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RESUMO

Este artigo pretende analisar como as ouvidorias publicas poderiam auxiliar estrategicamente
a Gestdo de Processos de Negdcios ou BPM (Business Process Management) nas IFES. Por
BPM entende-se ser um modelo de gestdo que objetiva a entrega de resultados de maneira
mais efetiva, apresentando uma visdo sistémica e horizontalizada para 0s processos
organizacionais, além de respeitar o fluxo de entrada de recursos e o processamento destes
para gerar produtos ou servicos como saida. Em paralelo, a ouvidoria pablica universitaria é
analisada neste artigo sob o ponto de vista voltado para a gestdo, ao proporcionar
transparéncia nas acdes e retroalimentar o planejamento organizacional através de
informacdes estratégicas. Destarte, 0 presente texto apresenta uma pesquisa qualitativa
descritiva desses dois topicos em especial, considerando tanto a literatura existente como a
leitura de casos praticos, resultando, consequentemente, na percepcao de uma afinidade entre
ambos os temas na medida em que se discute a possibilidade de juntos favorecerem a
melhoria na gestdo de universidades publicas federais.

Palavras-chave: Gestdo de Processos de Negdcios; BPM; Ouvidoria Publica; Apoio
Estratégico; Gestdo Universitaria.
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1. Introducéo

A Gestdo de Processos de Negocios, ou BPM (Business Process Management), é uma
abordagem gerencial multidisciplinar que integra conhecimentos especificos das areas de
Administracdo, Engenharia de Producdo e Tecnologia da Informacdo. Segatto, Dallavalle e
Martinelli (2013) a define como uma disciplina com foco na gestdo de processos
organizacionais que busca a melhoria continua da instituicdo através de um feedback ciclico
capaz de esclarecer tanto o alinhamento dos processos com as estratégias organizacionais,
como também o alcance do desempenho previamente planejado. Trata-se, portanto, de uma
abordagem horizontal em que a organizagdo é vista como um sistema.

E plausivel também classificar a Gestdo de Processos de Negocios como uma
abordagem preocupada com a satisfacdo de clientes, devendo-se levar em consideragéo
fatores como: ambiente do negocio, cultura organizacional, custos dos processos,
envolvimento humano, controles, entre outras peculiaridades.

Como afirmam Santos, Santana, Valenca, et al (2011), as iniciativas de implantacdo de
BPM no mercado sdo majoritariamente privadas; contudo, ressalta-se um crescimento de
interesse em seus beneficios pelas organizacbes publicas brasileiras. Para exemplificar o
exposto, destaca-se o reconhecimento percebido, principalmente, nas iniciativas de incentivo
da ABPMP do Brasil (Association of Business Process Management Professionals ou
Associacao dos Profissionais da Gestdo de Processos de Negocios) atraves da promocdo de
encontros, eventos, pesquisas entre outas atividades com o fim de discutir o assunto na esfera
publica.

No caso das IFES (Instituicdes Federais de Ensino Superior), especificamente,
percebe-se que em sua maioria passam por dificuldades constantes e peculiares pelo fato de
estarem vinculadas as imposi¢des burocraticas atraves do vasto corpo legislativo do pais. Esta
caracteristica, consequentemente, demanda a necessidade de buscar por um modelo de gestdo
que viabilize uma atuagdo gerencial como facilitadora de processos organizacionais,
tornando-se mais ageis e acompanhando o ritmo das mudancas sociais.

Oliveira, Kamimura e Tadeucci (2011) inferem que a grande dificuldade das IFES ndo
permeia somente a burocracia, mas também a forma centralizada de administrar e a limitacao
das decisbes que devem ser socializadas. Os autores explicam que por mais que o ambiente
universitario seja lembrado como um local de desenvolvimento de inovacdes e geracdo de
conhecimentos, infelizmente ndo se observa 0 mesmo para 0s processos administrativos e
decisorios, bem como para sua estrutura interna. Corroborando com os autores, Sampaio e
Laniado (2009) afirmam que as IFES se deparam constantemente com a necessidade de
romper os paradigmas que as enrijece, causando dificuldades para lidar com mudancas
quando necessario.

