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Utilizacao de sistemas
informatizados em ouvidoria:
praticas em instituicoes de
ensino superior da regiao sul do
Brasil

1.Introducao

E sabido que as Ouvidorias sdo, historicamente, canais
democréticos de comunicacdo entre as mais diversas

instituicOes e seus publicos, tanto externo quanto interno.

Ouvidora da Universidade de Santa Cruz do Sul — Unisc. Possui mestrado
em Letras, pos-graduacdo em Gestdo Universitaria e graduagdo em Comuni-
cacdo Social — Jornalismo, todos pela Unisc. Foi vice-presidente do Férum
Nacional de Ouvidores Universitarios — FNOU, Regido Sul (2014-2018).
Assistente da Ouvidoria da Universidade de Santa Cruz do Sul — Unisc.
Possui pds-graduacdo em Gestdo de Pessoas e graduagdo em Direito,
ambas pela Unisc.

Atuou como ouvidor da Universidade Federal de Santa Catarina — UFSC
— de 2004 a 2019. Possui mestrado em Engenharia de Producdo — Area
Qualidade e Produtividade, especializacdo em Recursos Humanos e gra-
duagdo em Administracao, todos pela UFSC. Foi Vice-Presidente Geral
(2014-2016) e posteriormente Secretario-Geral (2016-2018) do FNOU.
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Contudo, além desse primordial papel de escuta ativa, de dar voz a quem precisa
ser ouvido, ha a funcdo de suporte ao gerenciamento organizacional e de pessoas.
Isso porque aquilo que é arquivado no setor pode servir de aporte a definicao
das decisoes, sejam dos gestores de dreas especificas, sejam da gestao superior.

Desta forma, compete ao ouvidor, também, a eminente tarefa de, a partir
dos dados que tem em suas maos, avaliar e sugerir melhorias a organizagao,
visto que as informag0es contribuem para nortear os caminhos da institui¢do.
Elas fornecem subsidios para que se entenda como, neste caso, a universi-
dade esta sendo vista no contexto organizacional interno, por meio dos relatos
dos colaboradores técnicos e docentes, bem como dos estudantes/clientes; e
externo, pela fala da comunidade em geral. Assim, é inegavel que “as ouvido-
rias sdo termometros e auxiliam nas tomadas de decisdes da gestdao superior”
(PFAFFENSELLER; SANTOS, 2017, p. 223).

Nas Ouvidorias é gerado um largo volume de indicadores a partir das demandas
recebidas. E esses dados, apds as devidas tratativas dos casos (trabalho medular
das Ouvidorias), sdo arquivados para consultas futuras ou outros fins. Logo, como
reinem uma grande quantidade de materiais, os arquivos de muitas das Ouvidorias
também se tornaram extensos no que se refere ao carater fisico, de espaco.

Ao longo dos tempos, a praxe sempre foi armazenar os conteidos oriundos
das demandas de Ouvidoria em papel, de forma datilografada e, posteriormente,
impressa, apds a chegada dos computadores e das impressoras. Tal pratica
acabou abarrotando os tradicionais arquivos mortos. E essa realidade perdurou
(e perdura ainda) em muitas Instituicdes de Ensino Superior (IES) no Brasil.

Com o avango dos processos informatizados, surgiu a possibilidade de as Ouvi-
dorias conservarem todos os seus dados de maneira digitalizada, evitando o actimulo
desnecessario de papel. Mudanca que, diretamente, contribuiu com a sustentabili-
dade socioambiental do préprio setor de Ouvidoria e da Instituicdo como um todo.

Posto isso, com o intuito de verificar de que maneira as IES acomodam

as informacoes de suas Ouvidorias no contemporaneo, destacando aspectos
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voltados a sustentabilidade socioambiental e a otimizacdo do uso dos dados
(pelo viés da gestdo de processos), é que foi delineada a presente pesquisa.
Os ntimeros analisados foram obtidos por meio de formulario com cinco ques-
toes fechadas, que foram enviadas por e-mail aos ouvidores das Institui¢des de
Ensino Superior particulares, comunitarias e publicas dos estados do Parana
(PR), Rio Grande do Sul (RS) e Santa Catarina (SC), totalizando um corpus
de 23 IES que responderam a pesquisa. O critério de escolha do publico-alvo a
ser verificado foram as Ouvidorias/ouvidores cadastrados no Férum Nacional

de Ouvidores Universitarios e de Hospitais de Ensino — FNOUH (Regido Sul).

