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RESUMO

As ouvidorias foram criadas com a finalidade de promover um canal de
didlogo entre as organizacdes e seus diversos publicos. Desse modo, possuem a
incumbéncia de agir de forma a atender os preceitos éticos estabelecidos pelas
organizagOes que representam, bem como pela sociedade que estéo inseridas. O
presente estudo visa entender se na pratica esses preceitos sdo utilizados nas
acOes de rotina de uma ouvidoria, no presente trabalho os preceitos analisados sao
os explicitados no Regulamento da Ouvidoria Coolorada. Para isso, aplicamos a
metodologia de andlise documental aos atendimentos prestados pelo nosso objeto
de estudo, a Ouvidoria Colorada — setor de ouvidoria do Sport Club Internacional.
Através dessa analise foi possivel verificar se a ética esta presente nos

atendimentos prestados pelo setor.

Palavras-chave: Comunicacdo; Comunicacdo Organizacional; Etica; Etica

Empresarial; Ouvidoria; Sport Club Internacional.



ABSTRACT

The ombudsman was created in order to promote a channel for dialogue
between organizations and their various publics. Therefore, they have the
responsibility to act to meet the ethical principles established by the organization they
represent, as well as the society that they are inserted. This study aims to understand
whether in practice these precepts are used in the routine actions of an ombudsman
in the present work the precepts are analyzed in detail in the Regulation of the
Ombudsman Coolorada. For this, we apply the methodology of documentary analysis
of patient care provided by our object of study, the Ombudsman Colorada - industry
ombudsman Sport Club Internacional. This analysis was possible to verify whether

ethics is present in the care given by the industry.

Keywords: Communication, Organizational Communication, Ethics, Business Ethics,

Ombudsman, Sport Club Internacional.
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1 INTRODUCAO

Agir eticamente € um dos fatores que mantém as organizacfes no mercado
competitivo. Atualmente, o consumidor vem levando em consideracdo, ndo somente
produtos e servi¢cos que sao oferecidos pelas empresas, mas 0 modo que esses Sao
oferecidos a populagdo. O novo consumidor estima os chamados ativos intangiveis,
ou seja, os fatores que nao sdo aparentes aos olhos, mas que agregam valor ao
produto e ao servico prestado. Podemos dizer que a ética das organizacdes faz
parte desses ativos. Mas em que realmente consiste a ética nas organizacbes? De
acordo com O.C. Ferrel, Fraedich e L. Ferrel (2001), a ética no &mbito organizacional
compreende 0s principios e padrées que orientam o mundo dos negdécios. Um dos
setores que trata diretamente com as questfes éticas dentro das organizacdes € a
ouvidoria.

As ouvidorias vém sendo implantadas nos mais diversos tipos de
organizagdes, sejam elas publicas ou privadas. Podemos afirmar que elas trabalham
diretamente com a questdo ética, por se responsabilizarem pela realizacdo do
contato da organizacdo com o0 seu cliente. No Brasil, as ouvidorias estdo sendo
inseridas nas empresas de grande e médio porte desde a década de 1990, por isso
devemos considerar que ainda estdo em desenvolvimento e buscando
reconhecimento dentro dessas organizacoes.

Os clubes de futebol, com a sua reformulacdo administrativa, vém se
transformando em grandes organizacdes, necessitando ter um cuidado ainda maior
para se desenvolverem e nao deixarem de cumprir com seus preceitos éticos. A fim
de prezar pelos direitos dos torcedores, em 2003, foi promulgada a Lei n° 10.671,
conhecida como Estatuto do Torcedor. Em uma de suas clausulas, apresenta a
obrigatoriedade de disponibilizacdo de um setor de ouvidoria nos clubes de futebol
brasileiros em dias de evento esportivo. O Sport Club Internacional, no mesmo ano
da promulgacéo da presente Lei, optou por inserir em sua estrutura organizacional o
setor de ouvidoria — chamada Ouvidoria Colorada. Para a instalacdo da mesma,

disponibilizou uma estrutura fisica definida, com seu atendimento sendo realizado
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em dias de semana - em horario comercial - além de prestar servicos em dias de
eventos esportivos.

Frente a essas informacgdes, a partir do interesse pessoal em compreender
este novo cenario das organizacdes de futebol e de que forma a ouvidoria utiliza-se
dos preceitos éticos em sua rotina de atendimento, estabelecemos o seguinte
problema de pesquisa: De que modo a Ouvidoria Colorada, como a agédo de
comunicacdo e relacionamento, atende aos preceitos éticos estabelecidos pelo
Regulamento da Ouvidoria Colorada®?

Neste ambito, o presente estudo possui 0 objetivo geral de verificar se o
trabalho realizado pela Ouvidoria Colorada atende os preceitos éticos explicitados
em seu regulamento. A partir da tematica apresentada, foram definidos ainda os
seguintes objetivos especificos: compreender a importancia da colaboracdo dos
demais setores da organizacdo para a realizacdo de um atendimento ético,
identificar que outros tipos de obrigacdes éticas possuem a ouvidoria, além de dar
retorno ao cliente e refletir sobre a questdo da ética organizacional na sociedade
contemporanea.

