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Resumo: Este estudo, de carater qualitativo e descritivo, tem como objetivo geral analisar a atuacdo da Ouvidoria
da Universidade Federal do Pampa (Unipampa) entre 2020 e 2024, baseando-se nos relatorios anuais de gestdo, a
fim de identificar possiveis pontos de melhoria na prestacdo do servico. A ouvidoria consiste em um importante
canal de comunicagdo entre o cidaddo e a gestdo publica, essencial para a defesa de direitos e interesses da
sociedade. A sua relevancia no Brasil esta ligada a transi¢do do modelo de administragdo burocratico para o modelo
gerencial, impulsionada pelo viés democratico trazido pela Constitui¢do Federal de 1988 e, posteriormente, pela
Lein® 13.460/2017. Os resultados mostram que a Ouvidoria da Unipampa atende as manifesta¢cdes com agilidade
operacional e que o assunto mais frequente é "Educagdo Superior". Concluiu-se que os relatorios de gestdo ndo
sdo especificos em relagdo aos sub assuntos das manifestagdes e que, apesar da alta taxa de resolutividade, ha um
baixo numero de respostas as pesquisas de satisfag@o por parte dos usuarios. Sugere-se um trabalho mais intensivo
de divulgacdo dos servigos da ouvidoria junto a comunidade académica e recomenda-se o uso de ferramentas de
Inteligéncia Artificial para maior celeridade do processo.
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1. Introducao

A Ouvidoria ¢ reconhecida como um mecanismo fundamental para a defesa dos direitos e
interesses da sociedade, atuando como um canal de comunicagao entre o cidaddo e a gestao
publica. Sua relevancia transcende a simples mediacdo de conflitos, consolidando-se como uma
ferramenta de controle social e transparéncia. Conforme Tacito (1988), a Ouvidoria “habilita a
defesa dos interesses legitimos e os direitos fundamentais tanto do individuo quanto da
comunidade”, destacando seu papel essencial na garantia da cidadania. Diante disso, ¢
necessario analisar os desafios e desdobramentos enfrentados por esse canal na prestagdo de seus
Servigos.

A historia da Ouvidoria no Brasil estd intrinsecamente ligada a evolucdo do modelo de
administracdo publica. Apds um longo periodo de predominancia do modelo burocratico, que
gerou formalismo excessivo e rigidez hierarquica, a redemocratizagdo do pais e a promulgacao
da Constituicao Federal de 1988, conhecida como "Constituicdo Cidada", trouxeram um novo
paradigma. A Carta Magna de 1988, com énfase na participagdo popular, pavimentou o caminho
para a transi¢ao para um modelo gerencial de administracao, no qual o foco se deslocou da mera
aplicagdo de regras para a busca por eficiéncia e atendimento das necessidades do cidaddo.
Nesse cenario de mudancga, a Ouvidoria ressurgiu no Brasil como uma ferramenta estratégica
para o aprimoramento dos servigos publicos. Sua institui¢do, impulsionada por marcos legais
como a Lein®13.460/2017 (Lei de Defesa dos Direitos do Usuario de Servigos Publicos), reforga
a importancia de um canal formal para o recebimento de manifestagdes. A obrigatoriedade de
elaborar relatérios de gestdo anuais, conforme o Artigo 14 da referida lei, demonstra o
compromisso com a transparéncia e a accountability, e transforma as Ouvidorias em fontes
valiosas de dados para a melhoria continua dos processos € servigos.

Neste contexto, o objetivo geral deste estudo ¢ realizar uma andlise dos relatérios de gestdo da
Ouvidoria de uma universidade publica federal, referente ao periodo de 2020 a 2024. Para atingir
esse proposito, a pesquisa se desdobra em trés objetivos especificos: descrever o processo de
tratamento das manifestagoes recebidas pela Ouvidoria, identificar as tendéncias no perfil dessas
manifestagdes e reconhecer oportunidades de melhoria nos relatérios de gestdo. A andlise
detalhada dos relatorios permite uma visdo abrangente do fluxo de trabalho, da natureza das
manifestagdes e da percep¢ao dos usudrios sobre o servigo.

A pesquisa se justifica pela sua relevancia no campo da gestao publica, contribuindo para
aprofundar o entendimento sobre o papel da Ouvidoria no ambito institucional, além de oferecer
um diagndstico sobre a implementacdo de ag¢des estratégicas que fortalegcam o didlogo com a
comunidade, promovam a transparéncia e elevem a qualidade dos servigos prestados.

2. Fundamentacio tedrica

O referencial teorico inicia-se com a apresentacdo dos modelos da Administracdo Publica, na
sequéncia discorre-se sobre o marco tedrico da criagdo das ouvidorias, passando pelas suas
origens e variagdes em outros paises, até chegar no Brasil como uma ferramenta de participacao
popular no contexto da redemocratizagdo e da implementacdio de um novo modelo de
administracao publica. Na sequéncia, analisa-se o processo de ouvidoria na Unipampa, suas
formas de atendimento ao cidaddo e fluxograma do processamento interno das manifestagdes.
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Além disso, apresenta-se o estado da arte das pesquisas sobre o assunto “Ouvidoria” nos ultimos
cinco anos.