2.Asouvidorias e 0 armazenamento de informacgoes

Desde o momento que se cria uma Ouvidoria, uma das principais preocupa-
¢Oes, além do escutar, atender, encaminhar as demandas e buscar um caminho
adequado aos casos, é o arquivamento dos dados. Por ébvio, as Ouvidorias
mais antigas, quando fundadas, guardavam seus informes em espécies de atas.
Ou seja, papéis datilografados e, depois, impressos que, posteriormente, eram
acomodados em arquivos mortos.

No final dos anos 1990, diversas Ouvidorias, além de todo papel, também
utilizavam, como maneira de organizar os materiais, os disquetes (Diskette ou
Disk), que ocupavam menos espaco fisico do que as pesadas pastas de plas-
tico ou de papeldo dos arquivos mortos. Os disquetes mediam geralmente 3,5
polegadas. Porém, a capacidade de armazenamento era restrita a 1.44 MB,* o
que acarretava no acumulo de varias unidades.

Esse dispositivo logo perdeu espaco devido ao surgimento dos CDs (Com-
pact Discs), que ja possuiam normalmente 700 MB. Ainda assim, era necessaria

uma outra forma de acomodar os dados, pois nenhuma das maneiras usadas até

4 MB € a abreviacdo do termo Megabyte, que se refere a unidade de medida de informacdo. No caso,
é 0 “espaco” disponivel para arquivar determinado nimero de dados dentro do dispositivo.
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entdo era segura: o papel rasgava, desgastava, queimava; os dispositivos moveis
poderiam ser extraviados, danificados ou até apagados. Entdo, as organizagoes,
atendendo as mudangas do mundo contemporaneo, em constante modifica-
¢do, passaram a implantar sistemas informatizados para registro e arquivo das
demandas cadastradas nas Ouvidorias.

Conforme Rezende e Abreu (2003), uma empresa é um sistema (tendo em
vista sua complexidade e suas atividades) que possui outros varios sistemas
dentro de si. Além disso, uma empresa com vistas aos preceitos atuais é um
sistema aberto, pois permuta com o meio a sua volta. Logo, entendemos a
Universidade como um bom exemplo disso. A etimologia da palavra ja remete
a um universo, a um todo cheio de partes que interagem.

Para os autores, a Teoria Geral dos Sistemas (TGS), do biélogo Ludwig
von Bertalanffy, traz o sentido de juncdo e integracdo (e ndo em uma visao
separada das coisas). Trata de um olhar sistémico global que envolve todas as
partes. Para eles, ndo se pode desconsiderar a Tecnologia da Informacao (TI)®
e seus recursos disponiveis para organizar os Sistemas de Informagdo em uma
empresa (o grande Sistema) contemporanea. Assim, hoje, é impreterivel o uso
das tecnologias aplicadas a informatica (hardware, software e seus periféricos)
(REZENDE; ABREU, 2003).

Nessa légica, atualmente algumas Ouvidorias brasileiras utilizam sistemas
informatizados (ou softwares) proprios, desenvolvidos pela Instituicao, por seus
profissionais de TI. Outras utilizam sistemas comprados de empresas especializa-
das, como, por exemplo, a OMD Solucoes para Ouvidorias, que, segundo informa-
¢Oes de seu site: “é lider nacional no segmento e contribui para a consolidacéo e a

disseminacao do uso da Ouvidoria em organizagdes de todo o pais” (OMD, 2018).

> Segundo Rezende e Abreu (2003), Tecnologia da Informagdo refere-se aos recursos tecnol6-
gicos e computacionais para gestdo e uso da informagdo em uma empresa. Ou ainda, outro
conceito seria qualquer dispositivo de tratamento de dados.



BN 2 Oyvidoria brasileira: cenarios e desafios

76

Asseguradamente sabemos a inegavel atribui¢ao primordial de uma Ouvi-
doria no ambito universitario, que é ser “um instrumento de transparéncia
e, como tal, indispensavel a garantia da lisura, impessoalidade e eficacia do
exercicio [...]” (LYRA, 2000, p. 129). Para Galvao (2007), a missdo de uma
Ouvidoria é acolher aquelas manifestacoes que chegam e encaminhé-las para
que as distor¢des possam ser corrigidas, para que possa haver a promocao das
mudangas imprescindiveis e para servir como incentivadora de atitudes positivas
na construcao de uma sociedade mais justa para todos, no agora.