Esta tematica foi escolhida por entender a ouvidoria como essencial na
comunicacdo de empresas de grande e médio porte, uma vez que a sociedade
contemporénea busca cada vez mais ser ouvida e compreendida. E esse se
caracteriza por ser o setor de representatividade dessa sociedade dentro das
organizacdes. Além disso, considera-se que este estudo podera contribuir para que
profissionais de comunicacdo melhor conhecam o modo de funcionamento das
ouvidorias, em particular da Ouvidoria Colorada. Além disso, escolhi o presente tema
por possuir interesse pessoal, mesmo antes da graduacdo, de compreender como
ocorre a aplicabilidade da ética na rotina das organizacdes.

Este trabalho constitui-se em estudo tedrico-empirico. Primeiramente,
realizamos investigacao bibliografica sobre os temas e conceitos fundamentais para
constituir o quadro tedrico desta pesquisa. Na sequéncia, tem lugar o estudo
empirico que consiste em analise dos documentos da ouvidoria do Sport Club
Internacional. A analise documental (CALADO, 2004/2005; PIMENTEL, 2001),
considera os documentos de atendimento da ouvidoria do Internacional (relatorio da
ouvidoria de marco de 2012), informacdes disponiveis no site oficial do clube —

www.internacional.com.br —, além do Regulamento da Ouvidoria. Os procedimentos

! Documento disponibilizado no ANEXO A.
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de andlise estao explicitados no capitulo 4, subitem 4.3.

A estrutura do presente estudo compreende cinco capitulos. Assim, apos este
capitulo introdutério, no capitulo 2 discorre-se sobre a nocao de ética em diferentes
periodos histéricos a partir de autores como Cortina e Martinez (2010), Lipovetsky
(2005), Plaisance (2011), Valls (1994), Vazquéz (2010). O capitulo também
contempla revisdo sobre a ideia de ética organizacional a partir de autores como
Ferrel, Fraedrich e Ferrel (2001).

No capitulo 3, revisamos 0s conceitos de comunicacao organizacional a partir
de autores como Weber (2009) e Kunsch (2009), e ouvidoria, com base nos autores
Vismona (2012), lasbeck (2010), Santos Jr. (2005). Além disso, ponderamos, ainda,
sobre a importancia da ouvidoria nas organizacfes e discorremos sobre 0 momento
atual que afeta os clubes de futebol brasileiros, a sua transformacdo em grandes
organizagdes a partir dos autores Bueno (2009), Souza (2009), Camargo (2001),
Carravetta (2006).

No quarto capitulo, apresentamos a definicdo do nosso objeto de estudo com
a apresentacdo da historia do Sport Club Internacional e a criagdo da Ouvidoria
Colorada, com base nos autores Avancini (2010) e Braga (2009). A seguir,
ponderamos sobre a metodologia utilizada para a analise e a constituicdo do nosso
corpus de estudo, que consiste no formato que vamos dar a nossa pesquisa.
Posteriormente, informamos sobre a sele¢do que a propria ouvidoria realiza em seus
atendimentos expomos a analise dos documentos fornecidos pela Ouvidoria
Colorada e apresentamos algumas conclusdes obtidas através da andlise realizada.

Por fim, no quinto capitulo, apresentamos as consideracées finais de modo a

destacarmos os principais resultados do estudo.



2 ETICA

A ética esta de volta ao vocabulério das organiza¢des, que retomam o estudo
da mesma a fim de incorporar seus preceitos na rotina empresarial. Isto ocorre
devido ao fato dos clientes estarem levando em consideracdo, novamente, este tipo
de posicionamento no momento de escolher uma marca. As instituicbes obrigam-se
a voltar para um pensamento mais comprometido com estes ideais. Mas 0 que nao
fica muito claro, em alguns casos, € que tipo de comportamento deve-se tomar para
agir eticamente. Um dos primeiros problemas a serem enfrentados, e que sera

tratado no préximo item, € referente a sobreposi¢cado dos conceitos de ética e moral.

2.1 A histéria da ética

As definicdes de ética sdo remodeladas de acordo com seu periodo histérico
e com a sociedade de seu tempo. Para Adela Cortina e Emilio Martinez (2010), a
ética soube se adaptar aos problemas de cada época, elaborando novos conceitos e
esbocando novas solucfes. A ética possui como base a busca pela felicidade, seja
ela antes ou ap6s a morte. De acordo com Vazquez (2010), as doutrinas éticas sao
desenvolvidas como respostas aos problemas basicos apresentados pelas relacdes
entre os homens. Com isso, podemos dividir a reformulacédo da ética na sociedade,
por alguns limiares distintos que se diferem na histéria de acordo com sua época,
em gue cada uma destas doutrinas éticas consiste em um ideal ético, baseado nos
valores culturais de seu periodo e em suas marcas sociais.

