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A racionalidade e a ética na
acao administrativa: um
olhar para as ouvidorias

da Universidade Federal de

Pernambuco

1.Introducao

Na atualidade, o instituto das ouvidorias esta no centro
do debate e sua presencga, especificamente no contexto da
administracdo publica brasileira, faz dela um dos sustenta-
culos para a democracia (BARREIRO; PASSONE; PEREZ,
2011). E isso é facil de entender, visto que a ética, os direitos
e as garantias fundamentais sdo alguns ingredientes indis-
pensaveis para um contexto democratico. E a partir desse
ponto que o Pais vislumbra a possibilidade de participacao
direta da sociedade na gestdo ptblica, permitindo o controle
social (CARDOSO, 2010).
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Entre as Institui¢coes Publicas de Ensino Superior esta a Universidade Fede-
ral de Pernambuco (UFPE), que, ao implantar a Ouvidoria-Geral em 2012,
cumpriu um dos itens previstos no Plano Estratégico da UFPE e, também,
sinalizou uma aproximacdo com seu puiblico-alvo, demonstrando uma preo-
cupacdo com aspectos democraticos.

Desde a década de noventa registra-se um incremento no nimero de ouvi-
dorias publicas no Pais (CALADO, 2010), porém, ainda se faz necessario
reforcar a investigacdo desse tema, ja que isso contribui para a construcao
de ac¢des no contexto da gestdo publica (PIRES; VAZ, 2014). Desse modo,
este trabalho aborda as éticas da responsabilidade e da conviccdo e as racio-
nalidades instrumental e substantiva que orientam a acdo administrativa dos
gestores no ambito da UFPE, conceituada a partir da abordagem do soci6logo
Alberto Guerreiro Ramos, com vistas a analisar o contexto organizacional das
ouvidorias da Universidade.

Esta pesquisa é importante porque permite a abordagem de um tema
ligado diretamente com a gestdo publica. Contudo, a literatura (HERTOGH;
KIRKHAM, 2018; ROWE, 2018) aponta que hd uma caréncia de informagoes
(inclusive de bases tedricas) a respeito das ouvidorias, o que torna crucial
abordar mais sobre esses institutos, principalmente, por envolver aqueles que
vivenciam o contexto de uma organizacao publica.

Analisar como a estrutura das ouvidorias integra-se ao contexto institucional
da UFPE constituiu o objetivo desta investigacdo, que apreciou, como objetivo
especifico, analisar qual racionalidade orienta a acdo administrativa das Ouvido-
rias da UFPE, sob a perspectiva dos ouvidores. Para tanto, é fundamental uma
abordagem sobre as racionalidades e sua dicotomia (racionalidades instrumental e
substantiva), conceitos empreendidos nos estudos do sociélogo Guerreiro Ramos,

bem como a compreensao das éticas da responsabilidade e da conviccao.
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2.Racionalidade e ética no contexto da acao administrativa

Com o século XIX ficou visivel o fato de que a sociedade podia se organizar
racionalmente. No setor publico, a racionalizagao significou a transformacao
do Estado, o qual permitiu que a funcgdo publica predominasse sobre o feu-
dalismo por meio da burocracia (RAMOS, 2009). E o entendimento de uma
administracdo burocratica tida como monocratica em funcdo de um conjunto
de caracteristicas que reforca a formalidade e o exercicio de uma dominacdo no
qual se busca atingir (de forma técnica) o maximo de rendimento, precisao, dis-
ciplina, rigor e calculabilidade — isto é, a maximizagao dos resultados (WEBER,
2004). A literatura aponta que a burocracia é considerada como um sistema
social racional em seu tipo ideal puro e tem como legitimidade a dominacao
racional-legal em vez da carismatica (MOTTA; PEREIRA, 2004), sendo van-
tajosa por permitir precisdo, velocidade, clareza, entre outros (WEBER, 2002).
Contudo, Salm e Menegasso (2015) ressaltam que nas organiza¢6es burocraticas
a producdo recebe a orientacdo da racionalidade e da responsabilidade, sendo
vedada a liberdade e restringida a escolha das pessoas.

Pontua-se que uma agdo racional é sistematica quando ela é concernente a
fins. Ou seja, as a¢Oes sdo baseadas no célculo e norteadas com vistas ao alcance
de metas técnicas ou de fins voltados para o interesse econdémico, ou, ainda, de
poder social, sempre com a maximizacao dos recursos que estao disponiveis
(SERVA, 1997). Nesse panorama buscam-se atingir os objetivos prefixados,
existindo uma razdo com relacdo aos fins, predominando a instrumentalizacdo
da acdo social dentro da organizagdo, configurando-se, assim, a racionalidade
instrumental (TENORIO, 2008).

E pertinente mencionar que Weber (2004) define a acéo social de modo
racional referente a valores quando ha uma relacdo com a crenga consciente no
valor, seja este ético, religioso ou de qualquer outra interpretacdo, independente

do resultado. Com base nesse conceito, Ramos (1983) sinaliza que na agao
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social ha uma consciéncia sistematica da sua intencdo, envolvendo o que o
autor chama de conduta heroica e até mesmo polémica, pois testemunha fé (ou
pode-se dizer, a sua crenca) em um valor ético (ou de outra esséncia qualquer).
Tem-se, entdo, a racionalidade substantiva. Nela se observa que as pessoas
podem conduzir suas vidas pessoais ao encontro da autorrealizacdo, buscando a
satisfagdo social, considerando o direito das outras pessoas, levando-se em conta
o debate racional e o julgamento ético-valorativo das acdes (SERVA, 1997).

