites das suas unidades,
havendo ainda a utilizacdo de folders e jornal local. Ressalta-se que apenas ES5,
além de emails, envolve a participacdo em reunides como forma de divulgacédo da
ouvidoria; embora outras formas de divulgacdo ainda estejam em planejamento e
deveréo ser realizadas na medida em que a ouvidoria for se estruturando. Portanto,
0s entrevistados entendem a importancia de divulgacéo dos trabalhos de ouvidoria.

Atenta-se para o fato de que os Ouvidores da UFPE percebem,
efetivamente, a influéncia dos diferentes momentos sociais, podendo-se entender
que o tempo social (como, por exemplo, o tempo de férias, de greve, de aulas) afeta
diretamente o desenvolvimento dos trabalhos das ouvidorias. Além do que, eles
relatam o aumento ou a diminuicdo do volume de demandas em diferentes
momentos vivenciados pela Universidade. Esta percepcédo, por parte dos
entrevistados, € importante; porque com isso € possivel, por exemplo, dar uma
atencdo maior em determinadas épocas, 0 que logicamente reflete na qualidade dos

Servicos.

5.6.3 Terceiro Eixo Tematico: a agdo administrativa

Este eixo tematico reporta-se a agdo administrativa também conceituada por
Alberto Guerreiro Ramos. E, com as interpretacbes dos dados que se seguem,
pretende-se analisar qual racionalidade orienta a acdo administrativa das Ouvidorias
da Universidade Federal de Pernambuco, sob a perspectiva dos Ouvidores.

A acao administrativa tratada por Ramos (1983) envolve questbes como:
racionalidade instrumental; racionalidade substantiva; ética da responsabilidade;
ética da conviccdo. Por isso, esses pontos sdo encontrados nos quadros
subsequentes. Respectivamente, todas as categorias surgem em virtudes de
assuntos relacionados com a a¢ao administrativa.

Inicialmente, no Quadro 20, optou-se por tratar de aspectos que envolvem a

burocracia, ndo sO por esta ser uma pesquisa no setor publico, mas também por ser
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um tema relacionado a racionalidade instrumental, tratado principalmente por Max
Weber. Fazem parte deste quadro as seguintes categorias: como pode contribuir;

como pode prejudicar; e expectativas de resultados.

Quadro 20 — Andlise do tema - Burocracia, nas Categorias:

como

CATEGORIA

pode contribuir; como

UNIDADE
DE
REGISTRO

pode prejudicar; e expectativas de resultados

UNIDADE DE CONTEXTO

COMO PODE
CONTRIBUIR

Controle das
demandas
pelos usuarios

El: “[...] em beneficio do usuario, em certos aspectos.
Por exemplo, no registro da demanda, saber em que setor
foi encaminhado a demanda. [..], entdo este tipo de
burocracia [...] facilita o controle”.

Sistematizacdo
darotina de
trabalho

E4: “Essa parte de vocé sistematizar o trabalho, de vocé
criar uma rotina um procedimento a ser seguido, né, pela
ouvidoria, 0s passos a serem seguidos, de ida e volta
neste processo, isso facilita”.

E5: “[...] ela é positiva porque ela facilita a identificagcéo

de pessoas que sdo responsaveis, decisores, ele nao

pode fugir da sua responsabilidade. Ele tem que dar

respostas. [...]. Definir claramente os papéis. Ela ajuda

neste aspecto”.

Avaliar a
eficiéncia

E5: “Ela € um indicador, a propria burocracia nada mais €
gque a criagdo de indicadores para vocé avaliar a
eficiéncia”.

N&o visualiza
contribuicdo

E2: “[...] eu ndo consigo enxergar, assim, como a
burocracia da Universidade, as tramitagcbes necessarias,
podem ajudar”.

E3: “Eu acho que nao, sinceramente, nao”.
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COMO PODE
PREJUDICAR

Tramitacdo de
documentos

El: “[...] vocé tem que se reportar por algum objeto escrito,
pra poder levar o oficio é complicado, se for enviado por
e-mail e a pessoa ndao |é o e-mail”.

E3: “[...] a demanda que poderia com menos burocracia
voltar pra vocé em 72 horas, ela pode ficar tramitando de
setor em setor até oito dias”.

Celeridade nas
respostas e
solucdes das
demandas

E2: “[...] fizemos o pedido do equipamento [e vai demorar].
Ent&o, considerando isso, a burocracia atrapalhou”.

E3: “[...] devido ao tempo, na demora de respostas as
demandas”.

E4: “[...] esse fator tempo ai de resposta e de interesse de
responder é de cada um. Entdo isso se torna uma
dificuldade”.

Forte hierarquia
e Falta de
Autonomia

E5: “[...] impede a autonomia”.

Estatuto da
UFPE

Fonte: A autora, 2013

[...] esta desatualizado trinta, quarenta anos para tras; [...]

Continua
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Quadro 20 — Andlise do tema - Burocracia, nas Categorias:
como pode contribuir; como pode prejudicar; e expectativas de resultados

UNIDADE
TEMA]CATEGORIA| DE UNIDADE DE CONTEXTO
REGISTRO

E1l: “Conseguir oferecer [...] um servico bem melhor para
0 usuario. [...] & oferecer um servigo de qualidade para o
usuario”.

E2: “exceléncia no atendimento aos nossos [...]
professores, funcionarios, estudantes, comunidade em
geral. [..] Para melhorar o servico, para melhorar a
gualidade do meu servico e melhorar o atendimento ao
publico”.

Melhoria da
gualidade dos
servicos

E2: “[..] eficiéncia, eu quero que as demandas da
Eficiéncia Ouvidoria, elas sejam cada vez menores.”.

E3: “Mais eficiéncia nos servigos prestados ao cidadao”.

E5: “Humanizacdo da Universidade. (...) com respeito
Direitos profundo dos direitos humanos. Que seja um ambiente
Humanos acolhedor, que [..] ela atue promovendo essa visdo
humanistica”.

Ambiente E5: “Que a Universidade possa ser reconhecida como um
digno ambiente digho de trabalho”.

EXPECTATIVAS
DE
RESULTADOS
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Agente E5: “Que a Universidade possa ser reconhecida como um
transformador | agente transformador [...]".

E1l: “[..] tenho por referencia a Ouvidoria-Geral. A
Ouvidoria-Geral foi instaurada, neste momento ela tenta
dar subsidios, ela tenta conhecer um pouco, mas como ta
num processo inicial, a gente ainda ta conversando [...]".
E2: “Essa expectativa a gente consegue identificar a partir
da Ouvidoria-Geral. [...] O Ouvidor t4 ali querendo saber,
interessado no andamento da nossa Ouvidoria”.

E3: “A UFPE, agora sim. Agora sim, mas com a
implantacdo da Ouvidoria-Geral”.

E5: “[...] a partir do momento que foi criado a Ouvidoria-
Geral porque esta querendo unificar, [...] ter uma forma de
atuacao conjunta que possa fluir melhor”.

Expectativas
através da
Ouvidoria-Geral

EXCEGCAO | Nao respondeu| E4: “Posso néo responder essa?”.