Tanto Oliveira, Kamimura e Tadeucci (2011) quanto Glier (2006) entendem que as
IFES, a medida que foram ganhando mais autonomia com o passar dos anos, desenvolveram
um estilo préprio de gestdo causado pela variedade de objetivos internos divergentes e pelos
diversos profissionais de saberes diferentes que a compdem tornando, assim, um tripé
denominado: ensino, pesquisa e extensdo. Logo, Sampaio e Laniado (2009) explicam que,
como consequéncia, existem varias subculturas nas universidades além de outras
particularidades (linhas de pesquisas diferentes, subgrupos de professores, vulnerabilidade
ambiental, divisdo entre docentes e técnicos administrativos, e baixo grau de tomada de
decisdo).

Além desta fragilidade encontrada na gestdo das IFES, Pina (2013) ressalta que ha
uma exigéncia cada vez maior, advinda da democracia, para ter da administracao publica uma
postura mais proativa, com padrGes de desempenho, ética, transparéncia, entre outras
demandas que se apresentam alinhadas com os principios da Gestdo de Processos de
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Negocios. Destarte, o autor justifica a tendéncia atual de as organizacGes publicas se
interessarem em adaptar a sua gestdo a ferramenta em questdo. Assim, como as IFES
compartilham da mesma realidade por se inserirem no grupo dos 6rgaos publicos, entende-se
que a adequacdo da ferramenta também seria plausivel.

Neste interim, as Ouvidorias Publicas surgem como uma forma de proporcionar aos
clientes transparéncia nos processos e nas a¢oes, bem como um meio de comunicagao eficaz
para dar feedback a gestdo estratégica da organizacdo. Acerca do assunto, Cardoso (2010)
explica que “grande parte das reclamacdes dirigidas pelos cidaddos as Ouvidorias Publicas
decorre da falta de harmonia dos modelos de gestdo” que, infelizmente, sdo embasados em
um modelo burocrdtico que muitas vezes torna a prépria gestdo mais dificil de ser
compreendida e executada.

Neste sentido, Cardoso (2010) apresenta uma visdo mais voltada para a gestdo acerca
da Ouvidoria Publica ao afirmar que esta tem como funcdo ndo apenas colaborar para o
atendimento as demandas do cidaddo, mas também sugerir mudangas no modelo de gestdo
gue determinada organizacdo adota — uma vez que a Ouvidoria Publica possibilita a percepcéo
dos anseios dos clientes e dos pontos que precisam de reajuste.

Destarte, pretende-se com este texto focar em como a Ouvidoria Pablica poderia
contribuir estrategicamente para a implantacdo e manutencdo da Gestdo de Processos de
Negocios (BPM) no ambiente universitario publico federal. Nesta proposta, o tema sera
abordado de maneira tedrica, utilizando o método qualitativo descritivo de pesquisa ao focar
em pesquisas bibliograficas e em estudos de caso; analisando, portanto, o contexto geral e
atual do objeto em estudo e as suas peculiaridades perante as duas ferramentas em questéo
(Ouvidoria Publica e BPM).

2. A Gestao de Processos de Negdcios

Antes de entender o que seria em detalhes a Gestdo de Processos de Negdcios, vale
ressaltar 0 que se entende por “processo” apenas. Segatto, Dallavalle e Martinelli (2013)
afirmam que ha vérias formas de defini-lo; contudo, a mais utilizada pela literatura o retrata
como um conjunto de atividades organizadas com o intuito de transformar recursos de entrada
em recursos de saida (ou seja, em resultados). Teixeira (2013), Espinosa e Lépez (2013)
compartilham da mesma ideia ao traduzirem-no como um conjunto de atividades que se
interligam formando um processo com valor agregado por almejar um resultado comum. Em
outras palavras, sdo atividades interconectadas por recursos (articulagdo de pessoas, as
instalacBes, 0s equipamentos, entre outros) que obedecem a um fluxo l6gico de acbes para
alcancar resultados.

