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RESUMO

Trabalho de Conclusao de Curso
Curso de Comunicacao Social — Relacdes Publicas
Universidade Federal de Santa Maria

OUVIDORIA COMO ESTRATEGIA DE COMUNICACAO EM
UNIVERSIDADES PUBLICAS FEDERAIS

AUTORA: RHAISA TRINDADE GRASSI
ORIENTADORA: JAQUELINE QUINCOZES DA SILVA KEGLER
Data e Local da Defesa: Santa Maria, 10 de dezembro de 2014.

O presente trabalho aborda a comunicacdo publica e as ouvidorias virtuais nas
universidades publicas federais, com o objetivo geral de analisar a comunicacao
publica por meio das ouvidorias. Como objetivos especificos, o trabalho propde-se a
evidenciar a estrutura de trés ouvidorias, identificar suas funcdes e dinamicas,
verificar a compatibilidade da estrutura com pressupostos de comunicacao publica e
analisar as ferramentas comunicacionais utlizadas pela ouvidoria virtual. A
metodologia utilizada foi a pesquisa documental a partir de informacdes publicas
disponibilizadas nos portais das instituicbes de ensino. O trabalho em questao
evidenciou a estrutura das ouvidorias e aprofundou a analise dos relatérios de uma
das ouvidorias estudadas com intuito de compreender melhor o fluxo das
informacdes publicas até o retorno ao cidadao.

Palavras-chave: Comunicacdo Publica, Ouvidoria, Universidade Publica Federal



ABSTRACT

Final Course Assignment
Social Communications Course — Public Relations
Federal University of Santa Maria

OMBUDSMAN AS COMMUNICATION STRATEGY IN PUBLIC
UNIVERSITIES FEDERAL

AUTHOR: RHAISA TRINDADE GRASSI
ADVISOR: JAQUELINE QUINCOZES DA SILVA KEGLER
Date and Place of Defense: Santa Maria, December 10.

This paper addresses the public communication and virtual ombudsmen in federal
public universities, with the overall objective of analyzing the public communication
through the Virtual Ombudsman in these institutions. The specific objectives of the
work is proposed to highlight the three ombudsmen structure, identify their roles and
dynamics, check the compatibility of the structure with public communication
assumptions and analyze the communication tools used by virtual ombudsman. The
methodology used was documentary research from public information available on
the websites of educational institutions. The work in question showed the structure of
the ombudsman and deepened the analysis of the reports of the ombudsman studied
in order to better understand the flow of public information to return to the citizen.

Keywords: Public Communication, Ombudsman, Public University Federal
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INTRODUCAO

Ao tratar de comunicacdo publica, logo nos deparamos com o conceito
formulado por Brandao (2012), que o apresenta com diversos significados, o que
demonstra que a expressao ndo € um conceito claro e sim um conceito em
formacdo. O estudo sobre o tema ainda é recente, iniciou-se na década de 1990 e,

devido a isso, ainda é preciso ter um estudo mais detalhado do assunto.

Na Constituicdo Federal (CF) de 1988 no artigo 5°, inciso XXXIII : “Todos tem
direito a receber dos érgdos publicos informacgdes de seu interesse particular, ou de
interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de
responsabilidades, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguranca
da sociedade”. Para complementar o tema abordado na Constituicdo, em 2011 foi
aprovada pelo Congresso Nacional a Lei de Acesso a Informacéo (Lei 12.527), que
“‘exige de toda e qualquer instituicdo publica ou privada que tenha recebido recursos
publicos de qualquer natureza, tornar publico todo tipo de informacéo, exceto aquela
gue exija sigilo, garantindo ao cidaddao o acesso total as informacdes e

disponibilizando-as em qualquer meio, suporte ou formato”.

Nesse sentido, faz-se necessario investir em a¢fes comunicacionais, bem
como, sistemas efetivos de ouvidoria. Para isso, € imprescindivel que estudos mais
elaborados sobre a area sejam realizados. Uma pequena falha de comunicacao
pode prejudicar a imagem da instituicdo, ou pior, acarretar prejuizo a execucao das
atividades fim da mesma, no caso deste estudo a construcdo do saber. Por isso,
identificar os meios mais convenientes de se gerir a comunicacdo publica é vital na

sociedade.

Hoje sabemos a importancia das ouvidorias possuirem profissionais
gualificados, principalmente da area da comunicacdo e de suas habilidades de
trabalhar diretamente com o publico, ainda mais por se tratar, neste caso, de uma
instituicdo publica. Porém, nem todas as instituicbes possuem esse profissional, ou
melhor, na maioria das vezes, esse trabalho é efetuado por pessoas de outras

areas.
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No Brasil, a primeira ouvidoria nos formatos atuais, em que o ouvidor defende
os direitos do cidadao, foi criada no ano de 1986 na cidade de Curitiba/ PR, A partir
da constituicdo de 1988 que a comunicacdo publica comeca a desempenhar um
papel muito importante para a sociedade O manual da ouvidoria da Universidade
Federal de Uberlandia (2008) apresenta fatos historicos relevantes para a area da
ouvidoria publica brasileira. Em 1992 foi constituida a lei n°® 8.490/92 que criou a
Ouvidoria-Geral da Republica na estrutura regimental basica do Ministério da Justica
e posteriormente, em 2004, passou a denominar-se Ouvidoria-Geral da Unido tendo
por finalidade coordenar tecnicamente o segmento de Ouvidoria do Poder do Poder

Executivo Federal.

Por que a ouvidoria serve como estratégia de comunicacao publica é um
assunto que estd em evidéncia atualmente. Nesse sentido, este trabalho busca
analisar a comunicacdo publica a partir da constituicio de 1988 e também
demonstrar como este 0rgao esta sendo estruturado, atualmente, nas universidades
publicas federais. Para isso, foi feita uma analise do funcionamento da mesma e sua
interacdo com os diversos publicos: funcionarios, académicos, docentes e

comunidade em geral nas universidades.

O objetivo principal é analisar a comunicacdo publica através da Ouvidoria
virtual de instituicbes publicas. Para isso, existem objetivos especificos como
mostrar a estrutura da ouvidoria, identificar suas funcdes e dinamicas, verificar a
compatibilidade da estrutura com pressupostos de comunicag¢ao publica e analisar

as ferramentas comunicacionais utilizadas pela ouvidoria virtual.

A comunicacgdo publica ganha uma maior importancia a partir do século XXI,
com o surgimento da lei de acesso a informacdo. Isso gera a necessidade das
organizacdes transparecerem melhor suas politicas, praticas e, principalmente, suas

decisdes perante a sociedade.

Nesse sentido, o que tem ajudado muito nesse relacionamento entre
sociedade e organizacdo é a ouvidoria, por ser o receptaculo de muitas
manifestacdes, tais como criticas, sugestdes, e, até mesmo, pedidos de informacdes
sobre a organizacdo, gerando feedbacks importantissimos que podem nortear o
processo decisorio das instituicbes. Justamente por isso, 0 estudo do funcionamento
integral de uma ouvidoria, demonstrando seus objetivos, finalidade, funcdes e

dindmicas e sua estrutura torna-se necessario, principalmente em organizacdes
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publicas como as universidades, as quais devem prezar pela transparéncia em suas

atividades e proporcionar o cumprimento da lei 12.527/11.

O campo da comunicacgdo € o que esta mais envolvido com o relacionamento
instituicdo/sociedade. Por isso, cabe as instituicbes delegarem o desenvolvimento
das praticas de ouvidoria a profissionais dessa area, que, por sua vez, necessitam
de estudos que subsidiem a implementacado das mesmas. Com auxilio da sociedade,
ilustrar a finalidade e as funcionalidades atuais das ouvidorias proporciona uma
melhor relacdo dela com as instituicdes. Isso decorre do fato de que por ndo possuir
muito conhecimento sobre o assunto, muitas vezes o cidaddo deixa de utiliza-la ou a
utiliza de formas equivocadas, néo atingindo o objetivo real da utilizagdo de uma
ouvidoria. Desse modo, proporcionar conhecimentos sobre ouvidoria auxilia e
incentiva a sociedade a exercer plenamente o direito assegurado pela Lei de Acesso

a Informacgéo.

Como os estudos na area da comunicacdo publica ainda estdo em
desenvolvimento, existem muitos profissionais com interesse sobre o tema. Isso
torna o presente trabalho importante para a sociedade, para area da comunicacéo e
para as instituicbes publicas como as universidades, proporcionando mais
conhecimento sobre o assunto ouvidoria. Sendo assim, poder contribuir com esse
estudo através do trabalho proposto, aproximando a sociedade das instituicbes
publicas e gerando conhecimento para trabalhos futuros, € pessoalmente muito

gratificante.

A formatacéo deste trabalho esta distribuida da seguinte maneira: O primeiro
capitulo abordarad a comunicacao publica e como é discutida a sua histéria e a sua
relacdo com as universidades. O segundo capitulo trata das ouvidorias (foco do
trabalho) e nele serdo relatados os conceitos inerentes ao tema, bem como a
estrutura da ouvidoria e ouvidorias digitais. No terceiro capitulo apresentamos
guestdes metodoldgicas, a estrutura das ouvidorias analisadas em quadro sintese e
uma analise detalhada dos relatorios da ouvidoria da Universidade Federal do
Pampa (UNIPAMPA). Foram escolhidos os relatorios da ouvidoria desta instituicao
de ensino por estarem disponiveis de forma irrestrita a sociedade no portal
institucional e pela qualificada periodicidade com que séo divulgados, o que

possibilitou compara¢des do uso da ouvidoria, ano apos ano.
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CAPITULO I: Comunicac&o Publica

Este capitulo estrutura-se em dois topicos principais. O primeiro trata da
histéria da comunicacao publica em instituicbes publicas, em que é apresentado
primeiramente, um breve histérico da comunicacdo publica. Apds, o segundo topico
trata da comunicacdo publica e das instituicbes publicas trazendo conceitos de

comunicacgéo institucional para o melhor entendimento do tema.

1.1. Historia da Comunicacédo em Instituicbes Publicas de ensino

A comunicacdo publica segue as premissas de um modelo basico de
comunicacdo em que pressupde que um emissor transmite uma mensagem, um
codigo, onde um receptor ou receptores decodificam a mensagem e a respondem. A
comunicacao publica, segundo Brand&o (2009), utiliza varios instrumentos que vao
desde a metodologia tradicional de informacdo e tecnologia até as mais novas
tecnologias utilizadas por cientistas e divulgadores. Ela é de responsabilidade do
Estado e do Governo e, dessa forma, deve estabelecer o fluxo de informacdes e
comunicados para os cidaddos. A comunicagao publica acompanha a aplicacao de
normas e regras, ou seja, toda e qualquer decisédo publica, sendo considerada uma
comunicacdo formal entre instituicdo e cidaddo, pois ela diz respeito a troca e

partilha de informacdes de utilidade publica.

Ainda, segundo a autora, a comunicacdo governamental direciona seu
trabalho para prestacdo de contas para populacdo. Através das midias de massas
(televisdo, radio, internet, e campanhas publicitarias) a comunicacdo torna-se
importante ferramenta para o debate publico. Atualmente, as ouvidorias sdo uma
das maneiras mais incisivas da sociedade participar o que diz respeito as decisdes
governamentais (BRANDAO, 2009, p. 6). “S&o novas formas de manifestacéo sobre
as quais ainda ndo é possivel fazer-se uma analise criteriosa. No entanto, aparece
no cenario brasileiro (e de outros paises) como uma promessa de participacdo mais

ativa e consciente dos cidadaos”.