Conforme Vilanova (1997) apud Lyra (2000, p. 129), o préprio fazer do
ouvidor, aquele de auscultar os problemas que dizem respeito ao quotidiano

da Universidade, credencia-o:

[...] a agir como um critico interno, que a partir das demandas
que lhe sdo encaminhadas, monta uma verdadeira radiografia da
instituicdo. Com estes dados elabora pareceres sobre as neces-
sidades de mudancas nos seus procedimentos e normas, objeti-
vando o aperfeicoamento do desempenho e do relacionamento
institucionais. (VILANOVA, 1997 apud LYRA, 2000, p. 129).

O ouvidor assume o papel de indutor de mudancas estruturais na instituicdo
em que atua (LYRA, 2000). E, na pesquisa, buscou-se trazer um olhar nessa
perspectiva, pois se pode verificar que os dados armazenados nas Ouvidorias
sdo fontes importantes para que as organizagOes possam obter um arcabougo
de informacdes relevantes, que servem como meio de avaliar o desempenho
institucional diante dos cenarios interno e externo, bem como para que a gestao
se valha de tais referéncias no ambito do grande sistema universitario.

Essa visdo complexa, sistémica e estratégica de si que a instituicdo pode
granjear a partir dos materiais que possui, oriundos do trabalho de armazena-
mento e de selecdo de dados feito pela Ouvidoria, deve acudir para a gestdo
superior corrigir ou melhorar as praticas que apresentam vicios, bem como

potencializar os aspectos positivos.
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Um exemplo é quando, por meio de relatérios especificos, o ouvidor apre-
senta informagoes aos gestores de areas, departamentos e/ou cursos (0s subsis-
temas) que, detendo tais dados, podem tomar decisdes estratégicas de gestdo
de pessoas ou de processos. Um caso seria quando da observagao, por parte
do gestor, a partir dos relatos do ouvidor, da necessidade de admissdes de mais
colaboradores (quando apontada a falta de mao de obra em determinada area);
nas adverténcias; nos repasses de elogios e feedbacks em geral, assim como
nos casos de desligamentos.

Aqui vale frisar a reflexdo de Rezende e Abreu (2003) acerca dos termos
“dados”, “informagdes” e “conhecimento”. Para os autores, um dado é um ele-
mento da informacao, ja a informacdo é o dado trabalhado, e o conhecimento
é quando a informacao é refinada por pessoas e/ou recursos computacionais
sendo que, desta forma, gera cendrios e oportunidades.

Os dados da Ouvidoria, transformados em informacdo, também podem
oferecer aos gestores um quadro acerca dos seus subordinados. Por meio disso,
podem elaborar estratégias de didlogo com os seus pares para buscar melho-
rias, humanizacdo e harmonizagdo do ambiente de trabalho. Segundo Imbroisi
(2005), o setor de Ouvidoria é um instrumento de humanizacao das relacdes,
por viabilizar a ampliacdo do espaco para o pleno exercicio do direito, controle
e avaliacdo da gestdo.

Neste sentido, refere Nobre Neto (2017, p. 199):

[...] a Ouvidoria tem o papel fundamental de transformar em
oportunidades as ameacas surgidas do relacionamento da orga-
nizacdo com o cidaddo, humanizando a relacdo. Para tanto, as
institui¢des devem identificar a partir de cada demanda a possi-
bilidade de um eventual problema de gestdo, contribuindo para

a solugdo desse problema e apresentando alternativas e/ou infor-
macdes na busca da melhoria continua dos servicos prestados.

Os colaboradores da institui¢do também participam do processo de gestdo

quando tém um canal no qual se sentem seguros e valorizados para levar as
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questdes que desejam expressar de maneira mais confidencial, sejam elas: recla-
mar de aspectos que possam estar em desacordo com a legislacdo ou com suas
préticas laborais; sugerir melhorias para a gestdo superior; consultar assuntos
diversos ou relatar insatisfacdes e, além disso, dar feedbacks, reconhecendo o
trabalho de seus colegas e gestores por meio de elogios.