Mas se a organizacao estiver alicercada na racionalidade instrumental, ela
é chancelada pelo preceito da supremacia da organizacao sobre o individuo e
as manifestacOes de valores e de convic¢des de um individuo podem se tornar
limitadas (PAULA, 2007). Os problemas de equilibrio entre o individuo e a
organizacdo (sob a luz da racionalidade instrumental) tornam-se mais evidentes
e deixam de fora grande parte das pessoas — a exemplo da concentracao do poder
de decisao —, ja que a onipoténcia da organizacdo pode resultar na desarmonia
ou no conflito entre a organizacdo e o individuo, havendo uma tendéncia de
se legitimar as pressdes contra o individuo (RAMOS, 1983). A racionalidade
instrumental pode tornar o individuo mais homogéneo perante as organizagoes,
o que faz com que a racionalidade substantiva seja abafada (TENORIO, 2008).

Observa-se que esta racionalidade ndo é considerada inerente a sociedade,
ja que ela é concebida pela consciéncia humana e nao pela mediagado social
(PAULA, 2007). Ainda de acordo com Serva (1997) a acdo racional substantiva
apresenta duas dimensoes: a dimensdo individual, que se refere a autorrealizacado
(ex. satisfacdo); e a dimensdo grupal, que se refere ao entendimento, nas dire¢des
da responsabilidade e da satisfagdo social.

Ramos (1983), entdo, para chegar ao entendimento do conceito de agdo
administrativa, além de diferenciar os dois tipos de racionalidades (instrumen-
tal e substantiva), ainda menciona que a compreensao da questdo da ética é
fundamental, cabendo-lhe ainda apontar para a direcao de dois tipos de éticas:

a ética da responsabilidade e a ética da convicgao.
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Na racionalidade instrumental é preciso que o individuo tenha um autocon-
trole, pois a realizacdo das atividades ocorre de forma racionalizada. Assim, na
ética da responsabilidade existe uma agdo racional relacionada aos fins, estando
sua acdo relacionada a racionalidade instrumental. A ética da conviccao implica
toda acdo que se relaciona com valores, estando sua acdo relacionada a racio-
nalidade substantiva. Os dois tipos de éticas ndo sdao exatamente antagonicos,
podendo existir uma relacdo entre as duas; nesse panorama, pode surgir na orga-
nizacdo uma tensao entre as duas éticas (RAMOS, 1983). Serva (1997) afirma
que nao basta criticar a racionalidade instrumental (ética da responsabilidade)
e imaginar a possibilidade de aplicacdo da racionalidade substantiva (ética da
convic¢ao), mas é preciso que a teoria e a pratica da racionalidade substantiva
sejam impulsionadas no ambiente organizacional.

Registra-se em Heidemann (2010) que a ética da responsabilidade era tida
como uma obrigacdo de empregados e empregadores em funcao do crescente
conteddo social. Mas, hoje, sabe-se que, além de envolver a funcao social asso-
ciada a Administragdo, a ética abrange uma complexidade de relagdes e situa-
¢Oes, entre as quais se tém: “[...] a defesa da democracia, a qualidade de vida
na sociedade de mercado, a dignidade humana no contexto das organizac¢des
de trabalho, a satisfacdo do consumidor pela qualidade [...]” (HEIDEMANN,
2010, p. 303). Quando a organizacao permite que se faca uso tanto da ética
da conviccao quanto da ética da responsabilidade equivale a dizer que existe
uma adequacao da multidimensionalidade humana, com a possibilidade de sua
autorrealizacdo (SALM; MENEGASSO, 2015).

Na visdo de Ramos (1983) alguns pontos levam a cabo a necessidade da
conceituacdo da acdo administrativa. Estdo inclusos nesses aspectos nao apenas
o0 crescimento ao interesse pelas relagcdes que envolvem o homem no trabalho
(grupos informais, motivacao e atitudes individuais) ou o reconhecimento da
influéncia do ambiente externo sobre as organizagoes; mas, igualmente, é possi-

vel incluir a sensibiliza¢do na area administrativa por aspectos comportamentais
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do individuo, a exemplo de poder e alienacdo. Entende-se que, em uma situagao
de exercicio do poder, o individuo considerado dependente é dito alienado no
instante em que se conforma, por isso “seu conformismo tende a limitar-se a
questdes explicitamente apoiadas pelo poder” (ETZIONI, 1984, p. 68).

Assim, Ramos (1983, p. 47) define acdo administrativa como uma “moda-
lidade de acdo social, dotada de racionalidade funcional, e que supde estejam os
seus agentes, enquanto a exercem, sob a vigéncia predominante da ética da res-
ponsabilidade”. Nesse contexto, a definicdo de alienacdo auxilia no entendimento
da tensdo que existe no comportamento administrativo, entre a ética da responsa-
bilidade e a ética da conviccdo. Alienacdo é um aspecto do poder em que se diz
que hé o isolamento do individuo em relacado a formulacao de decisdo ou privacao
de poder (RAMOS, 1983); ou seja, o individuo se conforma com a tendéncia de
um conformismo limitado as questdes sustentadas pelo poder (ETZIONI, 1984).