Fonte: A autora, 2013 Concluséo

Na categoria como pode contribuir o E1 diz que a burocracia pode
contribuir em beneficio do usuario, pois € possivel se obter o registro da demanda e
saber a unidade que a recebeu. Neste sentido, o entrevistado entende que a
burocracia permite maior controle da demanda, conhecendo-se o0 seu tramite.

Para os E4 e E5 a burocracia contribui para a sistematizacdo do trabalho:
para o E4 isto se deve porque é possivel existir uma rotina de procedimento, de
passos a serem seguidos que facilita o desenvolvimento do trabalho; o E5
compreende que facilita a identificacdo de pessoas, que sdo os decisores, definindo
o papel de cada um no contexto. O E5 também considera que a burocracia pode
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contribuir com os trabalhos da ouvidoria por ser uma forma de avaliar. Para o

entrevistado a burocracia avalia a eficiéncia. E ainda completa dizendo que:

E uma estratégia, eu entendo a burocracia como uma estratégia de bem de
servico que é fundamental para a Organizacdo. Nenhuma organizacao
funciona sem a eficicia, eficiéncia burocratica. A busca da eficiéncia
burocratica é fundamental.

Os E2 e E3 ndo conseguem identificar como a burocracia pode ajudar no
contexto do trabalho das suas respectivas Ouvidorias.

Na categoria como pode prejudicar, tanto o E1 quanto o E3 entende que a
burocracia pode prejudicar por causa de aspectos na tramitacdo de documentos. O
E1l lembrou que nem sempre ha pessoal disponivel para levar os documentos, ou,
se for por e-mail podem ndo ler. O E3 menciona que o tramite deles é
excessivamente longo.

Na unidade de registro celeridade das respostas e solu¢gbes das demandas,
o E2 menciona a dificuldade em adquirir materiais para solucionar demandas mais

simples. Segundo o entrevistado:

[...] j& fizemos o pedido do equipamento, do reparo da valvula (isso em
dezembro). [...] quando vai chegar? — S6 a partir de mar¢o do ano que vem.
Quer dizer, o cara que reclamou vai ficar tomando jato de agua no peito de
dezembro até marco. Entdo, considerando isso, a burocracia atrapalhou.

O E3 cita o tempo de demora em se fornecer as respostas as demandas. O
E4 também fala deste tempo prolongado e explica que o “interesse de responder é
de cada um. Entao, isso se torna uma dificuldade”.

O E5 aponta que a burocracia pode prejudicar as atividades da Ouvidoria
guando a hierarquia € superestimada e também quando impede a autonomia. Para o

entrevistado é quando existe uma formalidade cultural, e declara:

Tem uns que entendem a hierarquia como sendo algo de um valor fora do
comum e € subserviente a essa hierarquia. Tem outros que olham a
hierarquia como algo de respeito, mas que tem a autonomia. [...]
considerando esse conceito de burocracia assim, a gente vé que a
burocracia, a estrutura burocratica da Instituicdo, ela vai interferir de forma
diferenciada de acordo com que é essa situagdo. Como é que é a cultura,
como é que é a estrutura e tal? O que a gente tem do ponto de vista formal
algo extremamente negativo.
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Vale pontuar que o E5 ainda menciona de forma especifica a questdo do
Estatuto da Universidade que se encontra defasado, portanto, “do ponto de vista
formal este € [um aspecto] extremamente negativo”. Percebe-se aqui uma lacuna

deixada pela burocracia ja que, de acordo com o entrevistado:

O Regimento da Universidade [...] esta desatualizado trinta, quarenta anos
para tras; [...] a exigéncia de reforma do Estatuto mostra que estamos
convivendo com uma estrutura formal inadequada durante este tempo
todinho. Como é que a gente ta convivendo com isso?

Na categoria expectativas de resultados, os E1 e E2 dizem que, com 0s
trabalhos desenvolvidos pelas suas Ouvidorias, podem oferecer um servico com
melhor qualidade para os usuarios. O E2 ainda entende, juntamente com o E3 que
pode haver mais eficiéncia, através de resolucdo de problemas dos usuarios. O E5
ainda menciona que ha expectativas que com sua Ouvidoria, a UFPE possa ter um
“ambiente digno de trabalho” e que também seja um agente transformador, focando
aspectos voltados para uma visdo humanistica, como 0 respeito aos direitos
humanos.

Os entrevistados 1, 2, 3 e 5 declaram ter expectativas com a presenca da
Ouvidoria-Geral, que, com o inicio das atividades, busca atuar junto as Ouvidorias
Setoriais, agregando-as, de forma a fluir melhor todo o trabalho. De acordo com as
palavras do E3: “Eu estou focando na Ouvidoria-Geral todas as minhas esperancas,
certo de melhorias e que bons ventos virdo com [ela]”.

O entrevistado 4 n&do respondeu a pergunta.

O Quadro 21 expfe uma sintese das declara¢des dos Ouvidores da UFPE

envolvendo os pontos da burocracia

Quadro 21 — Resumo de aspectos envolvendo a burocracia

ENTREVISTADOS =
ASPECTOS

Controle de demandas; Sistematizagcdo da rotina de
Como pode trabalho; Avaliar a eficiéncia do trabalho.

contribuir

. Os E2 e E3 néo visualizam contribuicao.
Burocracia

Dificuldades na tramitacdo dos documentos; N&o dar
celeridade nas respostas e solu¢Bes das demandas; Forte
hierarquia; Falta de autonomia; Estatuto da UFPE antigo.

Como pode
prejudicar

Fonte: A autora, 2013 Continua
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Quadro 21 — Resumo de aspectos envolvendo a burocracia

ENTREVISTADOS
ASPECTOS

Expectativas Melhoria da qualidade dos servicos; Eficiéncia nos servicos;

de Humanizacdo; Ambiente digno do trabalho; Agente
Burocracia resultados transformador; Expectativas através da Ouvidoria-Geral.

Excecéo O E4 néo respondeu

Fonte: A autora, 2013 Concluséao

Na esfera publica a chegada da burocracia assegurou a transformacdo do
Estado, passando a se ter um predominio do interesse universal sobre o interesse
particular (RAMOS, 2009). A burocracia é legitimada pela dominacéo racional formal
e € considerada, no contexto da organiza¢cdo, como um sistema social racional em
seu tipo ideal puro (MOTA; PEREIRA, 2004).

Para Weber (2002) é vantajosa porque permite, dentre outros aspectos:
precisdo, velocidade, clareza, conhecimento dos arquivos, reducdo de custos e de
material. Para o autor o seu sucesso ocorre devido a sua forma técnica pura sobre
qualquer outra forma de organizacgéao.

Algumas caracteristicas da burocracia sdo: a organizacdo tem por base a
existéncia de documentos escritos (arquivos); um quadro de funcionarios; pressupde
um treinamento especializado para os funcionarios; a presenca de uma hierarquia,
formando um sistema de mando e subordinacdo (MOTA; PEREIRA, 2004; RAMOS,
2009).