Assim, por “Gestao de Processos de Negocios” ou BPM, Sordi (2008) explica que se
trata de uma ferramenta com sentido mais amplo; isto é, trata-se de uma abordagem
administrativa para gerenciamento sistematico de uma estrutura organizacional orientada para
a visdo por processos. Desta forma, a gestdo da instituicdo torna-se estruturada em funcéo
desses processos ao fornecer uma perspectiva mais sistémica para o negocio, caracterizando-
se como horizontalizada e pouco hierarquizada.

Quanto a abordagem sistémica especificamente, Segatto, Dallavalle e Martinelli
(2013) afirmam que se trata do estudo de como um objeto especifico interage com 0s outros
elementos do sistema ao qual pertence. Neste interim, é perceptivel que esta abordagem é
fundamental para esclarecer os propositos administrativos da ferramenta; pois, varios autores
ja apresentam defini¢des neste sentido, a exemplo de Hammer (2013) que classifica 0 BPM
como “um sistema integrado de gestdo de desempenho de negocios voltado para a gestdo de
processos de negdcios ponta a ponta”.



Jesus e Macieira (2014) nos trazem as seguintes caracteristicas principais para a
Gestdo de Processos de Negdcios:

« Busca por um maior alinhamento estratégico, concatenando esforcos de melhoria de
processos no nivel gerencial e especificando tecnologias de apoio para o nivel
operacional;

« Enfoque sisttmico e integrado com o0s outros sistemas da organizagdo —
corroborando com o exposto anteriormente;

+ Utilizacdo do pensamento “de fora para dentro” ao priorizar as necessidades dos
clientes e 0 que se entende por geracao de valor;

« Maior foco em tecnologias para a evolugéo de sistemas de BPM.

Além das caracteristicas supracitadas, vale ressaltar que 0 BPM é uma ferramenta que
mantém o foco na gestdo da melhoria continua, prezando pelo desenho do fluxo dos processos
e apresentando uma visdo ponta a ponta de cada um deles. Deve-se destacar também a
atencdo dada para uma cultura participativa de gestdo, para o aprendizado organizacional,
para a transparéncia das informacoes, e para a medicdo e gerenciamento do desempenho da
instituicao.

Dentre os beneficios gerados, Baldam, Valle, Pereira, et al (2007) explicam que o
interesse em estudar e implantar o BPM nas organizages se revela na contribuicdo da
ferramenta para solucionar problemas que, muitas vezes, sao causados pela
hipercompetitividade global do mercado, pelo crescimento da complexidade organizacional,
pela maior exigéncia quanto a transparéncia dos negdcios, e pelo maior uso das tecnologias
nas organizagoes.

A ABPMP (2013) explica esses beneficios através de atributos sob quatro
perspectivas: organizagdo, cliente, geréncia e ator do processo. Como organizagdo, 0S
atributos  destacados refletem a mudanca organizacional, definicbes claras de
responsabilidades, melhoria da consisténcia e adequacdo da capacidade do negdcio,
gerenciamento do conhecimento, entre outros destaques. Quanto a perspectiva clientes, a
ABPMP (2013) menciona o impacto positivo gerado através da transformacao dos processos,
0 maior controle do compromisso com os clientes e a aquisicdo de funcionarios que passam a
atender as expectativas organizacionais de forma mais satisfatoria. A perspectiva de geréncia
reflete a facilidade de realizar benchmarking, a melhoria de planejamentos, a otimizagdo dos
desempenhos, dentre outros aspectos. Por fim, quanto aos atores do processo, observam-se
beneficios voltados para uma melhor compreensdo do todo, além do uso de ferramentas
apropriadas para o trabalho, maior entendimento sobre seus papéis na organizacdo e,
consequentemente, maior contribuicdo para o trabalho.

