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Resumo: Este trabalho expõe considerações gerais sobre o conceito da Ouvidoria e seu funcionamento, especialmente no contexto universitário, destacando as experiências na Faculdade de Engenharia (FENG) da PUCRS. São descritos os principais tipos de demandas verificadas na FENG, identificando-se os predominantes e discutindo-se os dados evidenciados neste levantamento. Constata-se a importância da implantação da Ouvidoria no ambiente universitário, tendo em vista o encaminhamento de soluções que esta estrutura tem propiciado ao longo dos anos.
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1         INTRODUÇÃO

            A Ouvidoria é um conceito que desenvolveu-se com a finalidade de atender a demandas variadas por parte dos clientes (externos e/ou internos), em diferentes tipos de organizações. Foi inicialmente utilizada em empresas, verificando-se diversas experiências exitosas. Mais adiante, o conceito alcançou o ambiente universitário, onde muitas experiências também mostraram-se significativas, inclusive no Brasil.

            A Faculdade de Engenharia (FENG) da PUCRS implantou sua Ouvidoria em outubro de 1999, mesmo período em que a Universidade implantou a Ouvidoria Institucional. O trabalho relata o processo de implantação da Ouvidoria na FENG, destacando a evolução do contato meramente presencial entre aluno e Ouvidor para o formulário eletrônico (sem inibir o atendimento presencial), o que facilitou o acesso do corpo discente à Ouvidoria e o encaminhamento das demandas na Universidade.

            As demandas são de categorias diversas, incluindo desde assuntos gerais e aspectos de infra-estrutura, até questões curriculares e voltadas a horários e sistema de matrículas, passando naturalmente por situações que envolvem a relação dos estudantes com o corpo docente. 

            Com a evolução do conceito da Ouvidoria na comunidade acadêmica da FENG, e a consequente maturidade em sua utilização, duas novas categorias de demandas mostraram-se importantes: os pedidos de informações e os elogios. 

            A distribuição de demandas por categoria de assunto é discutida, destacando a importância do funcionamento da Ouvidoria, em virtude da disponibilidade de mais um canal para que o aluno entre em contato com a Universidade em situações de dificuldades e dúvidas significativas, bem como quando o estudante – ou mesmo o público externo – busca informações sobre os mais diversos assuntos.

2
A OUVIDORIA NUM CONTEXTO AMPLO

Conforme BLAZYK et al. (1987), o conceito da Ouvidoria teve origem na Escandinávia, sendo o Ouvidor um funcionário neutro e independente do legislativo, designado para investigar queixas de cidadãos pertinentes a agências governamentais e recomendar ações corretivas quando necessário. 

Na década de 1960, este conceito fortaleceu-se nos Estados Unidos, com a criação da Ouvidoria em determinados Estados. De acordo com ETTEMA & GLASSER (1987), o movimento da Ouvidoria na imprensa norte-americana, teve início – ao menos em caráter oficial – em 1967, quando verificou-se o surgimento do primeiro Ouvidor em um jornal. Mais adiante, Ouvidores passaram a atuar em educação superior, negócios e cuidados de saúde, onde esta função passou a ser amplamente adotada (BLAZY et al., 1987). 

Normalmente, o Ouvidor é tido como um agente imparcial independente, que trabalha com problemas e reclamações, mas não envolvido na tomada de decisões. O Ouvidor pode recomendar programas de melhorias e interceder para que ocorram modificações onde necessárias (BLAZY et al., 1987). 

BRODY (1986) salienta que gestores inteligentes identificam problemas antes destes tornarem-se públicos. Uma forma de viabilizar tal condição é estabelecer a Ouvidoria e incentivar as pessoas a utilizá-la. O Ouvidor da Sharp – há mais de 20 anos – já afirmava que, conseguindo resolver um problema em sua fase inicial, sentimentos negativos não floresceriam; caso contrário, poderia tornar-se difícil recuperar uma boa relação existente anteriormente (JACOBS, 1985).

3
A OUVIDORIA EM INSTITUIÇÕES DE ENSINO SUPERIOR

No Brasil, o pioneirismo da Ouvidoria em Instituições de Ensino Superior coube à Universidade Federal do Espírito Santo, que a implantou em janeiro de 1992, experiência que consolidou-se com o tempo, demonstrando sua importância na solução de problemas na Instituição (WEIDLE, 1993).

Outro exemplo importante é o da Universidade de Brasília, cuja complexidade recomendava, já no início da década de 1990, a instalação de um órgão de apoio à comunidade, como a Ouvidoria (WEIDLE, 1993).


