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Perfil e estrutura da Ouvidoria
Universitaria do Brasil:

um estudo entre membros

do FNOUH

1.Introducao

O presente capitulo foi desenvolvido a partir de pesquisa
realizada por meio de formulario enviado para ouvidores de
universidades membros do Férum Nacional de Ouvidores
Universitarios e de Hospitais de Ensino (FNOUH) de todo
o0 Brasil. O formulério objetivou reunir informagdes visando
conhecer o perfil dos profissionais que atuam em Ouvidorias

universitarias brasileiras, bem como saber sobre a estrutura

! Ouvidor da Universidade do Vale do Taquari — Univates. Bacharel em
Ciéncias Econdmicas e especialista em Docéncia na Educacgdo Profis-
sional pela Universidade do Vale do Taquari. E-mail: caco@univates.br.
Graduando de Psicologia pela Univates.

E-mail: ebourscheid1@universo.univates.br.

Graduanda de Psicologia pela Univates.

E-mail: jpetter@universo.univates.br.
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e recursos disponibilizados pelas Institui¢des de Ensino Superior (IES) para o
exercicio dessa atividade.

Ja verificada a existéncia de algumas premissas a fim de instituir um perfil
do ouvidor universitario brasileiro na atualidade que por si s6 ja definem nortes
para o funcionamento das Ouvidorias nas IES, como o caso do préprio FNOUH,
que traz recomendacdes e elementos importantes para o funcionamento das
Ouvidorias que atuam nesse segmento. Buscou-se, a partir disso, problemati-
zar com a literatura pertinente e a pesquisa referida se ja existe na pratica um
consenso sobre o perfil e o funcionamento das Ouvidorias universitarias do
Brasil. Porém, de acordo com os resultados da pesquisa, encontrou-se uma

fragmentacdo de perfis, explicitada conforme as nuances de respostas.

2.Fundamentacao tedrica

Um dos alicerces necessarios a toda democracia é a comunicacao eficaz,
que apresenta um didlogo transparente entre sociedade civil e governo pro-
movendo a participacdo publica no processo decisério. Conforme o Decreto
n° 8.243/2014 configura-se a Ouvidoria publica com um interesse de controle
e participacao cidada com a atribuicdo de tratar reclamacdes, reivindicacdes,
solicitacdes, dentincias, sugestoes e elogios concernentes a praticas, politicas
e servicos prestados por instituicdes ptblicas (BRASIL, 2014).

A Ouvidoria, tanto piblica como privada, possui no seu cerne a interlocu-
¢do e mediacao. Um verdadeiro instrumento de participacao popular. Nao se
pode deixar de mencionar nesse contexto a aproximacao necessaria entre Estado
e sociedade civil, que possuem relacdo intrinseca com os mecanismos de parti-
cipacdo social e exercicio de cidadania. Urge-se ouvir a populacdo atentamente,
suas reais demandas e reivindicacdes. Tudo isso promulgado por uma espécie
de democracia participativa que qualifica a fala das pessoas e que atua junto na

melhoria das prestacdes de servicos tanto na esfera publica como na privada.
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Desse modo, ha a necessidade de se promover a interlocucdao constante entre
representantes e representados de maneira ativa e permanente sendo elemento
central da democracia participativa (MIGUEL, 2017).

A Ouvidoria universitaria se trata de uma ferramenta para a democracia
participativa, uma vez que proporciona a comunicacao de alunos, professores,
servidores e comunidade externa com a administracdo da institui¢do. Tornan-
do-se um canal de comunicacao entre a universidade e seus publicos, a Ouvi-
doria faz parte de um processo de humanizacdo das estruturas organizacionais
(ALMEIDA; FAVA, 2012). Assim, detém o papel de colocar em pratica um
processo de “resgate a cidadania no ambito da comunidade académica, criando
condicdes para que todos compreendam a necessidade de cumprir os seus deve-
res e exigir seus direitos contribuindo para a formacao de cidadaos conscientes
quanto ao seu papel junto a sociedade” (VIANA JUNIOR, 2012, p. 79).