2.1 A Constituicao Cidadd e o Modelo Gerencial de Administracdao Publica

A Constitui¢do Federal promulgada em 1988 ¢ amplamente conhecida como a “Constitui¢do
Cidada”, apelido que representa a ideia central dos constituintes, uma vez que que o pais vivia
um periodo de pos-ditadura recente. Neste periodo, a participacdo popular na politica e na
sociedade sofreu intensa repressao, de forma que o processo de redemocratizacdo emergiu com
a responsabilidade de dar voz as demandas dos diversos estratos sociais. Isto se materializou
em diversos artigos da Carta Magna, com destaque para o Artigo 37, §3°, incisos I, Il e III, o
qual foi alterado em 1998 pela Emenda Constitucional n°® 19:

§ 3° A lei disciplinara as formas de participagio do usudrio na administragdo ptiblica
direta ¢ indireta, regulando especialmente:

I - as reclamagdes relativas a prestagdo dos servigos publicos em geral, asseguradas a
manuten¢do de servicos de atendimento ao usudrio e a avaliagdo periodica, externa e
interna, da qualidade dos servigos;

IT — o acesso dos usuarios a registros administrativos e a informagdes sobre ato de
governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII;

III - a disciplina da representag@o contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo,
emprego ou fungdo na administragdo publica.

(Brasil, 1988)

A época da promulgagdo da Constitui¢io Federal, a administragdo publica brasileira vivia um
periodo de crise do modelo burocratico, com fortes resquicios de praticas patrimonialistas,
caracterizando um modelo hibrido (Rua, 1999). Coutinho (2000) destaca que este periodo foi
marcado pela falta de comprometimento, responsabilidade e criatividade dos funcionarios, pois
a mistura dos modelos gerou excesso de formalismo das regras e rotinas administrativas, num
ambiente de trabalho impessoal com uma rigida hierarquia. Para Bresser Pereira (1996), o
modelo burocratico de administragdo publica enfrentava um periodo de esgotamento no pais e
problemas graves de legitimacao frente as demandas da cidadania. Ainda segundo o autor,

“Este fato ndo era grave enquanto prevalecia um Estado pequeno, cuja tnica fungdo
era garantir a propriedade e os contratos. (...) No momento, entretanto, que o Estado
se transformou no grande Estado social e economico do século XX, assumindo um
numero crescente de servicos sociais - a educagio, a saude, a cultura, a previdéncia e
a assisténcia social, a pesquisa cientifica - e de papéis econdmicos - regulacdo do
sistema econémico interno e das relagdes econdmicas internacionais, estabilidade da
moeda e do sistema financeiro, provisao de servigos publicos e de infraestrutura, -
nesse momento, o problema da eficiéncia tornou-se essencial.” (Bresser Pereira, 1996,
pagina 5)

Nesse contexto, surgiu no Brasil, em meados da década de 90, o Modelo Gerencial de
Administragdo Publica. Conforme Bresser Pereira (1996), este modelo ¢ marcado pela
descentralizacdo administrativa, pelo controle a posteriori e, principalmente, foco nas
necessidades do cliente, que, no caso da administragdo publica, ¢ o cidaddao. O modelo
gerencial, segundo Coutinho (2000), teve forte influéncia das experiéncias bem-sucedidas de
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empresas privadas que colocaram as necessidades de seus clientes no centro de suas agdes.
Nessa mesma linha, Bresser Pereira (1998) argumenta que o modelo gerencial ofereceu aos
cidadaos o respeito e atencao que estes nao tinham na vigéncia do modelo burocratico. Osborne
e Gaebler (1994) argumentam que, se nas empresas o foco era a satisfacao dos clientes, para os
orgaos do governo era primordial agradar os grupos de interesse, pratica que demonstra
resquicios do modelo patrimonialista.

Na visdo de Coutinho (2000), quando as organizagdes publicas se voltam aos cidadaos, surge
uma preocupacgao em atendé-los com qualidade e maior eficiéncia, o que incentiva a competi¢ao
entre as organizacdes. O autor, no entanto, pondera que os valores democraticos devem ser
preservados acima de qualquer agdo voltada a eficiéncia, pois o objetivo maior do Estado ¢ o
interesse publico e os servidores publicos tém o dever de preservar os direitos de todos os
cidaddos, ndo somente os direitos dos usudrios diretos dos servigos. A propria nomenclatura
“Servidor publico” surgiu com o advento da Constitui¢do Federal de 1988 e remete a ideia de
que a pessoa ocupante do cargo esté a disposicao do cidaddo, constituindo a ponte entre Estado
e sociedade (Coutinho, 2000).

Os autores Osborne e Gaebler (1994) discutiram em sua obra Reinventando o Governo.: Como
o Espirito Empreendedor Esta Transformando o Setor Publico sobre a mudanga de uma
sociedade de classes relativamente homogéneas para uma sociedade plural, com diversidade
cultural até mesmo dentro de uma mesma classe, e como isto influenciou na aceitacao dos
servigos publicos oferecidos. Ainda, citam exemplos praticos de como a sociedade passou de
uma postura passiva para uma postura reativa diante da ineficiéncia do aparelho estatal:

“Nossos pais ficavam na fila por horas para licenciar um veiculo e nido reclamam.
Nos, hoje, ficamos furiosos se tivermos que enfrentar a mesma fila. Nossos pais
aceitavam a escola publica como algo que lhes era dado e que nfo era passivel de
mudangas. Nos, hoje, organizamos comités, exigimos novos programas, conseguimos
recursos (...).”

(Osborne e Gaebler, 1994, pagina 183)

Assim, a implementacdo do modelo gerencial exigiu novas praticas que privilegiasse a
conveniéncia dos cidaddos-usuarios. Para Coutinho (2000), ¢ essencial que a populagdo tenha
opcdes de atendimento e saiba onde obter informacdes sobre a qualidade e disponibilidade dos
servicos, além de ter acesso simplificado aos canais de reclamagdo quando necessario. O
modelo gerencial, como mencionado anteriormente, tem fortes herancas da cultura empresarial,
e o controle de qualidade ¢ uma caracteristica forte dessa importagdo de modelo do setor
privado para o publico. Em 1997, Osborne e Plastrik discutiram instrumentos de controle de
qualidade dos servigos publicos e destacaram o estabelecimento de padrdes de servigo, formas
de reparagdo ao usudrio, garantia de qualidade, inspetores de qualidade e ombudsman, que sao
as ouvidorias. Nos proximos topicos, sera apresentado um breve historico da criagdo da figura
da ouvidoria no mundo e como foi implementada no Brasil.