Desta forma, a literatura apresenta “Ciclos de Vida” de BPM como uma forma de
sistematizar o planejamento, a implantacéo, o controle e o refinamento do gerenciamento dos
processos nas organizagOes. Esses ciclos de vida retratam a necessidade de utilizar uma
espécie de passo a passo a ser seguido no momento de implantacdo e manutencdo da
ferramenta. A ABPMP (2013, pag.52) afirma que a Gestdo de Processos de Negocios
“implica num comprometimento permanente € continuo da organizagdo para o gerenciamento
de seus processos”, e isto envolve um ciclo de feedback constante para assegurar o
alinhamento dos processos com a estratégia previamente definida e manter o foco no cliente.
Para Jesus e Macieira (2014), o gerenciamento do ciclo de vida dos processos enfatiza a
execucdo e a otimizacgdo da rotina destes, acompanhando e aprimorando sistematicamente a
partir das demandas dos clientes. Neste sentido, 0s autores entendem que o gerenciamento do
ciclo de vida de BPM é uma abordagem de nivel tatico.

Baldam, Valle, Pereira, et al (2007) afirmam que a literatura nos traz varios Ciclos de
Vida de BPM, sendo a maioria apresentada de forma ciclica com a¢fes que se repetem ao



longo do tempo. Para ilustrar o exposto, apresenta-se o Ciclo de Vida de BPM abaixo
idealizado de acordo com a visdo da ABPMP (2013) para processos considerados previsiveis:

Figura 1. Ciclo de Vida de BPM - Processos com Comportamento Previsivel

Monitoramento
& Controle

Implementagio

Fonte: ABPMP (2013, pag. 52)

Este Ciclo de Vida de BPM consiste em seis fases distintas: inicia-se pelo
planejamento estratégico da organizacdo que € seguido pela andlise dos processos para
alcangar os objetivos tragcados previamente; em seguida, realiza-se o desenho destes processos
para viabilizar as respectivas divulgacdes e implementacGes concretas pelos niveis tatico e
operacional da organizacdo. Posteriormente, esses processos serdo monitorados e controlados
para gerar conclusdes sobre o que deve ser melhorado na ultima fase denominada por
refinamento.

Contudo, entende-se que o Ciclo de Vida de BPM apresentado acima ndo se trata de
uma prescricao; pois, segundo a ABPMP (2013), a ideia pretendida é ofertar um norte para
proceder com 0 passo a passo planejado por cada organizacdo, de acordo com sua
individualidade. Ademais, Baldam, Valle, Pereira, et al (2007) destacam que, na verdade, séo
as pessoas que operam a ferramenta as responsaveis de fato pelo sucesso do gerenciamento
dos Ciclos de Vida de BPM, ressaltando a importancia de promover a ferramenta a nivel
cultural para que todos entendam o seu real sentido e se motivem a trabalhar em prol de um
propdsito comum.

3. O Papel da Ouvidoria Publica para a Gestdo de Processos de Negécios nas IFES

Com o intuito de esclarecer o conceito e o papel da ouvidoria em uma organizacéo,
Gluer (2006) explica que sua funcdo basica é atuar em defesa dos interesses dos diversos
usuarios contra quaisquer omissdes cometidas pela instituicdo. Ferreira e Santos (2011)
corroboram com o autor e argumentam que pode ser entendida como um meio de
comunica¢do que representa a “voz do cidaddo na organizac¢do” a partir do momento em que
sugere acdes de melhorias, fideliza clientes e, consequentemente, gera valores que antes eram
obtidos em pequenas e difusas interagdes.

Contudo, entende-se que a sua atuacdo no tramite das demandas deve ser imparcial.
Uma forma criativa de definir esta caracteristica € encontrada nos estudos de Ferreira e Santos
(2011) quando comparam a ouvidoria com um jogador que ndo se vincula a nenhum time
especifico. O intuito da comparacdo é mostrar que, para a ouvidoria, o que importa é o foco
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apenas na legitimidade dos fatos, e ndo a vinculacdo a uma das partes; desta forma, sera
possivel agir de maneira harmoniosa e alavancar a qualidade do servico ou produto da
organizacdo, sem considerar a subjetividade e os interesses pessoais dos que estdo envolvidos.

