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Ouvidorias Universitarias e
Sistema de Gestao Integrada:
estudo de caso no Centro
Universitario de Patos de
Minas — Unipam

1. Asouvidorias universitarias e o contexto social e
politico brasileiro

As Institui¢Ges de Ensino Superior — IES, assim como
outros tipos de organizagdes, também sdo sistemas altamente
complexos, principalmente pelas divergéncias entre sua con-
cepcdo, acao e objetivos. Possuem processos instituidos para

seu funcionamento e perpetuagao.

! Possui mestrado em Educacéo pela Universidade de Uberaba (Uniube),
MBA em Comunicagdo Empresarial pela Unido Pioneira de Integracdo
Social (Upis) e graduacdo em Ciéncia Politica e Relacoes Internacionais
pelo Centro Universitdrio Internacional (Uninter). Prestou consultoria para
a Alfasol/Unesco. E avaliador de cursos e universidades do Inep/MEC.
Atua como docente do Centro Universitario de Patos de Minas (Unipam)
em cursos de graduacéo e de pés-graduacio. E consultor e parecerista téc-
nico da Editora Intersaberes. E ouvidor-geral e secretario-geral do Unipam.
Foi presidente do Férum Nacional de Ouvidores Universitarios — FNOU
(2012-2018). Possui pesquisas, capitulos de livros e artigos publicados nas
areas de Educacdo (com énfase em Avaliacdo Institucional) e de Politica
(com énfase em ouvidorias, democracia e cidadania).
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As instituicoes de ensino e de pesquisa tém ainda um desafio, diferenciando-se
das demais organizacdes, pois além de se inserirem no sistema capitalista, tém
como uma de suas ac¢Oes primordiais a busca pelo conhecimento para a diferen-
ciacdo na competitividade de mercado, a oferta da formagdo académica e, dessa
forma, passando a sociedade a compreender as universidades como parte de um
segmento de mercado dito educacional, no qual “a qualidade de uma universidade
ndo se mede pela grandiosidade do Campus, [...] mas pela qualidade de seus pro-
dutos” (PAVIANI; POZENATO, 1984, p. 38). Assim, o foco de uma organizacdo
é tornar-se apta para competir no mercado, sendo “preciso dar mais atencao a
producao e a produtividade universitarias” (PAVIANI; POZENATO, 1984, p. 38).

A partir dessa premissa, pode-se conceber a universidade como sistema
social complexo, uma instituicdo com varias conexdes entre sua missao insti-
tucional e sua gestdo administrativa. Também, como uma organizacao repleta
de relagbes com outros sistemas e seu entorno, considerando, entre outros, o
olhar voltado para o atendimento das demandas do mercado e a formacao de
profissionais, principalmente entre as instituicées da rede privada.

A complexidade da instituicdo universitaria vai muito além de estar inserida
no ambiente educacional. Compreende também a variedade na tipologia dos
seus publicos, a necessidade de promover o atendimento dos anseios dos seus
integrantes, a existéncia de normativas e legislagoes especificas que regem o
seu funcionamento e a gestdo voltada para o alcance de resultados.

Outra consideragdo relevante é que a universidade deve ser compreen-
dida como sistema politico, pois é dotada de atores que articulam e negociam
com diversas tematicas, apoiados em argumentos contundentes com seu ponto
de vista. Dessa forma, a politica esta presente nos mais variados niveis da
organizacdo, tais como quando ha mediagdo de conflitos entre estudantes e
instancias académicas, ou na negociagdo da reitoria com a classe docente e os
funcionarios/servidores, na prestacdo de contas a sociedade e na divulgacao

do seu balanc¢o social, etc.
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Corroborando a ideia supramencionada, ressalta-se a compreensao das
universidades como sistema politico, de acordo com a proposta feita por Diniz
(2014), para quem a politica deve ser entendida como estudo da organizacao,
da direcdo e da administracdo dos Estados. Por outro lado, a politicagem é tida
como a politica e as relagOes para o alcance de interesses pessoais, para a troca
de favores ou de realizacGes insignificantes.

Deve-se, aqui, considerar que o sistema organizacional no qual se inserem
as Institui¢des de Ensino Superior passou por importantes mudangas nas ultimas
décadas, considerando, principalmente, as novas exigéncias competitivas deri-
vadas da globalizacado, que aproximou os mercados e ampliou a concorréncia,
além do indispenséavel uso da tecnologia, que, por meio de inovacdes, alterou
0s processos produtivos, a gestdo e a comunica¢do. Também como desafio
para a gestdo, de ordem social e cultural, emergiram os direitos humanos e a
necessidade de preservacdo do meio ambiente, associados aos questionamentos
éticos, comportamentais e a busca pela legitimidade do individuo.