Com a implementacdo de uma Ouvidoria universitaria, os individuos tém
a oportunidade de participar da gestdo da instituicdo na qual estdao inseridos
(PODESTA JUNIOR, 2017). Segundo o autor, sio caracteristicas imprescindiveis
de uma Ouvidoria universitaria, a “ética, imparcialidade, confiabilidade, autonomia,
transparéncia, poder de decisao, sigilo, conhecimento da instituicdo e comprometi-
mento do ouvidor e de seus dirigentes” (p. 16). Portanto, a Ouvidoria universitaria
necessita ser uma ferramenta de comunicagdo para prestar contas a sociedade, ao
poder publico, como uma forma de a universidade prestar contas da vida institucio-
nal. “Nesse sentido, entende-se que por intermédio das respostas dadas as demandas,
especialmente daquelas vindas da comunidade, se coloca em pratica ndao s6 o poder
de participagdo, mas também o ideal de transparéncia, de se dar satisfagdo daquilo
que acontece na Universidade” (ALMEIDA; FAVA, 2012, p. 16).

O que torna a tarefa do canal de comunicagdo da Ouvidoria ainda mais
importante é a necessidade de se buscar credibilidade perante a crescente proli-
feracdo de canais de comunicagao, sistemas cada vez mais numerosos e diversos

em uma sociedade extremamente complexa. Nesse emaranhado comunicacional
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contemporaneo, a Ouvidoria tem um papel eficaz quando utiliza e maneja
de forma adequada suas informacGes, tornando-as subsidio ao melhoramento
institucional e de toda sociedade em que atua, uma vez que, de acordo com
Baptista (1999), “a Ouvidoria pode ter o papel comunicacional de integragao.
Para tanto, necessita de uma adequada organizagdo das informacdes coletadas a
fim de viabilizar o desenvolvimento de estratégias”. Muitas Ouvidorias contam
com a responsabilidade de emitir relatérios gerenciais para o nicleo estratégico,
cujos resultados podem permitir inovagdes em processos, produtos e servicos.
Constitui-se, assim, em 6rgao estratégico, favorecendo mudangas e ajustes, em
sintonia com as demandas sociais. Nesse contexto, as informacdes recolhidas
pela Ouvidoria auxiliam a analisar os erros, modificar rotinas e agilizar decisoes.

As Ouvidorias universitarias surgem a partir do processo de redemocratizacdo
do Pais, que se da desde 1985, com a Constituicao Cidada de 1988, com o Cédigo
de Defesa do Consumidor em 1990 e com a luta de ouvidores e pessoas que veem
na Ouvidoria uma possibilidade para a defesa dos direitos humanos (VILANOVA,
2012). A Universidade Federal do Espirito Santo (Ufes) foi pioneira em 1992, e
hoje as Ouvidorias ja estdo presentes entre as instituicdes de Ensino Superior (IES)
publicas, privadas e comunitdrias. Nas Institui¢des de Ensino Superior (IES), o cres-
cimento do nimero de ouvidorias foi estimulado a partir da aprovacao da Portaria
Ministerial/MEC n. 1.264 de 17/10/2008, que aprovou a institui¢do do Sisterna Nacio-
nal de Avaliacao da Educacao Superior (Sinaes), conforme a Lei n® 10.861 de 2004:

O Sinaes tem por finalidades a melhoria da qualidade da educa-
¢do superior, a orientacdo da expansdo da sua oferta, o aumento
permanente da sua eficacia institucional e efetividade acadé-
mica e social e, especialmente, a promocdo do aprofundamento
dos compromissos e responsabilidades sociais das instituicdes
de educacdo superior, por meio da valorizacdo de sua missao
publica, da promocdo dos valores democraticos, do respeito
a diferenca e a diversidade, da afirmacdo da autonomia e da
identidade institucional. (BRASIL, 2004).
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Entre as dimensdes para avaliacdo das IES estabelecidas pelo Sinaes, esta
a comunicagdo com a sociedade e as politicas de atendimento aos estudantes.
Nesse contexto, tem-se que a ouvidoria universitaria esta diretamente rela-
cionada a dimensdo que trata da comunicacdo com a sociedade. “A ouvidoria
sendo canal de comunicagdo que abre espaco ao didlogo da instituicdo com
seus diferentes puiblicos e com a sociedade, possibilita o estabelecimento de
relacdes visando a integracdo dos processos na IES” (OLIVEIRA, 2012, p. 66).

O FNOUH* surge com o interesse de fomentar as Ouvidorias universitarias
brasileiras e anualmente produz recomendacGes que trazem elementos nortea-
dores para o funcionamento das Ouvidorias nas TES. Recomenda desde a forma
de escolha do ouvidor universitdrio e os requisitos fundamentais a funcao, perfil
do ouvidor, bem como a disposicao da estrutura e localizacdo da Ouvidoria uni-
versitaria, suas atribuicdes, e camprimento do Cédigo de Etica dos Ouvidores,
constituindo-se em uma referéncia para a criacdo de Ouvidorias nas IES do Pais.

Existem poucas normas e diretrizes especificas para a funcdo do ouvidor
universitario, mas as recomendac¢des produzidas no FNOUH trazem elementos
que podem orientar o funcionamento das Ouvidorias universitarias, assegurando
ao ouvidor universitario mais seguranga quanto as suas atribui¢ées e garantias
para desenvolvimento do seu trabalho. Quanto a estrutura bésica, a localiza-
¢do e aos equipamentos necessarios para o funcionamento de uma Ouvidoria

universitaria, de acordo com documento da FNOU de 2005:

Localizacdo — o ideal é que a ouvidoria esteja localizada numa
sala distante da Reitoria, que seja de facil acesso as pessoas,
e que nao esteja ligada ao “espago de poder”. Que seja um
ambiente que forneca conforto e discricdo, preferencialmente
com uma antessala e uma sala para o ouvidor.

4 Recentemente, em 2018, houve a alteracdo do nome e da sigla do férum, que anteriormente era
Férum Nacional de Ouvidores Universitarios (FNOU), para a inclusdo dos Hospitais de Ensino.
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Recursos humanos — quadro de pessoal que seja proporcional

a demanda, cobrindo o horario de funcionamento da ouvidoria,
que deve possuir, no minimo, o ouvidor e uma secretaria.

Recursos materiais — o adequado é contar com computador,
telefone, fax, pagina na internet, e folder da ouvidoria.

Estrutura — possuir regimento aprovado pelo Colegiado Superior
da Instituicdo.

Instrumentos de registro — formularios, relatérios, caixas
de sugestoes.

No que se refere ao perfil do ouvidor universitario:

Que o ouvidor Universitario atenda ao(s) seguintes(s) perfis: ser
docente ou técnico administrativo da institui¢do, ter formagdo
superior, conhecer a Instituicdo (Estatuto, Regimento e outros
documentos), ter facilidade de relacionamento, acesso e tramite
em todos os setores da universidade, ter postura ética (con-
forme Cddigo de ética da (ABO), que nédo possua vinculagtes
ou exerca atividades politico-partidarias, que seja dinamico,
respeite a liberdade de expressao, saiba ouvir, seja proativo e
que tenha facilidade de comunicacdo. (FNOU, 2010).