2.2 Historico das ouvidorias no mundo e no Brasil
Segundo Silva e Oliveira (2020), a instituicdo da ouvidoria surgiu na Suécia em meados dos
anos 1800, quando o cargo de justitiecombudsman foi criado com a fun¢ao de receber queixas e
fiscalizar os atos da burocracia sueca. O detentor do cargo era eleito pelo Parlamento e o mesmo
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nao tinha a prerrogativa de anular atos administrativos e aplicar puni¢des aos servidores, no
entanto, conforme defende T4cito (1988), a manifestacdo do ouvidor em processos penais pode
contribuir de forma expressiva para a contencao dos abusos do poder administrativo.

O aparecimento da figura do ouvidor em outros paises, como a Finlandia e a Dinamarca, s6
aconteceu apos a Primeira Guerra Mundial, e, somente na década de 60, foi instituida em paises
da Europa e da América do Norte (Santos et al., 2019). No Brasil colonial, existiu a figura do
ouvidor-geral, que atuava como os “ouvidos do rei” e deveria garantir a aplicagdo correta das
leis da metropole, sendo, assim, uma parte do sistema de Justi¢a na época. Ap6és um longo
periodo de pouca expressividade, a primeira ouvidoria do Brasil foi criada na cidade de Curitiba
(Quintao, 2019), em 1986.

A Constituicdo Federal de 1988 trouxe varios dispositivos que incentivam a participacao
popular, no entanto, a previsdo das ouvidorias assumiu status constitucional apenas no ano de
2004, por meio da Emenda Constitucional n° 45, que versa sobre a criagdo das ouvidorias do
Ministério Publico e do Conselho Nacional de Justigca. Outro marco legal com mengao expressa
as ouvidorias foi a san¢ao da Lei n° 13.460/2017, conhecida como Lei de Defesa dos Direitos
do Usuario de Servigos Publicos. Esta lei traz regramentos basicos para a defesa dos direitos
dos usudrios de servigos publicos, prestados de forma direta ou indireta, pelos 6rgdos e entes
publicos. A ouvidoria ganha destaque no Artigo 13, no qual s3o apresentadas suas atribuicdes:

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribui¢des precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em regulamento especifico:

I - promover a participacido do usudrio na administracio publica, em cooperagdo
com outras entidades de defesa do usuario;

II - acompanhar a prestag@o dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;

III - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servigos;

IV - auxiliar na prevencio e corre¢do dos atos e procedimentos incompativeis com
os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a ado¢ao de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia
as determinagdes desta Lei;

VI - receber, analisar ¢ encaminhar as autoridades competentes as manifestagoes,
acompanhando o tratamento e¢ a efetiva conclusdo das manifestagdes de usuario
perante o6rgdo ou entidade a que se vincula; e

VII - promover a ado¢do de mediac¢io e conciliacio entre o usuario e o 6rgéo ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgédos competentes.

(Brasil, 2017, grifos nossos)

Assim, observa-se que os legisladores consideraram a institui¢do da ouvidoria como necessaria
para a efetiva¢dao da comunicacao entre o Estado e os usudrios dos servigos publicos. No Artigo
14, inciso II, surge a obrigatoriedade da elaboragdo de relatérios de gestdo anuais, os quais
devem expor, de maneira acessivel, o quantitativo de manifestacdes recebidas e os motivos
dessas manifestagdes, além de uma analise dos pontos recorrentes e as providéncias adotadas
pela administrag@o publica.

2.3 Processo da ouvidoria na Unipampa

A Universidade Federal do Pampa (Unipampa), como 6rgao da administragdo publica federal,
utiliza o sistema unico de recebimento de manifestagdes Fala.BR, plataforma sob
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responsabilidade da Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU), ligada a Controladoria-Geral da Unido
(CGU). Esta unificagdo foi determinada pelo Decreto n° 9.492/2018, que regulamenta a Lei n°
13.460/2018. Conforme o Decreto, a unidade setorial que recebe uma manifestagdo tem o prazo
de trinta dias, contados da data do recebimento, para apresentar resposta conclusiva, sendo que
o prazo pode ser prorrogado por igual periodo.

No ambito da Unipampa, tem-se a Resolugdo CONSUNI/UNIPAMPA n° 320, que estabelece
o regimento interno da ouvidoria e a Instru¢do Normativa UNIPAMPA n° 15, que estabelece o
procedimento para elaboragdo das respostas as manifestagdes recebidas pela instituigdo. Tal
procedimento foi esquematizado em forma de fluxograma, a fim de facilitar a compreensao
(Figura 1).
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Figura 1. Fluxograma do processo interno de tratamento das manifestagdes recebidas pelo sistema
Fonte: Pagina da Ouvidoria no site da Unipampa.

Conforme a Figura 1, as manifestagdes passam por uma primeira etapa de triagem quanto a sua
natureza. Sendo uma denuncia, a manifestacio passa por um processo diferenciado que
dependerd se o denunciado ocupa cargo de confianca do nivel DAS-4 ou superior. No caso de
ndo ser uma dentincia, a manifestacdo ¢ analisada quanto ao seu conteudo e, posteriormente,
pode haver a necessidade de um pedido de complementac¢dao de informagdes ao cidadao bem
como o encaminhamento para parecer da area interna. Apos a conclusdo do atendimento, o
sistema Fala.BR apresenta uma pesquisa de satisfagdo de preenchimento opcional. Os dados
coletados sdo enviados a CGU, que disponibiliza as informagdes no painel interativo
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Resolveu?, no qual ¢ possivel consultar indicadores e estatisticas das ouvidorias da esfera
federal.