No âmbito internacional, pode-se destacar que os denominados Gabinetes de Ombudsman tornaram-se comuns nos campi norte-americanos, fenômeno também percebido – ainda que de maneira menos expressiva – no Canadá (WEIDLE, 1993). A propósito, de acordo com McKEE & BELSON, as Universidades canadenses que implantaram a Ouvidoria, com operações independentes e pleno apoio institucional, tendem a apresentar maiores pontuações em indicadores definidos na literatura, atuando com maior probabilidade de obter o pleno comprometimento da comunidade acadêmica. 

É oportuno destacar que, no desenvolvimento do programa ambiental na Universidade do Kansas, aspectos burocráticos não foram considerados em sua plenitude. No entanto, foi criada a função de Ouvidor Ambiental, medida que mostrou-se efetiva, pois levou a modificações ambientais de caráter mais abrangente (HAMBURG & ASK, 1992).

O Ouvidor Universitário deve constituir-se em alternativa informal e ágil para encaminhar soluções. Atuando a partir das considerações do demandante, mas sempre resguardando o interesse da Instituição, deve conduzir suas ações com independência, objetividade e imparcialidade. O Ouvidor não tem atribuições de interferir nos procedimentos administrativos, nem de tomar decisões, devendo dar suporte por ocasião das reclamações e ser reconhecido pela comunidade como agente que busca soluções para problemas. A atuação da Ouvidoria deve, portanto, manter-se independente das estruturas administrativas convencionais, não podendo submeter-se a pressões. Entretanto, a experiência do Ouvidor em questões culturais, organização, normas e regulamentos da Instituição, é importante para melhor qualificar sua atividade (WEIDLE, 1993).

A Ouvidoria é – em muitas situações – o último recurso para aqueles que certamente já buscaram solução em outras instâncias, sem sucesso. Desta forma, é condição essencial que o Ouvidor seja um bom ouvinte. Além disso, a Ouvidoria não pode ser pouco acessível ao interessado que busca seus serviços. Críticas eventuais devem ser compreendidas pela comunidade como formas de colaboração visando ao aperfeiçoamento da instituição. Naturalmente, o Ouvidor deverá resguardar pessoas e setores de críticas e acusações improcedentes, restabelecendo a verdade e desestimulando eventuais queixas contumazes e tendenciosas (WEIDLE, 1993).

Evidenciando a importância e o interesse das Universidades em atenderem aos anseios da sociedade, em 1999 foi criado o Fórum Nacional de Ouvidores Universitários (FNOU), durante o I Encontro Nacional de Ouvidorias Universitárias, realizado em João Pessoa. Uma das finalidades do FNOU é a divulgação do instituto da Ouvidoria, contribuindo com informações e apoio às instituições universitárias que manifestem interesse em instalar suas próprias Ouvidorias. Atualmente, 52 instituições de ensino superior integram o FNOU, assim distribuídas (FÓRUM NACIONAL DE OUVIDORES UNIVERSITÁRIOS, 2009):

· 16 Instituições Particulares de Ensino Superior – IPES;

· 05 Instituições Comunitárias de Ensino Superior – ICES;

· 01 Instituição Municipal de Ensino Superior – IMES;

· 15 Instituições Federais de Ensino Superior – IFES;

· 15 Instituições Estaduais de Ensino Superior – IEES.

O crescimento da Ouvidoria Universitária no Brasil é notório a partir de alguns dados gerais. Conforme já mencionado, a instituição em referência surgiu no Brasil em 1992; em 1997, havia apenas 04 Ouvidorias Universitárias em todo o Brasil; em 2000, já existiam 18 Ouvidorias; em 2001, as Ouvidorias Universitárias no País já eram 28; atualmente, 52 instituições fazem parte do FNOU, como já destacado.

A Figura 1 ilustra o crescimento da Ouvidoria nas Instituições de Ensino Superior, neste período de 17 anos.
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Figura 1 – Crescimento da Ouvidoria nas Instituições de Ensino Superior no País.

4
A OUVIDORIA NA FENG

A Ouvidoria na Faculdade de Engenharia da PUCRS teve origem, a exemplo das situações anteriormente descritas, na identificação da necessidade de ampliação dos canais de comunicação entre a comunidade (especialmente os alunos) e a Universidade, sem qualquer inibição aos caminhos tradicionais: contato com o professor, Coordenação, Direção ou qualquer outro ente envolvido em cada demanda específica. 

