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RESUMO

A ouvidoria é uma unidade fundamental para a construcdo da confianga entre uma organizagdo e suas
partes interessadas. Representa a disponibilidade de um canal de comunica¢do independente para que
os clientes expressem preocupacdes, opinides e recebam feedback. Também contribui com a abertura
e honestidade nas relacBes organizacionais, estabelecendo um terreno sélido para a colaboracdo e a
lealdade. Diante deste contexto, esta pesquisa tem como objetivo analisar o papel da ouvidoria como
mecanismo de contribuicao a gestao organizacional de uma cooperativa de crédito no Estado de Mato
Grosso. Para alcancar este objetivo, foi efetuada uma pesquisa aplicada, de abordagem qualitativa e
descritiva, com auxilio de uma pesquisa bibliografica por meio de um estudo de caso. Como instrumento
de coleta de dados utilizou-se de entrevistas semiestruturadas, realizadas com gestores da cooperativa
de crédito. Os resultados demonstram que os gestores tém percep¢des similares sobre o papel da
ouvidoria, especialmente sobre a postura ética dos ouvidores, a confiabilidade, a agilidade, o tempo
de resposta e a efetividade na intermediacao das manifestacbes demandas via ouvidoria. Por fim, a
pesquisa pode contribuir com a consolidacdo da importancia de ouvidoria como um mecanismo que
auxilia a gestdo, em especial as cooperativas de crédito que partem do principio de adesdo livre e
voluntaria e gestdo democratica pelos préprios associados.
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ABSTRACT

The ombudsman’s office is a fundamental unit for building trust between an organization and its
stakeholders. It represents the availability of an independent communication channel for customers
to express concerns, opinions and receive feedback. It also contributes to openness and honesty in
organizational relationships, establishing a solid ground for collaboration and loyalty. Given this context,
this research aims to analyze the role of the ombudsman'’s office as a mechanism for contributing to
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the organizational management of a credit union in the state of Mato Grosso. To achieve this objective,
applied research was carried out with a qualitative and descriptive approach with the help of a
bibliographical research through a case study. The data collection instrument used was semi-structured
interviews conducted with managers of the credit union. The results demonstrate that managers have
similar perceptions about the role of the ombudsman’s office, especially regarding the ethical stance
of the ombudsmen, reliability, agility, response time, and effectiveness in mediating the manifestations
of demands via the ombudsman'’s office. Finally, the research can contribute to the consolidation of
the importance of the ombudsman as a mechanism that assists management, especially credit unions
that are based on the principle of free and voluntary membership and democratic management by the
members themselves.

Keywords: Role of the ombudsman; Transparency; Accountability; Associates; Employees

1 INTRODUCAO

A contemporaneidade empresarial € marcada por um ambiente dinamico
e interconectado, e a implementacdao de mecanismos eficazes de comunicacdo
e feedback tornam-se essenciais para o sucesso. Um mecanismo estratégico que
se destaca nesse cenario é a ouvidoria, que pode ser descrita como um canal
especializado, voltado para a recep¢do, analise e resposta as demandas, criticas
e sugestdes dos diversos publicos envolvidos (CGU, 2018). As ouvidorias, neste
sentido, podem atuar como um elo de comunicacdo entre as organizacdes e
seu publico-alvo, processando suas manifestacdes em busca de uma solug¢ao de
problemas ou com o recebimento de feedback (Alves; Pantaledo; Bezerra, 2023).

A ouvidoria, ao promover a transparéncia, surge como um elemento vital
para a construcdo da confianca entre a organizacdo e suas partes interessadas. A
disponibilidade de um canal independente para expressar preocupacdes, opinides
e receber respostas, contribui para a abertura e honestidade nas relacdes,
estabelecendo um terreno sélido para a colaboracdo e a lealdade, podendo,
em alguns casos, ser utilizada como um mecanismo de gestdo, com indicadores
tracados a partir do acompanhamento e avaliacdo das manifesta¢des efetuadas
(Souza; Santiago, 2023).

Além da transparéncia, a ouvidoria pode desempenhar um papel essencial
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no accountability organizacional, ao permitir que os stakeholders relatem
irregularidades ou insatisfacdes de maneira confidencial, atuando como um
mecanismo de controle interno, que pode promover a responsabilizacdo por
acdes inadequadas, favorecendo a ética organizacional e potencializando a voz do
cidadao nas organizag¢des, como um mecanismo de controle social e accountability
(Callegari, 2023).