Para Branddo (2009), “o sentido mais conhecido da expressdo comunicagao

publica € advindo de uma tradicdo de estudos que analisa a questdo da
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comunicacao contraposta ao interesse publico e o seu lugar de direito no espaco
publico. A pratica de comunicagdo publica entende-se como responsabilidade
publica ndo apenas do governo, mas de toda a sociedade”.

No Brasil, a comunica¢do publica diz respeito a um processo comunicativo
gue ocorre entre o Estado, governo e a sociedade tendo por objetivo informar a
populacdo para a construgdo de sua cidadania. Segundo Branddo (2009),
atualmente o chamado terceiro setor € uma forca e um braco forte do poder nas
democracias contemporaneas. No Brasil tivemos o periodo de Getulio Vargas, em
gue existiram varias campanhas politicas e propaganda do governo, mas so a partir
do governo de Lula é que a comunicacdo publica no sentido de informacdo é mais

utilizada e acaba ganhando um status importante.

Desde a década de 1970, existem as assessorias de comunicacdo, mas nos
ultimos anos é que houve o maior crescimento e mudanca na atuacdo dos
profissionais ligados a esse trabalho, exigindo um maior grau de especializacoes,
para dar conta do trabalho realizado pela assessoria de comunicacao.
O crescimento das assessorias pode ser apontado como um dos fatores
motivacionais para o desenvolvimento do conceito de comunicacdo publica
(BRANDAO, 2009, p 13).

A comunicacao publica passou a ser estudada apenas no fim da década de
1990, quando existia apenas o livro de Pierre Zémor, um autor Francés
especializado no tema em questdo. Como néo havia literatura este livro foi traduzido
por Elizabeth Pazito Brandao. Zémor relata que € muito importante ouvir o cidadao,
pois, para ele, a comunicacdo publica diz respeito a troca de informacdes entre
interessados. Com o maior desenvolvimento da comunicacdo publica comecou a

surgir pés-graduacao sobre o tema. Brandao (2009) afirma que:

A comunicacdo publica ocorre no espaco formado pelos fluxos de
informacao e de interagcéo entre agentes publicos e atores sociais em temas
de interesse publico e “ocupa-se da visibilidade do direito social coletivo e
individual ao dialogo, & informacao e expressdo” (BRANDAO, 2009, p. 20).

Brandao (2009) aponta dois fatores fundamentais para entender a raiz da

histéria da comunicacdo publica: os debates ocorridos nos anos de 1950 e 1960 e a
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influéncia da ideia de comunicacdo social da Igreja Catdlica na historia da
comunicacdo. O conceito de modernizagdo passa a fazer parte da mudanca de
atitudes, habitos e comportamentos e contribui para a importancia das estratégias
das teorias de desenvolvimento da comunicacdo de massa. No Brasil, no fim dos
anos de 1960 e inicio de 1970, foi desenvolvido o SACI - Projeto Satélite Avancado
de Comunicacao Interdisciplinar, servindo de subsidios para o governo criar um

sistema de teleducacéo.

Para Brandao (2009), a criacdo dos servicos de Extensao Rural incentivou o
desenvolvimento de uma éarea de comunicacdo voltada para a formacdo e
informacdo da populacédo agricola que ficou conhecida como comunicacao rural. O
principal marco para a luta da democratizagdo da comunicacao foi a Nomic (Nova
Ordem Mundial de Informacao e Comunicacao).

Os principios que guiavam a Nomic ja tinham sido colocados na Unesco
desde os debates sobre uma Nova Ordem Econdmica Internacional, quando
surgiu como uma condicdo imprescindiveis para se estabelecer a justica na
estrutura de comunicacao e de informacao mundial (MATTA, 1980, p. 3).

Em 1963, € publicado um documento universal da Igreja, assegurando a
obrigacao e o direito de ser empregado 0os meios de comunicacéo social. Com isso &
marcada a posicao oficial da igreja ao assumir, assim, uma posicdo mais otimista

frente as questdes sociais.

O periodo que vai dos anos 60 aos 80 constroi um pensamento de
comunicacdo social que € um verdadeiro espelho do cenario-econdmico e
vai se pautar pela critica a influéncia imperialista dos EUA sobre o fluxo de
informac&o e o monopdlio cultural (BRANDAO, p 28,29.2009).

A comunicacdo publica pode ser verificada nos ambito internacional e
também pode ser analisada pelos caminhos de formacédo do conceito no Brasil, que
tem sua relevancia historica. Ela cresce e organiza-se na mesma medida em que se

configura a nova sociedade civil.

O conceito de comunicacdo publica vem sendo discutido por varios

estudiosos brasileiros, tais como Elizabeth Brand&o (1999), Heloiza Matos (1999),
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Luiz Martins da Silva (2002), Mauricio Lara (2003), Maria José da Costa de Oliveira
(2004), entre outros.

No Brasil, a expressdo vem ganhando maior visibilidade nos dias atuais. Em
maio de 2005, Luiz Gushiken, entdo Ministro- Chefe da Secretaria de Comunicacao
do Governo e Gestdo Estratégica da Presidéncia da Republica (Secom), abriu o I
Seminario Internacional Latino- Americano de Pesquisas em Comunicacdo Publica

em Sao Paulo, elencando os principais principios da comunicacao publica:
> Direito do cidadao a Informacéo;

Comunicagéo Publica como instrumento de Didlogo;

Exercicio da Cidadania;

Dever do Estado de Informar;

YV V VvV V

Qualidade na comunicacao dos servi¢os publicos e dos valores da ética.

Segundo Monteiro (2012 p. 39), “para alguns autores e pesquisadores da
area, a comunicacao publica possui algumas finalidades principais.” E preciso
responder a obrigacao que as instituicdes publicas tém de informar o publico,
estabelecer uma relacéo de dialogo de forma a permitir a prestacao de servicos ao
publico, apresentar e promover o0s servi¢os da administracdo, tornar conhecida as
instituicbes (comunicacao externa e interna), divulgar acées de comunicacao civica
e de interesse geral e integrar o processo decisorio que acompanha a pratica

politica.

A comunicacao Publica exige compromisso em privilegiar o interesse publico
em relacdo ao interesse individual ou corporativo, centralizar o processo no cidadéo,
tratar comunicacdo como um processo mais amplo do que informacdo, adaptacéo
dos instrumentos e necessidades, possibilidades e interesses dos publicos, assumir
a complexidade da comunicacdo como um todo.

Segundo Duarte (2010, p. 61), “a expressdo comunicacdo publica esta
associada ao esfor¢co de melhorar a vida das pessoas através da comunicacao. Os
instrumentos de comunicag¢do sdo utilizados pelo ponto de vista do consumidor,
eleitor e usudrio. Praticar a comunicacdo publica € assumir o espirito publico,

privilegiando o interesse coletivo”.
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Para Haswani (2013, p 101), “a Europa € uma das regifes que mais discute o
conceito de comunicagdo publica principalmente na Itdlia, e esses estudos vem
aumentando a partir da Operacdo Maos limpas que na década de 1980 marcou o
inicio das reformas de estado do pais. Os Estados Unidos sdo 0s pioneiros na
literatura sobre o assunto, j& a Holanda possui 0 conceito de overheidsvoorlichting
qgue envolve a pratica e procedimentos para a disseminacdo de informacdo e das
relacdes publicas governamentais”.

Nas Ultimas décadas podemos perceber um crescente interesse na
comunicacdo publica por autores, had quatro publicacbes em obras coletivas que
apresentas as consideragdes iniciais sobre o conceito. A primeira obra publicada é
Comunicacéo Publica organizada por Maria José da Costa Oliveira. No ano de 2006,
Jodo Roberto Vieira da Costa lancou o livro Comunicacdo de interesse publico-
Ideias que movem pessoas e fazem um mundo melhor. No mesmo ano a revista
Organicom organiza a edi¢do “Comunicacéo Publica e Governamental” que possuli
artigos relacionados direta ou indiretamente ao tema.

A autora Ana Lucia Novelli discute aspectos de governanca onde a
comunicacdo publica assume um importante significado para o exercicio da
cidadania.

O conceito ja é discutido ha alguns anos e existem varios estudiosos na area
tais como: Elizabeth Brand&o (1999), Heloiza Matos (1999), Luiz Martins da Silva
(2002), Mauricio Lara (2003), Maria José da Costa de Oliveira (2004), entre outros.

Algumas iniciativas do governo dos ultimos anos foram pontuas que mostram
0 crescente uso da comunicacéao publica por parte dos 6rgaos oficiais, por exemplo,
alistamento militar, prevencédo de doencas, campanhas de vacinagcao e paginas do
governo na internet.

Segundo Haswani (2013 p. 120) “a comunicacdo publica compreende
diversos processos e faz interagir atores publicos e privados na perspectiva de
interagir atores publicos e privados ativando a relacédo entre Estado e os cidadéos,
proporcionando um crescimento civil e social”.

Ainda segundo a autora ,a comunicagao publica tem por objetivo garantir a
implantacédo do direito a informacao e transparéncia, ampliando, assim, 0s espacos
de democracia.

A comunicacdo publica deve assumir o compromisso de promover uma

informacéo de qualidade e disponivel para a populacéo se utilizando de canais e de
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meios de viabilizacdo da comunicacdo de interesse publico e de envolvimento dos

interessados.

1.2. Comunicacgao publica e as instituicdes publicas de ensino

A organizagdo deve atualizar-se com as mudangas comunicacionais que
estdo acontecendo nos Ultimos anos, principalmente no que diz respeito a
sociedade. A universidade publica de ensino, segundo Duarte (2012), € uma
estrutura complexa devido ao seu tamanho, por esse motivo a comunicagéo possui
uma relevancia crescente. Ainda segundo ele, a comunicag¢do publica possui a
necessidade de seu gestor controlar os processos produtivos e também deve manter
a integracdo e a motivacao de suas equipes para que o clima da instituicdo seja

agradavel e, assim ,atender as necessidades da sociedade.

O autor complementa que a comunicacdo de uma instituicdo precisa de um
planejamento anual e integrado com todos os setores da universidade e necessita
seguir as normas das organizacbes publicas para o bom funcionamento e
divulgacdo da comunicacdo publica. Para o Duarte (2012), as organizacdes com
auxilio da comunicacdo devem ampliar suas opcfes de programas referentes a
assuntos publicos, verificar oportunidades, acompanhar o desenvolvimento dos

programas e avaliar os resultados.

Existem quatro modelos de comunicacao publica que podem ser encontrados

nas universidades federais, como pode ser verificado na Figura 1.
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Modelo Informacional : Modelo de consulta

Baseia-se na definicdo prévia
SerVidOI' 3 dos temas sobre 0s quais o
governo solicitard que o
servidor/cidadao opine.

Governo

Servidor

Figura 1: Modelos de comunicagao publica.
Fonte: Duarte (2012, p. 205).

A comunicacdo institucional, segundo Duarte (2012), tem por objetivo
esclarecer as atribuicbes da instituicdo, afirmar sua identidade e sua imagem,
prestar contas do conjunto de suas atividades e acompanhar a politica da instituicao.
Trata-se, portanto, de uma comunicacdo global que s6 pode ser executada
permanente quando ela assume, ao mesmo tempo, a funcdo de fazer a

comunicacao externa e a comunicacao interna.

