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Resumo: Este trabalho expde consideragdes gerais sobre o conceito de Ouvidoria e seu
funcionamento no ambito geral e, especialmente, no contexto universitario, destacando as
experiéncias na Faculdade de Engenharia (FENG) da PUCRS e na referida Instituicdo como
um todo. Sdo descritos os principais tipos de demandas verificadas na FENG nos ultimos
anos, identificando-se os predominantes, bem como a forma de apresentacdo de tais
demandas (atendimento presencial ou formulario eletrénico), e discutindo-se os dados
evidenciados neste levantamento. Constata-se a validade da implantacdo da Ouvidoria no
ambiente universitario.

Palavras-chave: Ouvidoria, Solu¢bes, Demandas dos alunos

1. INTRODUCAO

A Ouvidoria é um conceito antigo, desenvolvido com o intuito de atender a demandas
variadas por parte dos clientes (externos e/ou internos), em organizagdes de diferentes tipos.
Inicialmente, a Ouvidoria foi utilizada em empresas, verificando-se diversas experiéncias bem
sucedidas. Mais adiante, o conceito chegou ao ambiente universitario, onde muitas
experiéncias também mostraram-se relevantes, inclusive no Brasil.

A Faculdade de Engenharia (FENG) da PUCRS implantou sua Ouvidoria em outubro
de 1999, o0 mesmo ocorrendo em dmbito institucional. O trabalho descreve todo o processo de
implantacdo da Ouvidoria na FENG, destacando a evolugdo do contato meramente presencial
entre aluno e Ouvidor para o formulario eletrdnico (sem jamais inibir o atendimento
presencial), o que facilitou o acesso do corpo discente & Ouvidoria e 0 encaminhamento das
demandas na Universidade.

As demandas s&o de diversos tipos, envolvendo desde assuntos gerais e aspectos de
infra-estrutura, até questbes curriculares e voltadas a horarios e sistema de matriculas,
passando naturalmente por situacBes diretamente ligadas a relacdo dos estudantes com o
corpo docente. A distribuicdo de demandas por tipo de assunto € discutida, evidenciando-se a
predominancia das questbes curriculares e da relacdo professor/aluno, o que € natural, pois
sdo aspectos que afetam diretamente o cotidiano discente. As observacdes registradas nos
ultimos anos mostram a validade da implantacdo da Ouvidoria, tendo em vista a
disponibilidade de mais um canal para que o aluno entre em contato com a Universidade em
situacOes de dificuldades e duvidas significativas.
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2. A OUVIDORIA NUM CONTEXTO GERAL

De acordo com BLAZY, CRAWFORD e WIMBERLEY (1987), o conceito da
Ouvidoria originou-se na Escandinavia, sendo o Ouvidor um funcionario neutro e
independente do legislativo, empossado para investigar queixas de cidaddos sobre agéncias
governamentais e recomendar agdes corretivas onde necessario. Na década de 1960, este
conceito popularizou-se nos Estados Unidos, com determinados Estados criando a Ouvidoria.
Conforme ETTEMA e GLASSER (1987), na imprensa norte-americana, 0 movimento da
Ouvidoria teve inicio — ao menos oficialmente — em 1967, quando surgiu o primeiro Ouvidor
em um jornal. Atualmente, Ouvidores (ou Ombudsmen) trabalham em educagdo superior,
negocios e cuidados de saude, onde esta funcdo tem sido amplamente adotada (BLAZY,
CRAWFORD e WIMBERLEY, 1987).

Geralmente, o Ouvidor € visto como um arbitro imparcial independente, que investiga
problemas e queixas, mas ndo envolvido na tomada de decisGes administrativas. O Ouvidor
pode ser empossado para investigar queixas, iniciar inquéritos gerais, recomendar programas
de melhorias, e interceder para que ocorram modificagdes quando necesséario (BLAZY,
CRAWFORD e WIMBERLEY, 1987). ZIEGENFUSS JR., ROWE, ROBINS, e
MUNZENRIDER (1989) destacam que — no dmbito da Ouvidoria — 0s problemas mais
importantes envolvem préaticas de gestao e tratamento injusto.