De acordo com o site da ouvidoria da Unipampa, o atendimento € prestado por uma equipe de
trés servidores efetivos, os quais devem desempenhar suas atividades pautados nas regras,
principios e valores estabelecidos pelo Codigo de Etica da Ouvidoria da Unipampa, aprovado
em fevereiro de 2025 por meio da Resolugdo CONSUNI/UNIPAMPA n° 432. A estrutura da
ouvidoria da Unipampa conta, ainda, com o Conselho de Usuarios de Servigos Publicos, em
atendimento a previsdo do Artigo 24-C do Decreto n° 9.492/2018. Conforme o Decreto n°
9.492/2018, qualquer pessoa pode ser voluntaria e os conselheiros exercem suas atribuigdes por
meio de enquetes disponibilizadas em um sistema eletronico especifico integrado a plataforma
Fala.BR.

Além da constituicdo do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos, tem-se como mecanismo
de participagdo ativa o canal Simplifique!, o qual é um desdobramento do Decreto n°
9.094/2017, que também regulamenta dispositivos da Lei n® 13.460/2017. Nos Artigos 13 ¢ 14,
o decreto disciplina a disponibilizagao de um formulario eletronico para que os usuarios fagam
sugestdes de melhorias ao identificarem falhas e, ainda, que possam questionar a exigéncia de
documentos. As solicitagdes de simplificacdo sdo analisadas pelo Comité Permanente de
Desburocratizagdao da Unipampa, que emite relatdrios a fim de prover subsidios para eventuais
mudangas que contribuam para desburocratizar o processo e gerar agilidade nos atendimentos.
A Constituicao Federal traz diversas mengdes ao direito a informagao em seus dispositivos, de
forma que no ano de 2011 foi sancionada a Lei n° 12.527, conhecida como Lei de Acesso a
Informagdo (LAI). Dentre as previsdes da LAI, tem-se a criagdo do Servigo de Informagado ao
Cidadao (SIC) nos 6rgaos e entidades do poder publico, com o objetivo de facilitar o acesso as
informagdes publicas. As fun¢des do SIC, no entanto, sio comumente confundidas com as
fungdes da Ouvidoria, ou até mesmo pensa-se que sdo nomenclaturas diferentes para o mesmo
servigo. Assim, faz-se necessario distinguir as atribui¢cdes de cada sistema: o SIC tem como
objetivo orientar o publico quanto ao acesso a informagdes, protocolizagdo de documentos e
requerimentos, bem como prover informacdes sobre a tramitagdo de documentos nas
reparti¢coes (Brasil, 2011). Por sua vez, a Ouvidoria esta ligada ao recebimento de reclamacdes,
sugestdes, elogios e denuncias.

2.4 O estado da arte das pesquisas sobre “ouvidoria”™
Os estudos de Branddo de Souza & Santiago (2023) e Oliveira et al. (2024) tiveram como
objetivo em comum avaliar as manifestacdes recebidas pelas ouvidorias de instituicdes de
ensino superior, sendo uma universidade publica e uma universidade privada, respectivamente.
De forma mais especifica, Branddo de Souza & Santiago (2023) buscaram relacionar os
principais assuntos das manifestacdes as unidades administrativas da instituigdo pesquisada e
observaram que a conduta docente foi o assunto mais frequente. J4 Oliveira et al. (2024)
conduziram a analise pela oOtica da avaliacao institucional promovida pela Comissao Propria de
Avaliacdo (CPA), no sentido de mensurar o conhecimento dos alunos de cada curso sobre o
servico prestado pela ouvidoria. Essa anélise enfatizou a importancia da divulgagao do servigo
dentro da instituicdo. As duas pesquisas concluiram que as ouvidorias sdo essenciais para uma
gestdo democratica e participativa e, além disso, destacaram a necessidade de engajamento e
articulagdo entre todos os membros da comunidade académica para seu pleno funcionamento.
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Ainda, Brandao de Souza & Santiago (2023) sugerem, como medidas preventivas, a
capacitagdo de servidores para a mediagdo de conflitos e também a oferta de cursos e palestras
com a tematica da paz nas instituigoes.

O estudo de Meinhardt & Cezar da Rosa (2022) também abordou a avaliagdo institucional da
CPA, com o objetivo de analisar a articulacao entre o trabalho da Comissao e das ouvidorias de
trés universidades comunitarias do Rio Grande do Sul. As autoras concluiram que ¢
imprescindivel fortalecer o trabalho conjunto, por meio do cruzamento de informagdes obtidas
pelas duas instancias e, assim, fornecer subsidios para que a gestdo seja mais assertiva e voltada
as reais demandas da comunidade académica.

Por sua vez, os autores Nobre Neto & Moura (2023) direcionaram sua pesquisa para a tematica
da efetividade da comunicacao das ouvidorias da Ebserh e, nessa mesma linha, Gonzalez &
Souza (2024) avaliaram a qualidade das respostas da ouvidoria da Secretaria de Saude do
Distrito Federal. O estudo de Nobre Neto & Moura (2023) vai ao encontro dos achados de
Oliveira et al. (2024) no que se refere a divulgacao das atividades da ouvidoria, que pode ser
promovida por meio de treinamentos, oficinas e distribui¢ao de materiais educativos. Na visao
de Gonzalez & Souza (2024), a linguagem constitui um importante instrumento de poder, pois
pode ser utilizada para superar problemas, mas também para estabelecer relagcdes de dominagao
social. Assim, Nobre Neto & Moura (2023) e Gonzalez & Souza (2024) convergem ao concluir
que as respostas aos usudrios devem ser redigidas de forma objetiva e com o emprego da
linguagem cidada, pois, nas palavras de Gonzalez & Souza (2024), “¢ preciso quebrar o elo dos
discursos que mantenham o status quo e das relagdes assimétricas de poder”.