Ao gestor cabe a responsabilidade de receber e tomar conhecimento das mani-
festacGes e buscar averiguar os fatos, reconhecendo-os como veridicos ou ndo e
argumentar a respeito das situacoes postas. Independentemente de concordar ou ndo
com as colocagdes vindas da Ouvidoria, o lider deve remeter uma resposta sobre a
situagdo a Ouvidoria, que, por sua vez, ird informar a posi¢do ao seu demandante.

O setor de Ouvidoria, assim, garante que o colaborador (e os demais ptbli-
cos que procuram a Ouvidoria) participe do sistema, do processo de gestdo
organizacional. Tudo isso sendo escutado de forma sigilosa, sem a necessidade
de se expor frente a gestdo ou de ser alvo de algum tipo de constrangimento ou
represalia. Também garante que os gestores possam usar as informacoes das
demandas para as defini¢des estratégicas e ajustes necessarios.

Contudo, para que o trabalho das Ouvidorias, especialmente como ferra-
menta de gestdo das informacdes, seja realizado com qualidade, se faz extrema-
mente indispensavel que elas utilizem sistema informatizado para organizagado
e armazenamento de seus dados. Essa visdo vem ao encontro da gestao por
processos, que, segundo Petenate (2011), toda Ouvidoria tem que ter para um
bom desempenho. Para o autor, “a gestdo por processos engloba dois aspectos
essenciais e indissociaveis: a gestdo da rotina e a gestdo da melhoria”. Petenate
usa como modelo a teoria desenvolvida por W. Edwards Deming, que busca
responder as trés questoes: 1- O que fazemos?; 2- Como fazemos?; 3- Como
melhorar o que fazemos? (PETENATE, 2011, p. 46).

A Ouvidoria (um subsistema dentro do grande sistema universidade), como
acontece em qualquer tipo organizacao, recebe: “informacGes e matéria-prima

de fontes externas, processa as informacGes e a matéria-prima de acordo com
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projetos, especificacées e procedimentos utilizando equipamentos e pessoas e
produzem como resultado um produto ou servico” (PETENATE, 2011, p. 47).
O servico decorrente do trabalho de uma Ouvidoria,® nesse contexto, entdo, é
0 arquivamento, o tratamento e a andlise dos dados que recebe por meio das
demandas dos usudrios e dos retornos dos gestores.

Vale lembrar que a unidade basica de um sistema é um processo, que nada
mais é do que um conjunto de causas e condi¢des que repetidamente andam
juntas de forma organizada para transformar o que entra em resultados (PETE-
NATE, 2011). Assim, no tempo contemporaneo, com todo advento das Tecno-
logias da Informacao e da Comunicagdo (TICs), acreditamos que nao ha outro

caminho que ndo aquele que leve ao processo informatizado nas Ouvidorias.

3.Aanalise dos dados

O primeiro passo para chegarmos aos dados analisados foi o entendimento
de que seria importante pesquisar de que forma as Ouvidorias das IES da regido
sul do Pais trabalham atualmente, no que se refere ao arquivamento de seus
dados e a utilizacdo de sistemas informatizados ou ndo. Dessa maneira, a deli-
mitacdo da coleta dos dados compreendeu a importancia de contatar aquelas
Ouvidorias inscritas no escopo do Féorum Nacional de Ouvidores Universitarios
e de Hospitais de Ensino — FNOUH - na Regido Sul, que corresponde aos
estados do Parana (PR), do Rio Grande do Sul (RS) e de Santa Catarina (SC).

Ap6s a delimitacdo do corpus da pesquisa a ser estudado, houve enten-
dimento de que a melhor forma para que a coleta de dados, até mesmo pela
questdo de custos e de distanciamento geografico, seria o e-mail, com um

convite para que os ouvidores participassem respondendo a pesquisa. Assim,

6 Obviamente que uma Ouvidoria tem como premissa ser um canal de escuta, de didlogo, de mediacéo
e de atendimento aos seus publicos, porém, nesse contexto analisado, de utiliza¢do das informacoes
apds o atendimento e a tratativa dos casos, serve como instrumento de aporte a gestdo.
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a pesquisa foi encaminhada por mensagem eletronica as 497 InstituicGes de
Ensino Superior dos trés estados cadastradas no FNOUH.