O cidadao deve respeitar e submeter-se as normas das instituices publicas
ele pode e deve protestar sobre a falta de informacgé&o, ou informacdes incompletas

ou ainda mal divulgadas.
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O cidadéo precisa ser informado, levando em consideragdo e que 0 mesmo
deseja ser escutado. Ele ndo quer ser apenas um usuario do servigo publico e sim

poder desempenhar um papel decisoério.

O bom relacionamento entre instituicdo e seus usuéarios depende de uma boa
relacdo entre seus interlocutores e seus usuarios e para que isso aconteca os dados
publicos e as decisdes da instituicdo devem ser disponibilizadas. Também deve
responder todas as manifestacbes que forem encaminhadas, pois 0 acesso a
informacado € um direito do cidad&@o. Para isso todo documento deve ser passivel de
consulta e copiado gratuitamente. Para ratificar esta questdo, o autor associa que

Disponibilizar o acesso as informacdes e dados publicos ndo é um remédio
suficiente para o cidaddo dar conta da complexidade dos textos e dos
procedimentos, e nem sempre resolve as frequentes dificuldades em que se
encontram os cidaddos. O didlogo e a assisténcia personalizada sao
necessidades que se imp8em se pensarmos a Comunicacgdo publica como
uma relacdo (ZEMOR, 1995).

Duarte (2005) apresenta através da Figura 2 um esquema muito interessante

a respeito da comunicacéo publica nas instituicdes publicas.
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Figura 2: Comunicacao Publica e as Institui¢6es Publicas.
Fonte: Duarte (2005, p. 236).

A comunicacdo publica de uma ouvidoria esta demostrada na figura 2 no
ambiente operacional (microambiente), na comunicagdo da relacdo, ou seja,

atendimento, didlogo e tratamento das manifestagoes.
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Assim como a comunicacao publica, a comunicagcdo nas instituicdes também
€ um estudo em andamento e por esse motivo suas abordagens nao sao idénticas,
as afirmacfes de um autor sdo completadas por outros autores. Ao agrupar essas
propostas, surge um conceito abrangente sobre o tema. A maioria dos autores
define como institucional a comunicacéao efetuada pela administracéo publica.

[ ...] quaisquer entes envolvidos com o servigo publico cuja finalidade seja a
organizacdo de um sistema integrado de comunicacdo que garanta
publicidade e compreensdo das producfBes normativas e que assegure
servicos de informagéo “capazes de satisfazer especificas necessidades
dos usuarios” (HASWANI, 2013, p.129).

A comunicacéo institucional faz parte da comunicagéo publica. Considerada
um aglomerado que assume aspectos de uma atividade principal de informar que
deve servir para auxiliar o cidaddo a entender a burocracia estatal (Haswani, 2013).
Segundo Rovinett apud Haswani (2013), a comunicagao institucional € uma
multiplicidade de funcdes tais como: direito, servicos, imagem, dialogo,
conhecimento e organizacdo. Para Franca ela é o eixo central da comunicacéo

publica, a base que rege o processo inteiro e condiciona seu sucesso.
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Figura 3: Destinatarios das mensagens estatais que garantem direitos.
Fonte: Haswani (2013 p.132).

A comunicacao institucional foi dividida em 18 tipos que mais tarde foram
reorganizadas e divididas em quatro areas. O governo brasileiro utiliza-as para as
publicidades oficiais. O Quadro 2 apresenta essas quatro areas utilizadas pelo

governo brasileiro.

AREAS DA COMUNICACAO INSTITUCIONAL
Editais de licitagbes publicados em diarios oficiais,
Publicidade Institucional: alistamento militar obrigatério, concursos.

Publicidade de servicos publicos | Vacinagdo contra a gripe A H1N1, vacinacdo contra a
novos ou especificos: HPV.

Publicidade de atividades ou de Instituigbes ou suas reparticoes.

funcionamento de estrutura:

Publicidade de imagens e promogéao: Turismo, cultura e identidade.

Quadro 1; Areas da Comunicacao Institucional. A partir de Haswani 2013
Elaborado pela autora.

A comunicacao institucional publica deve atender a duas exigéncias: informar

os cidadaos sobre seus direitos e promover processos de inovacao institucional. A
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comunicacao publica € mantida por todos os cidadaos brasileiros, e todos ter direito

a ter acesso a informacao.

As instituicbes podem formalizar a comunica¢cdo com a sociedade utilizando-
se de politicas publicas que auxiliam o processo de interacdo e troca de informacdes
de interesse coletivo. Segundo Duarte (2012), essas politicas podem ser por meio

by

da internet, acesso de dados, publicidade, radiodifusdo, acesso a informacéao,
gestdo da comunicagdo, atendimento ao cidaddo, comunicagdo interna,
relacionamento com a imprensa. O Quadro 3 a seguir, apresenta 0s quatro eixos
centrais da comunicacgédo publica para Duarte (2012).

EIXOS CENTRAIS DA COMUNICAGAO PUBLICA

Diz respeito a assumir compromisso com a atuacao responsavel no
trato com as questfes publicas, incluindo a oferta de informacdes,
Transparéncia: estimulo ao acesso, facilitacdo da fiscalizagéo e a prestagédo de

contas. Implica, também, a nocdo de assumir ferozmente a
incorporagdo de valores éticos por todos os agentes publicos
envolvidos.
A sociedade deve ter facilidade de obter informacbes, ser
estimulada e orientada a buscéa-las, a dar opinido, a fiscalizar e a
influir na gestdo daquilo que € publico. A informacdo de interesse
publico deve despertar a atencdo, ser interpretada e apropriada
pelo interessado em seus préprios termos, de maneira a que seja

Acesso: transformada em capacitacdo para reflexdo e agéo. Implica, assim,
nao apenas o atendimento adequado as necessidades de cada
segmento publico, uma organizacdo pedagogica que inclui desde
linguagem adaptada, até o uso de artificios de layout diversidade de
formatos, midias, fluxos, horarios e procedimentos que permitam a
interacdo adequada.
Significa a criagdo, manipulagéo e fortalecimento de instrumento de
comunicacdo que viabilize fluxos bi ou multilaterais, onde sejam
respeitadas premissas para um dialogo equilibrado, simétrico em

Interac&o: que todos os envolvidos tenham iguais direitos e oportunidades de
falar e ser ouvidos. Trata-se de estabelecer uma pedagogia da
interacdo com a criagdo de produtos, servicos, ambientes e
situacdes que permitam estimular e viabilizar o acesso, a
compreensao, cooperacao, participacao e critica.
O interesse em conhecer e compreender a opinido publica e os
diversos segmentos que a compdem € pressuposto para o

o ) atendimento as expectativas da sociedade. Adota as diferentes

Ouvidoria Social: formas de pesquisa como referéncia e exige habilidade de
compreender motivacéo, interesse, propostas e critérios de
satisfacdo e assumir o compromisso de considera-los como
referéncia na acao.
Quadro 2: Areas da Comunicacao Institucional. A partir de Duarte 2010
Elaborado pela Autora.
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Como podemos observar, as quatro &reas da comunicacéo institucional sdo
de relevante importancia para que se consiga atingir o objetivo central da
comunicacado publica nas instituicdes. Segundo Duarte (2012), no momento em que
uma dessas diretrizes deixa de ser respeitada a informacéo transmitida acaba por
perder qualidade e, dessa forma, ndo consegue atingir o real objetivo ao qual se
propds. Sendo assim, as ouvidorias tomam grande dimensdo no atendimento as

necessidades das areas da comunicacédo publica proposta por Duarte (2012).

Dentre as areas da comunicacgao publica, compreendemos que as ouvidorias
enquadram-se na area de acesso, pois visa 0 acesso a informacgao de usuarios que,
por ventura, possuam duvidas, que tenham reclamacBes e sugestdes sobre a
instituicéo.

Para aprofundarmos a discussdo sobre o tema, passamos para 0 proximo

capitulo.
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CAPITULO II: Ouvidorias

O capitulo dois trata especificamente de ouvidoria. Apresenta, em um primeiro
momento, 0S conceitos e a estrutura de uma ouvidoria. Nesse item destacam o0s
conceitos fundamentais para o entendimento do tema proposto no trabalho. Apds,
sdo apresentadas as ouvidorias online destacando suas vantagens em relacdo as
ouvidorias tradicionais, acrescentando de forma elaborada a funcionalidade de uma

ouvidoria digital

2.1 Conceito e estrutura da ouvidoria

A ouvidoria tem a finalidade de atender as demandas variadas de seus
publicos (interno externo). Para Sandy (2013) o objetivo da ouvidoria € estabelecer a
comunicacao entre as instituicdes e seus diferentes publicos, para saber o grau de

satisfacdo do usuario e buscar a pronta solugcéo para o publico e a universidade.

Nesse sentido, segundo Sandy (2013) a ouvidoria publica deve elencar varias
caracteristicas como: unipessoalidade, proximidade com o cidadéao, informalidade e
agilidade. Para a autora, a ouvidoria deve contribuir para a melhoria da instituicdo e
aprimoramento dos servicos, deve facilitar o acesso a informacédo pelo cidadéo,
proporcionar transparéncia das instituicbes e, por fim, incentivar a participacdo da
populacdo. A ouvidoria ndo se restringe a reclamacdo e denuncias, pode receber

elogios, pedido de informacéo (lei de acesso) e sugestdes (SANDY, 2013).

Sandy (2013) afirma que a ouvidoria deve responder toda e qualquer
manifestacdo, sempre procurando a melhor resposta para a satisfacdo do cidadao,
ou seja, deve evitar respostas pré-formuladas para proporcionar uma comunicacao

efetiva entre o cidadado e a instituicdo. A autora relata ainda que a transparéncia é
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fundamental e pode ser verificada de duas formas: a ativa, que esta disponivel na

internet; e a passiva, que deve ser solicitada ao 6rgéo.

As informacbes que podem ser divulgadas séo de interesse coletivo, ou seja,
a ativa. A passiva engloba informacdes restritas e ndo sao divulgadas na internet.
De acordo com SANDY (2013), para a construcdo da transparéncia ativa a

legislacéo.

[..] estabelece um rol minimo de informagfes a serem disponibilizadas em
atendimento a transparéncia ativa: a) estrutura organizacional,
competéncias, horario de atendimento e enderecos e telefones dos 6rgéaos;
b) informacdes sobre repasses, transferéncias e despesas; c) licitacdes e
contratos; d) dados gerais que permitam ao cidaddo acompanhar acoes,
programas, obras e projetos; €) respostas as perguntas frequentes da
sociedade (SANDY, 2011, p.49).

A disponibilizagdo de relatérios que detalham os assuntos mais recorrentes
permite, segundo Sandy (2013), que o gestor possa analisar e repensar por que
estas manifestacdes estdo sendo feitas com frequéncia e como isso pode se

repensar o reposicionamento da organizacgao.

No Brasil, a instituicdo que foi pioneira na implantacdo da ouvidoria foi a
Universidade Federal do Espirito Santo, implantando-a no ano de 1992. Mesmo com
0 passar do tempo, ainda existe, para Sandy (2011) certa dificuldade no
entendimento da funcdo de ouvidoria. De acordo com a autora muitas pessoas
pensam que esta serve apenas como meio de suprir a falta de informacé&o do publico

em geral em relac&o a assuntos ligados a instituicao.

A autora afirma também que apOs experiéncias negativas em relacdo a
instituicdo e seus procedimentos, o publico utiliza a ouvidoria como valvula de
escape para realizar apenas reclamacdes. Esse problema é devido a ma divulgacao
das ouvidorias e suas reais funcdes nos diversos segmentos da sociedade brasileira
(SANDY, 2011).

