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Resumo

O presente artigo tem o objetivo de indicar os pontos de convergéncia entre a atuagao
das Ouvidorias e a adocdo da educacdo corporativa como ferramenta que potencializa
resultados na organizagdo, seja ela publica ou privada. Sistematizando as afinidades a
partir das competéncias do Ouvidor, é possivel delinear agdes estruturadas que contribuam
para o desenvolvimento humano dos colaboradores e que, por consequéncia, se refletirao
nos relacionamentos internos e externos e na entrega de melhores servigos. A qualidade
percebida pela interagdo entre Ouvidoria e educagao corporativa se expande porque também
indicara um compromisso do gestor com a ética e a responsabilidade social.
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Abstract

This article aims to indicate the points of convergence between the activities of the Ombuds-
man and the adoption of corporate education as a tool that enhances results in the organi-
zation, whether public or private. By systematizing the affinities, from the competencies of
the Ombudsman, it is possible to delineate structured actions that contribute to the human
development of the employees, which will consequently be reflected in internal and external
relationships and in the delivery of better services. The quality perceived by this interaction,
Ombudsmanship and corporate education, expands because it will also indicate a manager’s
commitment to ethics and social responsibility.
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1 INTRODUGAO

O Ministério do Trabalho e Emprego atualizou a Classificagao Brasileira de Ocupag¢des com
um impacto direto na fungao de Ouvidor. A Classificacdo Brasileira de Ocupacdes descreve e or-
dena as ocupagbes dentro de uma estrutura hierarquizada que permite agregar as informacgoes
referentes a forga de trabalho segundo caracteristicas ocupacionais que dizem respeito a natureza
da forga de trabalho (funcdes, tarefas e obrigagbes que tipificam a ocupacéo) e ao conteudo do
trabalho (conjunto de conhecimentos, habilidades, atributos pessoais e outros requisitos exigidos
para o exercicio da ocupagao).

A Classificagao Brasileira de Ocupagbes — CBO, instituida pela Portaria Ministerial n® 397, de 9
de outubro de 2002, tem por finalidade a identificacao das ocupagdes no mercado de trabalho para
fins classificatorios nos registros administrativos e domiciliares.

O impacto consistiu em que Ouvidor/Ombudsman passou de componente da familia da “comu-
nicacao” ao lado de publicitarios, por exemplo, para a familia do “gerenciamento”.

Atualmente, o Ouvidor se identifica na CBO pelo codigo 1423-40, que tem entre outras ativida-
des “elaborar planos estratégicos das areas de negdcios e de relacionamentos”. Consolida, portan-
to, o fundamento da Ouvidoria como unidade organizacional estratégica.

Para desempenho de suas atividades, o Ouvidor deve apresentar competéncias individuais
que viabilizem a Ouvidoria como ferramenta de gestao, tais como: sugerir melhorias dos servigos
de atendimento aos cidadaos; mediar conflitos; administrar conflitos entre as partes; realizar escuta
ativa, analisar demanda reclamatéria; encaminhar solicitagdes aos responsaveis; dar retorno aos
publicos (feedback); e participar da elaboragéo de projetos educacionais.

E de interesse no presente artigo dar énfase a participagdo do Ouvidor na elaboracdo de
projetos educacionais, 0 que nos leva a seguinte indagacao: por que foi incluida essa competéncia
na CBO?

Justifica-se, por conseguinte, a busca de elementos que oferecam uma resposta. Eis a
relevancia do tema.

2 DESENVOLVIMENTO
2.1 A Contribuicao do Ouvidor para a Educagao Corporativa

A educacao corporativa possibilita a aprendizagem continua dos funcionarios de acordo com
0s objetivos estratégicos da organizagao e esta relacionada diretamente ao processo de inovagao.

Educagéo corporativa € um sistema de formagéo de pessoas pautado por uma gestéao
de pessoas com base em competéncias, devendo portanto instalar e desenvolver nos
colaboradores (internos e externos) as competéncias consideradas criticas para a via-
bilizagdo das estratégias de negdcio, promovendo um processo de aprendizagem ati-
vo e permanente vinculado aos propdsitos, valores, objetivos e metas empresariais.
(EBOLLI, 2004)
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Na proposta de identificar os elementos que justifiquem a presenga do Ouvidor como um dos
protagonistas de projetos educacionais, € necessario, contudo, que se estabelecam premissas de
senso comum do que venha a ser um projeto educacional nas organizagoes.