A Ouvidoria da FENG foi criada através da Portaria n.º 01/99, de 01 de outubro de 1999, com as atribuições de – junto aos corpos discente, docente e funcional da Unidade – receber e encaminhar à Direção da FENG solicitações, sugestões e reivindicações relacionadas com as atividades administrativas e acadêmicas, bem como manter a Direção informada sobre o trabalho realizado. Na ocasião, foi realizada ampla divulgação interna do novo serviço. Ficou estabelecido um local e foram divulgados dois horários semanais para atendimento (cada um com duas horas de duração).

Durante a fase de implantação, houve um trabalho conjunto de sistematização dos processos, no qual tomaram parte o Ouvidor e o Vice-Diretor da FENG, sempre salvaguardando a identidade do requerente, sendo a tramitação realizada através de formulário em papel. A partir do semestre subseqüente (2000/01), foi criado um link para a Ouvidoria no site da FENG, abrindo formulário eletrônico, o que agilizou os processos. A partir daquele momento, a grande maioria das demandas passou a ser encaminhada por meio eletrônico, que hoje constitui-se na única forma de oficialização das solicitações, sem inibir o contato presencial (na ocorrência deste, o demandante é incentivado a também enviar mensagem eletrônica).

Em todos os processos, a Ouvidoria e a Direção da FENG buscam viabilizar soluções rápidas e satisfatórias. Deve-se destacar que, até o momento, a Faculdade contou com a colaboração de dois Ouvidores, sendo ambos docentes com longo período na Instituição, o que assegura amplo conhecimento de causa e experiência suficiente para o exercício da função.

É importante destacar que a Ouvidoria Institucional foi implantada na PUCRS também a partir do último trimestre de 1999, visando melhor atender à comunidade, prestando informações, esclarecendo dúvidas e recebendo opiniões, tanto do público interno quanto externo. Esta estrutura está vinculada à Pró-Reitoria de Assuntos Comunitários da Universidade. Todos os pedidos são prontamente considerados, sendo tais solicitações avaliadas, encaminhadas e respondidas. 

5
DEMANDAS APRESENTADAS À OUVIDORIA DA FENG E DISCUSSÃO DOS DADOS VERIFICADOS

A Tabela 1 mostra a evolução das demandas apresentadas à Ouvidoria da FENG desde sua implantação até o final do mês de abril de 2009. A Figura 2 ilustra a referida evolução.

Observa-se que, nos primeiros anos de funcionamento, a Ouvidoria da FENG foi timidamente procurada (em 2002 não houve registro de demandas), indicando que ainda não havia esta cultura entre a comunidade acadêmica. A partir de 2003, com a implantação da nova estrutura curricular na Faculdade e o consequente funcionamento das disciplinas de Introdução à Engenharia (em todos os cursos), as estruturas da Unidade e da Universidade passaram a ser mais conhecidas. Esta condição, aliada à crescente utilização dos recursos de informática – especialmente a Internet – deu margem a uma expressiva expansão na utilização da Ouvidoria.

Tabela 1 – Demandas apresentadas à Ouvidoria da FENG desde sua implantação.

	Ano
	Atendimentos

	1999 (início da Ouvidoria, em outubro)
	5

	2000 (início do formulário eletrônico)
	9

	2001
	3

	2002
	0

	2003 (início das disciplinas de Introdução) * 
	50

	2004
	54

	2005
	122

	2006
	201

	2007
	150

	2008
	87

	2009 (até abril)
	33

	2009 (projeção)
	99

	Total
	714 (até abril/2009)


(*) Implantação da nova estrutura curricular na FENG, incluindo as disciplinas de Introdução à Engenharia (por curso), oportunidade em que a Ouvidoria passou a ser divulgada regularmente.
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Figura 2 – Evolução dos atendimentos na Ouvidoria da FENG desde sua implantação até o final de abril de 2009.

De 2005 a 2007, foram registrados picos de demanda, acompanhando o período em que os novos currículos passaram a funcionar em sua plenitude, com todos os ajustes inerentes ao processo (trazendo suas dificuldades correlatas: substituições de disciplinas, adaptações de horários, etc.). Além disso, muitos professores passaram a ministrar disciplinas com menores cargas horárias, o que impôs ajustes que nem sempre funcionaram em sua plenitude de imediato. Vencido este período mais crítico, a procura pela Ouvidoria possivelmente esteja se estabilizando em torno de 100 demandas anuais.

A partir da intensificação da procura pela Ouvidoria, as demandas foram classificadas em cinco categorias, conforme descrito a seguir:

a) Assuntos Gerais: incluem interesse por monitoria, láurea acadêmica, crédito educativo, entrega de certificados, atendimento em Secretarias, alunos com necessidades especiais, etc.

b) Currículos: incluem orientações pertinentes à estrutura curricular dos cursos, processo de migração, etc.

c) Horários e Matrículas: incluem demandas relativas a horários de disciplinas e questões referentes à matrícula (processo on-line, escala, busca de vagas em turmas lotadas, etc.).

d) Infra-estrutura: incluem demandas referentes a laboratórios, softwares disponíveis, salas de aula, etc.

e) Professores: incluem basicamente situações referentes à avaliação, metodologias didáticas, relação professor/aluno, etc.