Em seu estudo, Valente et al. (2022) investigaram a implementacao da Inteligéncia Artificial
nos processos das ouvidorias e detectaram que esta € uma ferramenta ainda pouco explorada,
apesar de seu elevado potencial. Os autores concluiram que apenas atividades de repeticao e de
baixo poder decisorio devem ser automatizadas, a fim de tornar o processo mais célere sem
ferir principios éticos e o devido processo legal.

Alves et al. (2023) buscaram, por meio de sua pesquisa, identificar a existéncia de um modelo
ideal de ouvidoria, baseado no Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica proposto pela
CGU. Os autores inferiram que nao hd modelo ideal, pois cada ouvidoria tem suas
particularidades. No entanto, salientam que existem agdes fundamentais para que qualquer
ouvidoria melhore o nivel de maturidade, como, por exemplo, a ampla divulgacdo dos atos e
relatorios e a facilitacdo do acesso ao canal de recebimento das manifestagdes.

Assim como Oliveira et al. (2024), Nobre Neto & Moura (2023) e Valente et al. (2022), Santos
et al. (2019) salientaram a importancia da divulgagdo do servigo das ouvidorias ao cidadao, de
forma que este efetivamente saiba da existéncia do setor e de suas atribui¢des, pois, na visao
dos autores, “se o estimulo e a divulgacdo sdo ausentes ou fracos, como o cidaddo pode
manifestar-se, uma vez que ele sequer reconhece a existéncia ou funcionalidade da ouvidoria
publica?”.

3. Método de pesquisa

Esta pesquisa ¢ caracterizada por uma abordagem qualitativa com fins descritivos. Segundo Gil
(2008), as pesquisas com finalidade descritiva tém como foco a descri¢do das caracteristicas de
uma populagdo ou fenomeno, bem como a percepcao de relacdes entre variaveis. A pesquisa
documental foi o instrumento utilizado para a coleta de dados. Gil (2008) categoriza os relatdrios
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de 6rgaos governamentais como registros institucionais escritos e, ainda, como documentos de
segunda mao, pois podem ser reelaborados em funcdo dos objetivos da pesquisa. Este método
foi escolhido por entender-se que a analise dos relatérios de gestao da ouvidoria da Unipampa
poderia prover indicios quanto a efetivagdo da participagdo dos usudrios na instituicdo, bem
como contribuir para a melhoria dos servigos prestados, conforme preconiza a Lei n°
13.460/2017. Como estratégia para a interpretacdo dos dados coletados, adotou-se a técnica da
analise de conteudo, que, segundo Gil (2008), prové condigdes para a percepcao de amplas
generalizagdes ao confrontar novas informagdes com as informagdes ja existentes.

A fim de identificar tendéncias e inovagdes nas pesquisas recentes sobre as ouvidorias, foi feito
um levantamento dos artigos publicados nos ultimos cinco anos. Essa busca foi feita no dia 16
de maio de 2025 no portal Periddicos Capes, utilizando-se a palavra “ouvidoria” como termo de
busca. Ainda, aplicou-se um filtro em relagdo ao Ano de criagdo, no qual delimitou-se o periodo
de 2020 a 2025. Para selecao dos oito artigos que foram apresentados no referencial tedrico, os
critérios utilizados foram a afinidade com o objetivo desta pesquisa ou a relacdo com a area da
administracao publica.

Os relatorios de gestao da ouvidoria da Unipampa foram obtidos por meio do site da ouvidoria
da institui¢do na aba “Relatorios”, na qual se encontram relatérios semestrais publicados desde
o ano de 2013 e relatorios anuais publicados a partir de 2020. Para este estudo, optou-se pela
analise dos relatdrios anuais de gestao.

4. Resultados

Foram analisados os dados extraidos dos relatorios de gestdo anuais da Ouvidoria da
Universidade Federal do Pampa (Unipampa) no periodo de 2020 a 2024 e, com base nos
documentos disponibilizados, observou-se que a eficicia da Ouvidoria da Universidade vai
além do volume de manifestagoes, ela ¢ medida, principalmente, por sua capacidade de resposta
e resolucao.

O Decreto n°® 9.492/2018 estabelece um prazo de 30 dias para a resposta conclusiva as
manifestagoes, prorrogavel por igual periodo. A Ouvidoria utiliza trés abordagens principais
para atender as demandas recebidas: resposta imediata, consulta ou encaminhamento aos
setores competentes e orientagdo direta ao cidaddo. Os relatorios da Ouvidoria da Universidade
Federal do Pampa (Unipampa) indicam uma média de 20,08 dias para o atendimento das
manifestagdes, o que demonstra que as respostas aos cidadaos estdo ocorrendo dentro de um
prazo satisfatorio e em conformidade com as normativas estipulados pela Lei n° 13.460/2017 e
pelo Decreto n°® 9.492/2018.

A existéncia de um fluxograma do processo interno de tratamento das manifestacdes na
Unipampa (Figura 1) corrobora essa busca por um processo padronizado e eficiente. Esse dado
ressalta a agilidade operacional da Ouvidoria em processar as manifestacdes recebidas, um
aspecto crucial para a conveniéncia dos cidadaos-usuarios (Coutinho, 2000). Essa agilidade
operacional se reflete nos dados da Tabela 1, que apresenta a distribuicdo dos tipos de
manifestagdes recebidas pela Ouvidoria ao longo do periodo analisado. Nela, ¢ possivel
observar o volume total e a variagdo anual de cada tipo de demanda, como solicitagdes,
reclamagoes e dentincias.
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Tabela 1. Distribuigdo dos tipos de Manifestacoes registradas na Ouvidoria no periodo de

2020 a 2024.
Manifestacoes 2020 2021 2022 2023 2024
Comunicagao 106 86 119 162 59
Denuncia 15 5 11 20 31
Elogio 30 21 19 37 12
Reclamagao 48 138 96 119 110
Solicitagao 305 166 140 116 143
Sugestado 3 3 1 4 4
Total 507 419 386 458 359

Fonte: Dados dos relatorios de gestdo da ouvidoria da Unipampa.