Mas a ouvidoria nao apenas identifica problemas, também se revela como
um catalisador para a melhoria continua e o aprimoramento da qualidade. As
informacdes reunidas por meio deste canal podem fornecer direcionamentos
corretos para ajustes em processos, produtos ou servicos, colaborando com
a inovacdo, evolugcao e a compreensao do que os clientes necessitam, embora
algumas pesquisas, como a de Silva (2020), demonstrem que, nem sempre, a
ouvidoria alcancara a efetiva participacao social.

Diante desse contexto, a ouvidoria se apresenta como um canal de
comunicagao entre a organizacdo e o cliente, que da voz e respostas as demandas,
qgue proporciona o feedback, a transparéncia das acdes realizadas, contribui com o
aumento da confianca dos clientes e aprimora o controle interno. Esta pesquisa tem
por objetivo geral analisar o papel da ouvidoria como mecanismo de contribuicao
a gestdo organizacional de uma cooperativa de crédito no Estado de Mato Grosso.

A elaboracao desta pesquisa se justifica na importéancia da atuacao da
ouvidoria em uma cooperativa de crédito, ou seja, em uma entidade privada sem
fins lucrativos, que possui como principio a adesao livre e voluntaria e a gestao
democratica, pelos associados. Assim, uma eficaz atuacdo da ouvidoria, no ambito
do cooperativismo, podera proporcionar beneficios para: 1) Associados: que terdo
a possibilidade de uma comunicacao clara sobre os mais diversos assuntos; e 2)
Cooperativa: que tem a possibilidade de criar um canal de comunicacao que pode
servir como mecanismo de gestdao e proporcionar a legitimidade institucional, ativa

e transparente (Souza, Santiago, 2023; Alves; Pantaledo; Bezerra, 2023).
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Por fim, cabe esclarecer que a pesquisa € apresentada em cinco secdes: a
primeira secdo trata desta introduc¢do, que expde a problematica e seu objetivo
geral, a segunda secdo realiza a exposicdo do referencial tedrico, apresentando
0S conceitos sobre transparéncia organizacional e accountability, além de uma
breve discussdo sobre ouvidoria e seu papel nas instituicdes. Na terceira se¢ao sao
apresentados os caminhos metodolégicos utilizados em sua realizacdo. Na quarta
se¢ao, sao apresentados os resultados e as discussdes da pesquisa, e, na quinta e

ultima secdo, apresentam-se as consideracdes finais.
2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Transparéncia organizacional e accountability

A transparéncia organizacional é um aspecto debatido entre muitos autores
na atualidade (Alves; Pantaledo; Bezerra, 2023; Callegari, 2023; Camelo Rincén, 2020;
Moreira, 2022; Souza, Santiago, 2023). Ela pode ser vista como uma “condi¢do para a
tomada de decisao adequada, por parte das empresas e investidores, que necessitam
de informacBes completas, para evitar ineficiéncias, causadas pela assimetria
informacional” (Camelo Rincén, 2020, p. 261), mas também pode ser entendida como
uma forma de comunicacdo sincera, honesta e aberta, sendo fundamental para
estabelecer uma relagdo de confian¢a dentro das organizac¢des (Schein, 2009).

Schein (2009) destaca que, quando os lideres se comunicam de maneira mais
clara e transparente, ha a contribuicao para a criagdo de uma cultura organizacional
ética e eficaz, pois a transparéncia age como um elemento facilitador da aprendizagem
e do desenvolvimento organizacional, gerando um ambiente onde os colaboradores
se sintam mais a vontade para sugerir, expressar opinides e dar feedbacks.

Além da transparéncia organizacional, outro aspecto relevante para a eficiéncia
e eficacia organizacional € o accountability. Embora o termo accountability nao tenha

uma traducao literal para a lingua portuguesa, Cordeiro (2013) explica que, geralmente,
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esta associado as situacdes em que alguém (uma pessoa, uma instituicdo ou um
governo) deve prestar contas a outros (a sociedade, aos clientes, aos colaboradores,

aos acionistas, etc.). Segundo Moreira (2022, p. 30), o termo:

pode ser conceituado como a obriga¢do que o administrador publico
tem de prestar contas e informac¢fes aos cidadaos, e também aos
orgaos encarregados da fiscalizagdo, acerca de seus atos de gestdo,
sobre como os recursos publicos estdo sendo utilizados.

Outro termo geralmente utilizado para auxiliar no entendimento do termo
accountability é a responsividade. Responsividade indica que a pessoa deve gerar
respostas responsaveis, de forma positiva, ndo se mantendo passiva ou se esquivando
das responsabilidades (Cordeiro, 2013). Neste contexto, Cordeiro (2013) explica que

ha pelo menos trés formas de accountability: pessoal, contabil e governamental.

e Accountability pessoal, esta relacionada a uma postura ética ativa de um individuo em
relacao a outro;

e Accountability contabil, envolve a prestacdo de contas em assuntos relacionados a
contabilidade (tesouraria, tributa¢ao, balanco patrimonial, etc.);

e Accountability governamental, esta ligada a uma prestacdo de contas pelas a¢es do
governo, seja de ministérios, secretarias ou outras entidades.