Para Etzioni (1984) a racionalidade burocratica pode ser considerada
efémera, por isso essas caracteristicas a protegem contra situacfes externas,
devendo, entretanto, salvaguardar a autonomia. Ramos (1983) ainda menciona a
rigidez do comportamento e o culto das normas abstratas como exemplos de
aspectos negativos da burocracia; e a eficiéncia econbmica como um exemplo de
aspecto positivo da burocracia.

Observa-se que os entrevistados tém a percepcdo de que a burocracia
possui pontos positivos e pontos negativos. Positivamente falando a burocracia
pode, por exemplo, contribuir muito com a sistematizacdo do trabalho, a partir do
momento em que é possivel se criar registros, podendo ter um maior controle sobre
as demandas. Ou, entdo, com a burocracia, € possivel se identificar quem séo os

tomadores de decisao.
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Vale pontuar que dois dos entrevistados ndo conseguem perceber nenhuma
vantagem da burocracia. Mesmo assim, 0Ss outros entrevistados conseguem
absorver o lado positivo da burocracia, que tem uma série de técnicas e
caracteristicas que, por exemplo, podem permitir mais clareza ao servico prestado.

Percebe-se também que todos os entrevistados manifestaram coeréncia ao
mencionar pontos negativos da burocracia, inclusive quando tratado aspectos como
a autonomia e o tempo (no tramite de documentos, na compra de materiais ou nas
respostas dos gestores). A questdo da autonomia mais uma vez aparece como um
ponto relevante.

Em uma organizacdo burocratica h4 sempre objetivos pré-determinados e,
consequentemente, existe a expectativa de resultados. Neste contexto o0s
entrevistados demonstraram que os trabalhos desenvolvidos pelas suas respectivas
Ouvidorias podem alcancar melhor qualidade do servigco, eficiéncia, um ambiente
digno e transformador, e, ainda o respeito aos direitos humanos.

E, ainda ha entre os entrevistados o envolvimento de um sentimento forte
em torno da Ouvidoria-Geral, aportando-se nela novas esperancas e perspectivas, o
gue perece ser um renovo no contexto da Universidade. Entretanto, vale lembrar que
apenas um Unico entrevistado ndo quis manifestar-se no que se refere a esta
unidade de registro, ndo respondendo, portanto, ao questionamento.

O Quadro 22 ira tratar das categorias do tema racionalidade e ética.

Quadro 22 — Andlise do tema - Racionalidades e éticas, nas Categorias: racionalidade
instrumental; ética da responsabilidade; racionalidade substantiva; e ética da convic¢ao

UNIDADE
CATEGORIA DE UNIDADE DE CONTEXTO
REGISTRO

El: “[...] eu ja tive problemas com a gestdo de demandas, eu
tive que agir com profissionalismo. [..] com o aparato
legislativo mesmo a que me cabia na Ouvidoria”.

E2: “Todas as demandas que eu tive eu consegui identificar
exatamente a pessoa dentro da nossa estrutura que poderia
resolver, encaminhei a demanda pra essa pessoa e a pessoa
Norma legal| resolveu, ou me deu alguma resposta que o0 demandante
considerou, a principio, satisfatorio. Porque até hoje nossas
demandas foram demandas técnicas”.

E3: “Ja tive que justamente desistir da minha convicgéo
devido alegalidade [...]".

E5: “Tem situagbes que vocé vai esbarrar exatamente na
guestédo legal. Muitas e muitas situagdes”.
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Fonte: A autora, 2013 Continua
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Quadro 22 — Andlise do tema - Racionalidades e éticas, nas Categorias: racionalidade
instrumental; ética da responsabilidade; racionalidade substantiva; e ética da convicgdo

UNIDADE
CATEGORIA DE UNIDADE DE CONTEXTO
REGISTRO

El: “...] eu tento me pautar sempre naquilo que pela
legislagao € o modo correto de agir”.

E2: “Vou seguir os procedimentos legais. [...] quando
vocé ndo esta na coordenacdo, quando vocé ndo é o
gestor [...] vocé tende muito mais a levar as coisas de
acordo com o que vocé acredita. [...] Eu devo seguir as
normas, seguir as normas [...]".

E3: “Varias vezes, vocé tem que ter autodominio pra
poder vocé resolver a questao”.

E5: “Se tem uma estrutura, vocé nado ta trabalhando na
estrutura? Entfo, tem que saber. E isso que a lei diz”.

Dominio dos
Impulsos

ETICA DA
RESPONSABILIDADE

El: “A primeira opgdo; eu ja usei sim [..] da minha
maneira de ser e agir pra solucionar algumas demandas

E2: “[...] até hoje nossas demandas foram demandas
técnicas [...]. Eu ndo tive uma demanda humana, pessoal
para a qual eu devesse impor a minha convicgéo”.

E3: “Nao porque a gente ndo tem autonomia, é do [gestor
maximo da unidade]. N6s somos subordinados [ao gestor].
Era pra ter autonomia total. Eu sou convicta que uma

ouvidoria deveria ter autonomia dentro da Instituicao”.

Valor pessoal

RACIONALIDADE
SUBSTANTIVA

E5: “Sim, profundamente. [...] sé existe ouvidor, de fato,
se ele for verdadeiro com seus valores”.
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El: “[...] eu fico a vontade pra resolver certas situacdes
gue eu tenho dominio”.

E3: “Eu acho que realmente eu precisei segurar minha
convicgéo [...]".

E2: “Néao [tive]. Agora, se vocé perguntar pra mim como eu
US,O d_a vou agir quando eu tiver uma demanda dessas [...], muito
propria provavelmente eu vou colocar a minha convicgéo

conviceao | pessoal porque eu sou um ser humano”.

E5: “[...] é ai aonde entra os valores do Ouvidor. Onde ele
acredita naqueles valores. Acreditar, a palavra acreditar é
fundamental. E fé naquilo, é convicgdo, atitude dele
perante aquilo. Se ele ndo acreditar naquilo ele ndo faz,
ou entdo n&o é Ouvidor”.

ETICA DA
CONVICCAO

EXCECAO |[N&o respondeu| E4: “Eu n&o queria responder essa’.

Fonte: A autora, 2013 Concluséo

Na categoria racionalidade instrumental os E1, E2 e E3 informam que ja
vivenciaram situacdes no contexto da organizacdo em que tiveram que usar do
aparato legislativo. O E3, inclusive, afirma que ja precisou abrir mao das suas
convicgbes em virtude da legalidade, bem como o E5 diz que, muitas vezes, €
possivel se deparar com a questao legal. Entretanto, este entrevistado pontua que “a
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Ouvidoria estd aquém deste limite e diria que, em alguns casos, tem que ir além”. E

dentro deste contexto da organizagdo burocrética, o E5 ainda comenta:

[...] a gente vé que a forma de se estruturar ela é muito complexa. Isso
significa dizer que constréi essas amarras burocraticas toda, é uma teia de
relacdes explicitas vindas das pessoas, que amarram e engessam. Isso tem
um lado positivo, que é o lado de facilitar a resolucdo dos conflitos sob o
ponto de vista legal, juridica e responsabilizacdo. E a outra é que |he tira
autonomia, vocé vai ficando maquina, refém da estrutura. Mas vocé sabe
gue precisa mudar, mas ndo pode. A Ouvidoria vem romper com isso. Tem
o lado humano que tem sempre que se sobressair, sempre.