Conforme, a Resolu¢do n° 320/2021 do Conselho Universitario (CONSUNI), a Ouvidoria da
Unipampa publica relatdrios periddicos, por isso € importante notar que as demandas e assuntos
registrados sdo sazonais, variando de acordo com as datas, eventos e publicagdes do Calendario
Académico. Assim, surgem situacdes especificas de cada periodo, como matriculas e o SISU
(Sistema de Selecao Unificada), que influenciam o tipo e o volume de manifestacdes recebidas,
e essa sazonalidade ¢ evidente na Tabela 2, que apresenta os dez assuntos mais frequentes no

periodo de 2020 a 2024.

Tabela 2. Top 10 assuntos mais frequentes no periodo de 2020 a 2024

Assuntos Total da Frequéncia
Educagdo Superior 455
Outros em Administragao 176
Processo Seletivo 165
Conduta Docente 134
Matriculas 86
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SISU 76

Atendimento 53

Concurso 45

Relagoes de Trabalho 42

Verificagoes, Declaragdes, Certificado ou Diploma 39

Fonte: Dados dos relatorios de gestdo da ouvidoria da Unipampa.

A plataforma Fala.BR oferece uma pesquisa de satisfacao para avaliar o atendimento recebido
pelas Ouvidorias. Com o objetivo de analisar essa percep¢ao, a Tabela 3 apresenta os resultados
das pesquisas de satisfagdo sobre o servigo prestado pela Ouvidoria da Unipampa, no periodo
de 2020 a 2024, disponibilizados no Painel Resolveu?.

Tabela 3. Resultados das pesquisas de satisfacao entre 2020 e 2024

Ano Manifestacoes Resolutividade Resposta Satisfacio Insatisfeito Muito
Registradas Das Média do Insatisfeito
Pesquisas  Usuario
de

Satisfacao
2020 507 100% 41 67,07% 4,88% 24,39%
2021 419 98,62% 25 60% 20% 16%
2022 386 100% 17 75% 5,88% 11,76%
2023 458 100% 22 53,41% 13,64% 31,82%
2024 359 99,71% 21 25% 4,76% 61,90%

Fonte: Dados disponibilizados pelo painel Resolveu?

A disponibilizacdo da pesquisa de satisfacdo na plataforma, apos a conclusao do atendimento,
demonstra alinhamento com o modelo gerencial de administragao publica. Conforme Coutinho
(2000), o foco nas necessidades do cidaddo-usuario e a busca por maior eficiéncia no
atendimento implicam a avalia¢do da qualidade dos servigos por parte dos usuarios. No entanto,
observa-se um baixo numero de respostas a pesquisa de satisfagdo comparado ao quantitativo
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de manifestagdes recebidas, o que demonstra que o usuario geralmente utiliza o servigo, mas
ndo fornece feedback sobre o atendimento recebido.

5. Discussao

A discussao ¢ fundamentada no arcabougo tedrico que delineia a evolucao das ouvidorias e sua
centralidade na defesa dos direitos dos cidaddos, conforme proposto por Técito (1998). O
estudo de Oliveira et al. (2024) destaca o papel da ouvidoria como um canal informal e
independente essencial para aprimorar a gestdo académica e fortalecer a democracia. Em
consondncia com essa perspectiva, os relatorios da Ouvidoria da Universidade Federal do
Pampa (Unipampa) revelam que os cidaddos podem utilizar esse canal para encaminhar as
seguintes manifestacdes: solicitagdes, comunicagdes, reclamacdes, elogios e sugestdes, todas
visando a melhoria continua da Universidade.