Covey (2009) aborda accountability dentro do contexto de principios de eficacia
pessoal e lideranca, enfatizando o termo “responsabilidade” como um elemento-chave
para o desenvolvimento pessoal e a criagdo de relacionamentos eficazes. Assim, para
o autor, accountability é sobre assumir responsabilidade sobre aquilo que se pode

influenciar.
2.2 A ouvidoria e o seu papel nas instituicdes

O termo“ouvidor”surge no come¢o do século XIX, na Suécia, quando os primeiros
ombudsmans (ouvidores, ou representantes do povo/cidadaos) foram nomeados, para
garantir o bom funcionamento da Administracdao Publica e defender os direitos dos
cidadaos (Moreira, 2022; Silva, 2020). No Brasil, houve tentativas de cria¢do do cargo

de um ombudsman publico durante a década de 1980 (Moreira, 2023; Silva, 2020),
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mas a consolidacao e implantacao definitiva de uma estrutura formal para atuac¢ao de
ouvidores, no ambito federal, s6 foi possivel na década de 1990, apds o processo de
redemocratiza¢do do pais, com a efetivacdo da Ouvidoria Geral da Republica (Moreira,
2023).

Quando se observa a criacdo de ouvidorias em instituicdes privadas, identifica-se
aobrigatoriedade parainstituicdes financeiras, ou seja, a partirde 2007, o Banco Central
do Brasil (BACEN), publicou a resolu¢ao n.° 3.477/2007" (Bacen, 2007), para que se
criasse e implantasse unidades de ouvidoria. A norma, que continua sendo atualizada,
procura dar um carater normativo a estrutura da ouvidoria, com a expectativa de que
esta estrutura possa se consolidar como um mecanismo de transparéncia das ac¢des
das institui¢des financeiras (Bacen, 2018).

Assim, a ouvidoria desponta como um novo mecanismo de gestdo estratégica
da qualidade: tem contato direto com a percepcdo do cliente, cria indicadores que
apontam ndo s6 os processos que podem ou devem ser melhorados, mas indicam
pontualmente o subprocesso/atividade a ser verificado, e atua junto aos gestores e
diretores da organizacdo, nas a¢es para melhoria dos processos (Silva, 2020).

Uma ouvidoria corretamente instalada e gerenciada € um poderoso instrumento
para apurar e resolver conflitos, e, em alguns casos, para criar conflitos, quando eles
precisam ser criados, podendo funcionar tanto para problemas com o mundo exterior
como para o ambiente interno, e ajudando a identificar focos de conflitos, que uma
auditoria jamais relataria (Burbridge; Burbridge, 2012).

E claro que a ouvidoria deve atuar de maneira imparcial, na busca por uma
solucdo justa e rapida, conforme o interesse legitimo dos clientes (Kalil, 2013). No
entanto, ndo se pode confundir a ouvidoria com outros canais de atendimento da
instituicdo, tais como o SAC - Servi¢co de Atendimento ao Consumidor (Bacen, 2018).
Na expectativa de deixar claro estas diferencas, o Bacen (2018, p. 138) explica que:

Ouvidoria € um componente organizacional da proépria instituicdo financeira,
com atribuicao de atuar como canal de comunicacdo entre a entidade e os
! Esta resolucdo foi substituida pelas Resolu¢des n.° 3.849/2010; n.° 4.433/2015 e n.° 4.860/2020.
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clientes e usuarios de produtos e servicos, inclusive na mediacao de conflitos.
Cabe a ouvidoria prestar atendimento de ultima instancia as demandas
do publico que nao tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento
primario, assim considerados o atendimento habitual realizado nos pontos
ou canais de atendimento iniciais, incluidos os correspondentes no pais e o
Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC).

Soares, Klusener e Andrade (2022) realizaram uma pesquisa sobre ouvidoria
na Petrobras Transporte S.A. - Transpetro, explicando que “as ouvidorias contribuem
para compor a imagem e a reputacdo de uma empresa” (Soares; Klusener; Andrade,
2022, p. 188). Os autores demonstram que “as ouvidorias tém como area de atuacdo
a defesa dos direitos dos cidaddos, consumidores e usuarios de produtos e servicos,
apoiando no esclarecimento dos seus deveres, prevenindo e solucionando conflitos”
(Soares; Klusener; Andrade, 2022, p. 188).