A ouvidoria segundo Sandy (2013) deve funcionar de forma harmoniosa e
imparcial, e trabalhar para a satisfacdo de ambas as partes. A medi¢céo de conflitos é
uma das fungdes da ouvidoria, mas nao a principal. A principal funcdo da ouvidoria,

segundo a autora, € procurar a harmonia da relagdo entre a organizacdo e o
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cidaddo. A participacdo do cidaddo através das manifestagdes na Ouvidoria mostra
sua voz na busca da amplificacdo da qualidade de informacdo. O trabalho da
ouvidoria esta relacionado com a melhoria da organizacdo e tem foco na

coletividade, ou seja, na melhoria na organizacéo e para o cidadao.

A Ouvidoria da Empresa Brasil de Comunicacdo surgiu a partir da
necessidade de acolher as demandas da sociedade em relacdo aos contetdos dos
canais publicos para melhorar a prestacao de servicos.

Segundo Cruvinel apud Paulino e Silva (2013, p.30), a Lei 11.652/2008 de
criacdo da EBC, previu que cada veiculo deveria exibir um programa semanal de 15

minutos de Ouvidoria para expressar a interfase com a sociedade.

Segundo Paulino e Silva (2013), quando foi criada a Ouvidoria da EBC, sendo
uma das pioneiras, existiam apenas duas Ouvidorias de midia no Brasil. O que
caracterizava que isso nao era uma pratica comum aos cidadaos, o que dificultava o

entendimento de Ouvidoria.

Ainda para Paulino e Silva (2013), o conceito de comunicagao entre 0 servico
publico ainda é pouco consolidado e difundido. A ouvidoria tem papel importante na
difusdo desse conceito, ja que abre espaco para discussdes entre 0 publico externo
e as manifestacfes e do publico interno observacfes vindas dos profissionais que

trabalham na producéo dos contetudos midiatico da EBC.

Para os autores, a Ouvidoria possui uma pluralidade de servi¢os prestados a
sociedade, como: boletins, relatorios, avaliacdes, publicacbes e contato com publica
da organizacdo.Alguns dos setores que se denominam Ouvidorias nas organizacfes
nao funcionam efetivamente como ouvidoria, pois ndo atendem prazos e nem

conseguem responder adequadamente as manifestacdes de seus publicos.

Segundo Paulino e Silva (2013), a ouvidoria € um oOrgao ligado a
Administracdo e tem por obrigacdo garantir os direitos do cidaddo e para isso

trabalha com a promocéo da transparéncia do servigo publico.

Os autores Paulino e Silva, acrescentam que o Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC) é diferente da Ouvidoria, pois esse tipo de servico costuma
atender uma manifestacdo com uma orientacdo pontual, sendo uma via de mao

Gnica. J& a ouvidoria ndo serve apenas como uma orientacdo para um assunto. Ela
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da profundidade a resolucédo do problema, por ser um canal de mediag&o e dialogo,

uma via de mao dupla.

Paulino e Silva (2013) complementam que as fungbes das ouvidorias no
Brasil ainda ndo sédo bem claras, pois se ha uma reclamacgéo sobre discriminagédo ou
preconceito ndo existe a interacdo, pois ja é encaminhada ao Ministério Publico e as

respostas ndo sao retornadas as ouvidorias as quais devem cobrar essas respostas.

A ouvidoria, em alguns anos, deve receber a manifestacdo do cidadao que
serd feita em qualquer Ouvidoria de Administracdo Publica e serd encaminhada
adequadamente e respondida nos prazos previstos.

Segundo Guedes e Castro (2009), a ouvidoria normalmente é o Ultimo recurso
a que as pessoas recorrem, quando os demais ja foram procurados e nao obtiveram
sucesso. A ouvidoria deve ser acessivel ao interessado no seu servico; elogios ou
criticas devem ser ouvidos e interpretados como forma de colaboracdo e

aperfeicoamento para a instituicao.

Ainda para Guedes e Castro (2009), o Forum Nacional de Ouvidores
Universitarios (FNOU) que aconteceu no ano de 2009, evidenciou que o crescimento
das Ouvidorias em Instituicdes de Ensino Superior no periodo de 17 anos sofreu um

aumento relevante. A Figura 4 representa este crescimento.
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Figura 4: Crescimento da Ouvidoria Universitaria no Brasil A partir de Guedes e
Castro

Fonte: Forum Nacional de Ouvidores Nacionais (2009)
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7

A Lei de acesso & informacdo ajudou no trabalho das ouvidorias, pois 0s
administradores publicos escutam mais o0s ouvidores e discutem os casos mais

relevantes e séo resolvidos com uma maior rapidez.

O ouvidor é um representante da sociedade que deve servir como uma
interface da organizacdo perante aos publicos.Ele deve ser facilmente localizado e
identificado, pois o ouvidor é quem faz a ligacdo da Administracdo e o publico.

2.2 Ouvidorias na Internet

O desenvolvimento das tecnologias em especial a internet, tem auxiliado
muito as organizacdes. Para Silva (2010), a internet serve como forma de
aproximacao com seus publicos de interesse e a ouvidoria virtual serve para auxiliar
guem precisa de solugcbes que podem ser feitas de suas casas mesmo, nhao
havendo a necessidade de ir até um local para fazer sua reclamacao/sugestao. A
ouvidoria deixa de ser uma simples ferramenta de auxilio passando a ter papel de

destaque, por ser uma comunicacao interativa virtual.

Para Silva (2010) a ouvidoria virtual € compreendida como forma de
interacdo das instituicdes com seus diversos publicos. Um novo canal de acesso
oriundo do desenvolvimento das Tecnologias Digitais de Informacdo e Comunicacgao
(TIC’s) que esta crescendo e comecando a ser explorado e por esse motivo ainda é
pouco conhecido por seus publicos, mas deve ter um planejamento feito por
profissionais que sejam qualificados nessa area, o interessado deve sentir-se como
se estivesse conversando pessoalmente com o ouvir e ndo apenas ficar esperando

uma resposta previamente escrita, sem satisfazer o seu publico.

Silva (2010) destaca que apenas na atualidade é que a ouvidoria passa a ter
visibilidade na esfera virtual, por servir como ouvidoria presencial. Assim, pode

atender com maior qualidade seus diversos publicos no meio virtual. Para justificar a
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virtualizacdo das ouvidorias exigem-se ferramentas, como correio eletrénico, féruns

de discussodes, perguntas frequentes e mensagens instantaneas.

“A aplicagéo dessa diretriz estimula os visitantes do site/portal a entrar em
contato direto com a organizagdo. Com esse foco, é fundamental que a
pagina principal (homepage) contenha endereco, telefone e e-mail para
contato.” (SILVA,2010 p.6).

E importante que a organizacdo dé a devida importancia para a ouvidoria e
disponibilize os meios de acesso este canal, pois ela é o elo de ligacdo entre a

comunidade externa e interna e a instituicao.

A ouvidoria ndo deve apenas disponibilizar o link ‘ouvidoria’. Ela deve cumprir
0 seu papel comunicacional, ao criar vinculos de relacionamentos com seus

integrantes.

Segundo Silva (2010) as novas tecnologias facilitam a relacdo entre a
organizacao e 0s seus publicos de forma virtual, por esse motivo a avaliagdo dos

sites é pertinente devida a relevancia da comunicacao digital organizacional.

Ainda para o autor, a ouvidoria trabalha diretamente com todos os setores da
universidade para que as solicitacdes sejam atendidas de forma agil e satisfatérias.
Mesmo assim, observa-se que 0s setores apenas repassam as informagfes e nédo
se preocupam em atender as solicitacbes de melhorias dos processos que foram

identificados.

O funcionério que atua na ouvidoria virtual normalmente trabalha em setores
de informatica. O que evidencia a falta de um profissional qualificado, ele estuda
para atender o publico e tentar responder as solicitacdes da melhor forma possivel

para que a universidade solucione o problema neste caso o comunicador.

Para Silva (2010) a universidade ao aderir a uma ouvidoria virtual deve ter
conhecimentos sobre as inovacdes tecnoldgicas para que ndo exista equivoco no
tratamento da ouvidoria. Além disso, deve ouvir 0s seus publicos e tentar solucionar

da melhor forma possivel e assim manter a imagem da universidade.

O autor Silva, comenta que o cidaddo esta cada vez mais praticante da sua
cidadania, ao buscar informagbes e ferramentas para auxiliar na resolugcéo de sua

insatisfacdo. A tecnologia tem sido um grande parceiro nessa busca, pois a



34

ouvidoria digital contribui como um novo canal de acesso a participagdo democratica

e facilita a proliferagédo da informagao.

A administracdo publica deve atualizar e adequar-se as novas tecnologias,
pois para ser eficaz e satisfazer seu publico também é necessario ser rapido. Além
disso, o servidor que trabalha na ouvidoria deve ser qualificado para acompanhar as

novidades e aprender para auxiliar a comunicagéo publica.

7

Conforme Lyra (2008) para que a ouvidoria seja efetiva € necessério
considerar as caracteristicas peculiares do meio, como instantaneidade e
interatividade. Ainda € preciso que a ouvidoria esteja vinculada as politicas de
comunicacao da universidade.

Silva (2010) diz que a ouvidoria é o elo de comunicacgdo entre o cidadéo e a
administracdo publica, jA que busca solucbes para a sociedade e trabalha com a

transparéncia da instituicao.

Segundo Lyra (2008), existem varias formas de receber as manifestacdes do
publico como: correio eletrdnico, mensagens instantaneas, féruns de discussoes,
perguntas frequentes e também pode ser em forma de formularios e pela

disponibilizacao de relatérios.

A Ouvidoria constitui-se, em suma, no fato gerador de um novo estilo e de
uma nova préxis administrativa, gracas & Transparéncia e ao salto de
gualidade que pode alcancar a gestdo de negodcios publicos, quando
tonificada pela intervenc&o consciente e construtivo da cidadania (LYRA,
2008, p. 5).

Assim como todos os setores de uma instituicdo devem atualizar-se com o
passar do tempo, com a ouvidoria ndo seria diferente. Ela passa a ter um lugar no
mundo virtual podendo o cidaddo fazer sua manifestacdo de sua propria casa sem a
necessidade de ir a um lugar para isso. Dessa maneira, mais pessoas podem criticar

pedir ou elogiar a universidade.
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E diante destes pressupostos tedricos que nosso estudo estrutura-se para
levantar as caracteristicas das Ouvidorias em universidades publicas federais
analisa-la como um meio de comunicacao publica. O proximo capitulo se detém nas
guestbes metodologicas para o alcance dos objetivos, descricdo e analise dos

dados.
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Capitulo Ill: OUVIDORIAS EM UNIVERSIDADES PUBLICAS FEDERAIS

O terceiro capitulo apresenta o objeto de estudo deste trabalho: ouvidorias de
universidades publicas federais. Para isso, primeiramente, sdo apresentadas as
técnicas de pesquisas utilizadas no referido trabalho. Apds, € demonstrado um
quadro com a sintese da estrutura de ouvidorias em trés universidades publicas
federais, seguido do detalhamento dos relatérios de uma destas instituicdes com
objetivo de identificar e ilustrar o fluxo de comunicacgéo e informac&o publicas entre

universidade e cidadaos.