Machado, Duarte e Silva (2011) consideram que os modelos de ouvidoria variam de
acordo com cada contexto institucional; isto €, tipo de negdcio, regido administrativa,
tamanho da organizagdo, entre outros aspectos. Destarte, Speck (2008 apud Machado, Duarte
e Silva, 2011) explica que ha cinco formas de atuacdo das Ouvidorias, com maior ou menor
grau. Sdo elas:

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

b) Ouvidoria como um instrumento de mediagéao;

¢) Ouvidoria como um instrumento de gestdo da qualidade dos servigos prestados;
d) Ouvidoria como um lugar difusor e de defesa dos Direitos Humanos;

e) Ouvidoria com carater investigativo.

Os autores explicam que as duas primeiras referem-se a ideia de mediacao e interacdo
entre instituicdo e cliente; ja a terceira refere-se mais a um instrumento de gestdo com
inclinacdo para a melhoria dos processos organizacionais; a quarta refere-se ao objetivo de
salvaguardar a dignidade da pessoa humana; e, por fim, o carater investigativo refere-se a
apuracéo de fatos que envolvem a organizagéo.

Contudo, Machado, Duarte e Silva (2011) afirmam que ndo ha um limite claro entre as
cinco formas de atuacdo, percebendo-se um carater hibrido por conta de diferentes demandas
gue uma determinada organizacdo pode receber em sua rotina, e também por conta de sua
estratégia de atuagdo que pode ir mudando de tempos em tempos.

Considerando a atuacdo das ouvidorias em érgdos publicos, Santos (2013) explica que
tém a finalidade de contribuir para a materializacdo dos principios constitucionais que
embasam a Administracdo Publica. Tem-se, portanto, a oportunidade de favorecer o exercicio
de criticas, sugestfes, reclamacdes e elogios, além de servir como um espaco para tirar
duvidas; legitimando a participacdo social de todos os interessados. Santos (2013) também
afirma que a ouvidoria publica, pelos motivos apresentados acima, torna-se um exemplo do
“claro avanco de cidadania”, por promover o exercicio de direitos e por ser um canal direto de
comunicacdo entre o 6rgdo publico e a sociedade.

Além disso, Santos (2013) destaca que as ouvidorias publicas tém como uma de suas
atividades principais a de realizar a mediacdo de conflitos que surgem naturalmente entre 0s
diversos interessados nos servigos publicos. Isto exposto, o autor ainda apresenta as
caracteristicas abaixo remetendo-nos as cinco formas supracitadas de atuacdo da ouvidoria
segundo Speck (2008 apud Machado, Duarte e Silva, 2011):

“... um canal de comunica¢do direta a servi¢co da sociedade; como uma instituigdo
que auxilia as relacBes entre o cidaddo e o Estado, elo entre eles; como instituto
promotor, que contribui para o aprofundamento da inclusdo social, da democracia
participativa, do controle social; como mediador de conflitos; norteador da prestacéo
de servicos publicos; como elemento estratégico de governanca do Estado que
viabiliza a melhoria dos servigos publicos” (SANTOS, 2013, p.21).

Neste interim, a ouvidoria universitaria, especificamente, torna-se uma ferramenta a
ser usada ndo s6 pelo usuério da instituicdo, como também pela sociedade como um todo.
Biagini (2013) ressalta a importancia das ouvidorias para as universidades publicas citando o
reconhecimento do Ministério da Educacdo (MEC) quando a insere como um dos itens
considerados em sua Avaliacdo Institucional Externa. A autora também explica que, neste
documento, dentre outras questdes, o MEC observa se as informacgdes fornecidas pela
ouvidoria universitaria foram de fato levadas em conta pelas instancias administrativas da
instituicao.