Em uma pesquisa realizada em um hospital de iniciativa privada e uma
concessionaria de rodovias, Silva (2020, p. 90) conclui que as ouvidorias “tém cada
vez mais conquistado espaco dentro das instituicdes”, se despontando como um

mecanismo de destaque na gestao estratégica, que pode agir de forma proativa e

provocar mudancas, a partir da insatisfacao dos clientes e da revisitacdo dos processos.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Trata-se de uma pesquisa aplicada que busca gerar conhecimentos praticos
para mostrar problemas especificos ou verdades e interesses locais. Do ponto de vista
da forma de abordagem do problema, optou-se por utilizar a pesquisa qualitativa,
que ndo requer o uso de métodos ou técnicas estatisticas, e tende a analisar os dados
de maneira intuitiva. Quanto aos objetivos, adotou-se a pesquisa exploratoria, que
visa proporcionar maior familiaridade com o problema, para torna-lo explicito (Silva;
Menezes, 2005; Prodanov; Freitas, 2013).

Quanto aos procedimentos técnicos, houve, inicialmente, a utilizacdo de uma

pesquisa bibliografica, em livros, artigos cientificos e normatizacdes, sobre a tematica.
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Acompanhando a pesquisa bibliografica, em um segundo momento, optou-se por
realizar a pesquisa via estudo de caso, como forma de explorar a tematica no ambiente
real, proporcionando a ampliacdo e detalhamento da pesquisa (Silva; Menezes,
2005; Prodanov; Freitas, 2013). O estudo de caso foi realizado em uma Cooperativa
de Crédito localizada no municipio de Cuiabg, capital do Estado de Mato Grosso. A
agéncia cooperativa possui ao total 26 colaboradores, sendo 02 gestores.

Como método de coleta de dados utilizou-se, como instrumento, uma
entrevista semiestruturada, que, conforme Silva e Menezes (2005), tem como
vantagem a utilizacdo de um roteiro previamente estabelecido. O roteiro da entrevista
semiestruturada possuiu como base as perguntas dissertativas efetuadas na pesquisa
de Soares, Klisener e Andrade (2022).

Assim, para esta pesquisa, foram realizadas duas entrevistas com os gestores
da organizacao: o Gestor Administrativo Financeiro (GAF) e Gerente de Agéncia (GA). E,
considerando os aspectos éticos, de sigilo e ndo identificacdo dos gestores, conforme
a Lei de Acesso a Informacgado (Lei Federal n. 12.527/2011), e recomendados éticos da
resolugao n.°510/2016, os entrevistados foram denominados como Gestor1 e Gestor2.
As entrevistas foram efetuadas no més de dezembro de 2023, no local de trabalho dos
gestores, fora do horario de expediente bancario.

O tratamento e andlise de dados foi realizado pela técnica de Bardin (2016),
denominada Andlise de Contelddo. A Andlise de Conteudo é entendida como um
“conjunto de técnicas de analise das comunicacBes, que utiliza procedimentos
sistematicos e objetivos de descricdo do conteudo das mensagens” (Bardin, 2016, p.
38).Aanalise seguiu trésfases: 1. Pré-analise, 2. Exploracao do material e 3. Tratamento
dos resultados, inferéncia e interpretacdo dos dados. Os dados analisados foram

agrupados em oito categorias de analise, e estao apresentados na quarta secao.

@ RGC, Santa Maria, v. 12, n. 23, e88159, 2025 « https://doi.org/10.5902/2359043285878


https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/

Lara, J. C. de; Nogueira, R.H.Z. |9

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 Caracterizacao da organizagao

Em 2023, a cooperativa de crédito pesquisada completou 33 anos de fundacao,
e atende aproximadamente 142 mil associados, em 15 municipios, contando com 650
colaboradores. Aunidade pesquisada estalocalizada no Bairro Santa Rosa, no municipio
de Cuiab4, capital do Estado de Mato Grosso, e compde uma rede que totaliza trinta
agéncias no Estado. A agéncia Santa Rosa possui 07 (sete) anos de existéncia e conta
com aproximadamente 20 colaboradores. A Figura 01 apresenta o ambiente externo

(a esquerda) e 0 ambiente interno (a direita) da organizacao.