Como parte desse complexo contexto, a ouvidoria relaciona-se com o ambiente
de diversas formas, estando sujeita as instabilidades de todo o sistema complexo em
que se inserem as institui¢oes de ensino, quais sejam: perfis dos ptiblicos; anseios
dos mercados e da sociedade; formas de comunicacao e informacao; processos
de regulamentacao e avaliacdo; insercdo da tecnologia, etc. Aliada as referidas
instabilidades, deve-se considerar a necessidade de implantacdo de processos de
planejamento estratégico e de gestdo voltados para o alcance de resultados.

A ouvidoria universitaria esta inserida no ambiente operacional, também
denominado microambiente, que envolve os ptiblicos que se relacionam dire-
tamente com a organizacao (tais como os alunos e a comunidade externa),
efetivando os mais diversos tipos de interacoes. Nesse mesmo sentido, deve-se
considerar que a ouvidoria possui proximidade com a estrutura organizacional,
pois esta presente no cotidiano das relacGes institucionais e, por isso, pode cau-

sar impactos maiores, devido a sua influéncia direta. Assim, em um ambiente
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multifacetado, cabe a organizacdo, além de conhecé-lo, promover interacoes
para identificar fatores que poderdo influenciad-la (SOBRAL; PECI, 2008).

Analisando o cenério em que se deu a criacao e o surgimento das ouvidorias

universitarias no Brasil, é possivel notar que prevaleceu a burocracia, culminando

em um processo retardado que permitiu, explicitamente, a constatacdo da existéncia

de dois polos temporais extremamente opostos: de um lado, a teoria (representada

pelas propostas de criagdo) e, de outro, a pratica (que nem sempre se consolidava

conforme uma proposta). Nesse contexto, de acordo com Lyra (2000, p. 126-127),

[...] a primeira proposta de criacdo de uma ouvidoria univer-

sitaria, no Brasil, surgiu em 09 de marco de 1990, na Paraiba.

[...] Todavia, foi necessario aguardar até 1992 para ver criada

a primeira ouvidoria universitaria brasileira: a da Universidade

Federal do Espirito Santo — UFES. Na sequéncia, foram ins-

taladas as ouvidorias da Universidade de Brasilia — UnB, em
1993, e da Universidade Estadual de Londrina, em 1994 [...]

No ambiente universitério, a proliferacdo das ouvidorias também foi esti-
mulada a partir da instituicdo do Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacao
Superior — Sinaes, conforme Lei n° 10.861 de 2004, considerando suas diretrizes
para a avaliacdo das Institui¢des de Ensino Superior — IES, com destaque para
a necessidade do estabelecimento de mecanismos, pelas institui¢coes de ensino,
para a comunicacdo com a sociedade e para o atendimento de estudantes.

O Sinaes é um sistema que avalia as instituicdes de ensino superior em
dez dimensdes, buscando o cumprimento das prerrogativas de transparéncia e
imparcialidade, por meio de um modelo integrado, considerando: 1) a missao
e o desenvolvimento institucional; 2) a politica para o ensino, a pesquisa,
a pos-graduacao, e a extensdo; 3) a responsabilidade social da instituicao;
4) a comunicagdo com a sociedade; 5) as politicas de pessoal, as carreiras do
corpo docente e do corpo técnico-administrativo; 6) a organizacao e a ges-
tdo da instituicdo; 7) a infraestrutura fisica; 8) o planejamento e a avaliagdo;

9) as politicas de atendimento aos estudantes; e 10) a sustentabilidade financeira.
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Ainda, deve-se considerar que o Sinaes propoe que as institui¢oes estejam
em constante processo de avaliacdo, adotando os critérios propostos a ponto de
integra-los a sua cultura de gestdo. Dessa forma, busca-se a promogdo da pro-
fissionalizacdo e da qualificacdo do ensino superior via processos de melhoria
continua e prevencdo de erros, entre outras formas de gerenciamento amplamente
utilizadas pelas organizacoes no mercado, a exemplo dos programas de qualidade.