As tipologias de manifestagdo predominantes na Ouvidoria da Unipampa sdo solicitagcdes e
comunicagdes (Tabela 1), isso reflete o papel da ouvidoria como um canal essencial de
mediacao entre o Estado e o cidaddo, um conceito alinhado com a dimensao funcional da
Ouvidoria discutida por Santos et al. (2019). A diversidade e a distribuicdo dos assuntos mais
frequentes recebidos pela Ouvidoria (Tabela 2), destaca sua fun¢do como um espago vital para
a participagdo cidada, o controle social e a transparéncia, conforme reflete Santos et al. (2019).
A baixa incidéncia de sugestdes pode ser um desafio para a promog¢do de um engajamento
proativo dos usudrios, conforme apontam Alves et al. (2023) e Santos et. al. (2019), que
salientam a importancia da ampla divulga¢do e da facilitacio do acesso aos canais de
recebimento das manifestacdes para aumentar a participagdo. Os elogios, por sua vez, sao
indicadores positivos de satisfa¢do, alinhados a preocupagdo com a qualidade e eficiéncia no
atendimento que o modelo gerencial busca incutir (Coutinho, 2000). Em relacao as dentncias,
embora menos frequentes, reforcam o papel da ouvidoria como um mecanismo de controle
social e combate a corrup¢ao, uma funcao que Tdacito (1988) ja destacava ao afirmar que a
ouvidoria “habilita a defesa dos interesses legitimos e os direitos fundamentais tanto do
individuo quanto da comunidade”. As reclamagdes mais frequentes na Ouvidoria da Unipampa,
conforme a (Tabela 2), parecem estar predominantemente alinhadas com as caracteristicas do
modelo burocratico de administracdo publica, a maioria das queixas recebidas referem-se a
questdes relacionadas a aplicacdo e execucao de normativas académicas e administrativas, bem
como a processos de selecdo e gestdo de pessoal, que sdo aspectos centrais de uma
administracdo pautada por essa logica. Este modelo, de acordo com Coutinho (2000), se
caracteriza pela énfase na formalidade das regras, na rigidez hierarquica e na impessoalidade.
Os achados deste estudo, identificaram “Conduta Docente” e “Processo Seletivo” entre os
assuntos mais recorrentes, vao ao encontro dos estudos de Brandao de Souza & Santiago (2023)
e Oliveira et al. (2024), que também destacaram a frequéncia de temas sensiveis em Ouvidorias
de instituigdes de ensino superior. As pesquisas de ambos os autores revelaram que a conduta
docente foi o tema mais frequente, constatacdo que € similar ao que se observa nos relatorios
da Unipampa, nos quais a conduta docente também se destaca entre os assuntos mais
recorrentes (Tabela 2). A recorréncia desses assuntos sugere que as manifestacdes ndo sao
apenas sobre falhas na prestagdo de servigcos, mas também sobre a rigidez de procedimentos e
a necessidade de aprimorar a mediacdo de conflitos na gestdo académica. Nesse sentido, a
abordagem desses autores reforca a ideia de que a Ouvidoria, para ser uma ferramenta de gestao
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participativa, deve ir além do simples registro de demandas, ¢ fundamental, como sugerido por
Nobre Neto & Moura (2023), investir em uma comunicag¢dao mais efetiva com o cidaddo. Da
mesma forma, Gonzalez & Souza (2024) salientam que a linguagem clara e objetiva ¢ essencial
para quebrar as barreiras burocraticas e fortalecer a relagdo com o usudrio, garantindo que o
canal de ouvidoria seja percebido como um facilitador, € ndo apenas mais um estagio no
processo formal. Coutinho (2000), ao descrever a crise do modelo burocratico, destaca que este
foi marcado por um excesso de formalismo das regras e rotinas administrativas, gerando um
ambiente de trabalho impessoal e com rigida hierarquia. Embora haja queixas sobre servigos e
atendimento, processos académicos e administrativos, ¢ a conduta de agentes publicos, que
tocam em aspectos do modelo gerencial, focado em eficiéncia e satisfacdo do usuario, o volume
e a natureza geral dos assuntos indicam que os desafios percebidos pelos usuarios estio mais
ligados a rigidez, complexidade ou falhas dentro do arcabougo burocratico da institui¢ao.

As reclamagdes analisadas ndo apresentaram evidéncias significativas de alinhamento com o
modelo patrimonialista, que envolveria uso privado de recursos publicos ou favoritismo. Isso
estd em consondncia com a diferenciacdo de modelos feita por Osborne e Gaebler (1994), que
argumentam que a logica patrimonialista se concentra em agradar a grupos de interesse, em
contraste com a €nfase na satisfacdo do cliente do modelo gerencial.

Os dados apresentados na pesquisa de satisfagdo (Tabela 3), mostram uma discrepancia entre a
alta taxa de resolutividade declarada pela Ouvidoria e a percepc¢ao de satisfacdo dos usudrios.
Isto aponta para a necessidade de uma analise mais aprofundada sobre a solu¢do efetiva de suas
demandas, mesmo quando elas sdo formalmente "resolvidas". Conforme Coutinho (2000), o
modelo gerencial de administragdo publica tem como foco a qualidade do atendimento e a
satisfagdo do cidadao. Nesse sentido, uma alta taxa de resolu¢ao formal das demandas nao se
traduz, necessariamente, em alta satisfacdo, pois, como defendem Nobre Neto & Moura (2023),
a efetividade da ouvidoria esta diretamente ligada a qualidade das respostas e a eficiéncia da
comunicagdo. Essa lacuna sugere que, apesar da eficacia operacional, a Ouvidoria da Unipampa
pode se beneficiar de uma estratégia de comunica¢ao mais robusta para engajar a comunidade.
A percep¢ao do usudrio sobre a solucdo de sua demanda, mesmo quando ela ¢ formalmente
resolvida, depende da clareza e da linguagem utilizada. Esse aspecto ¢ refor¢ado por Gonzalez
& Souza (2024), que apontam para a necessidade de usar uma linguagem cidada, clara e
objetiva, quebrando o "elo dos discursos que mantém o status quo e das relagdes assimétricas
de poder". Portanto, para que a Ouvidoria alcance um nivel de maturidade mais elevado,
alinhado como os pressupostos do modelo gerencial, como sugerido por Alves et al. (2023), ¢
fundamental que ela invista tanto na eficiéncia de seus processos quanto na transparéncia e na
forma como se comunica com seu publico.

Nesse contexto, o Painel Resolveu? da Controladoria-Geral da Unido (CGU) ¢ uma ferramenta
interativa que materializa esse requisito, ele retine e disponibiliza informacdes sobre as
manifestagdes de ouvidoria recebidas diariamente pela Administragdo Publica brasileira,
fortalecendo a participagdo do usudrio na administragdo publica e permitindo que cidadaos e
gestores acessem, examinem e comparem os dados de forma rapida e dinamica, o que refor¢a
o papel da ouvidoria como um instrumento de transparéncia e de fomento ao controle social.
Esse mecanismo reflete a evolugdo de uma sociedade que passou de uma postura passiva para
uma postura mais reativa e exigente diante da ineficiéncia estatal, como apontado por Osborne
e Gaebler (1994).
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6. Conclusoes

O estudo teve como objetivo geral fornecer subsidios para o aprimoramento do servico de
Ouvidoria da Universidade Federal do Pampa (Unipampa), por meio da analise de seus relatérios
anuais de Ouvidoria. Em relagdo aos objetivos especificos, a pesquisa descreveu o processo de
tratamento das manifestagdes, que ocorre predominantemente por meio da plataforma Fala.BR,
seguindo um fluxograma de triagem e encaminhamento (Figura 1). Esse processo formalizado
reflete a natureza da administracao publica que, mesmo buscando aprimoramento, ainda lida
com as caracteristicas do modelo burocratico (Bresser Pereira, 1996; Coutinho, 2000), o que se
manifesta nas naturezas das reclamagdes mais frequentes.