Na categoria ética da responsabilidade os entrevistados comentam o
seguinte: o E1 afirma que sempre tenta pautar-se na legislacéo, jA que considera
este 0 modo correto de agir; 0 E2 entende que o modo de agir esta voltado para o
sentido de se seguir as normas; o E3 confirma que em muitas ocasides teve que ter
um autodominio de seus impulsos; o E5 menciona que, por haver uma estrutura, ha
0 sentido de se ter a lei como um ditame.

Na categoria racionalidade substantiva o E1 entende que ja usou da sua
maneira de ser para solucionar algumas demandas. O E2 afirma que as demandas
da Ouvidoria sob sua responsabilidade sao apenas técnicas, ndo havendo nenhuma
demanda que carecesse de impor suas convicc¢des. O E3 afirma que, em virtude da
falta de autonomia, ndo usou do seu valor pessoal em nenhuma das demandas que

chegaram a sua Ouvidoria. Na opinido do E5 um ouvidor s6 vai existir se for

verdadeiro com 0s seus valores; e esclarece:

A acdo que vai responder a demanda [...] é fruto de uma compreensao [...]
produzida com o conhecimento gerado pela Ouvidoria. [...] E é ai aonde
entra os valores do Ouvidor. Onde ele acredita naqueles valores. [...] E fé
naquilo, é convicgdo, a atitude dele perante aquilo é verdadeira. Se ele ndo
acreditar naquilo ele néo faz, ou entao, ndo é Ouvidor.

[...] n8o encontrei ainda nenhuma que eu tenha que ir além, mas se tiver
gue ir eu vou. Se tiver ferindo a dignidade da pessoa eu vou além dela. [...]
Mas isso é uma questao de férum pessoal meu.

Na categoria ética da convic¢ao o E1 declara que se sente a vontade para
resolver situagcdes que tem dominio. O E3 menciona que ja precisou abafar a sua
convicgdo em certas situagoes. O E2 afirma néo ter ainda se deparado com alguma
situacdo que tivesse que escolher entre seus valores pessoais ou as normas legais,

mas ressalta que se isso acontecer deve colocar sua convic¢ao pessoal, pois, antes
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de qualquer coisa, € um ser humano. Para o E5, com este tipo de situagdo, €
possivel perceber os valores do Ouvidor, suas convic¢des. E acrescenta que:

“[...] Se eu tiver convicto que preciso, eu vou. Vou encontrar uma estratégia
de fazé-lo para nao afrontar por afrontar. Ndo é afrontar. E mostrar que nao

” o«

pode”. “[...] Esse é o dilema do gestor, ndo ser burocrata, ser capaz de ir
além, com a sua ética da convicgao”.

O entrevistado 4 recusou-se a responder todas as perguntas que se
relacionavam com as categorias: racionalidade instrumental; ética da
responsabilidade; racionalidade substantiva; e ética da convicgéo.

Este dltimo quadro permite uma visdo das declaragbes dos entrevistados
sobre as racionalidades e as éticas, que envolvem a acdo administrativa. O sinal de

interrogacao (?) indica que o entrevistado ndo forneceu a informacéo.

Quadro 23 — Resumo de aspectos envolvendo as racionalidades na acdo administrativa

ENTREVISTADOS
ASPECTOS

Racionalidade Instrumental

+

Etica da Responsabilidade

Racionalidade Substantiva

+

Etica da Convicgéo

Alienacéo

Fonte: A autora, 2013

Quando em um processo organizacional busca-se atingir objetivos
prefixados, envolvendo a acdo com relacdo a fins e o predominio da
instrumentalizacdo da acdo dentro de uma organizagdo, tém-se a racionalidade
instrumental (TENORIO, 2004). Neste tipo de racionalidade ha uma forma
consciente e calculada, em que as escolhas sédo intencionais e o valor da acéo
focaliza apenas o alcance do que se foi estabelecido previamente (RAMOS, 1983).

Para Serva (1993) quando a organizagdo é fundamentada na racionalidade

7

instrumental, ela é chancelada pelo preceito da supremacia excessiva da
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organizagdo sobre o individuo. Com isto, as manifestagbes de valores e de
convicgBes de um individuo tornam-se limitados (PAULA, 2007).

Ramos (1983) diz que existe um ato racionalmente substantivo quando ha a
transcendéncia do préprio ser humano, ou seja, envolve uma conduta heroica ou até
mesmo polémica, ja que abrange uma crenca em valores.

Existe uma tendéncia da racionalidade instrumental “homogeneizar o
homem dentro das organiza¢des”, o que faz com que a racionalidade substantiva
seja abafada (TENORIO, 2004, p. 53). Porém, com a racionalidade substantiva
percebe-se que os individuos podem conduzir suas vidas pessoais em direcdo a
uma autorrealizagéo, focando a satisfagéo social, considerando o direito das outras
pessoas, e ainda levando em conta tanto o debate racional como o julgamento ético-
valorativo das acfes (SERVA, 1997).

Cardoso (2010) menciona que, no ambito das racionalidades, a ouvidoria
publica tanto esta presa a uma racionalidade formal, envolvendo ac¢des voltadas
para as relacdes legais, como também esta voltada para os valores da sociedade,
indo além da situacao juridica, buscando equidade social e sendo guiadas por
valores.

Na racionalidade instrumental observa-se que é preciso que o individuo
apresente um autocontrole moral e fisico, em virtude da execucédo das tarefas que
acontecem de forma racionalizada. Por conseguinte, quando a conduta é marcada
pela autorracionalizacdo tém-se a ética da responsabilidade (RAMOS, 1983).

Entende-se, portanto, que na ética da responsabilidade existe uma acéo
racional relacionada aos fins, estando sua acado relacionada com a racionalidade
instrumental. J4 a ética da convicgdo implica toda acdo que se relaciona com
valores, estando, desta forma, sua acao relacionada a racionalidade substantiva. Os
dois tipos de éticas ndo sdo exatamente antagonicas, podendo existir uma relacéo
entre as duas; com esta situacdo pode surgir na organizacdo uma tensao entre as
duas éticas (RAMOS, 1983).

Cardoso (2010) lembra que a ouvidoria publica € uma mediadora entre o
Estado e a sociedade, assim, ndo deve ser inerte, mas deve ter competéncia para
poder dar valor e defender os direitos dos individuos, sempre fomentando aspectos
como a ética.

Dentre as vérias razdes que levam Ramos (1983) a conceituar a acao

administrativa tém-se o0s aspectos relacionados ao comportamento do individuo. O
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autor define a acdo administrativa como uma “modalidade de agéo social, dotada de
racionalidade funcional, e que supde estejam 0s seus agentes, enquanto a exercem,
sob a vigéncia predominante da ética da responsabilidade” (RAMOS, 1983, p. 47).