BRODY (1986) salienta que gestores inteligentes descobrem problemas antes de
virem a publico. Uma forma crescente de viabilizar tal fato € estabelecer a Ouvidoria e
encorajar os funcionéarios a utiliza-la. Nem todos véem com bons olhos o sistema da
Ouvidoria. Mas, em certas situacdes, métodos tradicionais podem ndo ser suficientes. O
Ouvidor da Sharp — ha 20 anos — ja afirmava que, conseguindo resolver um problema no
comeco, maus sentimentos ndo seriam desenvolvidos; caso contréario, provavelmente nunca
sera possivel recuperar uma boa relacdo existente anteriormente. Os tipos de problemas que
administrava eram do tipo que ndo podem ser resolvidos por canais normais. Afirmava ser
importante ter interesse pela empresa como um todo, além de — naturalmente — pelas pessoas
e seus problemas (JACOBS, 1985).

3. A OUVIDORIA EM UNIVERSIDADES

No Brasil, a primeira Universidade a implantar uma Ouvidoria foi a Universidade
Federal do Espirito Santo, em janeiro de 1992, experiéncia que se consolidou, demonstrando—
se efetiva na solucdo ou encaminhamento de problemas e reclamacdes naquela Universidade
(WEIDLE, 1993).

Um outro exemplo importante a referir € o da Universidade de Brasilia, cuja
complexidade j& recomendava, no inicio da década de 1990, a instalacdo de um drgdo de
apoio a comunidade. O dérgdo para atender tais questdes € a Ouvidoria, constituindo-se num
canal de comunicacdo para a comunidade e numa forma segura de veicular queixas e
distorcdes sentidas por esta (WEIDLE, 1993).

No ambito internacional, pode-se destacar que os assim chamados Gabinetes de
Ombudsman tornaram-se comuns nos campi norte-americanos, fenémeno também sentido —
embora com menor intensidade — no Canadad (WEIDLE, 1993). A propdsito, conforme
McKEE e BELSON, as Universidades canadenses que adotaram a Ouvidoria, com operagdes
independentes e com termos claramente definidos de referéncia e acesso a informagdes
confidenciais, tendo ainda pleno apoio da Instituicdo, tendem a exibir os mais altos escores
nos indicadores de sucesso definidos na literatura, operando com mais probabilidade de
alcancar a plena cooperacdo da comunidade académica. Os principais papéis assumidos pelos



Ouvidores sdo reconhecidos da seguinte maneira: bons ouvintes, fontes de informacdes,
conselheiros, fontes de referéncia, agentes de mudangas e investigadores.

E interessante destacar que, no desenvolvimento do programa ambiental na
Universidade do Kansas, nunca foi considerado com profundidade o estabelecimento de
aspectos burocréaticos, economizando assim tempo e dinheiro consideraveis. Ao invés disso,
foi criada a funcdo de Ouvidor Ambiental, com plenos poderes de persuasédo, mas nenhum de
implementacdo, medida que mostrou-se efetiva. Levou a modificacdes ambientais mais
amplas e, mais importante em termos de futuro, teve um positivo impacto institucional
(HAMBURG e ASK, 1992).

O Ouvidor Universitario deve proporcionar uma via informal e agil de encaminhar
solugdes. Atuando a partir das exposi¢cfes do demandante, mas sempre resguardando o
interesse da Instituicdo, 0 Ombudsman deve pautar suas a¢6es de maneira independente,
objetiva e imparcial. O Ouvidor ndo possui atribuicdes de interferir nos procedimentos
administrativos, nem de tomar decisdes, devendo conferir suporte quando das reclamacoes e
ser reconhecido pela comunidade como individuo objetivo e sereno em busca de solucGes
para problemas. A atuacdo da Ouvidoria deve, assim, ser mantida independente das estruturas
administrativas normais, ndo podendo ser suscetivel a pressdes. Todavia, a experiéncia do
Ouvidor em questdes culturais da instituicdo, organizacdo, normas e regulamentos é
importante para melhor qualificar sua atividade (WEIDLE, 1993).