Figura 1 - Ambientes externo e interno da organizacao pesquisada

y
/
l

Fonte: Organizacao dos autores

A estrutura organizacional desta agéncia conta com trés setores: a) Setor de
Gestdo, envolvendo os gerentes administrativo-financeiro e de agéncia; b) Setor
Comercial, envolvendo gerentes e assistentes, ¢) Setor Administrativo, envolvendo
0S caixas bancarios e a tesouraria. Vale ressaltar que a ouvidoria, setor e tema de
investigacdo desta pesquisa, esta vinculada a Central da cooperativa, e ndo esta

fisicamente instalada na agéncia onde os gerentes foram entrevistados.
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4.2 Caracterizacao dos gestores

Asentrevistas semiestruturadasforamrealizadas presencialmenteemdezembro
de 2023 com o Gestor1 e o Gestor2. As primeiras perguntas foram realizadas para

tracar o perfil dos gestores. Os resultados estdao expostos na Quadro 1.

Quadro 2 - Caracteristicas dos gestores em dezembro/2023

Funcao Gestor1 Gestor2
ldade 34 anos 42 anos
Tempo na Cooperativa 08 anos 11 anos
Tempo na Fungao 06 meses 08 anos

Fonte: Organiza¢do dos autores

Percebe-se que o Gestorlesta a apenas 06 meses no cargo, mesmo possuindo
08 anos de cooperativa. Por sua vez, o Gestor2 tem 08 anos na funcdo de Gerente, o

que pode proporcionar uma vasta experiéncia no cargo.
4.3 Percepc¢oes dos Gestores sobre a ouvidoria

Com a realizagdo das entrevistas, pdde-se realizar o tratamento dos resultados,
inferéncia e interpretacao dos dados, resultando em oito Categorias de Analise (CA),

gue estao expostas a seguir.
Categoria de Andlise 1. Imagem da ouvidoria

Aprimeira Categoria de Analise retrata sobre aimagem que os gestores possuem
sobre a ouvidoria. O Gestor1 entende que a ouvidoria é um mecanismo de Gestao
para a cooperativa, que propicia uma possibilidade aos colaboradores de serem mais
assertivos no que a cooperativa se propde a prestar a sociedade. Ja o Gestor2 percebe
a ouvidoria como uma unidade em que havera um “problema nao solucionado”.

Sabe-se que uma das principais func¢des da ouvidoria é revolver conflitos, como

respondeu o Gestor2, pois a ouvidoria pode funcionar como um poderoso instrumento
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para apurar e resolver conflitos, e ajudar a identificar focos de conflitos, que uma
auditoria jamais relataria (Burbridge; Burbridge, 2012).

No entanto, a ouvidoria ndo se reduz somente a resolucdo de conflitos, ela
também pode ser capaz de estruturar e produzir informacdes e estatisticas acerca
do desempenho de atividades, produtos e servicos, e gerar recomendacdes quanto
as politicas a serem adotadas, fornecendo subsidios para a alta administracao na
reestruturacdo dos processos (Silva, 2020). Acreditar que a ouvidoria se reduz apenas a

resolucao de problemas, pode ser um pensamento equivocado, por parte do Gestor2.
Categoria de Andlise 2. Facilidade de acesso a ouvidoria

A segunda Categoria de Analise retrata as percep¢des dos gestores sobre as
formas de se chegar a ouvidoria, ou seja, a facilidade de acesso para se manifestar
na ouvidoria da cooperativa. Verificou-se que o Gestor1 acredita ser facil encontrar
0s canais de acesso, mas justifica que pode ser facil para ele, como gestor, pois esta
envolvido com a instituicdo, e os canais de acesso a ouvidoria poderiam ser divulgados
de forma mais ampla. Ja o Gestor2 entende que € bem facil de encontrar os canais da
ouvidoria.

Para Kalil (2013), o ideal é que o cliente sempre consiga resolver os problemas
por meio de canais nos quais conhece, mas quando isso ndo acontece, 0 acesso a
ouvidoria deve ser facil, rapido e gratuito, propiciando seguranca aos clientes de que
a demanda tera o devido tratamento.

Complementando a ideia de facil disponibilidade de acesso a ouvidoria,
retomam-se as orientacdes dadas pelo Bacen (2018) sobre as entidades financeiras.
De acordo com as regras do Bacen (2018), todas as instituicdes financeiras devem
possuir outros canais de atendimento, como o SAC, e estes canais devem ser de facil
acesso aos clientes. A ouvidoria deve entdo atuar como ultima instancia para resolver

os problemas do cliente, mantendo a facilidade de acesso.
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Categoria de Andlise 3. Nivel de conhecimento e a postura ética dos ouvidores

A terceira Categoria de Andlise dispde sobre o nivel de conhecimento dos
colaboradores, que atuam na ouvidoria da cooperativa, e sua postura ética, para a
resolucao das manifestacdes. Os gestores entrevistados concordam que os ouvidores
atuais possuem conhecimento e postura ética para atuar na ouvidoria, sendo pessoas
preparadas e capacitadas para lidar e tratar as solicitacdes.