O inicio das doutrinas éticas na sociedade ocorreu na Grécia Antiga (dos
anos 500 a.C — 300 a.C). Nesse momento, iniciaram as reflexdes sobre o
comportamento da sociedade e a conduta moral grega. Essa fase é reconhecida
como a “era do ser”. Chamamos assim, pois os fildsofos deste tempo entendiam a
ética de acordo com o ser de todas as coisas. Os pensadores gregos buscavam a
realidade das coisas; “assim, alguns deles logo irdo se perguntar em que consiste a
verdadeira virtude e a verdadeira nogéo de bem” (CORTINA e MARTINEZ, 2010, p.

53). Para os gregos, a virtude era chamada de areté e era entendida como uma
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qualidade em algo que o individuo realizava que permitia que este homem fosse
reconhecido pelos demais e destacado perante os outros. Esta andlise foi realizada
mais profundamente pelos filosofos sofistas Sécrates, Platdo e Aristoteles. Socrates

é considerado o fundador da moral, afirma Valls, que:

embora 0s gregos ndo gostassem dos questionamentos socraticos,
Sdcrates foi chamado, muitos séculos depois, “o fundador da moral”,
porque sua ética [...] ndo se baseava simplesmente nos costumes do
povo e dos ancestrais, assim como nas leis exteriores, mas sim na
convicgdo pessoal, adquirida através de um processo de consulta ao
seu ‘demdnio interior’ (como ele dizia), na tentativa de compreender
a justica das leis (VALLS, 1994, p. 17, grifos do autor).

E de Sécrates a maxima “Conhece-te a ti mesmo”, pois de acordo com suas
ideias temos que ter conhecimento universal, moral e pratico para agir corretamente.
Esse apresenta um modo racional de construcdo do pensamento do ser humano.
Segundo Vazquez (2010), para os pensadores gregos a base dos estudos éticos era
o bem moral, que consistia na busca de um principio de conduta absoluta. Um agir
visando o bem superior, que tem Deus como foco principal.

Ainda de acordo com o autor, para Socrates podemos dizer, de forma direta,
que o homem ¢ feliz praticando o bem. Sendo que a definicdo de bem, para os
gregos, consistia na realizacao de agdes em beneficio a sociedade. J4 para Platéo,
a ética e, portanto, a felicidade esta ligada a politica e ao trabalho para o Estado.
Esse filosofo despreza o trabalho bracal. Seu discipulo Aristételes, compartilha
destes mesmos pensamentos, pois entende a filosofia como sendo relacionada a
politica, em que s6 a elite da pdlis (como eram chamadas as cidades gregas) pode
realizar a verdadeira moral, pois somente a elite pode praticar a contemplacdo, ou
seja, levar uma vida tedrica que remeta a felicidade. Segundo Valls (1994), para
Aristoteles o pensamento € o elemento divino no homem e o bem mais precioso e,
por isso, apenas os ricos poderiam alcancar a felicidade, visto que os homens que
se dedicavam ao trabalho bragal ndo possuiam tempo ou alcance filosofico para tal
pratica.

No periodo de decadéncia e crise social do mundo antigo grego-romano (séc.
Il ao inicio do séc. IV), que foi marcado pelo declinio dos grandes impérios, tivemos
0s pensadores estoicos e 0s epicuristas. De acordo com Vazquez (2010), para
esses pensadores a moral e a ética se definiam em relagdo ao universo. Para 0s

fildsofos estoicos ndo ha liberdade na sociedade, sua ética baseava-se no natural e
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na ordem do universo. Estes entendiam o mundo como sendo coordenado por Deus
e, desse modo, sO ocorria 0 que ele permitia, ou seja, tinham como sendo correta a
“‘Lei do Universo”, em que tudo acontece porque tem que acontecer. J4 o0s
epicuristas acreditavam nas leis fisicas, pois compreendiam que todas as coisas
eram formadas por atomos, até mesmo a alma. Estes ndo acreditavam que a leis
divinas poderiam interferir na sociedade. Possuiam “uma ética hedonista, isto €, uma
explicacdo da moral em termos de busca da felicidade entendida como prazer, como
satisfacdo de carater sensivel” (CORTINA e MARTINEZ, 2010, p. 61).

No século IV, de acordo com Vazquez (2010), a ruina do mundo antigo grego-
romano deu inicio a uma ética voltada para a religido cristd. Neste momento, a
religido catolica se tornava oficial na sociedade medieval, iniciando assim sua
dominacédo. O povo dessa época tem como caracteristica basica a sociedade feudal,
ou seja, marcado pelo poder descentralizado, tendo a relacdo de suserania e
vassalagem instaurada. Ainda de acordo com o autor, nessa sociedade h&a o
fortalecimento da Igreja, devido ao fato de ser a unidade entre os feudos, pois entre
eles ndo havia dependéncia politica e tampouco econdémica.