A Ouvidoria € — muitas vezes — 0 ultimo recurso de pessoas que certamente ja
buscaram solugdo em outras instancias, sem sucesso. Portanto, é condi¢do essencial que o
Ouvidor seja um bom ouvinte. Além disso, a Ouvidoria ndo pode ser dificil de encontrar ou
inacessivel ao interessado na busca de seus servicos. A Ouvidoria deve constituir-se num
apoio simples e objetivo colocado a disposicdo da comunidade, devendo o seu papel ser
devidamente esclarecido. Eventuais criticas devem ser entendidas pela comunidade como
formas de colaboracdo ao aperfeicoamento institucional. Naturalmente, o Ouvidor devera
proteger pessoas e setores da Instituicho de criticas e acusagdes improcedentes,
restabelecendo a verdade e desestimulando a queixa contumaz e tendenciosa (WEIDLE,
1993).

Evidenciando a importancia e o interesse das Universidades em irem ao encontro dos
anseios da sociedade, foi criado — em 1999 — o Forum Nacional de Ouvidores Universitarios
(FNOU) durante o | Encontro Nacional de Ouvidorias Universitarias, em Jodo Pessoa. Uma
das funcbes do FNOU é a divulgacdo do instituto da Ouvidoria, oferecendo informacdes e
apoio as instituicdes universitarias que demonstrem interesse em instalar suas proprias
Ouvidorias. Atualmente, 38 instituicbes de ensino superior integram o FNOU, assim
distribuidas (FORUM NACIONAL DE OUVIDORES UNIVERSITARIOS, 2005):

e 11 Institui¢Ges Particulares de Ensino Superior — IPES;
02 InstituicGes Comunitarias de Ensino Superior — ICES;
01 Instituicdo Municipal de Ensino Superior — IMES;
10 Instituicdes Federais de Ensino Superior — IFES;
14 Instituigdes Estaduais de Ensino Superior — IEES.

4. A OUVIDORIA NA PUCRS

A Ouvidoria na PUCRS teve origem, a exemplo das situacGes descritas anteriormente,
na identificacdo da necessidade de ampliacdo dos canais de comunicacdo entre a comunidade
(especialmente os alunos) e a Universidade, sem qualquer inibicdo aos caminhos tradicionais:
contato com o professor, com a Coordenacdo, Direcdo ou qualquer outro ente envolvido em
cada demanda especifica. Serdo apresentados, a seguir, 0s aspectos gerais sobre:

e aOuvidoria da FENG;



e a Ouvidoria Institucional.
4.1 Ouvidoria da FENG

A Ouvidoria da FENG foi criada pela Portaria n.° 01/99, de 01 de outubro de 1999,
com as atribuicdes de — junto aos corpos discente, docente e funcional da Unidade — receber e
encaminhar & Dire¢do da FENG solicitagdes, sugestdes e reivindicagdes relacionadas com as
atividades administrativas e académicas, bem como manter a Direcdo informada sobre o
trabalho realizado. Foi feita, na ocasido, ampla divulgacdo interna do novo servigo. Ficou
estabelecido um local e foram divulgados dois horarios semanais para atendimento (cada um
com dois periodos de aula).

Durante a fase de implantacdo, houve inicialmente um trabalho conjunto de
sistematizacdo dos processos, no qual tomaram parte o Ouvidor e o Vice-Diretor da FENG.
No processo, 0 requerente descreve por escrito sua demanda, em formulario onde nédo aparece
sua identidade, a qual € registrada em outra folha, vinculada ao formulario de demanda por
um numero de processo. O objetivo é salvaguardar a identidade do requerente, pois o
formulério de demanda — junto com o parecer do Ouvidor — é enviado ao setor pertinente para
apreciacéo e providéncias. Uma vez resolvido e/ou esclarecido o problema, o processo retorna
a Ouvidoria, sendo o requerente informado da solugdo e o processo arquivado. A partir do
semestre subsequente (2000/01), foi criado um link para a Ouvidoria na homepage da FENG,
onde é aberto um formulario eletr6nico, possibilitando a agilizacdo dos processos. A partir
desse momento, a grande maioria dos processos passou a ser feita por meio eletronico.