E importante considerar as semelhangas entre os modelos de ouvidorias nas
instituicoes de ensino superior do Brasil e do exterior, principalmente no que se
refere aos seus principios, quando se trata da necessidade da independéncia (em
relacdo a qualquer autoridade académica), da imparcialidade (frente aos grupos poli-
ticos existentes) e da exigéncia de qualificagdo académico-profissional para atuagao
(que possibilite investigar, continuamente, o fazer da ouvidoria e a propria gestao).

Para Camatti (2014) é possivel observar, entre o periodo de 1992 e 2001,
que somente apés 1998 houve uma expansdo gradativa na implantacdo das
ouvidorias universitarias. Também, esse crescimento se deve, em parte, a criagao
do Férum Nacional de Ouvidores Universitarios — FNOU — e a disseminacdo da
ideia de ouvidoria como abertura a participacdo, promovendo, de certa forma,
a promogao da democracia.

Deve-se ainda inserir nessa analise o ambiente em que se encontram as ouvi-
dorias universitarias, por ser dotado de peculiaridades que o diferem do ambiente
das demais institui¢des e empresas de carater ptblico ou privado. De acordo com
Rodrigues (2012, p. 236), “diferentemente de outros ambientes, o educacional
€ marcado, especialmente pelo conjunto de condigdes culturais, psicoldgicas e
morais que envolvem as pessoas que ali convivem, por um tempo razoavel”.
Por esse motivo, o perfil do ouvidor, nesse contexto, também ganha novos contor-
nos, buscando agregar o carater educativo num espaco de relagoes interpessoais.

De acordo com Camatti (2014), portanto, o ouvidor é, simultaneamente,

parte de um sistema psiquico e também de um sistema social. Esse profissional,
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além de viabilizar e legitimar a participacdo de todos, precisa criar uma visao
compartilhada dos principais aspectos da universidade.

Outro grande desafio da ouvidoria é atuar e ser compreendida como facilita-
dora, como promotora de servicos especializados de registro, encaminhamento,
solucdo e resposta, para todos os seus publicos, sempre se diferenciando de uma
central de informacdes. Nesse mesmo campo, a ouvidoria acolhe as manifesta-
¢Oes e compreende a fundo seu teor, procurando gerar seguranca e confianga nos
demandantes que a ela recorrem, inclusive sendo espaco de mediacao, pois atua

na solucdo de conflitos que possam ocorrer dentro do contexto universitario.

2.Planejamento estratégico e gestao no ambito das ouvidorias universitarias

A atividade de planejar significa tomar decisdes presentes baseando-se no
exame do impacto destas no futuro. A busca é pela reducdo da incerteza envol-
vida no processo decisorio, que ocasiona uma maior probabilidade de alcance
dos objetivos, metas e desafios delineados pela organizacdo.

De acordo com Pereira (2010, p. 44)

[...] planejamento difere de improvisar. Enquanto o primeiro esta
preocupado em elaborar um plano para fazer algo, ou mesmo,
criar um esquema para agir, o segundo prepara algo as pressas,
no momento em que as coisas acontecem e, as vezes, age ao
acaso [...]

Para Oliveira (2008, p. 5), o processo de planejar cria indagacoes, que
“[...] envolvem questionamentos sobre o que fazer, como, quando, quanto, para
quem, por que, por quem e onde”. O planejamento, de acordo com Oliveira (2008),
tem como principios ser participativo, coordenado, integrado e permanente. Deve ser
participativo no sentido de ser realizado por todas as areas pertinentes ao processo.

Com as mudangas advindas de novos modelos de gestdo e, devido a

necessidade de garantir sua legitimidade e sustentacdo, planejamentos mais
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abrangentes comecam a aparecer, sendo o planejamento estratégico uma opgao
de conduzir uma gestdo com efetividade, permitindo que a instituicdo e seus ges-
tores conhecam a organizacao em que atuam e aonde querem chegar, delineando
os caminhos para que sejam conquistados os objetivos (SILVA et al., 2014).

Na visdo de Pereira (2010), o planejamento estratégico é um processo que
consiste na andlise sistematica dos pontos fortes (competéncias) e fracos (incom-
peténcias ou possibilidades de melhorias) da organizacdo e das oportunidades e
ameacas do ambiente externo, com o objetivo de tragar agOes estratégicas para
aumentar a competitividade e o seu grau de resolutividade. Para Oliveira (2008)
o planejamento estratégico é o conjunto de providéncias a ser tomado pelo
executivo para uma situacdo em que o futuro tenda a ser diferente do passado.