Ramos (1983) ainda especifica a alienacdo no sentido de autoalienacéao,
isto é, o individuo se sente estranho a si mesmo e é considerado apenas como
uma forca de trabalho (portanto, um simples instrumento de execucéo de tare-
fas por troca de salério). As convicgdes dos individuos e suas preferéncias
sdo restritas ou nulas. E mais, a alienagdo, no sentido de reificacao, é quando
ocorre uma coisificacdo. Ou seja, as relacdes humanas e as sociais equivalem
a coisas. O grau de reificagdo, em uma acao administrativa, pode chegar a um
conformismo tdo impactante no individuo, que desta decorre uma identificagao
profunda desse individuo com a organizacdo e uma rentincia de sua conduta com
critérios criveis de convicgao. Por essa razdo, quanto mais o individuo estiver
comprometido com a ética da convicgdo, maior resisténcia tera a reificagao.
E, por fim, a alienacdo como privacdo do poder é caracterizada pela privacao
do individuo, em que é separado do poder. Nesse caso, os individuos sdo apenas
agentes passivos de comando, de ordem ou mesmo de decisdes.

Uma acdo administrativa ndo se apresenta igualmente em todas as organi-

zagOes, ha uma nuanca em funcado do tipo de organizacdo: “em organizagoes
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mais participativas (com caracteristicas substantivas) a acdo administrativa se
diferencia daquelas em que ha maior coercitividade, alienacdo e reificacdo”
(SALM; MENEGASSO, 2015, p. 10).

3.Aouvidoria no setor publico

Na administracdo publica entende-se que a gestao publica atua de forma
a melhorar a qualidade dos servigos que sdo prestados aos individuos; e é em
funcdo dessa melhoria que se remete ao instituto das ouvidorias. Embora ainda
haja muitos que ndo estdo convencidos a respeito do valor de uma ouvidoria
(HERTOGH; KIRKHAM, 2018), sabe-se que a ouvidoria vive um momento
importante de consolidacdo no contexto da administracdo publica brasileira e
pode ser apontada como um sustentaculo da democracia moderna (BARREIRO;
PASSONE; PEREZ, 2011). A ouvidoria publica, mesmo sem possuir um papel
exclusivo regulador, pode, sim, exercer um tipo de controle interno favorecida
pela sua dinamica de atividades (KIRKHAM, 2016) e contribuir com a pre-
vengdo de problemas. Além do que, a ouvidoria publica é identificada como
um instituto presente na interface societal, no reforco da participacao social,
sendo uma “arena politica” que contribui, entre outros pontos, com a producao
de politicas publicas (PIRES; VAZ, 2014, p. 65).

Varios pontos sdo relevantes ao se falar em ouvidoria ptiblica, sendo possi-
vel relaciona-la com questdes como democracia, comunicacao, controle social,
dentre outros. Assim, conceitua-se e compreende-se a ouvidoria piblica como
aquela que auxilia as relagdes dos individuos com o Estado, devendo esse ins-
tituto proceder com a interlocucdo entre esses autores, de maneira que as mani-
festacOes advindas do exercicio da cidadania possam, continuamente, melhorar
e incrementar os servigos publicos que sdo prestados (CONTROLADORIA-
-GERAL DA UNIAOQ, 2018).
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Na verdade, a ouvidoria é um instituto considerado fundamental para uma
organizacdo publica que preza por condutas democraticas, um local no qual o
individuo pode expressar seus problemas em relacdo a organizagdo (CLARK,
2017; HERTOGH; KIRKHAM, 2018; ROWE, 2018; TSATSANASHVILI,
2018). Por isso mesmo, uma das atividades da ouvidoria sdo questdes ou situ-
acoes que tenham sido mal resolvidas, buscando sugestdes que possibilitem
a melhoria e o desempenho da organizacdo. Entende-se que a ouvidoria é um
espago que permite a concretizacdo da interlocucdo entre a organizagao e os
individuos (ROWE, 2018), um local em que diferentes problemas envolvendo
a organizacdo possam ser ouvidos (CLARK, 2017; ROWE, 2018; TSATSA-
NASHVILI, 2018).

Com o intento de alcancar solugdes para as demandas daqueles que buscam
a ouvidoria publica, este instituto, por meio de sugestoes e informacgodes geren-
ciais da organizacdo da qual faz parte, visa ndo apenas aprimorar a prestacao
de servico, mas concorre para a formulacdo de politicas ptiblicas. Por vezes,
a ouvidoria se depara com dificuldades no proprio 6rgdo causando prejuizo
no seu desempenho, como as questdes relativas a ineficiéncia e a lentiddo no
atendimento. Assim, se ocorrer lentiddo na solugcdo de uma manifestacao, a
instrucdo é para que haja intervengdes e medidas de forma que facam com que
os procedimentos administrativos da organizacdo ocorram com mais celeridade
e eficiéncia (CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO, 2018).

Vale lembrar que na esfera ptblica a chegada da burocracia, e sua conse-
quente racionalidade, assegurou a transformacdo do Estado, passando a se ter
um predominio do interesse universal sobre o interesse particular (RAMOS,
2009). Entre as caracteristicas da burocracia tem-se a presenca de uma hierar-
quia e a formacdo de um sistema de mando e subordinacdo (RAMOS, 2009).
Etzioni (1984), ao mencionar sobre a racionalidade burocratica, diz que ela
pode ser considerada efémera; por isso, essas caracteristicas a protegem contra

situacGes externas, devendo, entretanto, salvaguardar a autonomia. Serva (1997,
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p. 22) conceitua esta autonomia como a “condicdo plena dos individuos para
poderem agir e expressarem-se livremente nas interacdes”.