3.1. Técnicas de Pesquisa

A metodologia utilizada neste trabalho foi a pesquisa bibliografica que
conforme Marconi e Lakatos (2010), abrange toda bibliografia ja tornada publica em
relacdo ao tema estudado. Sua finalidade é colocar o pesquisador em contato direto
com tudo o que ja foi escrito. A pesquisa documental, que para Gil (2010), € aquela
em que se analisam materiais que ainda nao foram analisados ou que podem ser
reelaborados a partir da pesquisa, ou seja, servem como fonte de informacao para a

pesquisa cientifica.

De acordo com Gil (2010), a pesquisa documental vale-se de toda sorte de
documentos elaborados com finalidades diversas, tais como assentamentos,
autorizacdes, comunicacao, entre outros. Os documentos que serviram como fonte
para este trabalho foram retirados dos portais institucionais de trés universidades
publicas selecionadas por possuirem ouvidoria. Trata-se de documentos, nhormas e

legislacéo institucionais de acesso publico.



37

3.2 Estrutura das Ouvidorias

Para a realizag&o do trabalho foi verificado o funcionamento de trés ouvidorias
de instituicdes de ensino publico federal: a Universidade Federal de Santa Maria (A),
a Universidade Federal do Pampa (B) e a Universidade Federal do Rio Grande do
Sul (C). A escolha das universidades foi aleatdria, usando como parametro apenas o
critério de ser instituicdes do Rio Grande do Sul e situadas em diferentes regides do
Estado.

A seguir apresentamos o0 Quadro 3 “Estrutura das Ouvidorias de 3
Universidades Publicas Federais do RS”, cujo o objetivo € ilustrar as diferentes
estruturas, fungbes e processos que estes 6rgdos possuem em cada uma das

instituicoes.

Estrutura das Ouvidorias de 3 Universidades PuUblicas Federais do RS

Categorias Ouvidoria UFSM Quvidoria Ouvidoria
UNIPAMPA UFRGS
Estrutura | Ouvidora e Servidores Ouvidora, Ouvidora e
Ouvidor Adjunto e Assessora
Servidores
Funcdes “Receber, examinar e “Receber as duvidas, “Receber e
encaminhar as reclamacdes, reclamagoes, 0s examinar,
elogios e sugestdes de elogios, comentarios, = sugestodes,
professores, técnico- as sugestdes e reclamacoes,
administrativos, alunos, denuncias dos elogios e
funcionarios terceirizados e cidadéos, docentes, denuncias do
outros técnico- cidadéo,
integrantes da comunidade administrativos, encaminhar aos
externa que porventura discentes, setores a

desenvolvam a¢bes no ambito da
Universidade, abrangendo todos
0s campi e unidades da
instituicao;

Recomendar aos 6rgaos e
entidades responsaveis o exame
técnico e a

adocéo de medidas para a
correcdo e prevencao das falhas
e omissdes que impliquem na
inadequada prestacao do servico
publico;

Coletar, organizar e interpretar o
conjunto das manifestacdes
recebidas

e produzir indicativos
guantificados do nivel de
satisfacdo dos usuarios dos

funcionarios
terceirizados e outros
integrantes da
comunidade externa;
Analisar as duvidas,
reclamacoes, 0s
elogios, comentarios,
as sugestoes e
denudncias recebidas
e encaminhar o
resultado de sua
analise aos setores
administrativos
competentes e, se
necessario,
recomendar aos
Orgdos e unidades
responsaveis a

manifestagéo e
acompanhar as
providéncias
adotadas e
garantir o retorno
com resposta ao
cidadéao.



servigos prestados no ambito da
UFSM, dando conhecimento ao
Reitor, Conselhos Superiores e a
Ouvidoria Geral da Republica;
Incentivar a participacdo da
comunidade universitaria no
acompanhamento e fiscalizagéo
da prestacao dos servigos da
UFSM; e
Propor, a administragao superior,
medidas administrativas
favoraveis
atinentes a quaisquer unidades
da UFSM.”

Processos e | A ouvidoria recebe a

Fluxos

manifestacéo, o ouvidor analisa e
encaminha ao 6rgao foco da
manifestagéo, este 6rgéo
responde ao ouvidor e a
ouvidoria responde ao cidadao.
O prazo de resposta ndo existe,
pois esta descrito no regimento
interno da ouvidoria o qual ainda
nao foi divulgado.

avaliacao técnica e a
adocao de medidas
para a correcao e
prevencéo das falhas
e

omissdes que
impliqguem na
inadequada
prestacdo dos seus
Servigos;

Coletar, organizar e
interpretar o conjunto
das manifestacdes
recebidas e

produzir indicativos
quantificados do
nivel de satisfacao
dos usuéarios dos
servicos

prestados no ambito
da UNIPAMPA,
dando conhecimento,
semestralmente, ao
Conselho
Universitario e a
Ouvidoria Geral da
Republica;

Incentivar a
participacéo dos
cidaddos no
acompanhamento e
na

fiscalizacdo da
prestacdo dos
servicos da
UNIPAMPA.”

Fica estabelecido o
prazo de 7 (sete)
dias Uteis, a partir da
data de

recebimento, para os
setores
apresentarem 0s

resultados das
apuracoes ao
Ouvidor, que
responde
diretamente ao
interessado.

As manifestacdes
séo
encaminhadas
diretamente aos
orgaos
responsaveis
pela  apuracdo,
sem interferéncia
do ouvidor,
exceto  quando
requisitado.

O prazo maximo
para resposta é
de 15 dias uteis
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Quadro 3: Estrutura das Ouvidorias- Ouvidoria da UFSM, Ouvidoria da UNIPAMPA e Ouvidoria

da UFRGS

Fonte: Elaborado pela autora

Entre as trés ouvidorias, a que possui maior quadro de pessoal € da

UNIPAMPA, com dois cargos de Ouvidor, além de servidores vinculados ao 6rgao.
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As outras duas, UFSM e UFRGS, possuem apenas um ouvidor, sendo uma com
equipe de servidores e outra apenas com um assessor. Este elemento, pode ser
comparado com a quantidade de contatos e demandas originadas pelo canal da
ouvidoria, o que seria possivel identificar através dos relatorios. Entretanto,
considerando a amplitude de fun¢gBes que as ouvidores possuem, o que é retratado
a partir de legislacdo institucional especifica e indicado no quadro acima como
funcdes, entendemos que cada ouvidor deve ser assessorado por profissionais
qualificados para o setor, além de equipe técnica que viabilize a dinamicidade das
informagdes para dentro e fora da institui¢cao.

Nas ouvidorias analisadas, ha claramente o indicio de dialogo direto entre
instituicdo e publicos através da ouvidoria. Como exemplo, a UFRGS, visa “[...]
garantir o retorno com resposta ao cidadao”, o que consideramos fundamental
levando em conta os pressupostos de comunicac¢ao publica estudados. O processo
€ semelhante e retrata o recebimento de sugestbes e criticas, encaminhamento
institucional do assunto e prestacdo de contas através de indicativos quantitativos,
sendo o ouvidor o responsavel pelo contato direto com o cidadéo interessado. O que
indica a necessidade de qualificacéo deste servidor para a funcao de Ouvidor.

Dentre as trés previamente analisadas através das normas legais e
institucionais, escolhemos para aprofundar o estudo da estrutura, funcbes e
processos, a ouvidoria da Unipampa, possuir relatorios divulgados nos ultimos
semestres de forma sequencial. Ja que escolhemos os relatorios disponibilizados no
portal da instituicdo para compreender melhor a dinamica de funcionamento da
estratégia comunicacional, bem como as caracteristicas das informacdes

usualmente solicitadas pelo publico e seu encaminhamento pela Ouvidoria.

3.3. Universidade Federal do Pampa

A UNIPAMPA faz parte do programa de extensao das universidades federais
no Brasil. No sul as universidades que fazem parte desse acordo com o Ministério
da Educacédo séo as: Universidade Federal de Santa Maria (UFSM) e a Universidade
Federal de Pelotas (UFPel). O acordo para a extensdo foi assinado em 22 de

novembro de 2005. A criagdo da UNIPAMPA, que tem como objetivo a expanséo da
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educacdo publica superior, e que 0s jovens permanecam em suas regides e possam
cursar uma faculdade, para auxiliar o progresso da sua regido, principalmente as

regioes de fronteira do Brasil com Uruguai e Argentina.

A UFSM ficou responsavel pela implantacdo dos campi nas cidades de Sao
Borja, Itaqui, Alegrete, Uruguaiana e Sao Gabriel. J& UFPel pelos campi de
Jaguardo, Bagé, Dom Pedrito, Cacapava do Sul e Santana do Livramento. As
atividades académicas tiveram inicio no ano de 2006. A fim de formar campi as
universidades tutoras fizeram concursos publicos para docentes e técnicos-
administrativos em educacdo. Além disso, auxiliaram na criagcdo dos prédios de

todos os campi.

No dia 11 de janeiro de 2008, foi homologada a criagcéo da lei 11.640, que cria
a UNIPAMPA:

A UNIPAMPA tera por objetivos ministrar ensino superior, desenvolver
pesquisa nas diversas areas do conhecimento e promover a extensdo
universitaria, caracterizando sua insercdo regional, mediante atuacao
multicampi na mesorregido Metade Sul do Rio Grande do Sul. (Projeto
Institucional da Unipampa, 2009)

No momento da homologacao de criacdo da UNIPAMPA, ja existiam 2.320
alunos, 180 servidores docentes e 167 servidores técnico-administrativo em
educacédo. A posse do primeiro reitor, que foi em condi¢cBes pro tempore, aconteceu

em janeiro de 2008. A Figura 5 apresenta a regiao de abrangéncia da UNIPAMPA.
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Rio Grande

do Sul
Paqui Campi Unipampa

540 Barja

Figura 5 - Regido de abrangéncia da UNIPAMA A partir do site da instituicdo
http://www.unipampa.edu.br/portal/universidade
Fonte: Site da UNIPAMPA.

E possivel perceber, através do mapa, que a UNIPAMPA concentra seus
campi na metade centro-oeste do Rio Grande do Sul, principalmente nas cidades de

maior relevancia politico-econdmica desta regiao.

3.4. Ouvidoria da UNIPAMPA

A ouvidoria da UNIPAMPA é um importante instrumento de controle social,
configurando-se como um espacgo para 0 exercicio da cidadania. Foi instituida a
partir da Resolugdo n° 40/2011 (CONSUNI) e iniciou suas atividades em 1° de
outubro de 2012.

Os atendimentos abrangem os cidaddos de maneira geral: alunos da
UNIPAMPA, alunos de outras instituicbes, docentes da UNIPAMPA, docentes de
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outras instituicdes, técnico-administrativos em educagdo da UNIPAMPA, servidores
de outras instituicdes, prestadores de servigos terceirizados e comunidade externa
em geral. A ouvidoria deve receber, analisar e responder as reclamacdes, duvidas,
elogios, comentarios, sugestbes e denuncias que lhe forem enviadas. Caso seja
necessario a ouvidoria, ela deve interagir com os demais setores da Universidade.
Para garantir ao solicitante uma resposta 0 mais rapido possivel. O cidadao deve
deixar seus dados para contato para poder receber uma resposta sobre a sua
manifestacdo. A ouvidoria ndo divulga o nome da pessoa que fez a manifestacao, ja
gue o sigilo é imprescindivel, pois a ouvidoria € um espaco para o exercicio da

cidadania.

A ouvidoria da UNIPAMPA possui duas servidoras que estdo a disposicdo
para ouvir as solicitacbes da populagdo. Isso serve como fonte para o

aprimoramento dos servicos e melhoraria das acdes e processos.