E no que diz respeito aos mecanismos de elei¢do ou indica¢do para escolha
do ouvidor universitario ndo ha um consenso nos féruns. H4 quem se mani-
feste favoravel a eleicdo para esse cargo pelos colegiados superiores e quem
se manifeste contrario, alegando que deveria “haver a possibilidade de escolha
do ouvidor, tendo em vista sua capacitagdo para o cargo, e ndo simplesmente o
fato de ser eleito, respeitando a forma como as IES estdo estruturadas” (FNOU,
2005). Quanto a garantia de gratificacdo pela fungéo, de acordo com a mesma
carta de recomendacgdo, deve ser garantida uma gratificacdo com valor com-

pativel com as gratificacdes dos cargos da IES.
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3.Metodologia

Foi escolhida como opgao metodolégica para o desenvolvimento deste
trabalho a pesquisa quantitativa-descritiva. De acordo com Richardson (2017),
os estudos quantitativos se configuram a partir da utilizacdo da quantificacao
para a coleta de informagdes, assim como para sua analise. Para o autor, de uma
maneira geral, na pesquisa quantitativa havera a coleta de dados que enfatiza
nimeros ou ainda informacdes que poderao ser traduzidas para nimeros.

J& os estudos descritivos sdo aqueles que se propoem a investigar “o que”,
ou seja, buscam descobrir as caracteristicas de um fenémeno (RICHARDSON,
2017). Segundo Manzato e Santos (2012), os estudos descritivos, em suas
diversas formas, trabalham sobre dados colhidos da prépria realidade. Para essa
operacao da coleta de dados sdo utilizados principalmente como instrumentos,
a observacao, a entrevista, o questionario e o formulario. De acordo ainda com
Castro (1976), a pesquisa descritiva busca capturar e mostrar o cenario de uma
situacdo, expressando-a em numeros.

A coleta de dados foi realizada por meio da ferramenta Google Forms, a
qual permite que o formulério de pesquisa seja preenchido on-line. Os formula-
rios foram enviados aos vice-presidentes regionais do FNOUH, que os distribu-
iram via correio eletronico aos Ouvidores cadastrados no Forum. O questionario
também foi divulgado no grupo de WhatsApp do FNOUH, que conta com 60
membros de todas as regioes do Brasil. Os dados foram coletados de maio a
outubro de 2017 e foi obtido um total de 57 respostas.

O estudo teve limitagOes, pois nao atingiu de igual maneira todas as regioes
do Pais e ndo obteve retorno de respostas da Regido Norte, tendo preponde-
rancia em respostas de ouvidores universitarios de institui¢des do Rio Grande
do Sul, que se caracterizam pela forte presenca de Instituicdes Comunitarias

de Educacdo Superior — ICES.
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4.Resultados

Do total de respostas, 75,4% foram provenientes da Regido Sul e 14%
da Regido Sudeste do Brasil. Também houve respostas da Regido Nordeste e
Centro-Oeste. Em relagdo as caracteristicas colhidas dos entrevistados destaca-se
que 89,5% dos entrevistados sdo ouvidores e os demais se dividem em auxiliar
técnico em Ouvidoria, analista, coordenador de curso e coordenador de relacio-
namento. Pode-se ressaltar que 50% dos respondentes da pesquisa atuam em
Universidades; 28,6% em IES ndo universitarias; 8,9% em Centros Universita-
rios; e o restante atua em Hospital Universitario, Instituto Federal de Educacdo,
Faculdade e Instituto Federal. No que tange a dependéncia administrativa, 50%
sdo comunitarias (sem fins lucrativos); 28,6% sao publicas; e 17,9% privadas
(com fins lucrativos). O restante divide-se em privadas sem fins lucrativos e
fundagdo sem fins lucrativos. Em relacdo a quantidade de campi ou unidades
da IES, 35,1% tém apenas um campus, 40,4%, de duas a cinco unidades, 8,8%
tém de seis a nove unidades e 15,8% apresentaram dez ou mais unidades.

A respeito da quantidade total de demandas atendidas pelas Ouvidorias
das IES em 2016, o gréfico a seguir apresenta a variacdo da quantidade total de
demandas. A maioria das Ouvidorias atende até 300 demandas anuais, mas a

pesquisa também abrangeu Ouvidorias com niimeros maiores de atendimento.