Em todos os processos, a Ouvidoria e a Dire¢do da FENG tém buscado viabilizar uma
solucdo rapida e satisfatoria. Deve-se destacar que, até 0 momento, a Faculdade contou com a
colaboracéo de dois Ouvidores, sendo ambos docentes com longo periodo na Instituicdo e que
ja exerceram funcdes administrativas (antes de assumirem a Ouvidoria), 0 que assegura amplo
conhecimento de causa e experiéncia suficiente para o exercicio da Ouvidoria.

4.2 Ouvidoria Institucional (PONTIFICIA UNIVERSIDADE CATOLICA DO RIO
GRANDE DO SUL, 2005)

A Ouvidoria Institucional foi implantada na PUCRS a partir do final de 1999, com o
objetivo de melhor atender a comunidade, prestando informaces, esclarecendo dividas e
recebendo opinides, tanto do publico interno quanto externo. Esta estrutura estd vinculada a
Pro-Reitoria de Assuntos Comunitarios da Universidade. A finalidade maior da prestacédo
deste servico — funcionando sob a denominacdo “Fale Conosco” — é poder atender a demanda
de informac6es/esclarecimentos/reclamacdes solicitadas a Universidade, seja qual for a
tematica, gerando um fluxo répido entre usuarios/clientes/alunos/comunidade em geral e
PUCRS. Todos os pedidos sdo prontamente considerados, sendo tais solicitacGes pesquisadas,
encaminhadas e respondidas através de e-mail, telefone ou pessoalmente.

O funcionamento das Ouvidorias Institucional e da FENG ocorre de modo similar.

S. DEMANDAS APRESENTADAS A OUVIDORIA DA FENG E DISCUSSAO
DOS DADOS LEVANTADOS

O levantamento das demandas e a distribui¢cdo das mesmas leva em conta os primeiros
cinco anos e trés meses de funcionamento da Ouvidoria, destacando-se que a mesma foi
implantada na FENG a partir do Gltimo trimestre de 1999. Assim, o periodo em epigrafe tem
inicio na fase de implantacdo e nos cinco anos seguintes, ou seja, até o final de 2004.

As demandas estdo classificadas em cinco tipos gerais, conforme descrito a seguir:



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

b) Curriculos: incluem orientacdes referentes aos novos curriculos, processo de migragéo, etc.
c¢) Horarios e Matriculas: incluem demandas referentes a horarios de disciplinas e questdes
relativas a matricula (escala, matricula on-line, concesséo de vagas adicionais, etc.).

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

e) Professores: incluem basicamente situacOes referentes a sistematica de avaliagéo,
metodologias didaticas, etc.

A tabela 1 mostra a distribuicdo das demandas nesses cinco anos iniciais.

Tabela 1 — Relagdo de assuntos e distribui¢do de demandas.

Assuntos | Curriculos | Horarios/ Infra- Professores Totais
Gerais Matricula estrutura
P - - 01 - 04 05
(@)]
&| ° : : : i :
T - - 01 - 04 05
P 01 - - - 01 02
o
S| E 04 01 02 - - 07
N
T 05 01 02 - 01 09
P - - - - 02 02
—
={i= - - - - 01 01
N
T - - - - 03 03
P - - - - - -
AN
T - - - - - -
P 02 01 02 01 08 14
o™
S| E 03 06 08 10 09 36
[9\]
T 05 07 10 11 17 50
P - - 01 - 01 02
<
S| E 10 08 20 05 09 52
N
T 10 08 21 05 10 54
" P 03 01 04 01 16 25
g|E 17 15 30 15 19 96
EIT 20 16 34 16 35 121

Atendimento: P = formulério em papel; E = formulério eletrénico; T = total.

A figura 1 apresenta a distribuicdo de demandas por assunto e totais gerais, de 1999 a
2004, envolvendo a utilizacdo de formulario em papel, formulario eletrénico e a soma desses



dois tipos de formularios. A figura 2 mostra as demandas anuais, considerando todos o0s
assuntos e a utilizacdo dos dois tipos de formularios somados, de 1999 a 2004, notando-se que
0 ano de 2002 nao registra nenhuma demanda.