Vale ressaltar que, além de conhecimento, todos os colaboradores e areas
da organizacao precisam estar convencidos de que necessitam atuar com foco no
cliente ou associado, cuja satisfacao, e consequente fidelizacdo, tornam a empresa

sustentavel (Kalil, 2013).
Categoria de Andlise 4. Confiabilidade da ouvidoria

A quarta Categoria de Analise trata da percepc¢ao de confiabilidade das ac¢des
da ouvidoria. O Gestor1 demonstrou confianca quanto as a¢des da ouvidoria, ja que
acredita que existem colaboradores preparados paratratar dos assuntos demandados,
0 que lhe traz seguranca, pois sabe que a situacao sera esclarecida aos associados. As
percepcbes do Gestor2 sdao semelhantes, declarando que confia na ouvidoria, pois
sempre o associado recebe um feedback da ouvidoria.

Esta percepgdo sobre confiabilidade, revelada pelos gestores, vai ao encontro
do que Covey (2009) entende, sendo a confiabilidade um elemento essencial para a
resolucao dos conflitos e de interesse dos dois lados. Conforme o autor, é necessario
se comunicar bem, criar relacionamentos de confianca, e “pensar fora da caixa”, na
expectativa de ser criativo. Assim, muitas vezes, é possivel chegar a um acordo melhor

do que qualquer alternativa, e de forma justa para todos.
Categoria de Andlise 5. Atendimento, agilidade e tempo de resposta da ouvidoria

A quinta Categoria de Analise apresenta a discussdao sobre o atendimento,

agilidade e tempo de resposta da unidade de ouvidoria. Ambos os gestores afirmam

@ RGC, Santa Maria, v. 12, n. 23, e88159, 2025 « https://doi.org/10.5902/2359043285878


https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/

Lara, J. C. de; Nogueira, R.H.Z. | 13

estar satisfeitos com estes aspectos, acrescentado pelo Gestor1 que existe um tempo
de resposta adequado para cada manifestacdo, e estas manifesta¢des sdo vistas como
prioridade, o que o deixa tranquilo quanto ao tempo de resposta e a agilidade.

Como ja se demonstrou anteriormente, a ouvidoria deveria ser a ultima
instancia em que o cliente podera expor suas manifestacfes, duvidas, reclamacdes,
sugestdes ou elogios (Bacen, 2018). O acionamento do cliente junto a ouvidoria pode
significar que ja houve a perda da confianca nos muitos canais onde é habitualmente
atendido, e através dos quais adquire seus produtos e servicos (Kalil, 2013). Contudo,
se ele recorreu a ouvidoria, ele demonstra também que ainda confia na organizac¢ao e
pretende continuar sendo seu cliente, por isso a manifestacao registrada na ouvidoria
deve servistacomo umaoportunidade oferecida a organizacao para corrigir problemas,
melhorar seu negdcio, reconquistar o cliente e fideliza-lo (Kalil, 2013).

Conforme Soares, Klisener e Andrade (2022), para que o cliente considere
um servi¢o de boa qualidade, ele avaliara ao menos cinco aspectos: confiabilidade,
responsividade, seguranca, empatia e tangibilidade. Logo, a partir das percepcdes
dos gestores, pode-se dizer que a ouvidoria tem chances de atender seus clientes ou
associados com efetividade nas dimensdes de confiabilidade e responsividade.

Nesta mesma Categoria de Andlise estao as percep¢des dos gestores quanto
a resolutividade das manifestacBes apresentadas pela ouvidoria. As percep¢des dos
gestores sao similares: o Gestor1 destacou que se sente satisfeito com a forma de
resolutividade dos problemas apresentados pela ouvidoria, mas acrescenta que
poderiam existir acdes posteriores, para evitar a mesma manifestacdo em momentos
posteriores. O Gestor2 também demonstrou satisfacdo na maneira que a cooperativa
conduz as tratativas dos problemas apresentados pela ouvidoria, e destacou que a
cooperativa possui um sistema com trilhas de conhecimento, ou seja, cursos e aulas
para os colaboradores aprenderem como se portar diante de diversas situacdes,
mesmo que ndo tenham de imediato uma resolucao aquele problema.

Ter posse e conhecimento de informacdes e as oferecer de maneira proativa é
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uma postura do accountability, que prega a responsabilidade para si e gera respostas

com resultados (Cordeiro, 2013).