Uma acdo administrativa ndo se apresenta igualmente em todas as
organizagdes, ha uma nuanga em fungao do tipo de organizagdo: “em organizagdes
mais participativas (com caracteristicas substantivas) a acdo administrativa se
diferencia daquelas em que ha maior coercitividade, alienagao e reificagao” (SALM,;
MENEGASSO, 2010, p. 10).

Vale pontuar que Ramos (1983) menciona a alienagdo como uma situacao
que envolve o comportamento do individuo e est4 presente no contexto da acéo
administrativa. O autor afirma que é um aspecto em que ha o isolamento do
individuo em relacéo a formulacdo da deciséo ou privacdo do poder. A alienacgéo, no
sentido de autoalienacdo, o individuo se sente estranho a si mesmo, e €
considerado apenas como uma forga de trabalho (um instrumento de execucao de
tarefas por troca de salario). Neste caso, as convic¢cdes dos individuos e suas
preferéncias sédo restritas ou nulas.

A alienacao, no sentido de reificacao, é quando ocorre uma coisificagdo. Ou
seja, as relagbes humanas e as sociais equivalem a coisas. O grau de reificacdo, em
uma acdo administrativa, pode chegar a um conformismo téo forte pelo individuo,
gue ocorre uma identificacdo profunda com a organizacdo e uma renuncia da
conduta com critérios de conviccdo. Por isso, quanto mais o individuo estiver
comprometido com a ética da conviccéo, maior resisténcia tera a reificacao.

A alienacdo como privagcdo do poder € caracterizada pela privacdo do
individuo, onde é separado do poder. Os individuos sdo apenas agentes passivos de
comando, de ordem e mesmo de decisobes.

Percebe-se que, de acordo com os depoimentos dos entrevistados 1, 2, 3 e
5 no que se refere as situagdes vivenciadas durante algum processo organizacional
envolvendo uma demanda, todos eles informaram que agiram com autodominio de
suas atitudes, de seus impulsos, respaldados pelas normas legais. Ou seja, as
acOes ocorreram de forma consciente e calculada, por isso mesmo pode-se afirmar
gue ocorreram sob a égide da racionalidade instrumental e, consequentemente, da
ética da responsabilidade. Este tipo de situacdo demonstra que existe uma
supremacia da Universidade sobre os entrevistados, pois estdo presentes, usando-
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se as palavras do entrevistado 5, as “amarras burocraticas” que acabam por
envolver a conjuntura da UFPE.

Isto leva a outro ponto importante que, mais uma vez, envolve a questao da
autonomia, ja que aqui, mais uma vez, aparece explicitamente nas falas de alguns
dos entrevistados: o entrevistado 5 entende que sdo as questdes burocraticas,
ligadas a legalidade, que podem deixar uma ouvidoria sem autonomia; e o
entrevistado 3 afirma literalmente que a Ouvidoria sob sua responsabilidade ndo tem
nenhuma autonomia, por isso segue exclusivamente a norma legal, tendo que inibir
suas conviccbes. Ha neste Ultimo sentido o predominio da racionalidade
instrumental e da ética da responsabilidade.

Os entrevistados 1, 2, 3 e 5 foram questionados sobre a ocorréncia de
alguma situacdo que tenha levado ao confronto direto entre os seus valores
pessoais e 0 aparato legislativo. A falta de autonomia de uma das Ouvidorias leva o
entrevistado 3 a informar que nessas situagcdes nunca faz uso dos seus valores
pessoais e sim das normas legais. Em oposicéo, pelas declaragdes dos outros trés
entrevistados ha o predominio dos valores pessoais; e ainda que alguns deles néo
tenham vivenciado uma situacédo tdo especifica, ndo vao deixar de colocar suas
convicgdes sobre a norma legal.

Percebe-se entdo que acdes administrativas praticadas pelos entrevistados
também abrangem o contexto da racionalidade substantiva e da ética da convicc¢éao,
visto que a acdo administrativa esta amparada por uma conduta que tem presente
0s valores pessoais e as convic¢cdes dos entrevistados. Contudo, ndo se pode deixar
de observar que a racionalidade instrumental também esta presente transparecendo,
na verdade, que existe um sentido de homogeneidade dos entrevistados dentro da
Universidade, abafando, em algumas situacdes, a racionalidade substantiva.

Pelos registros ocorre a presenca dos dois tipos de racionalidades e de
éticas nas acbes administrativas praticadas pelas Ouvidorias da UFPE. E isto pode
ser observado através das falas dos entrevistados 2 e 5 que dizem que usariam
seus valores pessoais e convicgcdes em alguma demanda, se precisassem, e 0
entrevistado 1 que admite ja ter usado da sua maneira de ser para agir e solucionar
certas demandas. Simultaneamente a esta situacdo, esses entrevistados,
juntamente com o E3, admitem dominar seus impulsos, focando suas atitudes nas
leis vigentes. Registra-se assim uma dualidade das duas éticas nas Ouvidorias e,

portanto, uma tenséao na Universidade.
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No contexto desta tensdo, especificamente no ambito da ética da
responsabilidade — e, consequentemente da racionalidade instrumental e de
aspectos da legalidade da Universidade — vale a pena lembrar que o E5 mencionou
durante a entrevista que o Estatuto da UFPE esta defasado ha décadas. Isto,
segundo o entrevistado, faz com que a Universidade conviva com uma situagéo
inadequada. Mais ainda, para o E5, nenhum gestor responde como esta convivéncia
se da, mas que, entretanto esta norma apenas “funciona quando alguém quer
interpelar judicialmente, quando alguém quer fazer alguma acao judicial, a estrutura
vale. Para o cotidiano, aquela estrutura ndo vale. Na pratica funciona diferente”.

Por conseguinte, existe também a situacdo que envolve aspectos do poder
gque é a alienacdo (situacdo de aspecto negativo que afeta diretamente o
comportamento do individuo e que permite o entendimento daquelas tensdes). E
claramente perceptivel a situacdo de alienacdo (como privacdo de poder) em
determinados entrevistados, ja que podem ser identificados como agentes passivos
de comando ou de ordem. Neste caso, comprovado principalmente pelas proprias
declaracbes de auséncia de autonomia em algumas Ouvidorias da UFPE, como o
E3 que menciona desistir de suas convicgdes pessoais por falta de autonomia.

E extremamente importante ressaltar que o entrevistado 4 recusou-se a
responder todas as perguntas relacionadas ao terceiro eixo tematico e que trata da
acdo administrativa. Isto, seguramente, trds a tona novamente a questdo da
alienacdo (como autoalienacdo ou como privacdo do poder), pois, em outro
momento no decurso da entrevista, o entrevistado faz as seguintes afirmacgdes: “[...]
a Ouvidoria ndo tem autonomia. [...] outra coisa, a hierarquia é muito forte”; “[...] eu
me incomodei porque eu nao ia comprar briga de graca, até porque eu nao via um
setor com autonomia pra isso, com respaldo pra isso [...]". Ser4 uma situacdo de
conformismo em que o individuo se limita, conforme mencionam Etzioni (1984) e
Ramos (1983)7?
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho de pesquisa teve por objetivo analisar como a estrutura das
Ouvidorias integra-se ao contexto institucional da UFPE. Neste sentido,
primeiramente verificou-se o entendimento dos Ouvidores acerca de ouvidoria.