Para Cardoso (2010), a ouvidoria ptiblica, que esta envolvida na mediacdao
entre Estado e sociedade, ndo deve ser inerte, mas ter competéncia para poder
dar valor e defender os direitos dos individuos fomentando aspectos relevantes
como a ética. A utilizacdo da ética abrange um mundo de relagdes complexas,
entre as quais, “a defesa da democracia, a qualidade de vida na sociedade de
mercado, a dignidade humana no contexto das organizagoes de trabalho, a
satisfacdo do consumidor pela qualidade [...]”, aspectos estes que cobram mais
responsabilidade de cada individuo (HEIDEMANN, 2010, p. 303). Segundo
O’Brien (2015), a conduta ética no ambito de uma ouvidoria devera abarcar
praticas que adotem determinados pressupostos, como justica, respeito, igual-
dade, autonomia e direitos humanos.

No ambito das racionalidades, Cardoso (2010) lembra a reflexdo do pri-
meiro ouvidor publico do Brasil, Manoel Eduardo Camargo e Gomes, em que a
acdo da ouvidoria publica pode envolver dois tipos de categorias. Na primeira,
a ouvidoria esta presa a uma racionalidade formal envolvendo agdes que se
concentram nas relacoes legais e contratuais. Na segunda categoria a agdo
esta voltada para os valores da sociedade e vai além de uma situacao juridica
e tedrica, pois as ouvidorias buscam a equidade social, sendo guiadas por
valores. Como apontam Tolfo, Nunes e Emmendoerfer (2015, p. 252) exis-
tem organizacdes de ensino superior cujas ouvidorias apresentam dificuldades

13

em funcdo do predominio da racionalidade instrumental, que é “muito pouco
comprometida com [a] cidadania interna [das organizacdes] e com [os] valores
éticos”. Nesse contexto, nota-se ser relevante o tema da pesquisa com foco
na andlise dos conceitos de éticas da responsabilidade e da convicgao e das
racionalidades instrumental e substantiva no ambito da a¢do administrativa, a
luz do pensamento de Guerreiro Ramos, correlacionando-as com o contexto

organizacional das ouvidorias publicas, em particular, das ouvidorias da UFPE.
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4. Asouvidorias na Universidade Federal de Pernambuco

Desde o ano 2000 se registrava a presenca do instituto de ouvidorias na
UFPE, mas foi em 2012 que a Universidade decidiu criar a Ouvidoria-Geral, por
intermédio da Resolucdo n° 3 (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAM-
BUCO, 2012b). Segundo palavras proferidas pelo ouvidor-geral ao INCampus,
Boletim Informativo da UFPE, na ocasido da criacdo do instituto, tal fato aten-
deu a “[...] uma demanda interna no sentido da humanizacao da Universidade
e [para] gerar um impacto [...] positivo na cultura organizacional”; e a Ouvido-
ria-Geral é uma condicdo organizacional considerada estratégica “[...] a medida
que cria um [...] espaco de didlogo com caracteristicas peculiares, aprendizados
para a participagdo cidada, por isso mesmo, qualificada [para] a gestao publica”
(UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2012a, p. 8).

De acordo com o ouvidor-geral da UFPE, a ouvidoria surgiu em um momento
“em que ha todo um novo olhar de participacado social, um pouco mais de busca
de democratizacdo da Instituicao”. Esta declaracdo encontra-se em consonan-
cia com o predmbulo da Resolucdo n° 3 (UNIVERSIDADE FEDERAL DE
PERNAMBUCO, 2012b, p. 1), que diz: existe o dever de se observar os “prin-
cipios morais e éticos fundamentais a humanizacao das relagdes interpessoais no
ambiente universitario e nas relagdes com a comunidade externa”. Ressalta-se que
a medida que as organizacdes buscam uma gestdao focada em aspectos relaciona-
dos aos direitos humanos, reflete na busca de uma boa governanca e de reflexos
positivos na construcdao da democracia (VET VAN DER, 2017).

Vinculada diretamente ao Reitor, a Ouvidoria-Geral tem por objetivo pro-
mover acles tanto preventivas quanto corretivas, voltadas as atividades da
Universidade, sempre assegurando o respeito aos direitos individuais e coletivos
das comunidades. Também, sdo asseguradas sua autonomia e independéncia

funcional com vistas as suas atividades e competéncias; a Ouvidoria-Geral da
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UFPE atua no processo de comunicacdo entre a organizacao e a comunidade
académica (UNTVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2012b).

No momento da conclusado desta pesquisa, além da Ouvidoria-Geral regis-
travam-se quatro Ouvidorias Setoriais: trés delas no Campus Recife (a Ouvido-
ria do Hospital das Clinicas (HC), a Ouvidoria do Centro de Ciéncias Sociais
Aplicadas (CCSA) e a Ouvidoria do Sistema de Bibliotecas (SIB)) e uma no
Campus de Vitoria de Santo Antdo (a Ouvidoria do CAV). Isso é um reflexo
do que ja era apontado no Plano Estratégico da UFPE, publicado em 2003,
isto é, o desenvolvimento de um sistema de ouvidorias (UNIVERSIDADE
FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2003). As ouvidorias setoriais estdo sob a
coordenacgdo da Ouvidoria-Geral da UFPE (UNIVERSIDADE FEDERAL DE
PERNAMBUCO, 2012b); entretanto, aponta-se que ha uma relacdo colegiada
entre essas ouvidorias, isto é, ndo existe uma subordinacao e, sim, um sistema
colegiado com diretrizes de integracdo; portanto, sdo asseguradas a autonomia
de cada uma delas e a independéncia funcional de suas atividades e competén-
cias (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2012b).