Glier (2006) entende que a ouvidoria universitaria vista como um canal de
comunicagdo abre portas para didlogos com os diferentes pablicos que possuem ao ajudar na
integracdo de seus processos internos; pois se entende que as manifestacbes apontam
qualitativamente sinais de articulacdo ou desarticulacdo dos processos no ambito da educagéo,
levando a consequéncias para a avaliacdo institucional. Portanto, Glier (2006) destaca que
uma critica quanto a um determinado aspecto da organizacdo ndo necessariamente indica
descrédito por parte do usuario, pois o0 autor entende que, ao reclamar (ou sugerir ou elogiar),
o cliente revela confianca de que a organizagédo tem capacidade de ser mais eficiente e eficaz.
Destarte, 0 autor aponta algumas das questdes que normalmente chegam nas ouvidorias
universitarias: criticas sobre a postura de um determinado docente, infraestrutura,
administracdo da instituicdo, dentre outros.

Justificando esses tipos de demandas nas IFES, Vilanova (2009, apud Biagini, 2013)
explica também que ha dificuldades especificas enfrentadas pelas ouvidorias universitarias
diante de ambientes com comportamento caracteristico de autoritarismo, causando
desconforto na recepcao da ouvidoria pelos demais dirigentes ou gestores. Para exemplificar,
algumas das dificuldades apontadas pela autora séo: manifestacdes sdo levadas para 0 campo
pessoal por docentes e técnicos administrativos alvos de reclamacdes; abuso de poder das
chefias perante os direitos dos subordinados; alguns reitores se posicionam como 0 proprio
ouvidor institucional; receio de compartilhamento das decisdes; entre outros.

Considerando a forma de atuacdo descrita por Speck (2008 apud Machado, Duarte e
Silva, 2011) como sendo a de “instrumento de gestdo da qualidade dos servigos prestados”,
Gluer (2006) infere que esse aspecto € perceptivel quando a rotina de uma ouvidoria é
guantificada considerando a criacdo de categorias e publicos especificos, canais de
comunicagdo, entre outros aspectos utilizando estatisticas e bancos de dados. Santos (2013)
corrobora com o autor ao destacar que, a partir do momento em que a ouvidoria publica
sistematiza, compila, confronta os dados recebidos, ela exerce uma funcdo mais completa que
seria a de disponibilizar informacgdes importantes para as decisdes de gestdo. Assim, Santos
(2013) acredita que podem ser um 6timo canal estratégico para captar e processar ideias de
melhorias da qualidade.

Vismona (2011) reforca o exposto ao afirmar que quando a ouvidoria atua com foco
na percepcdo do cidaddo apenas, sem considerar a l6gica da administracdo, pode representar
uma ameaca para a organizacdo uma vez que é capaz de expor criticas sem a preocupacdo de
transforma-las em informagfes construtivas; causando, desta forma, uma antipatia entre os
dirigentes-alvo das demandas, confundindo o mensageiro (ouvidor) com a mensagem em Si.
Eis a importancia de entender a ouvidoria publica de forma institucionalizada, aliada da
estratégia organizacional.

33

. Compreender e incorporar as informagdes contidas nas manifestacdes do
consumidor/usuério na gestdo, com certeza ira aperfei¢oar a organizagdo como um
todo. A ouvidoria, neste contexto, € uma grande aliada nos processos de
aperfeicoamento, ndo devendo ser vista como uma ameaga a ordem e ao quadro
funcional (VISMONA, 2011, p. 36)”.

Ademais, o autor também observa que a nova realidade de mercado exige novas
posturas perante o cliente final, incluindo suas expectativas, reclamacfes e demandas no
centro das decisdes estratégicas da organizacdo, favorecendo o papel da ouvidoria publica
como um apoio importante. Santos (2013) parte da mesma ideia ao inferir que a ouvidoria
publica pode ser um instrumento estratégico para a instituicdo pela sua capacidade de integrar
as diversas areas que a compdem, impulsionando as transformacgdes internas através de
informacgdes importantes.