Previamente ha que se entender que: “o trabalho por projeto ndo € solitario, ele exige uma pos-
tura colaborativa entre as pessoas envolvidas. O projeto constitui-se em um trabalho em grupo, de
formagao de um time, em que as pessoas, cada qual com seus talentos, se relacionam em dire¢éo a
um alvo em comum” (PRADO, 2005, p. 57).

De acordo com a area de atuagcao em que o Ouvidor esta inserido, € importante que avalie de
acordo com os indicadores quais sao as necessidades do treinamento para um projeto educacional;
sobre o que precisa ser melhorado, treinado ou desenvolvido, juntamente com os gestores. Segundo
MENESES, ZERBINI e ABBAD (2010, p. 29):

[...] os processos de avaliagdo de necessidades educacionais passam a ser considera-
dos importantes instrumentos de gestdo da aprendizagem humana. A partir de processos
dessa natureza, bem planejados e conduzidos, torna-se possivel aproximar as a¢des edu-
cacionais dos objetivos organizacionais e, consequentemente, conferir um carater estra-
tégico as areas responsaveis pela promogao do desenvolvimento humano em contextos
organizacionais.

Nas agbes de treinamento, segundo BORGES (2005), também ¢é importante descrever quais
sdo os comportamentos desejados, pois eles irdo consequentemente construir os objetivos e os
conhecimentos, as habilidades e as atitudes correspondentes; e, a partir disso, os conteudos seréo
ministrados.

No caso do desenvolvimento de pessoas, o resultado € obtido a longo prazo, considerando
que prepara o colaborador para a sua carreira profissional, ndo apenas em treinamento para uma
funcéo especifica. Dentre as necessidades de treinamento, podem estar relacionadas: melhoria do
conhecimento técnico dos colaboradores, habilidades e atitudes, comportamento interpessoal com
os clientes ou usuarios do servico etc.

Quando acrescentamos ao conceito de projeto o adjetivo educacional, encontramos a seguinte
referéncia:

S&o inumeras as atividades humanas nas quais, atualmente, a ideia de projetos educacio-
nais esta colocada como uma nova forma de organizar e realizar as atividades profissionais.
Profissionais dotados de maior autonomia para tomar decisdes, valorizagéo do trabalho em
grupo, desenvolvimento de vinculos de solidariedade e aprendizado constante sao algu-
mas das caracteristicas incentivadas pela realizagado de projetos educacionais. Em uma
equipe que trabalha com vistas a realizar um projeto, sdo mais importantes a solidariedade
e o cuidado com a contribuicdo de cada um para o todo do que os niveis hierarquicos.

Nesse contexto, para a constru¢ao de equipes de alto desempenho, todos os membros devem
estar engajados no cumprimento da tarefa de acordo com seus objetivos em comum. A questdo ndo
€ quem manda em quem, mas se 0 projeto esta se tornando realidade.

Assim, pode-se dizer que a nogao corrente de projeto educacional contempla dois elementos
fundamentais: trabalho colaborativo, posto que é fruto de uma equipe, e objetivo de desenvolvimento
profissional.
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Essa premissa nem sempre esta presente. Muitas organiza¢des se dedicam ao treinamento ou
capacitagcao para atingir determinado objetivo imediato ou satisfazer uma necessidade normativa.
Ha uma temporalidade de acordo com a satisfacdo de necessidades sazonais ou em resposta a
pressao de demandas do Poder Publico, da imprensa, dos cidadaos, entre outras.

O contexto social na contemporaneidade exige uma postura competitiva, o que levou muitas or-
ganizagbes a percepgao de que estruturar unidades de educacao corporativa, conhecidas também
como Universidades Corporativas, significa ndo s6 um diferencial como também uma correspon-
déncia as boas praticas de governanca.

2.2 A Atuacgao do Ouvidor nas Universidades Corporativas

As universidades corporativas se caracterizam pelo aprendizado formal, tém como principio
basico manter os funcionarios atualizados e funcionam pelos seguintes meios: educacao presencial,
semipresencial e educacgéo a distancia (EAD) — que é transmitida por um ambiente virtual, com mais
possibilidades de escolha em relacado ao tempo € local de acesso.