A ética cristd tem como fim Deus, segundo Vazquéz (2010), com sua imagem
sobrenatural de criador do mundo e todo poderoso, que simboliza a salvacdo. Desse
modo, o0 homem age de determinada forma para garantir sua passagem ao mundo
ideal, apds a morte. As acdes do homem, bem como suas decisdes, sdo baseadas
exclusivamente em Deus.

Por todos os homens terem sido criados por um mesmo Deus, temos a ideia
de igualdade nesta sociedade, mesmo que seja somente perante a religido, visto
gue todos os individuos possuem o dever de servir e amar a Deus. Isso ndo ocorria
dentro dos feudos na pratica, devido a grande diferenca social e econémica que

havia entre os individuos. De acordo com Vazquez (2010):

Na Idade Média, a igualdade s6 podia ser espiritual, ou também uma
igualdade para um amanh& num mundo sobrenatural, ou ainda uma
igualdade efetiva, mas limitada no nosso mundo real e algumas
comunidades religiosas. Por isto, tinha que coexistir necessariamente
com a mais profunda desigualdade social, enquanto ndo se criassem
as bases materiais e as condicGes sociais para a igualdade efetiva.
Assim, pois, a mensagem crista tinha um profundo conteado moral
na ldade Média, isto é, quando era completamente ilusério e utdpico
propor-se a realizagdo de uma igualdade real de todos os homens
(2010, p. 277).
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Nesse periodo, temos como principal filosofo Agostinho de Tagaste (Santo
Agostinho), que teve sua obra escrita nos tempos romanos, mas foi revelada
somente na ldade Média, como afirmam Cortina e Martinez (2010). Agostinho prega
que “Deus nos € mais intimo que o0 nosso proprio intimo”, (VALLS, 1994, p.44). O
autor ainda afirma que neste periodo o ideal ético é o de uma vida espiritual, isto €,
de acordo com o espirito, vida de amor e fraternidade. A sociedade nesse momento

estava voltada para as leis divinas,

Assim, os verdadeiros contetdos da moral ndo podem ser outros a
nao ser 0s gque estdo contidos nos ensinamentos que Jesus Cristo
nos legou por palavras e obras, ensinamentos que poderiam ser
resumidos em um unico mandamento: ‘Amar a deus sobre todas as
coisas e ao préximo como a si mesmo’ (CORTINA e MARTINEZ,
2010, p. 64 — grifos do autor).

O periodo da ética cristd, no século XVI, deu lugar a chamada ética
modernista ou ética na era da consciéncia. De acordo com Vazquez (2010), esta
ética possuiu tendéncia antropocéntrica, que contrasta com as éticas anteriores de
origem teocéntrica e teoldgica respectivamente. Os autores Cortina e Martinez
(2010) afirmam que nova etapa se deve a diversos ocorridos, tais como: a invencgao
da imprensa, as “guerras religiosas”, revolucdo cientifica, entre outros momentos
que colaboraram para a criacdo de novas concepc¢des que permitiam que a
sociedade orientasse a sua vida. Ainda de acordo com os autores, a ética neste
momento se foca no contetdo da consciéncia humana.

Gilles Lipovetsky (2004), também afirma que € a partir do lluminismo que se
inicia o pensamento de uma moral independente dos dogmas religiosos. Este
momento € considerado pelo autor como o primeiro ciclo de secularizacéo da ética.
No periodo da ética modernista, ainda permanece na sociedade a ideia de dever
absoluto, mas este dever agora era para consigo mesmo e com a sociedade em que

este individuo esté inserido, ndo mais com Deus,

Se, de um lado, é certo que as sociedades modernas tiveram sua
base de apoio nos direitos soberanos do individuo, é também
inegavel que, ao mesmo tempo, sublimavam a sujei¢&do incondicional
ao dever, a transparéncia da virtude, a necessidade de nos
esforgarmos para transcender o circulo imediato de nossos meros
interesses individuais (LIPOVETSKY, 2005, p.4).
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Conforme ressaltado pelo autor, os cidaddos agiam de acordo com o0s
interesses gerais em detrimento as suas vontades pessoais, por ainda estarem
ligados ao pensamento voltado ao dever. Temos como principal pensador do
periodo lluminista o tedrico Kant, o qual defendia que possuimos determinados

deveres por sermos agentes morais. Segundo a obra de Plaisance:

No centro do sistema de Kant estd a afirmacdo de que nossa
capacidade humana de raciocinio nos permite saber quais sejam
estes deveres e que a liberdade nos permite agir de acordo com
eles. Baseia-se nestes dois pilares — da racionalidade e da liberdade
0 argumento central dele de que somos obrigados a agir moralmente
como Unica forma de cumprir 0s nossos deveres para com 0S outros
(2011, p. 30 e 31).