Biagini (2013), da mesma forma, também apresenta a ouvidoria publica com um viés
voltado para a gestdo quando reconhece o seu papel na relagcdo entre Estado e cidaddos de
forma que as demandas decorrentes da instituicdo tornam-se capazes de melhorar o0 servico
publico. Por este motivo, a autora acredita que a ouvidoria publica deve ser um instrumento
de gestdo capaz de provocar mudancas na prestacdo do servico publico e gerar controle de
qualidade dos servigos prestados. Sobre esse aspecto, Machado, Duarte e Silva (2011)
afirmam que a ouvidoria, quando entendida como uma forma de controle de qualidade do
servico prestado, acaba se tornando estratégica por entrar em contato com a alta administrago
ao mesmo tempo em que é um meio de comunicacao direta com 0 usuario.

Corroborando com os autores, Ferreira e Santos (2011) inferem que a ouvidoria ndo
tem o poder de mandar fazer ou desfazer atos de gestdo da organizacéo; porém, a partir do
momento em que toma conhecimento das manifestagdes, tem o dever de atuar junto as outras
areas da organizacéo objetivando sensibiliza-las para que promovam as mudangas necessarias
nos processos internos, almejando a melhoria continua da qualidade dos produtos/servigos.
Assim, os autores afirmam que a esséncia do trabalho da ouvidoria ¢é “ajudar a transformar em
oportunidade as ameacas surgidas do relacionamento da organizacdo com o cidadé&o,
humanizando a relacdo e perseguindo o equilibrio nesse processo”.

Outra caracteristica da Ouvidoria que merece destaque é exposto por Palmeiras, Stacia
e Sgari (2014) quando a evidenciam como um instrumento de transparéncia e, portanto,
indispensavel ao exercicio da funcdo publica. Assim, os autores explicam que o ouvidor
universitario deve ser competente para realizar o controle da prestacdo do servigo publico no
sentido de tornar as criticas e sugestdes “verdadeiras co-gestoras da administracdo
universitaria”.

Com base no exposto até entdo, percebe-se claramente a possibilidade de se obter
influéncia da ouvidoria publica universitaria para o bom funcionamento dos processos
internos da organizagao, podendo ser uma ferramenta de grande apoio para a implantacao e
manutencdo do BPM nas IFES. Petenate (2011), por exemplo, considera a ouvidoria como um
subsistema de um sistema maior chamado organizacdo, sendo formada por processos que
interagem com outros subsistemas para atender a um Unico propdsito. Lima (2008),
complementarmente, afirma que a percepcdo da ouvidoria como uma ferramenta de gestdo
demanda que seus responsaveis tenham conhecimento de todos os processos, fluxos de
informacdes, valores e cultura da organizacdo para compreender as demandas que surgem.
Assim, o autor explica que o gestor da ouvidoria deve também exercer um papel voltado para
a melhoria dos processos administrativos internos, devendo dominar, além do conhecimento
técnico, habilidades para relacionar-se com os diversos publicos com os quais a instituicdo
tem contato.

Destarte, considerando o Ciclo de Vida da ABPMP (2013) exposto anteriormente
como exemplo, entende-se que o instituto da ouvidoria publica universitaria poderia exercer
seu papel de apoio para a Gestdo de Processos de Negdcios ndo sé na fase de “monitoramento
e controle” da gestdo, mas principalmente na fase de “refinamento”. Este apoio seria
concretizado, por exemplo, com a apresentacdo de relatorios contendo informacGes
estratégicas obtidas nas demandas como uma forma de controle dos processos, além de servir
de base para a nova fase de planejamento depois de uma analise realizada para refinar
processos e promover as respectivas melhorias continuas. Isto feito, serd possivel o inicio de
um novo ciclo de vida de BPM.