Com relacdo a este primeiro eixo tematico alguns pontos merecem
destaques. Os Ouvidores da UFPE demonstram um entendimento coerente com a
literatura académica acerca de ouvidoria, envolvendo aspectos fundamentais
relativos a conceitos e importancia desta atividade. A este respeito, € relevante
destacar que a populacdo pesquisada entende a ouvidoria como uma porta de
entrada que permite os stakeholders alcancar a organizagdo por meio de suas
manifestacbes, criando condi¢cdes para que suas necessidades sejam ouvidas.
Como ferramenta de gestdo possibilita um diagnostico real da situacdo da
organizacao, contribuindo para a melhoria da qualidade dos servicos prestados, pois
erros e falhas podem ser identificados e tratados de forma mais estratégica e
duradoura. Essas possibilidades advindas da ouvidoria afloram pontos de cunho
democratico, envolvendo a imparcialidade, a transparéncia, a participacdo social,
permitindo o controle social e ainda envolvendo atividades cidadas, com uma visao
mais humanistica.

Contudo, é relevante mencionar que houve entre os entrevistados quem néo
vislumbrasse nenhuma importancia da respectiva Ouvidoria para a UFPE, por
questdes culturais. Isto demonstra que o caminho a ser seguido por uma ouvidoria
pode nao ser facil, ja que é preciso romper com grilhdes como a falta de autonomia.
Uma ouvidoria efetivamente ndo funcionara se for impedida de caminhar com suas
demandas. Este fato da indicios de que ainda existem situacbes em torno da
atuacdo das Ouvidorias que pode limitar um contexto democratico pleno na
Universidade.

Em seguida, foi analisado como as Ouvidorias da UFPE se dispdem no
contexto e dimensdes do fato administrativo, sob a perspectiva dos Ouvidores.
Neste segundo eixo tematico todos os elementos do fato administrativo, 0s
aestruturais, os estruturais e os estruturantes foram plenamente identificados no
contexto das Ouvidorias e 0s mesmos apresentam-se inter-relacionados.

As instalacdes fisicas, 0s equipamentos, a equipe de servidores que

trabalham na unidade de ouvidoria, as atitudes desses mesmos servidores, estao
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presentes como caracteristicas especificas dos elementos aestruturais compondo a
realidade social de cada uma das Ouvidorias da UFPE. A forma como cada um
desses pontos se apresenta mostra que sao instaveis, podendo variar sempre, e por
iSs0, necessitam de outros aspectos ou elementos que os equilibrem.

Chama a atencdo nos elementos aestruturais das Ouvidorias da UFPE a
dificuldade de instalagdo fisica da maioria das Ouvidorias porque, especificamente
neste tipo de atividade, a falta de uma sala exclusiva para o setor pode
comprovadamente comprometer aspectos que deveriam ser indissollveis da
ouvidoria, como por exemplo, a confiabilidade e o sigilo.

Os elementos estruturais, ou melhor, os elementos configurativos internos e
externos sado aqui entendidos, respectivamente, como a estrutura organizacional das
Ouvidorias (por exemplo, as normatizacdes, 0s processo e meétodos de trabalho, a
hierarquia) e como as associa¢cdes ou outras instituicoes que se inter-relacionam
com as Ouvidorias (por exemplo, Ouvidorias de outras IES, FNOU e OGU). Esses
elementos formam e configuram a situacdo administrativa das Ouvidorias,
funcionando também como aqueles que integram as instalacdes fisicas, a forca de
trabalho, as atitudes dos servidores da Ouvidoria, ou seja, os componentes dos
elementos aestruturais.

Além de registrar a falta de normatizacdo em algumas das Ouvidorias da
UFPE, no ambito dos métodos e processo de trabalho que faz parte da estrutura
organizacional das Ouvidorias, destaca-se principalmente o fato de que, com a
presenca de mais de uma unidade de ouvidoria e com a perspectiva da criagao de
novas unidades, é fundamental uma atuacédo sistémica que permita a integracao
entre elas de forma harménica, respeitando-se principalmente a autonomia de cada
uma. Embora ndo exista esta relacdo sisttmica das Ouvidorias, a Universidade
aponta para este caminho, principalmente com a criacdo da Ouvidoria-Geral em que
se criou um clima de esperanga, com novos ares, para os entrevistados.

A autonomia é outro ponto chave no contexto da estrutura organizacional
podendo-se concluir que ainda é incipiente em algumas unidades. Este € um
aspecto crucial e sua auséncia € prejudicial a eficacia da Instituicao.

E fundamental destacar também que a decisdo é vista como um
componente do elemento estruturante. As Ouvidorias tém um papel fundamental na
tomada de decisédo, pois mesmo néo tendo o poder de decisdo, elas podem ser

usadas como instrumentos e assim subsidiar as a¢c0es estratégicas da Universidade.
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A decisdo pode intervir nas estruturas fisicas, na forca de trabalho, na
adocdo de alguma tecnologia da informacdo que integre as Ouvidorias e as
sistematizem, ou seja, ela pode intervir nos chamados elementos aestruturais e
estruturais, provocando uma inter-relacdo dos elementos do fato administrativo.
Assim, os pressupostos da decisdo como a eficacia, a comunicacdo e o tempo
afetam as Ouvidorias. Sejam nas decisdes voltadas para o interesse da coletividade,
na comunicacéo entre as Ouvidorias, comunidades académica ou externa, ou ainda,
na programacao de acdes preventivas em épocas especificas de maior ou menor
atividade na Universidade.

Dando prosseguimento foi feito uma analise de qual racionalidade orienta a
acao administrativa das Ouvidorias da UFPE, sob a perspectiva dos Ouvidores. No
ambito do terceiro eixo tematico, pdde-se concluir pelas respostas obtidas durante
as entrevistas que a acao administrativa é orientada pela presenca dos dois tipos de
racionalidades: a racionalidade instrumental e a racionalidade substantiva.

Mas, destaca-se gque a racionalidade instrumental, que é regida pela ética da
responsabilidade, foi unanimemente praticada por todos os entrevistados. Enquanto
que a racionalidade substantiva, regida pela ética da convic¢do, foi assumida
expressamente por poucos entrevistados, principalmente por aqueles que
aparentam ter total autonomia em suas ouvidorias. A Universidade, em virtude do
aparato burocratico (que também apresenta aspectos relevantes para a
administracdo publica), tende a ter uma posicdo de supremacia sobre os
entrevistados, de forma que alguns deles sentem que suas convicgbes séo
inexistentes diante das mais variadas situacdes, causada principalmente pela falta
de autonomia. Somando-se a este Ultimo ponto, chama a atenc¢éo o fato de que um
dos entrevistados recusou-se a responder qualquer tipo de pergunta que tratasse da
acao administrativa de sua Ouvidoria.

Tudo isto mostra a existéncia de tensédo entre as duas éticas na UFPE.
Consequentemente, observou-se a presenca de um dos problemas mais conhecidos
envolvendo a acgédo administrativa, caracterizado pelo conformismo: a alienacao.
Assim, foi notada a presenca de autoalienacdo e até mesmo de alienagcdo como
privacdo de poder entre alguns dos entrevistados. O que realmente afeta a atuacao
da Ouvidoria.