As manifestacdes online podem ser feitas de dias formas: o preenchimento de
um formuléario que esta disponivel no site
http://www.unipampa.edu.br/portal/ouvidoria ou ainda pelo endereco de eletronico
ouvidoria@unipampa.edu.br. O atendimento também pode ser feito pessoalmente
na Ouvidoria da UNIPAMPA, que localiza-se na cidade de Bagé- RS, no prédio da
Reitoria, Av. General Osério, 900. O atendimento € de segunda- feira a sexta- feira
das 8h as 12h e das 13h 30 mim as 17h 30min.

A seguir é apresentado, através da Figura 6, o fluxograma criado para a
Ouvidoria da UNIPAMPA
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Fluxograma das manifestacfes
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http://porteiras.r.unipampa.edu.br/portais/ouvidoria/fluxograma/

Fonte: Site da Ouvidoria da UNIPAMPA.

Figura 6
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3.5. Dados e analises

Neste subcapitulo, sdo apresentadas a estrutura dos relatorios semestrais da
Ouvidoria da UNIPAMPA e a andlise destes relatérios de forma comparativa e
critica, considerando a evolucdo do funcionamento da ouvidoria nos ultimos trés

semestres.

3.5.1 Estrutura do Relatério Semestral da Ouvidoria da UNIPAMPA

O relatério €é constituido por quatro capitulos, primeiramente sao
apresentadas as instalacdes, funcionamento, equipe e atividades desenvolvidas pela
ouvidoria da UNIPAMPA. Apés, sdo demonstradas as demandas atendidas pela
ouvidoria, em que sao representados o0s grupos de usuarios, demandas por
categorias, meios de acesso, unidades/setores demandados, contato com o
servidor, providéncias e encaminhamentos. A terceira parte exp0e o0s principais
assuntos, ou seja, 0 conjunto dos assuntos mais demandados no semestre. Por fim,
o relatorio apresenta as sugestdes propostas pela ouvidoria a gestdo da
Universidade Federal do Pampa para o periodo destinado. A partir dessa estrutura
geral, os relatorios referentes aos periodos de 1° de abril a 31 de dezembro de 2013
e de 1° de janeiro a 30 de junho de 2014 sofreram algumas mudancas em sua

estrutura.

O periodo de 1° de abril de 2013 a 31 de dezembro de 2013 traz consigo o
acréscimo da subsecédo “providéncias e encaminhamentos” no item demandas, que
trata dos assuntos de maior relevancia de acordo com a avaliacdo da ouvidoria.
Também ha um acréscimo no terceiro subitem: assuntos pontuais recebidos pela

ouvidoria.

Ja no terceiro relatorio divulgado pela ouvidoria que contempla o periodo de
1° de Janeiro de 2014 a 30 de junho de 2014, a sua estrutura principal continua igual
ao seu relatério anterior, com o acréscimo do subitem “providéncias das demandas”
ao item “demandas”. Este subitem trata de demonstrar a localizacdo geografica das
manifestacfes. O Ultimo acréscimo percebido ao relatorio foi realizado no item
“‘assuntos e manifestagcbes” com a insercdo do subitem “reconhecimento dos

servigos prestados”, que destaca os elogios que foram encaminhados a ouvidoria.
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De acordo com a elaboracdo de cada relatério percebemos que alguns
assuntos foram incluidos como critério de analise. A seguir sera demonstrada a
analise dos relatorios, tomando como base individualmente os itens e subitens de

cada secdao citada acima.

Este subcapitulo tem por objetivo analisar detalhadamente os dados obtidos
pelos trés ultimos relatorios realizados pela ouvidoria da UNIPAMPA. Primeiramente
€ realizada uma analise quantitativa dos resultados de cada um dos relatérios,
obedecendo aos itens e subitens de suas estruturas. Apds, € realizada uma
comparacao tendo em vista julgar as modificacdes ocorridas de um periodo para o
outro e, por fim, através dos resultados obtidos pelas comparacdes, sdo feitas
inferéncias a respeito do comportamento dos resultados e possiveis causas.

O primeiro relatorio semestral divulgado pela Ouvidoria da UNIPAMPA refere-
se ao periodo de 1° de outubro de 2012 a 1° de abril de 2013. As informacdes
contidas no relatério tém a intencdo de possibilitar a comunidade interna (alunos,
docentes e servidores) e a comunidade externa da Universidade a visualizacdo das
demandas de atendimento da Ouvidoria e mostrar as principais questdes
levantadas, e possiveis sugestdes de melhorias. O relatorio, também, pretendeu
subsidiar os setores da instituicdo na prestacdo de servicos publicos com qualidade,
aperfeicoamento do servico e no atendimento de solicitacbes que podem orientar
uma melhoria na qualidade de ensino, pesquisa e extensdo oferecidos pela

UNIPAMPA. Para isso, a Ouvidoria desempenhou atividades importantes.

No més de dezembro de 2012, a ouvidoria realizou contato com o Forum de
Ouvidores Universitarios (FNOU), passando a ser integrante desse grupo.
A Ouvidoria também entrou em contato com a Ouvidoria Geral da Unido (OGU/CGU)
com o intuito de informar a instalacdo e o inicio das atividades da ouvidoria da
UNIPAMPA.A ouvidoria procurou manter contato constante com as demais
Ouvidorias Publicas, especialmente com as de Universidades, com a intencdo de

trocar experiéncias e compartilhar conhecimento.

Um fato relevante é o de que a Ouvidoria, por ndo possuir, na época, um
sistema informatizado para o recebimento, registro e controle das demandas
recebidas, utilizava-se de um registro manual, em planilha de Excel, compartilhado e
atualizado entre os servidores do setor. Devido a esse fato, providéncias junto ao

Nucleo de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (NTIC) e ao Gabinete da
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Reitoria foram tomadas tendo em vista a criagdo de um sistema informatizado

conciso que suprisse as necessidades da Ouvidoria.

No primeiro semestre, também, foram desenvolvidas outras atividades que

estdo demonstradas pelo Quadro 4.

Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria no periodo de 1°/10/2012 a 1°/04/2013

1. Comunicagdo permanente com os cidaddos (envio de comunicados e informacgdes, através
de e-mail, sobre os assuntos mais demandados de interesse dos solicitantes).

2. Realizacdo de pesquisas, estudos e analises para a elaboracdo de proposta de Regimento
da Ouvidoria.

3. Constituicdo de um Grupo de Trabalho para analise da proposta de Regimento da
Ouvidoria.

4, Envio da proposta de Regimento da Ouvidoria para analise e parecer da Consultoria

Juridica (CONJUR) e posterior envio do processo ao Gabinete da reitoria para encaminhamento a
Comissao de Regimento e Normas (CRN) do Conselho Universitario (CONSUNI).

5. Solicitacdo a Assessoria de Comunicacdo Social (ACS) da criagdo de logotipo de
identificacdo da Ouvidoria.

6. Cadastramento da equipe da Ouvidoria na Politica de Formacao Continuada em Ouvidorias
(Profoco), coordenada pela Ouvidoria geral da Unido (OGU) a Profoco consiste no desenvolvimento
de atividades de capacitacdo e formacdo em ouvidorias, fundamentada em um processo de
gualificacéo continua.

7. Participacdo das servidoras da Ouvidoria da UNIPAMPA nos cursos a distancia da Profoco,
com vista na qualificagdo na area.

8. Participacdo na 38° Reunido Ordinaria do CONSUNI (28/03/2013), no Campus de
Cacapava do Sul, com o objetivo de apresentar a Ouvidoria aos Conselheiros.

9. Elaboracdo de um fluxograma do setor, com o intuito de apresentar e ilustrar
sistematicamente o funcionamento das atividades da ouvidoria.
Quadro 4. Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria no periodo de 1° de outubro de 2012 a 1°
de abril de 2013.
Fonte: Relatérios da Ouvidoria

O segundo relatério semestral divulgado pela Ouvidoria da UNIPAMPA refere-
se ao periodo del® de abril a 31 de dezembro de 2013. O objetivo deste relatério
mostrar as principais demandas de atendimento da Ouvidoria, sugestbes de
melhorias e apresentar informagdes que podem contribuir com os demais setores da
UNIPAMPA.

As manifestacfes continuaram sendo registradas e controladas por meio de
planilha Excel, atualizadas manualmente pelas servidoras do setor, que

encaminhava as respostas das manifestacbes via e-mail aos cidaddos. O NTIC
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ainda estava em processo de desenvolvimento do sistema informatizado para o

recebimento, registro e controle das demandas recebidas pela ouvidoria.

No més de novembro a Ouvidoria recebeu a visita de uma servidora da
Universidade Federal de Rio Grande (FURG), para acompanhar o trabalho
desenvolvido na Ouvidoria da UNIPAMPA e para conhecer os seus fluxos de
trabalhos para a implantacdo e instalagdo de uma ouvidoria na FURG. Outras
atividades realizadas pela Ouvidoria, nesse semestre, sdo apresentadas no quadro

5 a sequir.

Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria no periodo de 1° de abril a 31 de dezembro de 2013

1. Submisséo e aprovacao do regimento da Ouvidoria (Resolugdo n® 59/2013) na 422 Reunido Ordinaria
do Conselho Universitario.
2. Solicitacdo de uma linha telefénica (0800) de facil acesso aos cidadéos, para atendimento tanto do

Servigo de Informacéo ao Cidadéo (SIC) quanto da Ouvidoria. Uma linha desse tipo € uma ferramenta de
comunicacgdo importante para a garantia de gratuidade de acesso telefénico aos cidadaos.
3. Participacéo do debate online sobre a criacdo do Sistema Federal de Ouvidorias Publicas, que esteve
disponivel de 16 de maio a 16 de julho de 2013 no seguinte endereco:
http://participacao.mj.gov.br/pensandoodireito/siouv/
4. Comunicacdo permanente com o publico usuério, com o intuito de manté-los informado sobre os
assuntos de seu interesse. A partir da andlise dos assuntos mais demandados, a Ouvidoria encaminha
informacg@es atualizadas para o e-mail dos cidaddos que registraram manifestagdes sobre temas especificos
como por exemplo: comunicados oficiais da reitoria, nomeacdes, divulgacéo de editais.

Quadro 5: Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria no periodo de 1° de abril a 31 de dezembro

de 2013.

Fonte: Relatérios da Ouvidoria

O terceiro relatorio é referente a 1° de janeiro de 2014 a 30 de junho de 2014
a apresentacdo da UNIPAMPA segue da mesma forma que os relatdrios anteriores.
As manifestacdes continuavam sendo registradas e controladas por planilha Excel. A
partir do segundo semestre de 2014, a ouvidoria disponibilizou um novo canal para
gue 0s usuarios possam registrar suas manifestacbes o sistema GURI, que
disponibiliza um moédulo para abertura de atendimentos da Ouvidoria. Outras
atividades que a Ouvidoria realizou no semestre sdo apresentadas a seguir no

guadro 6.

Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da UNIPAMPA no periodo de 1° de janeiro de 2014 a 30 de junho de

2014.
1. Acompanhamento dos debates do processo participativo em relacdo a normatizacdo do Sistema de
Ouvidorias na comunidade das Ouvidorias no Portal Participa BR.
2. Apoio a divulgacéo do periodo de inscricdes para o ENEM 2014; acéo realizada em parceria com a

Assessoria de Comunicacao (ACS) e com a Pro-Reitoria de Graduacao (PROGRAD).
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3. Encaminhamento de e-mail para as escolas de rede publica, privada, cursinho preparatérios e
coordenadorias regionais de educacdao dos municipios de abrangéncia dos campi da UNIPAMPA, com o
intuito de ratificar a principal forma de abrangéncia a Universidade , esclarecendo que a Instituicdo ndo possui
vestibular, e de reforcar a necessidade da nota do ENEM para o processo seletivo via SiSU.