A analise dos assuntos das manifestagoes, conforme abordado nas discussdes dos resultados,
indica um continuo alinhamento das demandas com caracteristicas do modelo burocratico de
administracdo publica. Isso sugere que, embora o Brasil tenha migrado para o Modelo Gerencial
de Administragdo Publica a partir da década de 90, com foco na eficiéncia e satisfagao do
cidaddo (Bresser Pereira, 1996; Osborne e Gaebler, 1994), a Unipampa ainda enfrenta desafios
na rigidez dos processos e na clareza das informagdes, caracteristicas intrinsecas a burocracia.
Cabe ressaltar que a interpretacao dos relatorios da Ouvidoria da Universidade Federal do Pampa
(Unipampa) mostrou-se um desafio, especialmente na identificacdo dos sub assuntos mais
reclamados, devido a falta de clareza e detalhamento adequados nas categorizagdes.

Em relagdo ao reconhecimento de oportunidades de melhoria, os relatorios anuais da Unipampa,
embora contenham dados quantitativos sobre a tipologia das manifestagdes (comunicacao,
dentncia, elogio, reclamagdo, solicitacdo, sugestdo) e os assuntos mais recorrentes (como
processo seletivo e graduagdo), ainda podem ser aprimorados para que as informagdes sejam
mais detalhadas, claras e acessiveis a todos os que os consultam. Essa lacuna, na completude e
na transparéncia, limita a capacidade de direcionar acdes de melhoria de forma precisa,
impactando diretamente no foco do modelo gerencial, nas necessidades do cidadao, conforme
destacado por Coutinho (2000). A busca continua por aprimoramento na qualidade das respostas
e na satisfagdo dos usudrios ¢ fundamental para que a Ouvidoria da Universidade consolide seu
papel como um canal eficaz de controle social e melhoria continua dos servigos. Para isso,
futuras a¢des devem considerar a capacitagdo da equipe, como sugerido por Brandao de Souza
& Santiago (2023), a fim de garantir que as respostas sejam nao apenas corretas, mas também
satisfatorias e compreensiveis, aderindo ao que ¢ preconizado pelo modelo gerencial de
atendimento ao cliente. Para isso, é essencial ir além dos dados numéricos de resolutividade e
realizar uma andlise qualitativa das respostas. Essa abordagem, estd alinhada ao estudo de
Gonzalez & Souza (2024), que permite investigar a profundidade e a clareza da comunicagao,
buscando entender as razdes da insatisfacao e identificando oportunidades de desburocratizagao
dos processos.

Neste estudo, identifica-se que o incentivo a participacdo em pesquisas de satisfacdo da
Ouvidoria ¢ indispensavel. A baixa adesdo a essas pesquisas impede a coleta de dados essenciais
para a analise aprofundada das reclamacdes e a estruturacdo de melhorias continuas. Ao
aumentar a taxa de resposta, a Ouvidoria poderd obter novas compreensdes sobre as
necessidades e percepgdes dos usuarios, permitindo um planejamento mais assertivo de agdes,
conforme salientado por Alves et al. (2023) e Santos et al. (2019). A adesdo e fomento a
Plataforma Virtual dos Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos da CGU, quando houver
novas diretrizes, também serd fundamental para ampliar essa participagdo. A intensificagdo das
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estratégias de comunicacgdo, analise qualitativa e engajamento nas respostas de pesquisas de
satisfacdo do usuario sdo passos primordiais para que a Unipampa possa consolidar uma
administracao publica cada vez mais alinhada aos principios do modelo gerencial, atendendo
plenamente as expectativas do cidaddo contemporaneo, conforme preconizado por Bresser
Pereira (1996) e Osborne e Gaebler (1994), que enfatizam a eficiéncia e a satisfacao do cidadao
como pilares dessa abordagem.

Por fim, o presente estudo reitera a importancia da Ouvidoria como um instrumento de gestao
democratica e de controle social, ¢ com base nos achados da literatura recente, sugere-se que a
Ouvidoria da Unipampa explore novas ferramentas e abordagens para otimizar suas operagdes
e fortalecer seu papel institucional como, por exemplo, por meio da implementagdo de
Inteligéncia Artificial (IA) para atividades repetitivas. Conforme Valente et al. (2022), a IA pode
tornar o processo mais célere, permitindo que os trés servidores da ouvidoria da Unipampa se
dediquem ao tratamento de casos mais complexos, a produgdo dos relatdrios de gestdo e também
a participagdo em capacitagdes. Além disso, este estudo sugere que a Ouvidoria e a Comissao
Propria de Avaliacdo (CPA) trabalhem de forma articulada. Conforme defendem Meinhardt &
Cezar da Rosa (2022), o cruzamento de informacdes obtidas por ambas as instancias pode
fornecer subsidios mais robustos para a gestdo, permitindo uma tomada de decisdo mais
assertiva e voltada as reais demandas da comunidade académica. Essa integracdo também estaria
em sintonia com a busca por um nivel de maturidade mais elevado, conforme o modelo proposto
por Alves et al. (2023), que enfatiza a importancia da ampla divulgagao de atos e relatérios para
a melhoria continua da Ouvidoria.
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