Outro filésofo que analisa a liberdade nesta época € Hegel, que “mostra que
a liberdade ndo pode ser apenas exterior, nem apenas interior, e que ela se
desenvolve na consciéncia e nas estruturas” (VALLS, 1994, p. 52). Hegel defende
ainda que, o Estado deve garantir a liberdade dos cidadaos, ndo basta que eles
somente se sintam livres.

Apo6s a Revolugéo Francesa, em 1789, iniciou uma nova ordem social que
se baseava no racional. Nesta época, comecam as revolucfes sociais em diversos
locais no mundo. Em meio a este cenario historico, temos a criacdo da chamada
ética contemporanea, que possuia como principais pensadores Kierkegaard, Stirner
e Marx. Vazquez apresenta alguns rumos que orientavam as doutrinas

contemporaneas éticas:

a) contra o formalismo e o universalismo abstrato e em favor do
homem concreto (o individuo para Kierkegaard e para o
existencialismo atual; o homem social, para Marx);

b) contra o racionalismo absoluto e em favor do reconhecimento
do irracional no comportamento humano (Kierkegaard, o
existencialismo, o pragmatismo e a psicanalise);

c) contra a fundamentacao transcendente (metafisica) da ética e
em favor da procura da sua origem no préprio homem
(VAZQUEZ, 2010, p.285).

Estes novos formatos de pensamento se constituem devido ao inicio da
divisdao de trabalhos, em que o homem passou a ser percebido individualmente
perante a sociedade. A partir desse momento, a ideia de coletivo foi enfraquecendo,
pois 0 homem conseguia emitir juizo de valor sem depender do grupo social. Dos

pensadores deste tempo, podemos destacar Marx. Este filosofo ndo chegou a
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formular uma definicdo de ética propriamente dita, mas “o melhor legado da filosofia
marxista talvez consista precisamente em construir uma provocagdo moral em prol
da justica e da construcdo de uma utopia na qual todos os seres humanos cheguem
a se sentir livres da dominacdo” (CORTINA e MARTINEZ, 2010, p. 78). Marx
buscava ver a ética de um homem concreto, natural, que trabalhava e podia ser
considerado responsavel pelas transformacdes suas e do mundo. Entendia este
como individuo sociavel e que se forma a partir de suas relacdes sociais. Esta era a
base de seus pensamentos que, de acordo com Vazquez (2010), nos permite ver a
moral como parte integrante da transformacao da sociedade, como pega importante
da construcéo da sociedade.

A chegada do século XIX nos traz a ética na era da linguagem — os
pensadores a partir desse momento passaram a ter a linguagem como seu foco. O
principal filosofo deste periodo € Nietzsche, que acreditava que ndo exista uma
moral Unica, mas que esta dependia de nossa interpretacdo moral aos fatos. De
acordo com Cortina e Martinez (2010), este fildsofo propde uma reabilitacdo da ética

individual, da liberdade e da justica,

Agqui comegaria uma nova ética, diferente da moral. A justica e as
virtudes ndo estariam marcadas por normas morais de dever, mas
consistiriam no reconhecimento dos outros em seu ser individual,
sem conceito nem padrdo. Porque quem submete outros a seu
proprio padrdo comete uma injustica; no entanto, quando dois
homens se reconhecem mutuamente em sua individualidade,
comeca a verdade (2010, p. 85).

Desse modo, a ética passa, cada vez mais, a voltar-se ao individual deixando
de lado a coletividade da sociedade. As questfes éticas nessa época dependiam
somente do préprio homem para que fossem levadas em consideracdo. Outro ponto
que se pode perceber é que ndo havia um pensamento fechado para o
entendimento da moral e da ética, cada cidadao podia agir de acordo com a sua
compreensao. Este era o entendimento até a metade do século XX, a partir deste
tempo, segundo Gilles Lipovetsky (2005), iniciou a formagdo da sociedade pOs-
moralista, que tinha como base de seu pensamento ético o bem-estar.

A sociedade pos-moralista, como era chamada por Lipovetsky (2005), possui
esta denominacdo por marcar a fase de libertacdo do sentido de dever, seja ele

ligado ou néo a religido. De acordo com o autor:
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Nossas sociedades tornaram inateis todos os valores inerentes ao
sacrificio, sejam eles relacionados a aspiracdo da vida eterna ou a
finalidades profanas. E como a cultura do cotidiano ndo é mais
embebida pelos imperativos hiperbdlicos do dever, mas sim pelo
bem-estar e pela dindmica dos direitos subjetivos, deixamos de
reconhecer a necessidade de uma dependéncia de qualquer coisa
gue seja extrinseca a nés (LIPOVETSKY, 2005, xxix).