Do total de contatos feitos, 23 institui¢des responderam as perguntas reali-
zadas. Destas, 16 IES eram do estado do Rio Grande do Sul, 4 de Santa Catarina

e 3 do Parand. Tais informacdes podem ser conferidas no Gréfico 1.
Grafico 1: Percentual de IES por estado

13,0%

17,4%

69,6%

= RIO GRANDE DO SUL = SANTA CATARINA = PARANA

Fonte: elaboragao prépria dos autores, a partir dos dados da pesquisa (2018).

Verificou-se que a natureza das 23 institui¢des cujos ouvidores responderam
a pesquisa foi classificada com as seguintes categorias: 10 ptiblicas federais; 10

comunitarias® e 3 privadas. Tais nimeros podem ser conferidos no Gréfico 2.

7 Frisamos que as 49 Ouvidorias ndo sdo todas as existentes nos trés estados. Sdo apenas aquelas
que se encontravam inscritas no FNOU no més de maio do ano de 2018.

8 Segundo Santos (2012 apud ALMEIDA; FAVA, 2012, p. 13), “tem sido comumente usada a
expressdo ‘universidade comunitaria’ para designar aquelas instituicdes de ensino superior
que ndo sdo publicas nem privadas, referindo-se as publicas no sentido de estatais — federais,
estaduais e municipais — e privadas no sentido das entidades que visam ao lucro. Dessa forma,
conforme Santos (2012), com a designacdo de universidades comunitdrias estariam uma série
de institui¢des privadas sem fins lucrativos, sejam elas laicas ou confessionais, como é o caso
das que integram a Associacdo Brasileira das Universidades Comunitarias — Abruc”.
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Grafico 2: Tipo de IES por categoria

Privadas - 13,04%

0,00 5,00 10,00 15,00 20,00 25,00 30,00 35,00 40,00 45,00 50,00

Fonte: elaborag&o prdpria dos autores, a partir dos dados da pesquisa (2018).

Com a primeira pergunta do questionario “A Ouvidoria utiliza sistema
informatizado?”, buscamos compreender se as ouvidorias da regido sul utili-
zavam algum tipo de sistema informatizado de registro para as demandas que
chegavam até o setor ou ndo. Os numeros gerais apontados pelos pesquisados

estdo apresentados no Grafico 3.

Grafico 3: Utilizac&o de sistema informatizado

8,70%

91,30%

@Sim EN3o

Fonte: elaborag&o prépria dos autores, a partir dos dados da pesquisa (2018).
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Observando com mais cuidado os dados das respostas, verificou-se que, das
3 IES do Parana que responderam a pesquisa, todas possuiam sistema informa-
tizado. Das 16 IES do Rio Grande do Sul, 14 possuiam sistema informatizado
e apenas 2 delas ndo possuiam. Ja as 4 IES de Santa Catarina possuiam sistema
informatizado. Ou seja, 21 das 23 Ouvidorias possuem sistemas informatizados.

Ainda se apurou que o estado do Rio Grande do Sul foi o que apresentou
o maior numero de Ouvidorias que ndo possuem sistema informatizado para
armazenamento das demandas registradas, conforme pode ser verificado no
Gréfico 4. Entretanto, também cabe frisar que foi o estado com maior niimero
de respostas ao questionario, correspondendo a mais de 69,56% do total dos

retornos recebidos.

Grafico 4: Sistemas informatizados no RS

12,5%

87,5%

= Sim = Ndo

Fonte: elaborag&o prépria dos autores, a partir dos dados da pesquisa (2018).

Com a segunda pergunta respondida pelos pesquisados “O sistema informa-
tizado é: proprio? Do governo federal? Privado? Ndo se aplica?”, pretendia-se
saber se o sistema foi idealizado e/ou produzido pela prépria IES, com recursos
institucionais, sendo a manutencao, inclusive, feita pela IES; se foi fornecido

pelo governo federal, como é o caso do e-OUV (Sistema de Ouvidorias do
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Poder Executivo federal); ou se foi adquirido de alguma empresa particular
(como por exemplo a OMD Solucoes para Ouvidorias). Os resultados foram

os destacados no Grafico 5.

Grafico 5: Qual o tipo de sistema?
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Fonte: elaborac&o prépria dos autores a partir dos dados da pesquisa (2018).