Grafico 1: Quantidade total de demandas atendidas pela Ouvidoria da IES
em 2016

25

10 I .
0 . - -

0a 300 301 a 600 601 a 900 901 a 1200 mais de 1200

(9]

Fonte: elaborado pelos autores, a partir dos dados da pesquisa (2017).
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Ao que remete a formalizacdo da criacdo da Ouvidoria na IES, 76% sdo
resultado de Resolucado de Reitorias ou Conselhos Universitarios e outros e em

10% dos casos a Ouvidoria esta prevista no Estatuto da IES.

Grafico 2: Formalizacdo da criacdo da Ouvidoria na IES

2%,
2w 2%

2% H Resolugéo (Reitoria, Conselho
Universitario...)

H Previsdo estatutaria

Decreto/Lei
= Organograma
B Gestao da Ebserh
Portaria
B Ato da Secretaria Executiva

da Mantenedora
Regimento Interno da Reitoria

Fonte: elaborado pelos autores, a partir dos dados da pesquisa (2017).

Em relacdo a formalizacdo da nomeacdo do(a) ouvidor(a) na IES, 60% sdo
nomeados por portaria e 21% dos entrevistados alegam ndo haver formalizagdo

da nomeacao da Ouvidoria.

Grafico 3: Formalizagdo da nomeacéo do(a) ouvidor(a) na IES

u Portaria
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Diario Oficial
uAta

m QOutros

Fonte: elaborado pelos autores, a partir dos dados da pesquisa (2017).
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Sobre a forma de escolha do(a) ouvidor(a) na IES 78% sdo escolhidos por

indicacdo da Reitoria, com mencoes a outras formas, como indicacdo do Conselho

Universitario, processo seletivo interno e indicacao de outros 6rgdos de alta gestao.

Gréfico 4: Forma de escolha do(a) ouvidor(a) na IES

m Indicacdo da Reitoria

® |ndicacdo do
Conselho
Universitario
Processo seletivo
interno (edital, lista
triplice etc.)

m QOutros

Fonte: elaborado pelos autores, a partir dos dados da pesquisa (2017).

De tal modo, como no grafico anterior se demonstrou a macica indicacdo
da Reitoria para cargos de ouvidor(a), consequentemente a subordinacao hie-
rarquica da Ouvidoria nas IES em 80% dos casos também se reporta a Reitoria,

Diretoria, Chancelaria ou equivalente como se demonstra no grafico a seguir:

Grafico 5: Subordinagdo hierdrquica da Ouvidoria na IES

2% 2% 2%

H Reitoria/Diretoria/Chancelaria

S ou equivalente

B Pro-Reitoria/Diretoria de area
ou equivalente

Secretaria/Geréncia ou
equivalente
® Quvidoria é independente

B Presidéncia (Mantenedora)

Presidéncia do Conselho

Fonte: elaborado pelos autores, a partir dos dados da pesquisa (2017).
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Em relagdo a exigéncia de tempo minimo de trabalho na IES, para exercicio
da fungao de ouvidor, 63% declararam ndo haver exigéncia de tempo de labor
na instituicdo, para 21% ha a exigéncia de 3 a 5 anos e 9% exigem mais de 10
anos de experiéncia para o exercicio da fungao.

Grafico 6: Exigéncia de tempo minimo de trabalho na IES para exercicio
da funcgédo de ouvidor(a)

B N&o ha
exigéncia
m3ab5anos

Mais de 10
anos

Fonte: elaborado pelos autores, a partir dos dados da pesquisa (2017).

Quanto a formagdo académica minima exigida para exercicio da funcdo
de ouvidor(a) na IES, 54% exigem graduacdo, para 21% ndo hd exigéncia e
18% exigem especializacao.