Lipovetsky entende por sociedade pos-moralista:

uma sociedade que repudia a retdrica do dever rigido, integral e
estrito e, paralelamente, consagra os direitos individuais a
autonomia, as aspiracdes de ordem pessoal, a felicidade [...] E uma
sociedade que, em suas camadas mais profundas, deixou de estar
baseada nas exortagbes ao cumprimento integral dos preceitos, e
gue sO procura acreditar nas normas indolores da existéncia ética
(2005, xxix).

Esta é a sociedade que baseia a ética dos tempos atuais. Mesmo sem um
formato Unico, a ética retorna ao nosso cotidiano. As questfes diarias sdo tratadas
de acordo com algum referencial ético, que respeita os direitos e valores das
pessoas: “Nossa ética de responsabilidade € uma ética “razoavel’, inspirada nao na
imposicado do desprendimento em relacdo aos fins pessoais, mas num esfor¢co de
harmonizacdo dos valores com as conveniéncias particulares, de harmonizacdo do
principio dos direitos individuais com as coercdes da vida social, econbmica e
cientifica” (LIPOVETSKY, 2005, p.186).

Atualmente, a ética na sociedade permanece com a valorizacao do individuo
em relacdo ao coletivo, mesmo permanecendo a importancia do respeito ao outro.
Mesmo ndo havendo um pensamento unificado em relagcdo a ética, os homens
permanecem aplicando suas “éticas pessoais” para as tomadas de decisbes em seu
dia-a-dia. Nos tempos atuais, os individuos debatem sobre como querem viver e nao

mais possuem regras fixas a serem seguidas.

2.2 Relacéo entre ética e moral

Diversos pensadores e fildsofos, como Gilles Lipovetsky, optam por tratar a
moral como sendo sinbnimo de ética. Contudo, estes dois campos possuem distintas
definicbes que podem ser complementares. Por isso, € normal que haja certa

confusdo na definicdo desses fundamentos, quando séo tratados por pessoas que
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nao possuem conhecimento mais aprofundado sobre o assunto. Diante disso,
assumindo-se nesse trabalho que ética e moral sdo conceitos distintos e
interdependentes, nos cabe em um primeiro momento defini-los e evidenciar suas

diferencas.

2.2.1 Etica

Segundo a etimologia da palavra, ética vem do grego ethos, que tem por
significado: modo de ser, carater. Esta ndo é a descricdo Unica do conceito de ética
nos tempos atuais, mas nos permite compreender o modo de pensamento que
originou o seu desenvolvimento. De acordo com Vasquez (2010), o objeto de estudo
da ética € constituido por vérios tipos de atos humanos, sendo estes conscientes,
voluntarios e podem afetar outros individuos, grupos sociais ou até mesmo a
sociedade em seu conjunto. O estudo da ética se baseia na reflexdo sobre as acées
da sociedade, ou seja, pode ser considerada a teoria sobre o comportamento dos
individuos em sua rotina.

A ética possui incumbéncias, que nos permitem compreender o motivo de sua
constante reformulacdo e atualizacdo de acordo com sua época. Os pensadores

Adela Cortina e Emilio Martinez defendem que a ética possui trés funcgdes:

1) esclarecer o que é a moral, quais sdo os seus tracos especificos;
2) fundamentar a moralidade, ou seja, procurar averiguar quais sao
as razbes que conferem sentido ao esfor¢co dos seres humanos de
viver moralmente; e 3) aplicar aos diferentes ambitos da vida social
os resultados obtidos nas duas primeiras funcfes, de maneira que se
adote nesses ambitos sociais uma moral critica (ou seja;
racionalmente fundamentada), em vez de um cddigo moral
dogmaticamente imposto ou da auséncia de referencias morais
(2010, p. 212).

A partir desta afirmacéo, podemos inferir que existe uma linha ténue, dividindo
0s conceitos de moral e ética. Podemos perceber, também, que h& uma relacdo de
interdependéncia entre esses conceitos. Essa declaragdo nos mostra a ética como
sendo uma reflexdo sobre a moral, a busca pelo entendimento da mesma. Os
autores Cortina e Martinez (2010) afirmam que a ética consiste em uma parte da
filosofia que se dedica a reflexdo da moral. Para estes podemos chamar a ética de
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filosofia moral, pois se propde a pensar sobre os fenbmenos morais, a compreender
esses de forma racional e conceitual.

De acordo com Vazquez, “a ética € a teoria ou ciéncia do comportamento
moral dos homens em sociedade. Ou seja, é ciéncia de uma forma especifica de
comportamento humano” (2010, p. 23). Portanto, a ética pode ser entendida como a
ciéncia dos problemas morais, em que temos como objeto de estudo a moral, ou
seja, 0s atos da sociedade de forma geral. Esta ndo se vale somente do relato
sobre tais acBes, mas busca uma reflexdo das mesmas, propondo hipoteses,
criando conceitos e teorias, como assim fazem todas as ciéncias.