5.0 percurso metodoldgico

Os sujeitos do locus desta pesquisa foram os cinco ouvidores responsaveis
pela gestdo das Ouvidorias da UFPE existentes na ocasido (Geral e Setoriais),
tendo em vista os objetivos desta pesquisa. Como instrumento de coleta de
dados foi adotada a entrevista individual semiestruturada. Esta foi dividida
em trés grandes grupos, envolvendo eixos tematicos com o intuito de facilitar
o alcance dos objetivos da pesquisa. Este capitulo é um recorte da dissertagao
de Biagini (2013), cuja composicdo estrutural apresenta trés eixos tematicos: o
primeiro eixo tematico é o entendimento acerca de ouvidoria; o segundo eixo
tematico é o fato administrativo; e o terceiro eixo tematico é a acdo adminis-

trativa. Contudo, ressalta-se que, neste texto, destacou-se apenas o terceiro
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eixo tematico, que trata da acao administrativa. A escolha deste terceiro eixo
se deve tanto em funcdo de seu alinhamento com um dos temas norteadores
que compoe a publicacdo deste livro (isto é, a ética), quanto em razdo de que
o entendimento mais apurado desse assunto é fundamental para as ouvidorias
publicas. Além do mais, é justamente o terceiro eixo que da subsidios para ana-
lisar qual racionalidade orienta a acdo administrativa das ouvidorias abrangendo
os aspectos das racionalidades e das éticas. Entende-se que uma analise da
acdo administrativa pode ser fundamental para o conhecimento das relacdes de
trabalho, na medida em que ha interesse em se delimitar mais especificamente
a organizacao e o espaco existencial do individuo na organizagao. Por isso,
vale lembrar que Ramos (1983) conceitua a agdo administrativa como uma
“modalidade de agdo social, dotada de racionalidade funcional, e que supde
estejam os seus agentes, enquanto a exercem, sob a vigéncia predominante da
ética da responsabilidade” (RAMOS, 1983, p. 47, grifo do autor).

Como relatado anteriormente, ao se concluir esta pesquisa, registravam-se,
além da Ouvidoria-Geral, mais quatro Ouvidorias Setoriais: trés delas no Cam-
pus Recife (a Ouvidoria do Hospital das Clinicas (HC), a Ouvidoria do Centro
de Ciéncias Sociais Aplicadas (CCSA) e a Ouvidoria do Sistema de Bibliotecas
(SIB)) e uma no Campus de Vitéria de Santo Antdo (a Ouvidoria do CAV).
As entrevistas orreram nessas ouvidorias e todas elas foram gravadas em audio,
garantindo-se que os ouvidores nao seriam identificados nominalmente. Os depoi-
mentos foram codificados como: E1, E2, E3, E4, E5; e, assim, foram chamados
durante o processo de analise e de interpretacGes das declaragdes.

Os dados foram analisados por meio da técnica da andlise de contetido
(BARDIN, 2016). De acordo com Bardin (2016), a analise de contetido é um
instrumento de andlise das comunicagdes, o qual é composto por um conjunto
de procedimentos que sistematiza as descri¢cdes das mensagens obtidas, permi-
tindo uma inferéncia sobre a producao das mensagens adquiridas. A anélise de

conteddo busca o entendimento e a percepcao para além das proprias palavras
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que sdo coletadas. Para Bardin (2016), ha um mecanismo que é deduzido e
reconstruido com base na amostra de mensagens, por isso, existe a etapa da
categorizacdo das mensagens. Nesta investigacdo, depois de divididos os eixos
temadticos, os temas foram estabelecidos e, na sequéncia, foram classificadas:

as categorias, as unidades de registro e as unidades de contexto.

6.Dos resultados a interpretacao do eixo tematico: a acao administrativa

A interpretacdo dos dados incluiu uma reflexdo nos textos previamente
consultados durante a pesquisa. O eixo tematico em pauta reporta-se a acao
administrativa, que é conceituada pelo sociélogo Alberto Guerreiro Ramos.
Considerando as interpretacdes dos dados que se seguem, pretende-se analisar
qual racionalidade orienta a agdo administrativa das Ouvidorias da Universidade
Federal de Pernambuco, sob a perspectiva dos ouvidores. A acdo administrativa
tratada por Ramos (1983) envolve questdes como: racionalidade instrumen-
tal; racionalidade substantiva; ética da responsabilidade; ética da convic¢ao.
Esses pontos sdo encontrados nas declaragdes que se seguem e, respectivamente,
todas as categorias surgem em virtude dos assuntos relacionados com a acao
administrativa. Para a analise do tema racionalidades e éticas foram tratadas
as seguintes categorias: racionalidade instrumental; ética da responsabilidade;
racionalidade substantiva; e ética da convicgao.