A informacdo organizacional tem como um de seus segmentos a informacdo
estratégica, cujo objetivo é o uso de dados, informacdo e conhecimento para
agregacao de valor a produtos e/ou servicos, garantindo a sobrevivéncia da
organizacdo aos desafios atuais. Dessa forma, considerando a informacdo como
um dos mais importantes ativos organizacionais, faz-se necessario entender a
forma como as organizacOes acessam, organizam, compartilham e fazem uso
da informacdo para gerar conhecimento e favorecer as estratégias.

O uso da informacdo pelas organizagoes é um dos recursos mais impor-
tantes para garantir a competitividade nos dias atuais. A informagdo é criada,
tratada e transferida as organizacoes e a eficiéncia desse processo garante a
organizacdo patamares elevados de desempenho (CALAZANS, 2006).

A Gestao de Processos de Negocios é uma abordagem gerencial multidiscipli-
nar, que integra conhecimentos especificos, com foco nos processos organizacionais,
buscando a melhoria continua da instituicdo por meio de um feedback ciclico, capaz
de esclarecer tanto o alinhamento dos processos com as estratégias organizacionais,
como o alcance do desempenho previamente planejado. Davenport (1998) identi-
fica quatro fases para o processo de gerenciamento da informacao: determinacdo

das exigéncias, obtencdo da informacao, distribuicdo e utilizacdo da informacao.



BN 2 Oyvidoria brasileira: cenarios e desafios

30

Como ja destacado anteriormente, as Instituicdes de Ensino Superior sdo
organizagOes inseridas em sistema complexo de gestdo, devido aos seus fatores
peculiares. Assim, essas organizagoes, em sua maioria, vivenciam dificuldades
constantes pelo fato de estarem vinculadas, por exemplo, as imposi¢des burocra-
ticas e a propria dindmica do mercado e serem dependentes destas. Essas pecu-
liaridades, consequentemente, demandam a busca por um modelo de gestao que
viabilize uma atuacado gerencial de proximidade, relacionamento e participacao,
sendo a ouvidoria uma facilitadora de processos organizacionais.

Além dos desafios ja identificados na gestdo das universidades, Pina (2013)
ressalta que ha uma exigéncia cada vez maior, advinda da democracia, para
requerer da administracdo publica uma postura mais proativa, com padrdes de
desempenho, ética, transparéncia, entre outras demandas que se apresentam
alinhadas com os principios da gestdo de processos.

Nesse contexto, as ouvidorias surgem como uma forma de proporcionar
aos mais variados publicos das organizagOes a transparéncia nos processos e
nas acoes, bem como um meio de comunicacdo eficaz, para dar feedback a
gestdo estratégica das organizacdes.

A gestdo de processos é uma ferramenta que busca a melhoria continua,
prezando pelo desenho do fluxo dos processos e apresentando uma visao do
todo, promovendo a cultura participativa na gestdao, com foco no cliente, na
transparéncia das informagoes, na medicao e no gerenciamento do desempenho
da institucional.

De acordo com Gliier (2006) a funcdo basica de uma ouvidoria na organiza-
¢do é a atuacao em defesa dos interesses dos diversos usudrios contra quaisquer
omissOes cometidas pela institui¢do. Ferreira e Santos (2011) complementam
esse pensamento ao considerarem que a ouvidoria pode ser entendida como um
meio de comunicacdo que representa a “voz do cidaddo na organizacgao”, suge-
rindo acGes de melhorias, fidelizando clientes e, consequentemente, gerando

valores, antes obtidos em pequenas e difusas interacoes.
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Ainda, na oportuna reflexdo de Ferreira e Santos (2011), a ouvidoria deve ser
imparcial, atuando como um jogador que nao se vincula a nenhum time especifico.
Para a ouvidoria, o que importa é o foco apenas na legitimidade dos fatos e nao
na vinculacdo a uma das partes, sendo assim possivel agir de maneira harmoniosa
e alavancar a qualidade do servico ou produto da organizacdo, sem considerar a
subjetividade e os interesses pessoais dos que estdo envolvidos.

Para Machado, Duarte e Silva (2011), os modelos de ouvidoria variam de
acordo com cada contexto institucional. Assim, cada ouvidoria ganha aspectos
proprios, conforme o tipo de negdcio, a regido administrativa, o tamanho da
organizagdo, etc. Ainda para os referidos autores, ha cinco formas de atuacao
das ouvidorias, com maior ou menor grau de influéncia, sendo elas:

a) ouvidoria como um canal de comunicagdo com o cidadao;

b) ouvidoria como um instrumento de mediacao;

¢) ouvidoria como um instrumento de gestdo da qualidade dos

servicos prestados;

d) ouvidoria como um lugar difusor e de defesa dos Direitos Humanos;

e) ouvidoria com caréater investigativo.