Grafico 7: Formacdo académica minima exigida para exercicio da fungéo
de ouvidor(a) na IES

1,5% 1,5%

® Graduagdo

m Nao ha exigéncia
Especializagao

= Mestrado

m Ensino Médio

Doutorado

Fonte: elaborado pelos autores, a partir dos dados da pesquisa (2017).
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Com relacdo a exigéncia de certificagdo especifica para exercicio da fun-
¢do de ouvidor(a) na IES, para 77% das IES ndo ha nenhum tipo de exigéncia

de certificagdo. Para apenas 18% h4 algum tipo de exigéncia de certificacao.

Grafico 8: Exigéncia de certificagdo especifica para exercicio da funcéo
de ouvidor(a) na IES

® Nao ha exigéncia
B Ha exigéncia

Outros

Fonte: elaborado pelos autores, a partir dos dados da pesquisa (2017).

Quanto a estrutura fisica disponibilizada a Ouvidoria na IES, 44% das Ouvi-
dorias tém sala propria, 11% atendem em mais de uma sala e 39% das Ouvidorias

compartilham espaco fisico com outro setor.

Grafico 9: Estrutura fisica disponibilizada a Ouvidoria na IES

B Quvidoria tem sala prépria

® Quvidoria compartilha espago
fisico com outro setor

Quvidoria ocupa mais do que
uma sala no campus ou nas
unidades

m Qutros

Fonte: elaborado pelos autores, a partir dos dados da pesquisa (2017).
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O tamanho da equipe de Ouvidoria da IES foi questionado, tendo 49%

apenas um ouvidor e 46% um ouvidor mais uma ou duas pessoas.

Grafico 10: Tamanho da equipe de ouvidoria da IES

3% 2%

= Apenas o(a) ouvidor(a)

= ouvidor(a) mais 1 ou 2
pessoas
ouvidor(a) mais 3 ou 4
pessoas

® ouvidor(a) mais 5 ou 6
pessoas

Fonte: elaborado pelos autores, a partir dos dados da pesquisa (2017).

Sobre a bonificacdo salarial pelo exercicio da funcdo de ouvidor(a), 42%
dos entrevistados alegam que a fun¢do ndo é prevista no plano de carreira e
ndo recebe bonificacdo. Para 23% a funcdo ndo é prevista no plano de carreira,
mas recebe bonificagdo. Para 16% a funcdo é prevista no plano de carreira e
recebe bonificacdo (funcdo gratificada ou outro tipo) e, ainda, para 12% dos

entrevistados a fungdo é prevista no plano de carreira e nao recebe bonificacdo.
Grafico 11: Bonificagdo salarial pelo exercicio da funcéo de ouvidor(a)
B A fungdo néo é prevista no plano de

carreira e nao recebe bonificagéo

m A fungdo nao é prevista no plano de
carreira mas recebe bonificagdo

A funcao é prevista no plano de
carreira e nao recebe bonificagao

m A fungao é prevista no plano de
carreira e recebe bonificagao
(fungéo gratificada ou outro tipo)

Fonte: elaborado pelos autores, a partir dos dados da pesquisa (2017).
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Quanto ao tipo de contrato de trabalho do ouvidor na IES, para 72% dos
entrevistados o ouvidor é contratado como funciondrio/servidor técnico-adminis-

trativo, em 14% dos contratos de trabalho o ouvidor é contratado como docente.

Grafico 12: Tipo de contrato de trabalho do(a) ouvidor(a) na IES

m Quvidor(a) é contratado como
funcionario(a)/servidor(a)
técnico administrativo

m Quvidor(a) é contratado como
docente

Outros

Fonte: elaborado pelos autores, a partir dos dados da pesquisa (2017).

Com relacdo ao tempo de dedicacdo a funcdo, 50% dos ouvidores tém
dedicacdo integral a funcgdo (40 horas ou mais), 27% tém dedicacdo parcial a
funcdo (até 19 horas semanais), 13% tém dedicacdo parcial a fungdo (de 20

até 29 horas semanais).