Na categoria racionalidade instrumental, os entrevistados E1, E2 e E3 infor-
mam que ja vivenciaram situacdes no contexto da organizacdo em que tiveram
de usar do aparato legislativo. E3 afirma que ja precisou de desconsiderar das
suas convic¢oes em virtude da legalidade, bem como ES5 diz que, muitas vezes,
é possivel se deparar com a questdo legal. Entretanto, esse entrevistado pontua
que “a ouvidoria estad aquém deste limite e diria que, em alguns casos, tem que

ir além”. E dentro no contexto da organizacao burocratica, E5 ainda comenta:
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[...] a gente vé que a forma de se estruturar ela é muito complexa.
Isso significa dizer que constroi essas amarras burocréticas toda,
é uma teia de relagdes explicitas vindas das pessoas, que amarram
e engessam. Isso tem um lado positivo, que é o lado de facilitar
a resolucao dos conflitos sob o ponto de vista legal, juridica e
responsabilizacdo. E a outra é que lhe tira autonomia, vocé vai
ficando maquina, refém da estrutura. Mas vocé sabe que 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: E1 afirma que sempre tenta pautar-se na legislacao, ja que considera
este o modo correto de agir; E2 entende que o modo de agir estd voltado para
a perspectiva de seguir as normas; E3 confirma que, em muitas ocasides, teve
que ter um autodominio de seus impulsos; E5 diz que, por haver uma estrutura,
ha o sentido de se ter a lei como um ditame.

Na categoria racionalidade substantiva, o entrevistado E1 entende que ja
usou da sua maneira de ser para solucionar algumas demandas. E2 afirma que
as demandas da ouvidoria sob sua responsabilidade sdo apenas técnicas, nao
havendo nenhuma demanda que carecesse de impor suas convicgoes. E3 afirma
que, em virtude da falta de autonomia, ndo usou de seu valor pessoal em nenhuma
das demandas que chegaram a sua ouvidoria. Na opinido do entrevistado E5, um

ouvidor s6 vai existir se for verdadeiro com os seus valores; e esclarece:

A acdo que vai responder a demanda [...] é fruto de uma com-
preensao [...] 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 conviccio, a
atitude dele perante aquilo é verdadeira. Se ele ndo acreditar
naquilo ele ndo faz, ou entdo, ndo é ouvidor. [...] ndo encontrei
ainda nenhuma que eu tenha que ir além, mas se tiver que ir eu
vou. Se tiver ferindo a dignidade da pessoa eu vou além dela.
[...]. Mas, isso é uma questdo de forum pessoal.
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Na categoria ética da convicgao, o entrevistado E1 declara que se sente a
vontade para resolver situacoes que tem dominio. E3 relata que ja precisou abafar
a sua convicgdo em certas situagdes. E2 afirma ndo 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 de qualquer coisa, é um ser humano. Para E5, é possivel perceber os

valores do ouvidor, suas convicgdes com este tipo de situacdo. E acrescenta que:

[...] se eu tiver convicto que preciso, eu vou. Vou encontrar
uma estratégia de fazé-lo para nao afrontar por afrontar. Nao
é afrontar. E mostrar que ndo pode. [...] Esse é o dilema do
gestor, ndo ser burocrata, ser capaz de ir além, com a sua ética
da convicgao.

Percebe-se que, de acordo com os depoimentos de E1, E2, E3 e E5, no
que se refere as situacGes 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. Isso remete
ao fato de que, de acordo com Tenério, existe uma tendéncia de a racionalidade
instrumental homogeneizar o individuo e a organizacdo, levando a um desa-
parecimento da racionalidade substantiva (TENORIO, 2008). Nota-se que as
acoes dos ouvidores ocorreram de forma consciente e calculada, e visavam a
um fim especifico, por isso mesmo se pode afirmar que ocorreram sob a égide
da racionalidade instrumental e, consequentemente, da ética da responsabili-
dade. Essa situacdo demonstra que existe uma supremacia da organizacao sobre
os entrevistados, pois estdo presentes — e, usando as palavras do entrevistado
5 —as “amarras burocraticas” que acabam por envolver a conjuntura da UFPE.

Isso leva a outro ponto importante que envolve a questdo da autonomia, ja
que aqui, mais uma vez, aparece explicitamente nas falas de alguns dos entrevista-
dos: E5 entende que sdo as questdes burocraticas, ligadas a legalidade, que podem

deixar uma ouvidoria sem autonomia; e o entrevistado E3 afirma, literalmente,
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que a ouvidoria sob sua responsabilidade ndo tem nenhuma autonomia, isto €,
segue exclusivamente a norma legal, tendo que inibir suas convic¢des. Ha nesse
ultimo sentido o predominio da racionalidade instrumental e da ética da responsa-
bilidade. E importante lembrar que a literatura (LI, 2016; VENDRAMINE et al.,
2016) reforca sobre a importancia da existéncia da autonomia nas atividades que
sdo desenvolvidas pelas ouvidorias publicas, para que estas atividades possam,
realmente, serem desenvolvidas com plena liberdade e nao de forma restrita.

Os entrevistados E1, E2, E3 e E5 foram questionados sobre a ocorréncia
de alguma situacdo que tenha levado ao confronto direto entre os seus valores
pessoais e o aparato legislativo. A falta de autonomia de uma das ouvidorias leva
o entrevistado E3 a informar que nessas situagdes nunca faz uso dos seus valores
pessoais e, sim, das normas legais. Em oposicao, pelas declaragdes dos outros trés
entrevistados ha o predominio dos valores pessoais; e, ainda que alguns deles nao
tenham vivenciado uma situacdo tdo especifica, declararam que nao vao deixar
de colocar suas convicgOes sobre a norma legal. Essas declaracdes podem ser
reforcadas pelo pensamento de Simon (1993), que afirma que, para além da racio-
nalidade instrumental, existe um mundo real em que determinadas condi¢des nao
se vinculam a esta racionalidade calculada e que podem limitar essa maximizacao,
a exemplo dos aspectos que envolvem os valores pessoais dos individuos.