De acordo com Lorena (2016), os autores explicam que as duas primeiras
formas referem-se a ideia de mediacdo e interagdo entre instituicao e cliente; a
terceira forma refere-se mais a um instrumento de gestdo com inclinagao para a
melhoria dos processos organizacionais; a quarta forma refere-se ao objetivo de
salvaguardar a dignidade da pessoa humana; e, por fim, a quinta forma refere-se
ao carater investigativo e a apuragdo de fatos que envolvem a organizagao.

Para Gliier (2006), a terceira forma descrita por Lorena (2016) se torna uma
evidéncia quando a rotina de uma ouvidoria é planejada em funcao da sistemati-

zacao das informacgoes, cujos resultados possibilitam reflexdes, criticas e acdes.
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3.0uvidoriase gestaointegrada: uma andlise de caso do Centro Universitario de
Patos de Minas—Unipam

A implantacdo do sistema de gestdo integrada significa a obtencao de uma
valiosa ferramenta para o aperfeicoamento de varios processos organizacionais,
evidenciando a preocupacdo dos gestores com a melhoria continua de seus
produtos e servicos.

O Centro Universitario de Patos de Minas — Unipam — implantou, em
2015, um Sistema de Gestao Integrada — SGI, ou seja, um conjunto de praticas
inter-relacionadas e em constante comunicacdo, que permite a melhoria continua
dos processos institucionais, o desenvolvimento de politicas e praticas ambien-
talmente sustentaveis, o gerenciamento dos riscos ocupacionais e a aplicagdo de
técnicas socialmente aceitaveis no ambiente de trabalho. Com o objetivo de dar
sinergia as acdes em busca da exceléncia, o referido centro universitario langou,
em 2010, um programa responsavel por direcionar as agdes de melhoria continua,
rumo a exceléncia, denominado “Caminho para Exceléncia Unipam — CEU”.
Nos anos subsequentes, outras etapas possibilitaram a implementagdo do Sistema

de Gestdo Integrada no Unipam, conforme demonstrado na figura a seguir:

Figura 1: Etapas de implantagdo do SGI no Unipam

Recertificagao + Upgrade
Implementagio do 12 Auditoria de manutenco «das 105 9001 & 14001
Frograma D'OLHO (Instituigdo recomendada) (Instituicdo recomendada)

TTT -
Il L 3

Concepgiodo Obtencio das certificagdes 2+ Auditoria de manutengio
Programa CEU (1505 9001 e 14001, OHSAS {Instituigdo recomendadal
18001 e 5A 3000}

Fonte: arquivos da Coordenadoria da Qualidade do Unipam.
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Ao implantar a politica de gestao integrada, o Unipam procurou assegurar
que as atividades relacionadas aos seus objetivos pudessem alcancar um elevado
nivel de satisfacdo dos alunos, dos professores e dos colaboradores, desenvol-
vendo, de forma ética e responséavel, o conhecimento cientifico e tecnolégico.
Também, institucionalizou a busca pela capacitacdo constante de seu corpo
docente e técnico-administrativo, sempre respeitando as partes interessadas, o
meio ambiente, os requisitos legais e regulamentares aplicaveis, praticando a
responsabilidade social, com a promocgdo da segurancga e da satide ocupacional,
prevenindo a poluicdo e protegendo o meio ambiente.

Como resultado das mudangas em seus processos, por meio do sistema
de gestdo integrada, as certificacdes ISO 9001 (Sistema de Gestdo da Quali-
dade), ISO 14001 (Sistema de Gestao Ambiental), OHSAS 18001 (Sistema de
Gestdo de Saude e Seguranca Ocupacional) e SA 8000 (Sistema de Gestao da
Responsabilidade Social) foram obtidas pelo Centro Universitario de Patos de
Minas — Unipam — apds auditoria realizada no ano de 2015, pela BSI Group,
com validade de trés anos. Nos anos de 2016 e 2017 foram realizadas auditorias
de manutengdo do SGI pela referida empresa, que identificou o compromisso
de melhoria continua dos seus produtos e servicos, recomendando a renovagao
das certificacoes pelo prazo de um ano. Em 2018, passada a validade de trés
anos do SGI, a instituicdo foi recertificada pela empresa ABS Quality Evalua-
tions, por mais um periodo de trés anos, com auditorias anuais de manutengao.
Na figura a seguir, sdo apresentados os selos referentes as quatro certificacGes

internacionais obtidas pelo Centro Universitario de Patos de Minas — Unipam:
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Figura 2: Selos de certificagGes internacionais obtidos pelo Unipam

Fonte: arquivos da Coordenadoria da Qualidade do Unipam.