A racionalidade instrumental e a ética da responsabilidade realmente

caracterizam a acdo administrativa da UFPE, mas a racionalidade substantiva
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também esté presente e € importante na medida em que aspectos humanisticos séo
tratados em uma demanda. Esse entendimento pelos que fazem a UFPE é crucial
para a existéncia de uma gestdo voltada para acdes cidadas.

A metodologia aplicada, através da andlise de conteudo, foi plenamente
satisfatoria, principalmente por esta ser uma pesquisa qualitativa. Nenhuma
dificuldade mais expressiva prejudicou qualquer parte do processo de pesquisa,
como por exemplo, nas entrevistas, transcricdes ou mesmo nas interpretacoes dos
dados. Pontua-se apenas que em relacdo ao material bibliografico houve certa
limitagdo no que tange as ouvidorias publicas, mais especificamente que tratasse de
todos os aspectos mencionados nos objetivos especificos do trabalho. Mesmo
assim, foi possivel correlacionar todo o material tedrico adotado com os objetivos
propostos.

No que tange as entrevistas, mesmo nédo tendo sido introduzida alguma
guestdao mais direta sobre o tema alienacdo, as declaragcdes dos entrevistados
permitiram que este aspecto, presente quando ha tensdo entre as éticas, fosse
detectado sem maiores dificuldades. Ainda durante o processo de entrevistas houve
um momento de consternacdo quando um entrevistado recusou-se a responder
alguns dos questionamentos. Mas, isto foi superado apds a apresentacdo de suas
justificativas, percebendo-se as razdes que pairam sobre o mesmo. Posteriormente,
durante as interpretacbes dos dados, em uma andlise mais detalhada das
transcricbes deste mesmo entrevistado, este fato foi visto como um aspecto de
extrema relevancia para a pesquisa, ja que revelou um lado obscuro que envolve a
relacdo entre os diversos seguimentos da Universidade.

Ha um sentimento de missdo cumprida por ter atingindo os objetivos que
foram propostos na pesquisa. Além do que esta pesquisa é pioneira ao tratar das
Ouvidorias da UFPE, principalmente ao que se refere a Ouvidoria-Geral. Isto
contribui e abre possibilidades para novas pesquisas no ambito das Ouvidorias da
Universidade. Por isso, algumas recomendacgdes parecem ser relevantes e podem
contribuir com o contexto das Ouvidorias da UFPE, como aspectos que envolvam a
autonomia e a alienacdo, podendo ser mais aprofundadas do que foi na presente
pesquisa. Mais ainda, poderia ser interessante que em uma proxima pesquisa fosse
tratado o tema da ouvidoria sob a perspectiva dos gestores da UFPE.

A Universidade Federal de Pernambuco, com a criagao da Ouvidoria-Geral,

sem duvidas deu um passo muito importante para a comunidade académica, muitas
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vezes carente de ser ouvida. Mais do que nunca, espera-se que este trabalho possa
contribuir positivamente com a organizacao no sentido de que os diversos aspectos
focados e tratados durante a pesquisa possam ser de fato notados pela
Universidade, sem o0 receio de romper com paradigmas ou amarras que ainda
posam impedir a democracia plena.
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APENDICE A - Roteiro da Entrevista

1. INFORMACOES DO ENTREVISTADO

I DADOS I

NOME

FUNCAO UNIDADE

E-MAIL TEL

I LOCAL ENTREVISTA DATA I

ENTREVISTA

PERGUNTAS

11-

12-

O que é Ouvidoria para vocé?
Qual é a importancia desta Ouvidoria no contexto da UFPE?

De que forma itens como instalacBes fisicas e equipamentos de trabalho podem
influenciar o desenvolvimento das atividades de uma Ouvidoria?

Qual o perfil ideal para que servidores trabalhem na Ouvidoria?

Qual é a relacao institucional desta Ouvidoria com outras Ouvidorias da UFPE? E com as
demais Unidades da Instituicdo?

Qual é a relacdo institucional desta Ouvidoria com outras Ouvidorias Universitarias? E com
outras Instituicdes como, por exemplo, o Forum de Ouvidores Universitarios (FNOU) ou
Ouvidoria Geral da Unido (OGU)?

E possivel entender que a Ouvidoria € um servico voltado para a comunidade. Neste
sentido, qual é a finalidade desta prestacéo de servi¢o?

Que acBes devem ser tomadas para que o servigo prestado a comunidade seja eficaz.

Existe alguma sistematizacdo de comunicacdo entre esta Ouvidoria e as outras
Ouvidorias da UFPE? Com os gestores de outras Unidades da Instituicdo? E com a
comunidade académica (alunos, docentes e técnico) e comunidade externa da UFPE?

Em determinadas situacdes, o tempo pode ser representado por manifestacdes sociais,
como: época de férias, vestibular, os recessos de final de ano ou até mesmo greve. Como
este elemento “tempo” pode interferir no trabalho desta Ouvidoria? E recorrente?

A UFPE por ser uma instituicdo do setor publico esta envolvida com o aparato burocratico.
Em sua opinido, como a burocracia pode contribuir com os trabalhos desta Ouvidoria?

E como pode prejudicar os trabalhos a serem desenvolvidos pela Ouvidoria?

Que resultados vocé espera produzir com os trabalhos desenvolvidos por esta Ouvidoria?
E a UFPE tem sinalizado alguma expectativa com os trabalhos desenvolvidos por esta
Ouvidoria?

Fale se vocé precisou usar a sua conviccdo, ou seja, 0S seus valores pessoais para
solucionar alguma demanda; ou, se ao invés disto vocé precisou ter autominio de suas
atitudes, controlando seus impulsos, para solucionar a demanda.

Relate se vocé ja se deparou com alguma situacao em que vocé teve que escolher entre
0S seus valores pessoais ou, entdo, teve que seguir exclusivamente as normas legais.
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ANEXO A — Resolucao N° 3/2012 — Conselho Universitario

CONSELHO UNIVERSITARIO
RESOLUGAO Ne. 3/2012

Ementa: Institui a Ouvidoria-Geral da Universidade Federal de
Pernambuco e da outras providéncias.