Constatou-se que a maioria dos Sistemas Informatizados é desenvolvida
pela propria IES (43,5%, o que equivale a 10 respostas: 8 do RS e 2 de SC),
seguido pelo sistema do governo federal (26,1%, ou 6 respostas: 3 do RS e 3
do PR) e privado (21,7%, ou seja, 5 respostas: 4 do RS e 1 de SC). J4 2 —uma
do RS e uma de SC — Ouvidorias responderam “ndo se aplica”.

Atentamos ao Gréfico 5, bem como nos demais graficos subsequentes, que
o item “ndo se aplica” referiu-se aos casos em que a Ouvidoria ndo possuia sis-
tema informatizado e utilizava outro método de arquivamento para as demandas,
como, por exemplo: softwares de planilha eletrénica como o Microsoft Excel e
Openoffice Calc, ou de texto, como o Microsoft Word e Openoffice Writer, etc.

Na terceira pergunta “O sistema é manual ou automatizado?”, buscou-

-se entender se o sistema usado pela Ouvidoria pesquisada era manual ou
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automatizado. Isto é, se o ouvidor e/ou assistente da Ouvidoria precisava digitar
todos os dados de cadastro das demandas no sistema, como texto do relato,
nome do solicitante, contatos, etc. ou se o preenchimento e recursos eram
automaticos (ou na maioria deles), quando o proprio usudrio preenche. A partir
de tal questionamento, verificou-se que a maioria dos sistemas de Ouvidoria é
automatizado, pois 19 respostas foram positivas para esse aspecto e somente 3
responderam como manual. Vale frisar que 1 resposta apontou como “ndao se

aplica”. As informacdes das respostas podem ser vistas no Grafico 6.
Grafico 6: Sistemas manuais e automatizados

90,00 82,61%
80,00

70,00

60,00

50,00

40,00

30,00

20,00 13,04%

0,00 [
Manual Automatizado N&o se aplica

Fonte: elaborag&o prépria dos autores, a partir dos dados da pesquisa (2018).

A quarta pergunta “O sistema gera graficos e relatérios?” buscou saber se
o proprio sistema informatizado gerava graficos e relatérios. No caso, enten-
de-se que quando o sistema ndo gera tais documentos o préprio ouvidor o faz
manualmente, utilizando recursos de softwares de planilha eletronica e de texto.
Aqui foi observado que 18 respostas foram positivas: 12 do RS, 3do PR e 3
de SC. Ja 4 respostas foram negativas, sendo 3 do RS e 1 e SC. Uma das respostas

foi descrita como “ndo se aplica”. Os percentuais encontram-se no Grafico 7.
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Grafico 7: Geragdo de graficos e relatérios
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Fonte: elaboragéo prépria dos autores, a partir dos dados da pesquisa (2018).

A quinta e tiltima pergunta “E possivel anexar arquivos ao sistema?” teve
como objetivo compreender se o sistema informatizado de registros da Ouvi-
doria permitia anexar arquivos diversos, como imagens, fotos, documentos em
formato .doc, .pdf, etc. Compreendemos que tudo isso facilita o arquivamento
de informagdes e futuras pesquisas para o ouvidor e para a prépria instituicao
em uma visdo mais estratégica.

Obtiveram-se os seguintes nimeros: 16 ouvidores responderam que é pos-
sivel anexar dados ao sistema que utiliza, 6 responderam que nao é possivel e
apenas 1 respondeu que “ndo se aplica”. Os dados colhidos podem ser verifi-

cados no Grafico 8.
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Grafico 8: E possivel anexar arquivos ao sistema?
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Fonte: elaborag&o prépria dos autores, a partir dos dados da pesquisa (2018).

Apbs coletados os dados da pesquisa, foi possivel entender diversos aspec-
tos para se desvendar a existéncia de praticas de gestdo de rotina e da melhoria
nas ouvidorias das IES da regido sul do Brasil nos dias atuais, especialmente
no que se refere ao armazenamento de dados. A primeira delas é a imprescin-
dibilidade de utilizacdo de sistemas informatizados para armazenamento das
informacdes, caminho esse que, jA em uma primeira instancia, foi observado

quando da recolhida e andlise dos dados.