Contudo, a ética ndo se limita somente a definicdes e pensamentos tedricos,
ela esta diretamente ligada a vida cotidiana de nossa sociedade, que nao se baseia
nos estudos sobre a mesma para utiliza-la em suas decisdes. De acordo com Alvaro

Valls, a ética pode ser interpretada:

como um estudo ou uma reflexdo, cientifica ou filoséfica, e
eventualmente até teoldgica, sobre os costumes ou sobre as acdes
humanas. Mas também chamados de ética a propria vida, quando
conforme aos costumes considerados corretos. A ética pode ser o
estudo das ac¢des ou dos costumes, e pode ser a prépria realizagédo
de um tipo de comportamento (1994, p. 7).

Segundo o autor, a ética pode ser entendida ndo somente no campo tedrico,
como foi definida até o momento, mas também esta presente em nossas rotinas,
pois quando o autor afirma que podemos chamar de “ética a prépria vida”, nos
permite compreender que ela é levada em consideracdo mesmo quando o individuo
nao possui conhecimento académico sobre a mesma. Ou seja, 0s ideais éticos estédo
inseridos nas ac¢fes cotidianas da sociedade, mesmo que os cidaddos ndo tenham
total informacao sobre estes ideais.

Os autores Adela Cortina e Emilio Martinez trazem em sua obra a ideia da
ética aplicada, que nos mostra os principios da ética em nossas a¢des ndo somente

no campo do raciocinio, mas também em nosso cotidiano:

Entre as tarefas da ética, como dissemos, ndo figura s6 o
esclarecimento do que é a moralidade e a fundamentacdo desta,
mas a aplicagcdo de suas descobertas aos diferentes a&mbitos da vida
social: a politica, a economia, a empresa, a medicina, a engenharia
genética, a ecologia, o0 jornalismo etc. Se na tarefa de
fundamentagdo descobrimos alguns principios éticos, como o
utilitarista (conseguir o maior prazer do maior nimero), o kantiano
(tratar as pessoas como fins em si mesmas, e ndo como simples
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meios), ou o dialdgico (ndo tomar como correta uma norma se ndo a
decidem todos os afetados por ela, depois de um dialogo celebrado
em condicdes de simetria), a tarefa de aplicacdo consistird — ao que
tudo indica — em averiguar como podem estes principios ajudar a
orientar os diferentes tipos de atividade (2010, p. 147).

Segundo os autores, as teorias defendidas pelos antigos filésofos nos
permitiram criar os principios éticos que hoje temos inseridos em NOSSOS grupos
sociais. Estes principios baseiam o modo de constru¢do do pensamento do individuo
e, como ele, fundamenta a sua tomada de deciséo.

A ética parte da analise dos valores do ser humano, da formacé&o de suas leis,
de suas ideias de liberdade, além de como essa é utilizada em alguns assuntos

especificos, tais como: politica, relagdo empresarial, familia, etc.

A ética se preocupa [...] com as formas humanas de resolver as
contradicbes entre necessidade e possibilidade, entre tempo
eternidade, entre o individual, e o social, entre o econdmico e o
moral, entre o corporal e 0 psiquico, entre o natural e o cultural e
entre a inteligéncia e a vontade. Essas contradicbes ndo sdo todas
do mesmo tipo, mas brotam do fato de que o homem é um ser
sintético (VALLS, 1994, p. 56).

A sociedade convive com problemas éticos o tempo todo, mas ndo necessita
pesquisar junto aos pensadores uma forma de agir, visto que, nos tempos atuais, a
ética esta inserida nas acdes cotidianas e todos nés agimos de acordo com a nossa
propria ética. Em uma entrevista para o programa de televisao “Programa do J&”, o
pensador e filosofo, Méario Sérgio Cortella defende que todos os homens agem
eticamente, o que ocorre é que nem todos possuem a mesma ética, e nossas
atitudes sao baseadas em nossa propria ética. Ainda nesta entrevista, Cortella

apresenta o raciocinio da ética, de forma direta ao afirmar que:

Etica € o conjunto de valores e principios que vocé e eu usamos para
decidir as trés grandes questdes da vida que sdo: Quero, Devo,
Posso. Isso é ética.

Quais sao os principios que eu uso? Tem coisas que eu quero, mas
nao devo. Tem coisas que eu devo, mas ndo posso. Tem coisas que
eu posso, mas nao quero.

Quando que vocé tem paz de espirito? Vocé tem paz de espirito
guando aquilo que vocé quer, € o que vocé pode e € o que vocé
deve [...] Vocé define isso através do modular, do exemplar. Define
através de principios da sociedade, sejam religiosos ou n&o, define
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através de normatizagfes (2008, 01min30 — 02min06 — informag&o
verbal?).