A tabela abaixo apresenta as afinidades das caracteristicas do BPM e do instituto da
ouvidoria publica encontradas na literatura, fortalecendo o entendimento de que as duas
ferramentas podem ser grandes aliadas na gestao estratégica das IFES:



Tabela 1 — Afinidades entre a Ouvidoria Publica e 0 BPM

Caracteristicas do BPM Caracteristicas da Ouvidoria Publica

Visdo sistémica da
organizagao.

Vista como um subsistema dentro de outro maior, auxiliando na
interacdo entre 0s outros setores da organizagao (subsistemas).

Alinhamento dos processos a
estratégia planejada pela
organizagao.

Vista como instrumento capaz de fornecer informages acerca da
percepgdo do cliente sobre os processos, contribuindo para o
planejamento estratégico da organizagao.

Pensamento “de fora para
dentro” — priorizacéo e foco

nas necessidades dos clientes.

Meio de comunicagdo que representa a “voz do cidadao”, priorizando

as necessidades dos clientes.

Foco na melhoria continua
dos processos através do
Ciclo de Vida de BPM.

Capacidade de transformar dados em informag6es construtivas para
melhorar a gestdo organizacional continuamente.

Cultura participativa de
gestéo.

Instrumento que facilita a interagdo de todos os envolvidos em uma
dada questdo, favorecendo a gestdo participativa e a participacéo social
nos servigos publicos.

Aprendizado organizacional.

Auxilia na aprendizagem organizacional a partir do momento em que
aponta as falhas destacadas nos servicos e estimula correces.

Transparéncia das
informacoes.

Considerada um dos instrumentos para promover a transparéncia no
servigo publico.

Medigdo e gerenciamento de
desempenho.

Vista como um instrumento de gestdo da qualidade dos servicos e de
controle social, podendo ser utilizada com estatisticas e bancos de

dados para gerar informagdes estratégicas.

Acredita-se, portanto, que todas essas afinidades sdo suficientes para demonstrar a
capacidade da ouvidoria publica em auxiliar a Gestdo de Processos de Negdcios nas IFES.
Todavia, dada a analise administrativa exposta acima, vale destacar a opinido de Gluer (2006)
quando atenta para o ponto referente a necessidade de entendimento das manifestacdes dos
usuarios com um sentido pedagdgico também, e ndo somente administrativo. O autor explica
que, se todas as demandas da ouvidoria fossem tratadas apenas como indicadores de gestdo
dentro de um olhar puramente administrativo, estas poderiam ndo contribuir para o
crescimento organizacional, podendo acarretar em perseguicdo de docentes, dentre outros
problemas. Assim, o autor acredita que se deve manter certo cuidado pedagogico para estas
questBes, contribuindo para o estabelecimento de dialogos e apresentando ao demandante da
critica uma visdo diferente da questao posta em discussao.

4. Consideracgdes Finais

Este artigo teve como objetivo contribuir para a literatura através da provocacao de
uma nova forma de pensar acerca da gestdo das universidades publicas federais, tanto no que
tange o instituto das ouvidorias publicas como a préatica da Gestdo de Processos de Negdcios.
A maior contribuicdo obtida foi a argumentacdo realizada para destacar como a ouvidoria
publica poderia contribuir para a implantacdo e manutencdo das praticas de BPM nessas
instituicdes, dadas as dificuldades historicas e recentes pelas quais as IFES passam,
especialmente no que se refere a modernidade e a necessidade de mudanca de
comportamentos e de formas de gestéo.

Vale destacar a importancia de a ouvidoria pubica universitaria se preocupar em
também manter uma postura mais proativa e dindmica; isto €, ndo sé gerar informacdes
estratégicas com base nas demandas recebidas, mas pensar mais adiante, identificando
oportunidades de melhoria, ajudando a analisar gargalos nos processos organizacionais e
sugerindo alternativas para evitar futuros problemas.



Além disso, espera-se com este trabalho poder inspirar o desenvolvimento de mais
estudos voltados para as alternativas de melhoria da gestdo das universidades publicas, como
uma forma de auxiliar no seu desenvolvimento diante de um mercado que se torna cada vez
mais complexo e dindmico.
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