A certificacdo ISO 9001, que possui como diretriz a norma ABNT NBR ISO
9001:2015, define os requisitos para a padronizagao dos servicos da institui¢ao,
para a melhoria continua dos processos e para o aumento da capacidade no aten-
dimento das necessidades da comunidade académica e das partes interessadas.

A certificacdo ISO 14001, respaldada pela norma ABNT NBR ISO
14001:2015, define os requisitos para o gerenciamento dos aspectos e impac-
tos ambientais das operagdes didrias da instituicdo, para o cumprimento das
normas ambientais aplicaveis e para a prevencao da poluicdo e protecdo do
meio ambiente.

A certificacdo OHSAS 18001, baseada na norma OHSAS 18001:2007,
define os requisitos para o controle dos riscos operacionais da instituicdo, para a
prevencao, a identificacdo e a reducdo dos perigos ocupacionais, para o cumpri-
mento das normas de sauide e seguranca aplicaveis e para o comprometimento do
Unipam com o bem-estar da comunidade académica e das partes interessadas.

A certificacdo SA 8000, orientada pela norma SAI SA 8000:2014, define
0s requisitos para o desenvolvimento, manutencdo e aplicacdo de praticas

socialmente aceitaveis na instituicdo, para o tratamento ético dispensado a
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comunidade académica, aos parceiros e aos fornecedores e para o cumprimento
das normas trabalhistas e acordos internacionais existentes.

A Ouvidoria do Unipam, inserida nos processos do sistema de gestao inte-
grada, implantou adequacées em seu modelo de gestao. Houve, por exemplo,
acoes de sensibilizacdo, de orientagdo e de capacitacdo, a implantacdo de novas
ferramentas e a adequacao de fluxos administrativos e informacionais.

Entre as adaptacdes, destacam-se a busca pela melhoria constante dos seus
processos e rotinas e a sistematizacao das suas informagdes, que compreendem,
por exemplo, a padronizacdo de ferramentas para a geracdo de dados e fluxos

informacionais, conforme demonstrado na figura a seguir:

Figura 3: Piramide documental do SGI

A Documentos Operacionais

Manual do Sisterna de Gestio Integrada

Procedimenta de Sistema

Plane de Qualidade ) PS

@ Instrgso de Trabatho
IT

(4)

DA

Documenta Avulso

Fonte: arquivos da Coordenadoria da Qualidade do Unipam.

O Manual do Sistema de Gestdao Integrada — MSGI — é um documento
gerencial institucional que descreve o Sistema de Gestdo Integrada. O Plano de
Qualidade — PQ — e o Procedimento de Sistema — PS — sdo documentos que orien-
tam sobre a execucao dos processos internos da instituicdo como, por exemplo, os

planos pedagdgicos dos cursos e os procedimentos de aquisicao, de elaboracao e
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edicdo de documentos. As Instrucdes de Trabalho — ITs — sdo documentos opera-
cionais que descrevem o modo correto de se executar uma determinada atividade,
a fim de se ter um processo claro e objetivo. Por fim, os Documentos Avulsos —
DAs — sdo ferramentas de apoio que servem como formulérios e registros.

A Instrucdo de Trabalho — IT — elaborada e utilizada pela Ouvidoria do
Unipam tem como objetivo padronizar os procedimentos relativos ao trata-
mento dado aos registros da ouvidoria (Reclamagdes, Dentincias, Sugestoes e
Elogios). A referida IT, dentre outros componentes, também define a sequéncia
executiva, ou seja, os procedimentos diarios executados pela equipe da ouvi-
doria que possibilitardo o alcance dos seus resultados, tais como a qualidade
no atendimento e a melhoria continua dos processos e servicos por meio do
atendimento de requerimentos de alunos, professores, funciondrios, estagiarios
e comunidade externa, conforme padrao estabelecido.