Percebe-se que as agOes administrativas praticadas pelos entrevistados
também abrangem o contexto da racionalidade substantiva e da ética da con-
vicgao, visto que a acdo administrativa esta amparada por uma conduta que
tem presente os valores pessoais, ou acdes orientadas aos meios, como diria
Weber (2004) e as convicgdes dos entrevistados. Contudo, ndo se pode deixar
de observar que a racionalidade instrumental est4 presente, transparecendo, na
verdade, que existe um sentido de homogeneidade dos entrevistados dentro da
UFPE, abafando, em algumas situacdes, a racionalidade substantiva.

Pelos registros ocorre a presenca dos dois tipos de racionalidades e de éticas

nas a¢Oes administrativas praticadas pelas Ouvidorias da UFPE e isso pode ser
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observado nas declaracOes de E2 e ES5. Estes entrevistados dizem que se precisassem
usariam seus valores pessoais e conviccdes em alguma demanda; e E1 admite ja ter
usado de sua maneira de ser para agir e solucionar certas demandas. Simultanea-
mente a essa situacdo, esses entrevistados, juntamente com E3, admitem dominar
seus impulsos, focando suas atitudes nas leis vigentes. Registra-se, assim, uma
dualidade das duas éticas nas ouvidorias, portanto, uma tensao na Universidade.

No contexto dessa tensao, especificamente no ambito da ética da respon-
sabilidade — consequentemente, da racionalidade instrumental e de aspectos da
legalidade da organizacgdo —, vale a pena lembrar que, na ocasido desta inves-
tigacdo, E5 mencionou que o Estatuto da UFPE estava defasado ha décadas.
Segundo o entrevistado, isso faz com que a Universidade conviva com uma
situacdo inadequada. Mais ainda, para E5, nenhum gestor responde como essa
convivéncia se da, mas, que essa 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”. Ocorre, portanto, uma situacdo conflitante e que caracteriza uma
tensdo envolvendo a acdo administrativa (RAMOS, 1983).

Nota-se que existem indicios que remetem a uma interpretacdao de diver-
géncia das posturas a partir da oscilagdo entre a ética da convicgdo (por parte
dos ouvidores) e a ética da responsabilidade (por parte dos gestores). A visao
de superficialidade pode estar encobrindo a laténcia de uma situacao politica
que pode ndo ter sido pensada na estruturacao das ouvidorias. Ao buscar o pen-
samento de Weber (2004), reforca-se que os indicios parecem relatar motivos
para a disfunc¢do burocratica, neste caso, podendo demonstrar como o gestor
(equivalente ao burocrata em Weber) distorce a burocracia para reforgar um
modo particular de executar seu trabalho ou mesmo de seus interesses, em
detrimento de aspectos impessoais e institucionais que reforcariam o interesse

coletivo e que deveriam ser sempre o foco da administracdo publica.
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Por conseguinte, existe também a situagdo que envolve aspectos do poder
que € a alienacgdo (situacdo de aspecto negativo que afeta diretamente o com-
portamento do individuo e que permite o entendimento daquelas tensdes). E
claramente perceptivel a situacdo de alienacdo (como privagdo de poder) em
determinados entrevistados, ja que podem ser identificados como agentes pas-
sivos de comando ou de ordem. Nesse caso comprovado, principalmente, pelas
préprias declaracdes de auséncia de autonomia em algumas Ouvidorias da
UFPE - como E3, que menciona desistir de suas convicc¢des pessoais por falta
de autonomia. Temos aqui uma constatacdo da importancia da impessoalidade,
preconizada pelo pensamento weberiano, como elemento que possa garantir
aos sujeitos o usufruto de autonomia dentro das burocracias. A impessoalidade
implica uma ndo disfuncdo dessa burocracia, logo uma forma de garantir a
eficiéncia do processo gerencial, que, sem interferéncias de outros, transcor-
reria sem obstaculos e censuras. Ha de se destacar, todavia, que esse aspecto
ndo implica subsumir o valor da racionalidade substantiva, pelo contrario, sé
reforca seu valor. A substancialidade da racionalidade poderia dirimir o efeito
das disfungdes e repactuar novas formas de atuagdo em que autonomia, impes-
soalidade e eficacia poderiam ser conjugadas coletivamente.

E importante ressaltar que o entrevistado E4 recusou-se a responder
todas as perguntas relacionadas ao terceiro eixo tematico e que trata da acao
administrativa. Isso, seguramente, traz a tona a questdo da alienacdo (como
autoalienacdo ou como privacdo do poder, decorrentes de interferéncias de
outros), pois, em outro momento no decurso da entrevista, o entrevistado faz
as seguintes afirmacoes: “[...] a ouvidoria ndo tem autonomia. [...] outra coisa,
a hierarquia é muito forte”; “[...] eu me incomodei porque eu ndo ia comprar
briga de graca, até porque eu ndo via um setor com autonomia pra isso, com
respaldo pra isso [...]”. A declaracdo de E4 é semelhante ao que se inferiu
de E3 anteriormente. Em outras palavras, certo conformismo pode ser decor-

rente de uma disfuncdo burocratica que implica uma forma de subtracdo da
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impessoalidade. Esse aspecto corrobora o pensamento weberiano mais uma
vez, a0 mesmo tempo que permite visualizar um certo clamor por um espaco
em que a substancialidade da racionalidade pudesse ocorrer em concomitancia
com a instrumentalidade. Isso pode explicar por que E4 ndo “comprou uma
briga por ndo ver um setor com autonomia”. A sensacdo de privacdo de poder
ndo permitiu a visualizacdo de espaco relacional e em que a substancialidade

pudesse orientar a acdo gerencial.