4.Consideracdes finais

Apés a coleta de todos os dados, conclui-se que, no total de 49 IES da
Regido Sul inscritas no FNOUH, 23 Ouvidorias responderam ao questiondrio,
sendo elas a maioria do estado Rio Grande do Sul (16), seguida de 4 Ouvi-
dorias de Santa Catarina e 3 do Parana. A partir dos niimeros apresentados,
constatou-se que a maioria das Ouvidorias do Sul possui Sistema Informatizado
de registro de demandas (91,30%).
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Esse nimero é bastante expressivo, pois demonstra a preocupacao das IES
com a otimizacdo do trabalho do ouvidor e com o arquivo das informacdes.
Notou-se, entdo, que ha o cuidado em se trabalhar com o que Petenate (2011)
chama de processos, pois a utilizagcdo de sistemas informatizados, consequen-
temente, aperfeicoa a gestdo da rotina e a gestdo da melhoria. Ou seja, existe a
iniciativa de trazer novas e superiores condi¢des para que os dados coletados,
a matéria-prima de uma Ouvidoria, se transformem em resultados.

Outro ponto relevante é que a maioria dos sistemas informatizados foi
desenvolvida pela prépria IES consultada (43,48%), seguido pelo sistema do
governo federal (26,09%), e privado (21,74%). Contudo, é interessante destacar
que 43,48% das IES pesquisadas sdo puiblicas federais. Assim, possivelmente,
estas ainda ndo tenham aderido ao e-OUYV, que é a plataforma web gratuita,
desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) e ofertada aos estados,
municipios e 6rgdos vinculados para tratativas de manifestacdes de usudrios
dos servigos publicos.

A prevaléncia dos sistemas de Ouvidoria é automatizada (82,61%) e
somente 13,04% sdo manuais. Tal informagdo é pertinente, pois aponta que
ha uma facilitacdo e agilizagdo no servigo do ouvidor, que pode usar o tempo
a favor das tratativas das demandas. De qualquer maneira, é valido destacar
que 4,35% das respostas apareceram como “nao se aplica”, ou seja, acredita-se
que o ouvidor, neste caso, ainda utilize outra forma de registro das demandas,
como, por exemplo, os softwares de planilha eletrénica e de texto.

Um ndimero importante e que também facilita o dia a dia do ouvidor é que
78,26% dos sistemas geram graficos e relatérios automaticamente (direto do
software). Quanto a possibilidade de anexar conteddos, 69,57% dos sistemas
informatizados proporcionam essa aplicabilidade. Esses dois dados esclarecem
que ha a ideia de aprimoramento da gestdo da rotina e da gestao da melhoria,
além de desembaracar o fazer dos profissionais de Ouvidoria, visto que a fun-

cionalidade auxilia no fornecimento de informacoes a gestao.
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Acredita-se que, quanto mais automatizado for o sistema informatizado
utilizado pela Ouvidoria, melhor sera a qualificacdo do trabalho do ouvidor,
que podera provisionar informagdes com mais clareza e precisdo aos gestores
(outros sistemas) de suas institui¢oes. Logo, os lideres poderdo se valer desses
materiais, graficos e relatérios para as tomadas de decisdes.

Nao menos importante é a questdo da sustentabilidade ambiental, pois se
torna desnecessario realizar frequentes (e em grande quantidade) impressoes
para arquivamento dos dados coletados, bem como nao é preciso o armazena-
mento em dispositivos moveis como disquetes, CDs e pendrives. Obviamente
que, por meio dos sistemas informatizados, se pode guardar os materiais em
servidores ou na nuvem.

Aposta-se, pois, na tendéncia de que a cada novo ano os profissionais de
Ouvidoria possam contar com sistemas informatizados cada vez mais automa-
tizados e eficientes. Esses novos processos auxiliariam e otimizariam significa-
tivamente o oficio do ouvidor/ombudsman e de toda sua equipe, especialmente
nos periodos em que o nimero das solicitacGes aumenta e é preciso trabalhar
mais e melhor com os dados.

Na visdo de Rezende e Abreu (2003, p. 56), “tecnologia por tecnologia,
sem planejamento, sem gestdo e acdo efetiva, ndo traz contribuicdo para a
empresa”. Entdo, conclui-se que, para que os dados, as informacoes e, enfim,
os conhecimentos — oriundos das demandas registradas na Ouvidoria — gerem
resultados frutiferos para a instituicdo, é imprescindivel a figura do ouvidor,
com sua sensibilidade e know-how, bem como é fundamental que os gestores,

de fato, se apropriem dos elementos e tomem as decisoes.
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