Categoria de Andlise 6. Efetividade na intermediacéo das manifestacdes realizadas junto

a ouvidoria

A sexta Categoria de Andlise trata da efetividade nas intermedia¢bes das
manifestacdes junto a ouvidoria. As percep¢des dos dois gestores apontam para uma
efetividade real na intermediacdao das manifestacdes, no entanto, o Gestor1 explica
que tem essa percep¢ao pois nunca houve a devolucdo de uma manifestacdo sem sua
resolucao.

Asrespostasdosgestoressdo condizentes com o que se esperade umaouvidoria,
pois a unidade ndo deve fornecer respostas sem consultar a area responsavel, ainda
que ja saiba do posicionamento da organizacao em relacao a manifestacao. A consulta
a area é uma forma de fazer com que os gestores participem das principais questdes

que geram insatisfacdo e sdo apresentadas pelos clientes (Kalil, 2013).
Categoria de Andlise 7. Transparéncia das agdes da ouvidoria

A transparéncia das a¢des da ouvidoria é analisada na sétima Categoria de
Analise. Nesta categoria, o Gestor1 aponta que as a¢des de transparéncia da ouvidoria
poderiam ser mais divulgadas, pois, para ele, a ouvidoria aparenta ser uma areaisolada
do restante da cooperativa, ndo havendo compartilhamento das resolu¢cdes com os
demais colaboradores. Ja a percepcao do Gestor2 é de satisfagdo com a transparéncia
das a¢des da ouvidoria.

E interessante destacar que as manifestacdes apresentadas a ouvidoria devem
serinvestigadas, para descobrir se s3o reais ou ficticias. E possivel haver manifestacdes
em que o cliente ou associado precise apenas de esclarecimentos, logo a divulgacado
de todas as manifestacbes, sem filtro, pode gerar duvidas entre os associados e

colaboradores.
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Kalil (2013) afirma que a funcdao da ouvidoria vai além de solucionar
reclamacdes. Seu trabalho inclui a sistematizacdo dessas queixas. A ouvidoria deve agir
preventivamente, para que as queixas sobre uma determinada questao desaparecam,
evitando que outros clientes o facam, o que condiz com o que o Gestor1 explanou em

sua resposta.
Categoria de Andlise 8. A ouvidoria como mecanismo de auxilio na melhoria da gestdo

A oitava e ultima Categoria de Analise trata da ouvidoria como um mecanismo
de auxilio na melhoria da gestdo. Os resultados demonstram que os dois gestores
acreditam que a ouvidoria atua como um mecanismo de gestdo, sendo, na percepc¢do
do Gestor1, um excelente mecanismo de comunicacdo direta com o associado, que
pode compartilhar de maneira aberta suas opinides e contribuir na melhoria dos
processos internos da cooperativa.

Em uma perspectiva diferente, o Gestor2 acredita que todo feedback é
importante, mesmo que ndo seja algo positivo, pois a ouvidoria possibilitara que a
informacdo se transforme em uma oportunidade de melhorar o relacionamento com
0 associado.

Assim como os gestores da organiza¢do pesquisada, varios autores (Kalil, 2013;
Silva, 2020; Souza; Santiago, 2023; Alves; Pantaledo; Bezerra, 2023) reconhecem a
ouvidoria como mecanismo de auxilio na melhoria da gestdo. Isto pode ser explicado
devido a possibilidade de a ouvidoria ser um canal de comunicag¢ao que pode promover
uma gestao transparente, facilitando a criacdo de um ambiente de confianca entre a
organizacao e seus associados.

Para sintetizar a coleta de dados junto aos gestores da cooperativa de crédito,
apresenta-se, no Quadro 2, um resumo de suas percepc¢des, alocadas em Categorias

de Analise.
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Quadro 2 - Percep¢des dos Gestores entrevistados, por Categorias de Analise

Principais percepc¢des sobre o papel da ouvidoria em uma Coo-
perativa de Crédito em Mato Grosso.

Categorias de Analise (CA)
Gestor1 Gestor2

E uma unidade que apresenta um

CA1.Imagem E um mecanismo de Gestao. “oroblema nao resolvido”.

E de facil acesso, porém pode

e E de facil acesso.

CA2. Facilidade de acesso

CA3. Conhecimento e postura | Os ouvidores possuem conhe- | Os ouvidores possuem conheci-
ética dos ouvidores cimento e ética. mento e ética.

Confia, pois ha colaboradores | Confia, pois os associados sempre

A Conifteliilideds preparados. recebem uma resposta.

Satisfeito, pois as solicitacbes | Satisfeito com a conducao das
sdo respondidas com priorida- | situacBes apresentadas pela ou-
CAS. Atendimento, agilidade e | de, mas poderia haver acdes vidoria e pelo sistema de trilhas

tempo de resposta posteriores, para evitar uma de conhecimento, que demonstra
nova demanda sobre a mesma | aos colaboradores como se portar
situagdo. diante de diversas situacdes.