7.Consideracdes finais

Esta investigacdo analisou qual racionalidade orienta a acdo administra-
tiva 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 instrumental e a substantiva.

Destaca-se que a racionalidade instrumental, que é regida pela ética da res-
ponsabilidade, foi unanimemente praticada por todos os entrevistados. Enquanto
aracionalidade substantiva, regida pela ética da conviccao, foi assumida expressa-
mente por poucos entrevistados, principalmente, por aqueles que aparentam ter total
autonomia em suas ouvidorias. A Universidade, em virtude do aparato burocratico,
tende a ter uma posicdo de supremacia sobre os entrevistados, de forma que alguns
deles sentem que suas convicgoes sao inexistentes diante de diversas situagoes,
causadas, principalmente, pela falta de autonomia. Contudo, é importante ressaltar
que a ouvidoria necessita de ter liberdade em sua atuacao e decisées (TOLFO;
NUNES; EMMENDOERFER, 2015) e que ndo deve ser manipulada pela gestao
se passando por um papel de simples repasse de respostas oficiais (MACHADO;
BORGES, 2017), portanto, a ouvidoria ndo deve ficar limitada exclusivamente a
racionalidade instrumental, especialmente por conta da subtracdo da autonomia

em decorréncia de uma disfuncdo que incide sobre a impessoalidade, levando os
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burocratas a distorcerem os componentes éticos (da responsabilidade e da convic-
¢do) e com isso promover certo tipo de ineficiéncia, cuja resultante ajudou a formatar
uma forma especifica de alienagdo — como aquela que decorre da privacdo de poder.

Tudo isso mostra a existéncia de tensdo entre as duas éticas na UFPE, como
consequéncia dessas disfungdes que resultam em formas especificas de alienacdo.
Consequentemente, observou-se a presenca de um dos problemas mais conhecidos
envolvendo a acdo administrativa, caracterizado pelo conformismo: a alienacao.
Foi observada durante a analise dos dados de alguns dos entrevistados a presenga
de autoalienacdo, bem como da alienacdo, tal como a privacdo de poder, resul-
tando em reflexos na atuagdo da ouvidoria. Contudo, entende-se que a intensidade
dessa tensdo pode resultar em uma maior ou menor degradacdo — a depender das
qualificagdes estruturais da organizagdo (RAMOS, 1983) —, o que ndo impede a
existéncia de uma alternagdo entre os dois tipos de éticas (e de racionalidades)
(PAULA, 2007). Nesse panorama, o ideal é que haja um consenso entre os indi-
viduos para que as proprias expectativas organizacionais possam ser alcancadas
com um menor grau de tensdo. Reforca-se que a racionalidade instrumental e
a ética da responsabilidade, realmente, caracterizam a acdo administrativa da
UFPE, mas a racionalidade substantiva também esta presente e sua presenca
é fundamental na medida em que aspectos humanisticos sdo tratados em uma
demanda. Esse entendimento, por parte dos entrevistados, mostrou ser crucial
para a adocdo de uma gestdo voltada para acoes cidadas.

A metodologia aplicada, por meio da andlise de contetido, foi plenamente
satisfatéria por permitir responder o objetivo proposto na pesquisa. No que tange
as entrevistas, mesmo nao tendo sido introduzida alguma questdo mais direta
sobre o tema alienacdo, as declaracdes dos entrevistados permitiram que esse
aspecto, presente quando hé tensdo entre as éticas, fosse detectado sem maiores
dificuldades. Ainda durante o processo de entrevistas houve um momento de
consternacdo quando um entrevistado se recusou a responder alguns dos ques-

tionamentos. Mas isso foi superado ap0s a apresentacao de suas justificativas,
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percebendo-se as razoes dele. Posteriormente, durante as interpretacdes dos dados,
em uma andlise mais detalhada das transcricdes desse mesmo entrevistado, esse
fato foi visto como um aspecto de extrema relevancia para a pesquisa, ja que reve-
lou um lado obscuro envolvendo a relacdo entre os diversos segmentos da UFPE.

Existem alguns pontos que podem ser indicados para aprofundamento em
outras investigacOes futuras. A pesquisa pode ser replicada e ter uma nova ava-
liagdo e comparacdo da autonomia das ouvidorias, visto que esse pressuposto é
um construto primordial para o desenvolvimento das atividades das ouvidorias
publicas com outras Instituicdes Publicas de Ensino Superior. Isto porque ha
de se levar em conta que o contexto politico brasileiro vem mudando e sabe-se
que as organizacoes publicas tém uma tendéncia de refletir o panorama do pais,
cumprindo aspectos de seu modelo de gestdo publica. Além do mais, indica-se
uma investigacao com mais aprofundamento (teérico e metodolégico) sobre os
impactos das disfungdes sobre a constitui¢do das racionalidades instrumental
e substantiva em organiza¢des burocraticas.

Por fim, ha de se apontar que a Universidade Federal de Pernambuco, com
a criacdo da Ouvidoria-Geral, deu um passo muito importante para a comuni-
dade académica, muitas vezes carente de ser ouvida. Todavia, alguns pontos
abordados nesta investigacdo demonstram a necessidade de serem avaliados
pela UFPE, como, por exemplo, a auséncia da autonomia em algumas das

unidades analisadas, limitando o pleno funcionamento da rede de ouvidorias.
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