4. Reuni&o no dia 11 de fevereiro de 2014, entre Ouvidoria, Comissdo de Etica e Comissdo Permanente
de Sindicancias e Processos Administrativos Disciplinares (COPSPAD), com o objetivo de compartilhar
experiéncias sobre as atividades e os procedimentos de trabalho e estreitar a relagéo intersetorial.

5. Comunicacdo permanente com o publico usuario, com o intuito de manté-los informados sobre os
assuntos de seu interesse. A partir da analise dos assuntos mais demandados, a Ouvidoria encaminha
informacgOes atualizadas para o e-mail dos cidaddos que registram manifestacdes sobre temas especificos,
como por exemplo: divulgacéo de edital, compartilhamento de notas de esclarecimento, informes UNIPAMPA.

Quadro 6: Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da UNIPAMPA no periodo de 1° de janeiro
de 2014 a 30 de junho de 2014.
Fonte: Relatério da Ouvidoria da UNIPAMPA.

3.5.2 Anélise dos Relatodrios

O primeiro relatério da ouvidoria refere-se aos meses de outubro de 2012 a
abril de 2013, totalizam 578 manifestacdes. Ja o segundo relatorio (abril de 2013 ate
dezembro de 2013) obteve um aumento consideravel no nimero de manifestagoes,
gue resultou em 778. O ultimo relatorio divulgado pela Ouvidoria da UNIPAMPA, que

considera o primeiro semestre de 2014, obteve um total de 626 manifestacdes.

Segundo as informacdes dos relatérios, todas as manifestacées consideradas
nos trés relatérios foram atendidas com agilidade, principalmente cumprindo o prazo

maximo de resposta de sete dias conforme resolucao n° 40/2011 do CONSUNI.

A primeira categoria a ser analisada pela Ouvidoria foi o grupo de usuarios, 0s

guais foram percebidos nas demandas pela instituicao.

Grupos de usuarios

Categorias 1° Relatorio 2° Relatdrio 3° Relatério
Alunos UNIPAMPA 28% 38% 35%
Alunos de outras instituicdes 18% 14% 9%
Comunidade Externa 47% 35% 45%
Docentes UNIPAMPA 3% 3% 4%
Docentes de outras 1% 2% 2%
instituicdoes
Terceirizados 1% 1% -
Servidores de outras 2% 4% -
instituicdoes
TAE UNIPAMPA 3% 6% -

Quadro 7 : Grupo de usuarios.
Fonte: Relatérios da Ouvidoria da UNIPAMPA.
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O grupo de usuérios foi dividido pela Ouvidoria em oito categorias: alunos
UNIPAMPA, alunos de outras instituicbes, comunidade externa, docentes
UNIPAMPA, docentes de outras instituicdes, terceirizados, servidores de outras
instituicdes, técnico-administrativos em educacao da UNIPAMPA.

Podemos perceber que no primeiro relatério com 47% das manifestacdes e
no terceiro relatério com 45%, os maiores usuarios da Ouvidoria sdo a comunidade
externa, que supera o indice de alunos UNIPAMPA e docentes da instituicdo. O
segundo relatério difere-se dos demais, pois quem comunicou-se mais com a
Ouvidoria foi os alunos da instituicdo, totalizando 38% das manifestacbes, e em
segundo lugar com 35% das manifestacdes a comunidade externa, ou seja, mesmo
os alunos comunicando-se em um maior numero, neste caso, a comunidade externa

mantém-se em destaque nessa relagéo.

Demandas por categoria

Categorias 1° Relatoério 2° Relat6rio 3° Relatério
Agradecimento 0% 1% 0%
Comentarios 2% 5% 3%
Criticas 1% 2% 1%
Denlincias 2% 3% 3%
Dlvida 80% 78% 76%
Elogio 1% 2% 1%
Opinido 2% 1% 1%
Reclamaces 12% 11% 16%
Sugestdes 3% 2% 2%

Quadro 8: Demandas por categorias.
Fonte: Relatérios da Ouvidoria da UNIPAMPA.

As categorias por demanda foram divididas em nove opcbes sendo elas:
agradecimento, comentéarios, criticas, denuncias, duvida, elogio, opinido,
reclamacdes e sugestdes. .A principal categoria que pode ser verificada nos trés
relatorios foi a davida, no primeiro totaliza 80% do total, jA no segundo relatério 78%
e no terceiro uma pequena diminuicao para 76%. As duvidas mais frequentes foram
relacionadas a questdes gerais da Universidade, sendo na sua maioria referente as

formas de ingresso ao ensino superior.
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Em segundo lugar referente as manifestacfes os trés relatérios demostram
uma parcela importante de reclamacdes, 12% no primeiro relatério, 11% no segundo
relatério e o terceiro 16% da totalidade. As reclamacdes expressam um
descontentamento do publico e apontamento de algumas necessidades de mudanca

gue podem auxiliar no encaminhamento de a¢fes para melhorias administrativas.

Meios de Acesso

Categorias 1° Relatorio 2° Relat6rio 3° Relat6rio
E-mail 15% 26% 31%
Formulario Online 76% 57% 60%
Pessoalmente 5% 7% 2%
Telefone 6% 11% 9%

Quadro 9: Meios de Acesso.
Fonte: Relatérios da Ouvidoria da UNIPAMPA.

Os principais meios de acesso a Ouvidoria foram os mesmos apontados nos
trés relatérios, sendo eles: e-mail, formulario online, pessoalmente e por telefone. O
meio de acesso mais utilizado nos trés periodos dos relatorios foi o formulario online,
disponivel no site da UNIPAMPA. No primeiro relatério esta ferramenta obteve 76%
das manifestacdes, ja no segundo 57% e no terceiro 60% do total. Em segundo
lugar as manifestacdes foram enviadas por e-mail que obtendo 15%, apos 26% e no
altimo relatério 31% das manifestacdes. Essas formas de manifestacfes justificam
0s investimentos que devem ser feitos para uma plataforma online para a Ouvidoria,

sendo necessario para facilitar e aprimorar a experiéncia do usuario com a

Ouvidoria.
Unidades/ Setores Demandados

Categorias 1° Relatorio 2° Relatorio 3° Relatério
CONSUNI 2% 1% 1%
Gabinete da Reitoria 6% 8% 10%
ACS 6% 2% 1%
NTIC 2% 4% 7%
Gabinete do Vice- 4% 0% 0%

Reitor

GVR- Divisao 15% 15% 12%
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Académica
PROGRAD 29% 14% 26%
PROGRAD- Coord. 33% 5% 24%
Processo Seletivo
PROGESP 4% 20% 10%
PROGESP- Divisao 3% 0% 0%
de concursos
PRAEC 11% 9% 15%
PROAD 2% 3% 2%
PROEXT 2% 2% 1%
PROPESQ 1% 3% 1%
PPGEC 2% 2% 2%
Proplan 2% 2% 2%
SIPPEE 1% 3% 1%
Outros 1% 0% 0%

Quadro 10: Unidades/setores demandados.
Fonte: Relatérios da Ouvidoria da UNIPAMPA.

Quanto as unidades/setores demandados, no periodo analisado, destacam 17
setores. Sao eles: Conselho Universitario (CONSUNI), Gabinete da Reitoria,
Assessoria de Comunicacdo Social (ACS), Nucleo de tecnologia da Informacéo e
comunicacao (NTIC), Gabinete do Vice-Reitor (GVR), GVR- Divisdo Académica, Pro-
Reitora de Graduacdo (PROGRAD), Coordenacao do processo seletivo, Pro-Reitoria
de Gestao de Pessoas (PROGESP), PROGESP- divisdo de concursos, Pro-Reitoria
de Assuntos Estudantis e Comunitarios (PRAEC), Pro-Reitoria de Administracao
(PROAD), Pro-Reitoria de Extenséo e Cultura (PROEXT), Pré-Reitoria de Pesquisa
(PROPESQ),Pro-Reitoria de  PoOs-Graduacdo (PPGEC),Pr6- Reitoria de
Planejamento, Desenvolvimento e Avaliacdo (PROPLAN),Sistema de Informacéo
para Projetos de Pesquisa e Extensdo em Ensino de Ciéncias( SIPPEE) , outras
instituicdes.

Podemos perceber que o numero de manifestacfes por setores € superior ao
numero total de demandas. Isso decorre do fato de que algumas solicitacdes dizem

respeito a mais de um setor/campus.

No primeiro relatorio o setor que obteve mais manifestacfes foi a Pro-reitoria
de graduacdo (PROGRAD) que contabilizou 60% da demanda, que foram divididas
em assuntos gerais referentes a PROGRAD e questfes relacionadas com a
Coordenacédo de Processo Seletivo. O segundo relatorio apresentou uma mudanca

pois, 0 setor que apresentou uma mudancga, pois 0 maior nimero de manifestaces
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esteve relacionado a Pro-Reitoria de Gestao de Gestdo (PROGESP) que apresentou
um percentual de 20% do total das manifestacdes. No terceiro relatério o setor que
teve mais manifestacdes voltou a ser a PROGRAD, com um total de 26% do total. A
Pro-reitoria de Graduacédo € o local onde alunos e provaveis alunos podem obter
informacgdes sobre os cursos oferecidos pela instituicdo. Por isso, podemos inferir
gue ha uma relagéo entre o setor demandado e o publico que utilizou a Ouvidoria, ja
gue os alunos e a comunidade externa sdo os que pedem informacdes acerca dos
cursos (PROGRAD).

Quantitativo de manifestag6es campus UNIPAMPA

Categorias 1° Relat6rio 2° Relat6rio 3° Relatério
Alegrete 3% 3% 3%
Bageé 5% 8% 6%
Cacapava do Sul 1% 3% 2%
Dom Pedrito 1% 1% 1%
ltaqui 3% 4% 3%
Jaguaréo 2% 3% 3%
Santana do 1% 2% 3%

Livramento

Séo Borja 2% 2% 2%
Séo Gabriel 1% 3% 2%
Uruguaiana 4% 5% 7%

Quadro 11: Quantitativo de manifestacées campus UNIPAMPA.
Fonte: Relatérios da Ouvidoria da UNIPAMPA.

A Universidade Federal do Pampa € dividida em dez campi, sendo eles:
Alegrete, Bagé, Cacapava do Sul, Dom Pedrito, Itaqui, Jaguardo, Santana do

Livramento, Sdo Borja, Sdo Gabriel e Uruguaiana.

Nos dois primeiros relatérios, a cidade que mais obteve manifestacdes foi
Bagé no primeiro obteve 5%, no segundo teve um aumento para 8% e no terceiro
uma pequena diminuicdo para 6%. Em segundo lugar, ficou a cidade Uruguaiana
gue no primeiro relatorio teve 4%, no segundo 5% e no terceiro teve um aumento

relativo que ficou em 7% do total das manifestacées.