Grafico 13: Dedicagdo a funcéo de ouvidor(a)

H Dedicagao integral a fungédo
(40h semanais ou mais)

m Dedicagao parcial a fungao até
19h semanais

Dedicacao parcial a fungao e
20h até 29h semanais

u Dedicagdo parcial a fungédo de
30h até 39h semanais

m Outros

Fonte: elaborado pelos autores, a partir dos dados da pesquisa (2017).
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A remuneracao dos(as) ouvidores(as), considerando remuneracao total

recebida, é bem diversificada, conforme o gréafico a seguir:

Grafico 14: Remuneracéo do(a) ouvidor(a) - considerar remuneracéo total
recebida

mAté R$ 3.500,00

H Mais de R$ 3.500,00
até R$ 5.500,00

Mais de R$ 5.500,00
até R$ 7.500,00

= Mais de R$ 7.500,00
até R$ 9.500,00

® Mais de R$ 9.500,00

Fonte: elaborado pelos autores, a partir dos dados da pesquisa (2017).

Entre as modalidades mais comuns de atendimento disponiveis nas Ouvi-
dorias universitarias estdo o e-mail (96%), o formulério on-line (88%), o meio
presencial (88%), o meio telefonico (82%), as cartas (65%), as caixas coletoras

(9%). Apenas 25% delas fazem uso de redes sociais para receber demandas.

Grafico 15: Modalidade de atendimento disponivel na ouvidoria da IES
(selecionar as opg¢des existentes)

120%

100% gk

88% 88% p—
80%
65%

60%

40%

20 5% 2% 2%

9
0% |

E-mail Formulario Presencial Telefénico Carta Caixa de Rede social  Formulario
on-line coleta

Fonte: elaborado pelos autores, a partir dos dados da pesquisa (2017).
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Quanto a utilizacdo de sistema informatizado para coleta e tratamento de

demandas na Ouvidoria da IES, 51% utilizam sistema informatizado proprio,
ou seja, desenvolvido na prépria IES, 18% utilizam sistema informatizado de

terceiros, 16% utilizam planilhas eletrdnicas ou outro software nao especifico.

Grafico 16: Utilizac&o de sistema informatizado para coleta e tratamento
de demandas na ouvidoria da IES

m Utiliza sistema informatizado préprio
(desenvolvido na IES)

m Utiliza sistema informatizado de
terceiros

Utiliza planilhas eletronicas ou outro
software ndo especifico

m Utiliza sistema informatizado E-ouv
do governo federal

= Outros

Fonte: elaborado pelos autores, a partir dos dados da pesquisa (2017).

Sobre a periodicidade de geracdo de relatérios de demandas a adminis-
tracdo superior ou setores da IES, essa é bem variada, com preponderancia de
relatdrios semestrais e mensais, conforme grafico a seguir:

Grafico 17: Periodicidade de geragdo de relatérios de demandas a
Administracdo Superior ou setores da IES

H Relatérios semestrais

= Relatérios mensais
Relatérios anuais

= Relatérios em fluxo continuo

(tempo real)

H Relatérios apenas sob
demanda

Relatorios bimestrais

H Relatérios Trimestrais

Outro

Fonte: elaborado pelos autores, a partir dos dados da pesquisa (2017).
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5. Consideracdes finais

Esta pesquisa teve como objetivo conhecer o perfil da Ouvidoria universitaria
no Brasil, visto que existem poucas normas e diretrizes especificas para a funcao
de ouvidor universitério e para a estrutura das Ouvidorias universitarias brasilei-
ras. Os resultados apresentados chamam a atencdo para a diversidade de respostas
e a dificuldade de execugdo na pratica de um perfil de ouvidor universitario. O que
nao se sabia e foi desvelado na pesquisa €é a diversidade de ferramentas utilizadas
desde o sistema informatizado para coleta e tratamento de demandas, a varian-
cia de bonificagdo salarial, o tamanho da equipe, a estrutura fisica e a variada
periodicidade de geracdo de relatérios de demandas a Administragdo Superior
ou setores da IES. Todos esses aspectos demonstraram que existe um caminho
a percorrer no que tange a uniformizacdo das praticas, ferramentas de trabalho,
estrutura fisica e reconhecimento do ouvidor universitario nas instituicoes.