Segundo ANTONELLO et al. (2011, p. 251), “[...] a aprendizagem formal oferece condigcbes
de otimizar os processos de aquisi¢ao, retengéo e generalizagdo do conhecimento, habilidades
e atitudes”.

A esse respeito nos ensina Joao Carlos LOPES: “Universidade corporativa torna-se fator es-
tratégico para o desenvolvimento e educacgao de funcionarios, clientes e fornecedores, com o ob-
jetivo de atender as estratégias empresariais de uma organizagdo. Ha variedade na terminologia
empregada em torno da ideia da educacao continuada, que se fundamenta numa interpretacéo da
educagao como um processo que deve prolongar-se durante a vida adulta. Educag¢ao permanen-
te, formacao permanente, educagéo continuada, educagao continua, requalificagcao profissional e
desenvolvimento profissional sdo termos em torno de um mesmo nucleo de preocupacao. A edu-
cagao continuada consiste em um processo de aperfeicoamento e atualizagdo de conhecimentos,
visando melhorar a capacitagédo técnica e cultural do profissional”. Segundo MUNDIM (2002), “[...]
Educacéo corporativa &, portanto, o conjunto de praticas educacionais planejadas para promover
oportunidades de desenvolvimento do funcionario, com a finalidade de ajuda-lo a atuar mais efetiva
e eficazmente na sua vida institucional”.

Nesta linha logica, importante lembrar as caracteristicas pelas quais uma Ouvidoria se destaca
no cumprimento da missao da organizagao: é a arquiteta da inovacgao. A Ouvidoria, por meio de uma
escuta ativa, catalisa os conflitos entre os relacionamentos tanto internos como externos, promove
os devidos encaminhamentos para mitigar esses conflitos, bem como confere um tratamento aos
dados estatisticos sob sua coordenacao, transformando-os em informacdes estratégicas.

Portanto, o Ouvidor é um agente de mudancga, é aquele que antecipa tendéncias e propoe
medidas que objetivam a melhoria continua da organizacéo. E necessaria uma atualizacéo de co-
nhecimento constante, um desenvolvimento continuo dos colaboradores. Enquanto instancia de
participagéo e controle social, a Ouvidoria deve absorver as demandas para estruturar formas,
acoes, simplificagcdes nos processos da organizacao, constituindo-se em unidade que promove a
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devolutiva aqueles cidadéos que Ihe entregaram reclamacgdes, sugestdes, denuncias representati-
vas da sociedade.

Tragcam-se assim dois pontos de interface entre a atuacdo da Ouvidoria e da Educagao Corpo-
rativa: unido para construir uma visdo compartilhada da organizacéo e a conexao com a realidade
social. O gestor maximo deve estar envolvido em ambas, mas é imprescindivel que todos os niveis
da organizacao, seja publica ou privada, estejam em sintonia; que haja coesao da equipe em torno
do propdsito de transparéncia e ética nos relacionamentos. Esses sao valores com 0s quais a so-
ciedade mais do que se identifica, exige.

Outro aspecto a ser abordado é a competéncia individual como ponto de interface. Ha que se
reforgar a nogao de competéncia estabelecida pela CBO — Classificagdo Brasileira de Ocupagodes
para os profissionais que atuam como Ouvidores. Participar na elaboragéo de projetos educacionais
funciona, na pratica, como um guardido das bases da organizacao, seus valores e alinhamento com
a missao e visdo da organizagao.

Acrescente-se que muitas regulamentacdes de Ouvidorias exigem a capacitacao e certificagao
em Ouvidoria. No estado de Sao Paulo, no art.10 do Decreto 60.399/2014, ha disposicao expressa
que estabelece a formacgao em nivel superior e a certificagao por entidade reconhecida como re-
quisito para a fungao de Ouvidor. Seguindo essa diretriz, pode ser citada a Resolugéo 4.433/2015
do Banco Central do Brasil, que dedicou o Capitulo VIl a Certificacdo. Logo, houve destaque a
necessidade de competéncias especificas para a atuagao de Ouvidor, estabelecendo um contetdo
programatico minimo para a certificacao e regras para a avaliagdo e concessao de certificagcao.