Com o estabelecimento da cultura da Ouvidoria, não apenas na comunidade acadêmica da PUCRS, mas também entre o público externo, o perfil das demandas também evoluiu, de modo que foram estabelecidas duas novas categorias: elogios e informações (efetivamente, muitas mensagens envolvem tão somente pedidos de informações sobre os mais diversos assuntos, sem qualquer registro de críticas ou problemas).


Historicamente, os itens mais freqüentes entre as demandas eram "Professores" e "Horários e Matrículas", o que não surpreendia, pois os mesmos constituem-se nos aspectos de maior impacto para os alunos na Universidade; também de acordo com as projeções da FENG, em determinado período da implantação da atual estrutura curricular, situações envolvendo o item “Currículos” apareceram com maior intensidade.


A Tabela 2 e as Figuras 3 e 4 mostram a distribuição de demandas no ano de 2008, evidenciando a predominância de situações em que os contatos com a Ouvidoria são realizados com o simples intuito de buscar informações sobre inúmeros tipos de situações. Entre as áreas mais referidas, houve maior incidência de demandas referentes à Faculdade como um todo ou mesmo a outras Unidades ou setores da Universidade.

Tabela 2 – Distribuição de demandas por área e por categoria no ano de 2008.

	ÁREA (*)
	A. Gerais
	Curríc.
	Hor/Matr.
	Infra-estr.
	Prof.
	Inform.
	Elogios
	Totais

	EM
	4
	0
	3
	1
	0
	8
	0
	16

	ECA.
	0
	1
	0
	0
	0
	5
	0
	6

	EQ
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	1

	EP
	0
	0
	0
	0
	0
	2
	0
	2

	EE
	0
	0
	2
	2
	3
	3
	0
	10

	EComp
	1
	1
	0
	0
	0
	3
	0
	5

	ECivil
	1
	0
	0
	0
	2
	1
	0
	4

	G/Outras
	11
	4
	4
	1
	8
	13
	2
	43

	Totais
	17
	6
	9
	4
	13
	36
	2
	87


(*) EM = Engenharia Mecânica; ECA = Engenharia de Controle e Automação; EQ = Engenharia Química; EP = Engenharia de Produção; EE = Engenharia Elétrica; EComp = Engenharia de Computação; ECivil = Engenharia Civil; G/Outras = envolvem situações da Faculdade como um todo ou de outros setores da Universidade.
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Figura 3 – Distribuição de demandas por categoria no ano de 2008.
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Figura 4 – Distribuição de demandas por área no ano de 2008.

6
CONCLUSÃO

A Ouvidoria na Faculdade de Engenharia da PUCRS tem se mostrado um caminho simples e objetivo para o encaminhamento de soluções e/ou esclarecimentos de problemas e dúvidas, cobrindo um amplo espectro de situações. O corpo discente, dispondo de tempo cada vez mais exíguo para realizar suas atividades (percentual expressivo de alunos estagia ou atua em pesquisa, sendo que alguns estudantes já trabalham como funcionários efetivos), muitas vezes utiliza o caminho da Ouvidoria para resolver suas inquietações ou buscar informações, cabendo ao Ouvidor prestar os esclarecimentos necessários ou direcionar o assunto ao setor competente. O mesmo ocorre com a Ouvidoria Institucional da PUCRS, pois a mesma direciona demandas específicas de alunos das Engenharias à Ouvidoria da FENG, constatando-se  similaridades entre as solicitações apresentadas.

A análise dos dados levantados na Ouvidoria é coerente com as observações colhidas no cotidiano universitário, onde os estudantes priorizam suas preocupações, ou mesmo curiosidades, com os aspectos de maior impacto em sua vida acadêmica.
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THE OMBUDSMAN IN ENGINEERING FACULTY AT PUCRS – HISTORY AND CATEGORIZATION OF DEMAND

Abstract: This work displays general considerations about the Ombudsman concept and its functioning, specially in the university context, with focus to the experiences in Engineering Faculty (FENG) at PUCRS. The principal categories of demands verified in FENG are described, identifying the predominant and discussing date in evidence in this statistics. It is noted the value of the implantation of an Ombudsman service in university environment, because of the solutions that this structure has provided over the years.
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