Nao somente a ouvidoria, mas todos os departamentos do Unipam devem ter
0s seus processos inspecionados e registrados. A referida inspe¢ao tem o objetivo de
monitorar se o processo esta sendo realizado de acordo com o planejado e, em caso
contrario, possibilitard a pratica de um plano de acdo para adequar o procedimento.

Quando a execucdo de uma atividade ou procedimento ndo atende ao
padrdo estabelecido, tem-se uma situagao de desvio, sendo necessaria uma
Acdo Corretiva — AC — para o estudo e o tratamento da causa. O objetivo de
eliminar a causa de uma ndo conformidade identificada ou desvio é evitar a
repeticdo desta ndo conformidade.

O Sistema de Gestao Integrada — SGI — possibilita aos ptblicos (gestores,
professores, alunos, funcionarios e comunidade externa) constatarem, na pratica,
as melhorias na instituicdo, por exemplo, com a realizacdo da coleta seletiva
(na qual os residuos gerados tém uma destinacdo adequada), no monitoramento
continuo dos processos (por meio de auditorias internas e externas), na atu-
acdo do Servico Especializado em Engenharia de Seguranca e em Medicina

do Trabalho — SESMT, em parceria com a Comissao Interna de Prevencao de
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Acidentes — CIPA, pela satide e seguranca dos colaboradores, e nas atitudes que
visam ao bem-estar da comunidade académica e de toda a populacdo, com a
promocao de programas sociais, tais como o “Dia da Responsabilidade Social”,
o “Trilhas do Saber”, o “Integrar”, o “Unipam Sénior”, etc.

Para a ouvidoria, sdo indicadores de qualidade os mais variados indices que
constam em seus relatérios gerenciais, tais como as quantidades de registros rece-
bidos, as demandas por tipo de ptiblico, as demandas por area, o tempo médio de
resposta dos registros, a avaliacdo da satisfacdao dos usuarios dos servicos, etc.

Uma comparacdo desses indicadores, nos relatérios anuais de 2016, 2017 e
2018 da Ouvidoria do Unipam, mostra, por exemplo, uma reducdo nos nimeros
de registros recebidos, em sua maioria reclamacgdes e dentincias, evidenciando
melhoria na prestacdo de servicos pelos departamentos e a consequente satis-
facdo dos usuarios. Também, outro indicador é a reducao do tempo médio de
resposta dos registros recebidos pela Ouvidoria, apontado nos mesmos instru-
mentos gerenciais. Por fim, os relatérios gerenciais indicam uma elevacdo no
indice de satisfacdo dos usudrios em relacdo aos servicos prestados pela Ouvi-
doria do Unipam, ao apontarem satisfagdo plena com as respostas recebidas.

E importante destacar que a ouvidoria — ao sistematizar, compilar e confrontar
os dados recebidos — exerce uma fungdo mais completa, que seria a de gerar
informacGes e até disponibiliza-las aos gestores da instituicao, como forma de
subsidio para os processos de tomada de decisdo. Dessa forma, as ouvidorias
passam a ser consideradas estrategicamente como captadoras e processadoras de
ideias, oportunizando a melhoria dos servicos prestados a sociedade.

Para Vismona (2011) quando a ouvidoria atua simplesmente com foco na
percepcao do cidaddo e em suas demandas, sem considerar a l16gica da adminis-
tracdo, pode representar uma ameaca para a organizacdo, uma vez que é capaz
de expor criticas sem a preocupacao de converté-las em indicadores construtivos,
causando, dessa forma, uma antipatia entre os dirigentes-alvo das demandas, con-

fundindo o mensageiro (ouvidor) com a mensagem em si. Para esse mesmo autor,
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[...] compreender e incorporar as informagdes contidas nas
manifestacdes do consumidor/usudrio na gestdo, com certeza,
ird aperfeicoar a organizacdo como um todo. A ouvidoria, nesse
contexto, é uma grande aliada nos processos de aperfeigoa-
mento, ndo devendo ser vista como uma ameaca a ordem e ao
quadro funcional. (VISMONA, 2011, p. 36).

A ouvidoria tem a capacidade de identificar, por meio das demandas, os
problemas, as falhas e suas causas, repassando-as aos gestores juntamente com
as possiveis solucoes, auxiliando-os no controle de qualidade e aperfeicoamento
dos atendimentos e servicos publicos ofertados. Assim, atua de forma estratégica
na gestao das instituicoes, sendo érgdo que recebe, protocola, encaminha e acom-
panha o atendimento das demandas dos usudrios, contribuindo para melhorar a
qualidade dos servicos oferecidos, além de ser uma fonte de informagoes para
ajustes nos processos de gestdo e um mecanismo de baixo custo para a promocao
da participacdo cidada e o fortalecimento da democracia (MOREIRA, 2006).