CAG6. Efetividade na intermedia- | Ha efetividade, pois nunca uma
cao das manifestac@es realiza- | manifestacdo fica sem devolu- | Ha efetividade.
das ¢do com a resolucao.

Poderia ser mais transparente,
CA7. Transparéncia das a¢des | com divulgacao das resoluc¢bes | Satisfeito com a transparéncia.
tomadas.

Atua como mecanismo de ges-
CA8. Mecanismo de auxilio na | tao, que recebe manifestacdes
melhoria da gestao “abertas” dos associados, con-
tribuindo com a cooperativa.

E um mecanismo de gest&o, pois todo
feedback dos associados é impor-
tante.

Fonte: Organiza¢do dos autores

Quando se analisa a Quadro 1, que demonstra as caracteristicas dos gestores, e
se compara ao Quadro 2, se nota que o Gestor1 possui idade, tempo de atuacdo e na
fungdo de gestor menor que o Gestor2, isso pode explicar os motivos que os gestores
possuem opinides divergentes sobre a mesma unidade foco da pesquisa.

Nota-se, por exemplo, que nas CA2, CA5 e CA7, o Gestorl1 acredita que a
ouvidoria € eficiente e realiza um bom trabalho, mas pode melhorar e realizar mais pela
cooperativa, pelos colaboradores e associados. O Gestor2, por sua vez, compreende
a ouvidoria como uma unidade que executa seu papel institucional, auxiliando na
gestao da cooperativa, e que acdes como o oferecimento de trilhas de conhecimento,

nao citadas pelo Gestor1, auxiliam na conducdo das a¢des dos associados.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo geral analisar o papel da ouvidoria como
mecanismo de contribuicdo a gestao organizacional de uma cooperativa de crédito
localizada no Estado do Mato Grosso. Ao longo da pesquisa, esse objetivo foi
alcancado, ao apresentar o papel da ouvidoria em instituicdes financeiras e como ela
pode contribuir nas organizac¢des.

Durante a pesquisa, pOode-se destacar as percep¢des positivas dos gestores
entrevistados em relacdo a eficacia da ouvidoria. Notou-se que os gestores
reconhecem aimportancia da ouvidoria para a gestao organizacional e para a melhoria
do relacionamento entre a cooperativa e o associado, pois traz fortalecimento,
transparéncia e credibilidade, aumentando a confianca nos produtos e servi¢os
oferecidos.

Com a Andlise de Conteddo também se p&de verificar alguns pontos que cabem
destaque:

1) Quanto a imagem da ouvidoria, os gestores divergem em suas opinides, pois
um dos gestores percebe a ouvidoria como um mecanismo de gestao, en-
quanto o outro a vé como um “problema nao solucionado”.

2) Quanto a facilidade de localiza¢do e indicacdo dos canais de comunicac¢ao da
ouvidoria, ambos concordam que sdo de facil acesso, mas para um dos gesto-
res poderia ser melhorada a divulgacao;

3) Quanto a postura dos ouvidores, confiabilidade, agilidade, tempo de resposta
e efetividade na intermediacdo das solicitacdes demandas via ouvidoria, os
dois gestores concordaram que existem postura ética, confiabilidade, agilida-
de, tempo de resposta adequada e efetividade na devoluc¢do das respostas aos
associados.

4) Quanto a transparéncia das ac¢des da ouvidoria, os gestores concordam que
existe transparéncia, mas, na opiniao de um dos gestores, poderia ser mais
transparente.

5) Quanto a percep¢ao da ouvidoria como mecanismo de auxilio na gestao orga-
nizacional, ambos concordaram, pois segundo os gestores, a ouvidoria dara
um feedback, que transformara um problema ou conflito em uma oportunida-
de de melhorar o relacionamento com o associado.

As percepcoes dos gestores corroboram com o reconhecimento da importancia

da ouvidoria em cooperativas de crédito, ndo sendo apenas um setor ou unidade
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obrigatdria em instituicdes financeiras, mas um canal de comunicacao, que pode dar
voz e respostas as manifesta¢des, que pode proporcionar o feedback, a transparéncia
das ac¢des realizadas e, ainda, contribuir com o aumento da confian¢a dos associados,
aprimorando seus processos e controle interno.

Como sugestao para pesquisas futuras, recomenda-se sua expansao para
outras organiza¢cdes do mesmo segmento. A realizacao de pesquisas em diferentes
cooperativas também proporcionara uma visao mais abrangente sobre o tema,

proporcionando resultados abrangentes, com divergéncias ou convergéncias.
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