O CONSELHO UNIVERSITARIO da Universidade Federal de Pernambuco, no uso das atribui¢des que Ihe
sdo conferidas pelo Artigo 19 do Estatuto e considerando:

- 0 dever de observar os principios morais e éticos fundamentais & humanizacéo das relagdes interpessoais
no ambiente universitario e nas relagdes com a comunidade externa;

- 0 disposto na Declara¢éo Universal dos Direitos Humanos, adotada e proclamada pela Resolugéo 217 (l11)
da Assembléia Geral da ONU em 10 de dezembro de 1948 e assinada pelo Brasil na mesma data;

- 0 disposto no Artigo 37, § 3° I, da Constituicdo Federal de 1988, estabelecendo a necessidade de
manutencdo, pela administracdo direta e indireta, de formas de participagdo popular no acompanhamento
da prestagdo de servicos publicos;

- 0 disposto nas orientacfes da Ouvidoria-Geral da Unido;

- 0 disposto na Lei 12.527, de 18 de novembro de 2011, que regula o acesso a informagdo que devem ser
observadas pela Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios;

- 0 disposto no Artigo 11 do Decreto 6.932, de 11 de agosto de 2009, estabelecendo que os 6rgdos e
entidades do Poder Executivo Federal que prestam servicos diretamente ao cidaddo deverdo elaborar e
divulgar “Carta de Servicos ao Cidaddo”;

- a necessidade de facilitar e aprimorar as a¢des de cidadania, associadas @ melhoria continua da qualidade
dos servicos publicos prestados pela UFPE;

RESOLVE:

Art. 1° E instituida a Ouvidoria-Geral da Universidade Federal de Pernambuco, vinculada diretamente ao Reitor,
com a finalidade de promover acdes preventivas e corretivas, relacionadas as atividades institucionais das
unidades académicas e administrativas, assegurando o respeito aos direitos individuais e coletivos da
comunidade universitaria e da comunidade externa.

8§ 1° Para a realizacdo das atividades inerentes as suas atribui¢des e competéncias, sdo asseguradas a autonomia e
a independéncia funcional da Ouvidoria-Geral.

§ 2° O Ouvidor-Geral podera propor a criagdo de ouvidorias setoriais visando atender as especificidades de uma
ou mais unidades da UFPE, as quais ficardo sob sua coordenacéo.

§ 3° As ouvidorias setoriais instituidas antes da vigéncia desta Resolucdo deverdo se adaptar as normas ora
estabelecidas, nos termos do Regimento Interno da Ouvidoria-Geral.

Art. 2° A Ouvidoria-Geral atuara no processo de comunicacdo entre a comunidade universitaria e a comunidade
externa, ex officio ou mediante demandas a ela encaminhadas.

Paragrafo Unico. Consideram-se demandas as reclamacgdes, criticas, dendncias, sugestdes e elogios, associadas
as atividades da UFPE.

Art. 3° Compete a Ouvidoria-Geral:
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I. Gerir as demandas recebidas, ou de sua prépria iniciativa, contribuindo para o efetivo cumprimento da missédo
da Universidade;

11. Solicitar providéncias aos responsaveis ou as autoridades competentes, de acordo com cada demanda, quanto a
adocdo de medidas necessarias a prevencdo e/ou correcao de erros, ineficiéncias, omissdes ou abusos visando a
efetividade na prestacao do servigo publico;

I11. Sensibilizar a comunidade universitaria quanto a necessidade do acompanhamento, fiscalizagdo e avaliacdo
permanente da qualidade dos servicos prestados pela UFPE, com base nos critérios de cidadania;

IV. Garantir aos demandantes os direitos de confidencialidade, sigilo, registro e resposta as suas comunicagdes;
V. Verificar a efetiva implementag&o da solucéo referente & demanda.

VI. Cooperar com as demais ouvidorias publicas e privadas, de ambito nacional ou internacional, através da
troca de experiéncias e integracdo de acOes, visando salvaguardar os direitos fundamentais e a garantia da
qualidade dos servigos publicos prestados;

VII. Divulgar, através dos meios de comunicacdo da Universidade, os servicos prestados pela Ouvidoria-Geral,
assim como informacg0es e orientagdes relevantes ao desenvolvimento de suas a¢des;

VIII. Elaborar o seu Regimento Interno e submeté-lo & aprovagdo do Conselho Universitario.

Paragrafo Unico. N&o cabe a Ouvidoria-Geral atuar como Central de Atendimento de Informagdes ou similar.
Art. 4° O Ouvidor-Geral sera nomeado pelo Reitor para um mandato de dois anos, permitida uma recondug&o.

§ 1° A nomeacédo do Ouvidor-Geral incidiré sobre servidor ativo da Universidade, portador de diploma de curso
superior.

§ 2° O Ouvidor-Geral podera solicitar ao Reitor a designacdo de servidores para o apoio temporario ou
permanente as atividades administrativas da unidade.

§ 3° O Ouvidor-Geral podera ser exonerado na hipotese de desvinculacdo do cargo efetivo que exerce na
Universidade ou no caso de falta grave apurada em processo administrativo disciplinar.

Art. 5° Todas as dendncias, tdo logo recebidas, serdo encaminhadas a autoridade competente para as
providéncias necessarias.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria-Geral recusard questionamentos que visem apreciar decisdes judiciais e ndo
colocara em causa o bom funcionamento das decisdes tomadas naqueles processos.

Art. 6° As demandas formalizadas perante a Ouvidoria-Geral ndo interferem nos prazos de interposicdo de
recursos judiciais ou administrativos.

Art. 7° O Relatorio Anual da Ouvidoria-Geral serd submetido a apreciacdo do Reitor até o final do primeiro
trimestre do ano subsequente e contera, além das atividades da unidade, a consolidacdo dos relatorios das
ouvidorias setoriais.

§ 1° O Ouvidor-Geral devera apresentar relatdrio parcial de atividades, ou sobre questdes especificas indicadas,
quando solicitado pelo Reitor ou Conselho Universitario.

§ 2° O Ouvidor-Geral poderd, a qualquer tempo, apresentar ao Reitor relatos sobre assuntos especificos que
julgar necessarios.

Art. 8° Todos os membros da comunidade universitaria prestardo, quando solicitado, apoio e informagdo ao
Ouvidor-Geral, asseguradas a prioridade e a observancia dos direitos de privacidade, confidencialidade e sigilo
requeridos.
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Paragrafo Unico. O prazo de resposta as demandas encaminhadas pela Ouvidoria-Geral sera de até 05 (cinco)
dias Uteis, a critério do Ouvidor-Geral, contados a partir da data de recebimento na unidade.

Art. 9° As demandas a Ouvidoria-Geral serdo formuladas mediante comparecimento pessoal ou por:
I. Mensagem eletronica em formulario padrédo disponivel na pagina da UFPE ou e-mail;

I1. Carta enviada pelos correios ou entregue diretamente na recepcdo da Ouvidoria-Geral,

I11. Outras formas, a critério da Ouvidoria.

§ 1° A comunicacdo com a Ouvidoria-Geral por telefone é restrita as consultas e ao agendamento para
comparecimento pessoal do demandante.

§ 2° O prazo de resposta para o demandante sera de até 10 (dez) dias Uteis, contados a partir do recebimento da
demanda na Ouvidoria-Geral.

Art. 10. Esta Resolugdo sera revisada apoOs seis meses da sua vigéncia ou a qualquer tempo, a critério do
Ouvidor-Geral, do Reitor ou do Conselho Universitério.

Art. 11. Esta Resolucdo entrard em vigor na data de sua publicagdo em Boletim Oficial da UFPE.

APROVADA NA SEGUNDA (2% SESSAO EXTRAORDINARIA DO CONSELHO UNIVERSITARIO,
REALIZADA EM 11 DE MAIO DE 2012.

Presidente: Prof. ANISIO BRASILEIRO DE FREITAS DOURADO
- Reitor-
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