Figura 1 — Distribuicdo de demandas por assunto e totais gerais, de 1999 a 2004.
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Figura 2 — Demandas anuais, de 1999 a 2004.
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A analise dos dados levantados evidencia as seguintes consideracdes:

os itens mais frequentes entre as demandas sdo "Professores” e "Horarios e
Matriculas”, o que é natural, pois séo os fatores que mais interferem no cotidiano dos
alunos na Universidade;

0 uso do formulario eletronico apresenta forte predominancia sobre o formulario em
papel, o que € uma tendéncia natural. O Gnico item em que esta predominancia é mais
assunto - de certo modo delicado - de maneira impessoal, além de sentirem a
necessidade de se expressarem com mais tempo e mais detalhes, sem correrem o risco
de uma eventual ma interpretacéo;

a procura pela Ouvidoria cresceu muito, em numeros gerais, a partir de 2003, o que
provavelmente se deve a maior cultura dos estudantes neste &mbito e a divulgacao
mais intensa sobre este canal, realizada desde ent&o.

O incremento observado desde 2003 vem tornando-se ainda mais significativo no ano

de 2005. Conforme mostrado através da tabela 1, em 2003 houve 50 atendimentos na



Ouvidoria da FENG, numero que sofreu alguma expansdo em 2004, atingindo 54 situacfes ao
longo do ano. Em 2005, no periodo de janeiro a julho, ja se registraram 50 atendimentos,
igualando todo o ano de 2003 e alcancando 92,6% do total de casos de 2004 (a distribuicéo de
demandas por assunto, bem como a utilizagdo do formulario eletrénico, apresenta em 2005 a
mesma tendéncia dos anos recentes); certamente, o corrente ano finalizard marcado por um
expressivo crescimento dos numeros da Ouvidoria da FENG, evidenciando o fortalecimento
desta estrutura e da cultura nela envolvida.

No ambito institucional, também percebe-se a importancia crescente da Ouvidoria. No
més de maio p.p., foi realizado o | Encontro de Ouvidores da PUCRS, evento que contou com
as presencas dos Ouvidores de diversas Unidades Académicas e, naturalmente, da Ouvidoria
Institucional, setor que foi o promotor de tal Encontro. Todos 0s segmentos participantes
apresentaram suas respectivas estruturas operacionais, discutindo-se meios para 0 constante
aprimoramento dos servigos prestados por essas Ouvidorias.

6. CONCLUSAO

A Ouvidoria tem se mostrado — no ambito da Faculdade de Engenharia da PUCRS -
um caminho simples e objetivo para o encaminhamento da solucdo/esclarecimento de
problemas e duvidas, dos mais variados tipos, especialmente em periodo de tamanho
dinamismo no ambiente universitario, com nova estrutura curricular e demandas emergentes.
O académico, dispondo de tempo cada vez mais restrito para resolver questdes de natureza
burocréatica (pois recebe uma carga crescente de trabalho extra-classe, fator que ¢ um dos
pilares de uma formacdo moderna de profissionais, faz estdgio ou trabalha em pesquisa,
dentre outras atividades), muitas vezes utiliza o caminho da Ouvidoria para resolver suas
inquietagdes, cabendo ao Ouvidor direcionar 0 assunto ao setor competente. Fato similar
verifica-se com a Ouvidoria Institucional, pois a mesma direciona demandas especificas de
alunos de Engenharia para a Ouvidoria da FENG, podendo-se constatar a semelhanga das
temaéticas.

A anélise dos dados levantados neste trabalho mostra-se coerente com as observagoes
feitas no cotidiano universitario, onde os estudantes priorizam suas preocupacdes com 0S
fatores onde tém maior convivéncia. A predominancia do formulario eletrénico é natural nos
dias atuais; algumas vezes, alunos comparecem a Ouvidoria para atendimento presencial, mas
registram suas demandas logo ap6s por meio eletrénico.
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THE OMBUDSMAN IN ENGINEERING FACULTY AT PUCRS

Abstract: This work displays general considerations about the Ombudsman concept and its
functioning in general and in universitary context, with focus to the experiences in
Engineering Faculty (FENG) at PUCRS and in the related Institution as a whole. The
principal types of demands verified in FENG in the recent years are described, identifying the
predominants, and also the presentation form to these demands (personal or electronic
formulary), and discussing date in evidence in this statistics. It is noted the value of the
implantation of a Ombudsman service in universitary environment.

Key-words: ombudsman, solutions, students demands
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