A ABO, Associacao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman, em 2011, apdés uma ampla discus-
S840 com as seccionais, estabeleceu e publicou em seu site o Regulamento para a capacitagéo e
certificacdo em Ouvidorias Publicas e Privadas. Ha que se ressaltar que o documento consolidou
a pratica da Associacao em ministrar cursos desde o inicio de sua criagdo. Sendo uma associagao
profissional, é decorréncia imperativa a qualificacdo e aprimoramento daqueles que atuam como
Ouvidores, nas Ouvidorias ou em atividades correlatas como os nucleos organizacionais que se
relacionam com o cidadao ou o consumidor. Essa obrigatoriedade se constitui numa ferramenta de
controle de qualidade para os profissionais que atuam na tematica.

Da mesma forma, a educagéo corporativa estruturada se alinha ao objetivo de desenvolvimento
da competéncia individual do colaborador. Mais uma vez, Jodo Carlos LOPES nos esclarece que:

O principal objetivo da educagao corporativa € evitar que o profissional se desatualize
técnica, cultural e profissionalmente e perca sua capacidade de exercer a profissdo com
competéncia e eficiéncia, causando desprestigio a profisséo, além do sentimento de inca-
pacidade profissional. Educagao corporativa &, portanto, o conjunto de praticas educacio-
nais planejadas para promover oportunidades de desenvolvimento do funcionario, com a
finalidade de ajuda-lo a atuar mais efetiva e eficazmente na sua vida institucional.

3 CONSIDERAGOES FINAIS

Por todo o exposto, chega-se a conclusdo de que o Ouvidor deve, entre as dimensbes de
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sua competéncia, participar da elaboragao de projetos educacionais. Tem contribuicdo fundamental
para o alinhamento dos colaboradores com a missao da organizagao.

E um poderoso aliado das Universidades Corporativas, como também elemento que promove
talentos e desenvolvimento do capital humano das organizagoes.

As interagbes da ABO Nacional com Ouvidores e organizagdes que buscam a capacitagao e
certificagdo para seus colaboradores sinalizam que ha pouca ou quase nula interlocugao entre a
Ouvidoria e a Universidade Corporativa.

Nesse ponto ha expertise impar da ABO Nacional, que se dedica a disseminar conhecimento
entre seus associados e aos profissionais de maneira geral. Ela estabeleceu as bases para a certi-
ficacéo internalizando as evolugdes social, econémica e politica que impactaram a atuagao das Ou-
vidorias. Dito de outra forma, a atuacao da Associagao propiciou captar as mudangas das relacdes
sociais incorporando ao plano de ensino contelido programatico que se constituisse em ferramenta
para o profissional em sua atuagéo cotidiana. Ao longo de mais de vinte anos, portanto, o conteudo
foi revisto e atualizado de acordo com as exigéncias contextuais dos Ouvidores. Exemplifique-se
pela introdugcdo do moédulo de mediagcao de conflitos nos cursos de capacitacao e certificagéo a
partir de 2007. Importante discussao que, em certa medida, contribuiu para a representacao institu-
cional em outros féruns de debates que, ao final, culminaram com a Lei 13.140/2015, que disciplina
a mediacgao de conflitos extrajudicial. A elaboragdo de um curso basico de capacitagao e certificagao
em Ouvidoria, promovido pela ABO Nacional, se constitui num marco regulatério das competéncias
do Ouvidor, incluindo os fundamentos do instituto da Ouvidoria e também disciplinas que desponta-
ram de exigéncias de mercado para a atuagao dos Ouvidores. Corolario do curso é o Regulamento
da Certificagao, que prevé uma avaliagcao de impacto para identificar a assimilagao dos conteudos
e aptidao para o desempenho da fungéo.

Assim, constata-se que a proximidade do Ouvidor a seus pares fortalece o eixo profissional
de tal forma que a partir do curso basico surgiram os cursos in company. Cristalina a concluséo de
que os Ouvidores que se articulam com as respectivas unidades de educacao corporativa, seja em
ambito publico ou privado, tanto viabilizam melhorias para a evolugao funcional como contribuem
decisivamente para o reconhecimento do instituto da Ouvidoria como espac¢o onde o cidadao tem
a garantia de direitos.
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