No entanto pode-se dizer que 0s numeros correspondentes as cidades que

possuem um campus da UNIPAMPA sé&o bastante similares.
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Contato com outros setores

Categorias 1° Relatorio 2° Relatorio 3° Relatério
Sim 32% 37% 31%
Nao 69% 63% 70%

Quadro 12: Contato com outros setores.
Fonte: Relatérios da Ouvidoria da UNIPAMPA

A Ouvidoria quantificou o percentual de vezes em que houve a necessidade
de consultar e encaminhar as demandas recebidas para outros setores da
instituicdo. Pode-se perceber que nos trés relatérios apresentados o maior
percentual mostra que a Ouvidoria teve autonomia para responder as manifestacdes
sem a necessidade de encaminhar para outros setores. Essa autonomia da
Ouvidoria auxilia na rapida resolucado de questionamentos e envio de respostas aos

usuarios o que facilita a comunicagao entre a instituicéo e o cidadao.

A Ouvidoria categorizou as demandas de acordo com o grau de complexidade
das solicitacGes recebidas. O processamento dessas demandas foi conduzido de 3
maneiras: Resposta imediata, a Ouvidoria tem autonomia para responder de forma
imediata as manifestacdes; Consulta e encaminhamento ao setor, quando a
Ouvidoria necessita de informacdes e esclarecimentos de outros setores para poder
responder as manifestacdes; Orientacdo ao cidaddo, em alguns casos ,0 cidadao é

em caminhado pela Ouvidoria a entrar em contato diretamente com o setor em

guestao.
Providéncias e Encaminhamentos
Categorias 1° Relatorio 2° Relatorio 3° Relatério
Respostas @ i i
Imediatas 61% Sl e
Consulta ao Setor 30% 35% 27%
Orientacéo ao 10% 15% 16%

Cidadao
Quadro 13: Providéncias e Encaminhamentos
Fonte: Relatérios da Ouvidoria da UNIPAMPA

Nos trés relatérios a Ouvidoria péde responder os questionamentos de uma

forma rapida e eficiente. No primeiro relatério foram 61%, no segundo 51% e no
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terceiro 59% com isso a ouvidoria solidifica-se frente aos seus usuarios e evidencia

sua autonomia no processo.

Procedéncias das manifestacdes

Regiao 1° Relatorio 2° Relatorio 3° Relatério
Rio Grande do Sul _ _ 72%
Outros Estados _ _ 27%
Outros Paises 1%

Quadro 14: Procedéncias das manﬁestag(”)es.
Fonte: Relatérios da ouvidoria da UNIPAMPA.

A Ultima categoria analisada foi inserida no ultimo relatorio divulgado pela
UNIPAMPA, por este motivo s6 foi apresentado os percentuais do terceiro relatorio,
podemos verificar que a maioria das manifestacbes foi do estado em que a

Universidade esta inserida, 27% de outros estados e apenas 1% de outros paises.

Ao finalizar o primeiro relatério referente a 1° de outubro de 2012 a 1° de abril
de 2013,foram apresentadas algumas sugestdes de melhoria dos servigcos prestados

para a sociedade:

> Analisar e refletir as formas de divulgacédo, buscando estratégias que
facilitem a localizacdo, busca e clareza do conjunto das informagdes publicas

disponibilizadas

> Repensar o uso do terno “Extravestibular’, ja que a UNIPAMPA nao
utiliza o vestibular como forma de ingresso sugerindo a substituicdo pelo termo

“Processo Seletivo Complementar”

> Elaboracdo de comunicados sobre assuntos, eventos ou afins que

interfiram no funcionamento da universidade;

> Publicizar, padronizar e manter atualizado os contatos e horéarios de

atendimento das secretarias académicas e coordenacdes de curso;

> Organizar internamente nos campi o fluxo e os procedimentos das

manifestacbes recebidas;

> Realizar atividades para o desenvolvimento de relagdes interpessoais

entre 0s segmentos do meio técnico-académico da UNIPAMPA;
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> Publicizar, mantendo atualizado, quando necessério a grade curricular

dos cursos.

Em relacdo ao segundo relatorio, referente ao periodo de 12 de abril & 31 de
dezembro de 2013, a Ouvidoria apresentou outras sugestdes e alternativas para a
melhoria dos servigos prestados a sociedade. Sao eles:

> Manter sempre atualizada as informagdes no site;

> Atualizar o quadro de referéncias dos servidores técnicos-

administrativos em educacéao;

> Publicizar os horarios de atendimentos de todos os setores da

instituicao;

> Disponibilizar a grade curricular de todos os cursos em um formato
padrao;

> Prever e observar nos contratos de servigos terceirizados clausula de

exigéncia para que a empresa contratada oferte cursos de atendimento ao publico

para os agentes de portaria.

Desse modo, ao comparar o0 primeiro com o segundo relatério, podemos
observar que as sugestdfes defendidas no primeiro documento vieram a ser
implementadas ou receberam incrementos, como no caso do item “plublicizar
mantendo atualizada, quando necessario, a grade curricular’ (1° relatério) que
recebe o acréscimo do item padronizar os formatos de divulgacdo das grades (2°
relatorio). Ainda, podemos perceber que, a partir do segundo semestre de 2013, o

termo Processo Seletivo Complementar foi adotado.

A Ouvidoria finalizou o terceiro relatério referente ao periodo de 1° de janeiro
a 30 de junho de 2014 e sugeriu melhorias para a relacdo da UNIPAMPA com os

cidadaos a partir das demandas recebidas pelo 6rgéo. Séo elas:

> Disponibilizacdo de um link permanente na pagina do SIEPE sobre o

saldo internacional de ensino;

> Divulgacédo da evolucédo anual do numero de alunos beneficiados por
bolsas PBDA, PBP e PBI;
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> Para o processo seletivo SiSU 2015, disponibilizar uma aba

relacionada assisténcia estudantil;

> Divulgacéo sobre a principal forma de ingresso na UNIPAMPA através

da assessoria de comunicagao;
> Manter sempre atualizado o quadro de servidores TAE;

> Criacdo de um repositdrio com a grade curricular de todos 0s cursos

disponibilizados de forma padréo.

Assim, ao comparar o terceiro relatério aos anteriores algumas inferéncias
podem ser realizadas. Dentre elas, a mais importante € a de que do segundo para o
terceiro relatorio a sugestédo de padronizar a forma de disponibilizacdo das grades
curriculares dos cursos de graduacao no portal institucional foi atendida. Isso fica
claro no momento em que o terceiro relatorio da Ouvidoria em seu ultimo item

sugere novamente disponibilizar de forma padréo a essas grades.

Outra informacéo observada através da comparacdo entre o segundo e o
terceiro relatorio € a de que a atualizacdo do quadro de servidores TAE ainda

permanece como item importante a ser concluido.

A partir do segundo relatorio foi criado o item que contém na integra as

manifestacdes de reconhecimento dos servicos prestados:

> Elogio pelo trabalho proativo da Secretaria Académica do Campus
Bagé no desenvolvimento e disponibilizacdo do Manual "Matricula passo a passo”
no link da Secretaria Académica do Campus. O material disponibilizado é muito (til,
claro, objetivo e instrutivo, contribuindo para sanar as duvidas dos discentes;

> Parabenizacdo a Coordenadoria de Desenvolvimento Pedagoégico
(COORDEP), a Pr6-Reitoria de Graduacdo (PROGRAD) e aos Nucleos de
Desenvolvimento Educacional (NuDEs) pela oferta do Curso de Formacgao
Pedagdgica para Docentes e Técnicos;

> Agradecimento e elogio pelas providéncias tomadas pela Pré-Reitoria
de Gestédo de Pessoal (PROGESP) em relacdo a homologacéo das inscricbes dos
candidatos empatados no concurso para Técnico-Administrativos em Educacao,
Edital n® 39/2013.
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> Ainda é possivel destacar manifestac6es que elogiaram a ouvidoria no
primeiro semestre de 2014:

> Reconhecimento pelo trabalho da Divisdo de Estagios do Gabinete da
Reitoria da Universidade.

> Parabenizacdo pela iniciativa do planejamento, por parte da Pro-
Reitoria de Graduacdo (PROGRAD), da Formacdo Pedagdgica Docente prevista
para ocorrer em cada Campus.

> Reconhecimento pelo atendimento prestado aos usuarios pela
Coordenadoria de Apoio ao Usuério (CAU) do Nucleo de Tecnologia da Informacgéo
e Comunicagéo (NTIC).

> Elogio referente ao Curso de Excel Bésico, Intermediario e Avangado,
promovido pelo NUDEPE no periodo de 5 a 9 de maio.

> Elogio, por parte de discente, a postura de Professor do Campus Sao
Gabriel como educador que proporciona o debate e a reflexdo em sala de aula.

> Reconhecimento, por parte de servidor, ao bom trabalho realizado por

motorista da Instituicao.
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CONCLUSAO

A parir dos estudos sobre comunicacao publica foi possivel compreender as
principais diretrizes da pratica de comunicag&o em instituicbes publicas de ensino. A
ouvidoria necessita atender os pressupostos de comunicacdo publica para que seja
exercido o seu papel fundamental de possibilitar um bom relacionamento entre a
instituicdo publica e seus diversos publicos e, sendo assim, pode-se dizer que o
trabalho proporcionou um grande aprendizado em relagéo a isso.

O objetivo principal do trabalho foi de analisar a comunicagcdo publica em
universidades publicas federais a partir de suas ouvidorias. Entendemos que este
objetivo foi alcancado no diz respeito a adaptacédo deste canal, a partir de legislacao
e regras institucionais de funcionamento que primam pelo atendimento da Lei de

Acesso a Informagéo.

Entretanto, sabemos que os resultados podem ser aprimorados em proximos
estudos através de entrevistas com os responsaveis pelas ouvidorias, reconhecendo
o conteudo documental em seus processos de trabalho, de forma mais aprofundada

do que identificamos através dos relatorios estudados.

Ainda, é possivel perceber que as instituicbes de ensino publicas federais
analisadas, utilizam a ouvidoria como meio de relacionamento com seus publicos,
entretanto, ha processos diferentes no andamento dessas ouvidorias. Identificamos
gue a ouvidoria da UNIPAMPA possui regularidade na publicacao de relatorios, bem
como informacdes detalhadas do seu funcionamento, o que nos levou aprofundar o

estudo em seus documentos publicos (relatérios semestrais).

Notamos que a maioria das manifestacbes recebidas foi por meio de
formulérios online e por e-mail. Além disso, hoje ja existe um sistema unificado no
portal da Ouvidoria que contempla essa demanda. Pode ser observado, também,
gue no inicio das atividades da Ouvidoria, as manifestacdes eram recebidas e
colocadas em tabelas Excel manualmente, o que demorava mais para que as
manifestacbes fossem atendidas. De acordo com as analises dos relatorios,
consideramos que ha, esporadicamente, demora para responder as demandas da

Ouvidoria, o que podera ser pauta-objeto de proximos estudos. Outra observagéo €
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a de que o meio de comunicacao mais utilizado pela Ouvidoria para com seu publico

€ pelo site institucional.

Por fim, consideramos como fértil o tema no campo da comunicacdo e o
guanto o avancgo do seu estudo pode contribuir para aperfeicoarmos as reflexdes
académicas, bem como a pratica profissional e estrutural das ouvidorias. Entre as
sugestdes identificadas para novas pesquisas estao as entrevistas com ouvidores e
equipe destes 6rgaos, a identificacdo da formacdo destes profissionais, bem como
suas funcdes dentro da estrutura do setor. Ainda, o0 mapeamento de mais
universidades publicas federais com ouvidorias em prol da comunicacdo publica

efetiva e de qualidade, ou seja, que propicie o didlogo entre instituicdes e cidadaos.
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