Devido ao fato de mais da metade dos ouvidores universitarios entrevis-
tados dizer ter indicacdo e se reportar hierarquicamente a Reitoria se percebe
a vocacao estratégica da funcdo do ouvidor universitario em busca também de
sua autonomia. Desse modo, o apoio do setor estratégico é necessario, para
que os propositos e objetivos da Ouvidoria universitaria sejam alcangados e
a importancia dela seja reconhecida por toda a instituicao e pelo ptblico que
direta ou indiretamente é atingido por suas a¢des. Em sintese, a Ouvidoria para
atingir plenamente seus objetivos necessita diretamente de respaldo do setor
estratégico (PEREIRA, 2002).

Contudo, para que a Ouvidoria universitaria consiga efetuar com eficacia
seu papel é necessario que cada ouvidor universitario tenha pleno conhecimento
do universo cultural em que atua. Esse acimulo de conhecimento organizacio-
nal eleva a possibilidade, além da vocagdo estratégica e da responsabilidade
social, de a Ouvidoria universitaria ser o disparador para acoes de bem-estar

no ambiente de trabalho. Essa sensibilidade perceptiva perante ao local tem seu
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comeco com experiéncia e ambientacdo no local. Entretanto, de acordo com a
pesquisa, na realidade isso ainda é um desafio. De tal modo, mais da metade
dos entrevistados declarou ndo haver exigéncia de tempo minimo de labor
na institui¢ao. Atuar em um meio de comunicagdo tdo importante urge visao
sistémica e sensibilidade para conseguir detectar as nuances comportamentais
de todos os setores, departamentos, clientes e outros para a execuc¢ao eficaz de
suas atividades. Essa ambientacdo prolongada é fundamental para o processo
comunicacional, proporciona segurancga, visao sistémica e entendimento da
dinamica local, pois, segundo Rudiger (1998, p. 56), “as estruturas societarias
em que as pessoas vivem determinam o modo como se comunicam e 0 modo
como sdo influenciadas pela comunicacdo”.

Os resultados da pesquisa apontam ainda que em poucas IES ha a exigéncia
de certificagdo especifica para exercicio da funcdo de ouvidor. Acredita-se que a
certificacdo auxiliaria na unificacao dos atendimentos, portanto a necessidade de
qualificagdo e formacao continuada do profissional de Ouvidoria universitaria é
evidente. Pode-se concluir a partir do estudo que a Ouvidoria universitaria ainda
ndo tem sua estrutura delineada, tampouco tem a devida valorizagdo da fungao
e reconhecimento de sua importancia. De acordo com Vilanova (2012, p. 31),
“passo fundamental a implantacdo de Ouvidorias em bases s6lidas, garantias de
respeito ao cidadao nos seus legitimos direitos e de valorizacdo dos ouvidores”
se trata do FNOUH se fazer conhecido pelos dirigentes das IES do Pais. Por
fim, orienta-se também consultas as recomendacdes das cartas elaboradas pelos
participantes do FNOUH, a fim de subsidiar a adequada atuacdo dos ouvido-
res universitarios em suas atividades, tanto para a implantacdo de unidade de
Ouvidoria universitaria como para melhoria das ja existentes.

A relevancia desses resultados obtidos por meio da pesquisa, concomitante
a uma andlise de bibliografia especializada como fonte de coleta, permite con-
tribuir para outros trabalhos que ensejam se deter em torno do perfil do ouvidor

Universitario Brasileiro.
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