Corroborando com esse pensamento, Machado, Duarte e Silva (2011) afirmam
que a ouvidoria, quando entendida como uma forma de controle de qualidade do
servico prestado, acaba se tornando estratégica por entrar em contato com a alta
administracdo. Ao mesmo tempo, € um meio de comunicacdo direta com o usudrio.

Dessa forma, compreende-se que a esséncia do trabalho da ouvidoria é
ajudar a transformar em oportunidade as ameacgas surgidas do relacionamento
da organizacdo com seus publicos, humanizando a relacdo na busca pelo equi-
librio no processo. Outra caracteristica da ouvidoria que merece destaque é
exposta por Palmeiras, Stacia e Sgari (2014), quando a evidenciam como um
instrumento de transparéncia. Daqui, depreendem-se os processos de prestacao
de contas, por exemplo, com a apresentacao de um balango social.

Petenate (2011) considera a ouvidoria como um subsistema de um sistema
mais amplo denominado organizacao, sendo formada por processos que interagem
com outros subsistemas para atender a um tinico propoésito. Melo (2016) afirma

que a percep¢ao da ouvidoria como uma ferramenta de gestdo demanda que seus
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responsaveis tenham conhecimento de todos os processos, fluxos de informacao,
valores e cultura da organizacao para compreender as demandas que surgem.

A ouvidoria evidencia sua participacdo nos processos de gestdo a partir
do momento que tem, entre suas atividades, a apresentacdo de relatérios com
informacgoes estratégicas, obtidas nas demandas como uma forma de controle
dos processos. Também, quando atua participando em processos de controle de
qualidade e sistema de gestdo integrada.

Contudo, para que a ouvidoria auxilie na gestdo, ela precisa, segundo
lasbeck (2010, p. 21):

[...] proporcionar (gerir, administrar, manter) fluxos informa-
cionais continuos entre os agentes do processo da comunicacdo
(organizacdo e ptblicos), intervindo ou mesmo interferindo
em outras areas correlatas e ndo necessariamente vinculadas
administrativamente ao atendimento.

O papel estratégico da ouvidoria inicia-se desde o recebimento da demanda
até a resposta final dada ao demandante e aos relatérios enviados ao gestor.
Ao sistematizar as informacGes das demandas, de forma quantitativa e quali-
tativa nos relatérios, a ouvidoria torna-se uma fonte de informacdo confiavel

para subsidiar o planejamento.

4.Consideracdes finais

A pesquisa realizada alcancou seu objetivo principal ao discutir sobre as
tematicas planejamento estratégico e gestdo integrada aplicadas ao contexto
das ouvidorias universitarias brasileiras.

A partir dos estudos de autores classicos e contemporaneos sobre o instituto
do ombudsman, procurou-se identificar como se da a participacdo da ouvidoria

em um sistema de gestdo integrada, evidenciando resultados obtidos em suas
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atividades cotidianas com énfase no aperfeicoamento de processos organiza-
cionais e no relacionamento com os seus variados publicos.

Tomou-se como modelo o estudo de caso da Ouvidoria do Centro Universi-
tario de Patos de Minas — Unipam — e os impactos advindos com as adequacgdes
em sua forma de atuacdo a partir da implantacdo do Sistema de Gestdo Inte-
grada — SGI, tais como o planejamento de trabalho, os fluxos informacionais,
os relatorios gerenciais e os indicadores como mecanismos para o alcance dos
propositos de exceléncia.

Foi possivel observar, de um lado, como a ouvidoria universitaria encon-
tra-se inserida em um complexo sistema de relagdes, tanto pela diversidade dos
seus atores, quanto pelos seus anseios, assim como pelas demandas politicas,
sociais e econdmicas que permeiam a institui¢cdo universitaria brasileira.

Verificou-se ainda, por outro lado, a importancia da atuacdo da ouvidoria
em um sistema de gestdo integrada, com a utilizacao dos seus dados como indi-
cadores e a geracao de informagoes que possam subsidiar a tomada de decisoes
e a implementacao de agdes estratégicas para a melhoria continua na prestacao

de servicos, o alcance da satisfagdo do cliente e da qualidade.
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