Ainda segundo este pensador, possuimos duas formas de modificagdo da
ética. A primeira baseada nos principios da sociedade, quando o grupo de pessoas,
com o passar do tempo, vai inserindo habitos em seu convivio social. O exemplo que
Cortella traz na entrevista € quanto ao habito que se criou de ndo fumar nas plateias
dos programas e teatros, em que ha uns 20 anos, nesses locais, algumas pessoas
fumariam outras ndo, ha 10 anos seria necesséario que uma placa informasse que
fumar neste local € proibido e, nos dias contemporaneos as pessoas ndo fumam por
este comportamento ja estar inserido em nossa cultura. Outro modo de ocorrer as
modificacdes éticas € através das normatizacdes, ou seja, leis que sdo criadas para
definir determinados comportamentos dos individuos. Ainda utilizando o exemplo de
fumar em locais fechados, este habito ndo contemplaram todos os locais, visto que
algumas cidades tiveram que criar uma lei que proibe os frequentadores de bares de
fumar nestes locais, como é o caso de Sao Paulo.

Com base nestes pensadores, concluimos que a ética aparece tanto no
campo tedrico, quanto no pratico, visto que tem a possibilidade de conceituar e
propor maior reflexdo sobre as acbes da sociedade. Ela também esta em nossa
pratica cotidiana, pois agimos levando em consideracéo os principios éticos sem que
precisemos pesquisar ou pensar profundamente sobre estes para aplica-los.

2.2.2 Moral

A moral pode ser interpretada tanto no campo teérico como no pratico. No
campo tedrico, o autor Plaisance (2011, p.27) afirma que: “a moral se refere a um
sistema de crencas que usamos para elaborar juizos em relagdo ao que seja bom e
ao que seja mau”. A conceituagao da moral e 0 modo como ocorre a constituicdo de
suas normas € fundamentada por diversos autores. Tais quais 0s preceitos da ética,
a definicdo de moral foi elaborada de acordo com as percepgbes dos filésofos de
cada tempo e segundo o modo de agir da sociedade em cada época. A seguir,
temos um quadro (Quadro 1) criado pelos autores Cortina e Martinez (2010), que se

dispbe a mostrar o0 modo como podemos compreender a moral, bem como sua

2 Entrevista fornecida por Méario Sérgio Cortella no Programa do J6, na emissora Rede Glodo, em 2008.
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origem de pensamento. Neste esquema, 0s autores utilizaram como sindbnimo de

moral a palavra moralidade.

Tabela 1: Maneiras de entender a moralidade.

Principais maneiras

Conceitos centrais

Teorias éticas

Moral como a busca da vida

Felicidade como auto-realizacao

Aristoteles
Tomds de Aquino
Zubiri

boa Personalismo
- . Epicuro
Felicidade como prazer (hedonistas) p .
Utilitarismo
Moral como cumprimento . Estoicismo
Dever / Justica
do dever Kant
. , Eticas diadgicas
. Reconhecimento reciproco
A moral como aptiddo para a . Apel
~ - . Justica
solucdo pacifica dos conflitos oA Habermas
N3o-violéncia .
Rawis, etc.

A moral como ajustamento a
tradicdo da propria
comunidade

Virtude
Comunidade
Tradicdo

Corrente ética
comunitarista

A moral como
desenvolvimento que
culmina em principios

universalistas

Desenvolvimento moral
Justica
Procedimentos

Kohlberg
Rawis
Habermas
Apel

Fonte: CORTINA e MARTINEZ, 2010, p. 38.

Com a ajuda deste quadro podemos visualizar as principais formas de

entendimento da moral, 0s conceitos centrais que norteiam este pensamento e as

teorias éticas que baseiam a formulacdo dos mesmos. Contudo, este € um esquema

gue envolve somente as teorias que regem a moral. A moral, por sua vez, abrange

informacdes além das percepcdes tedricas, visto que aplicamos a moral em nossas

acOes diarias sem nos basearmos conscientemente em estudos sobre o assunto.

Desse modo, a moral pode ser compreendida em,

dois planos: o normativo e o fatual. De um lado, nela encontramos
normas e principios que tendem a regulamentar a conduta dos

homens e,

de outro lado,

um conjunto de atos humanos

regulamentados por eles, cumprindo assim a sua exigéncia de
realizagdo (VAZQUEZ, 2010, p. 75).

A moral em nosso cotidiano, ou seja, no plano factual, é interpretada pelas

acbes e condutas concretas dos individuos em um determinado periodo e local.
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Pois, ao contrario da ética (qQue € generalizada e se guia de acordo com a época), a
moral pode se diferenciar em uma mesma época em conformidade com a sociedade
em que esta inserida, podendo também variar de acordo com o individuo. A esse

respeito, Vazquez apresenta a moral efetivamente como sendo:

ndo somente normas ou regras de acdo, mas também — como
comportamento que deve ser — os fatos com ela conformes. Ou seja,
tanto o conjunto dos principios, valores e prescricbes que o0s
homens, numa dada comunidade, consideram validos como o0s atos
reais em que agueles se concretizam ou encarnam.

[..] A “moral’” designaria o conjunto dos principios, normas,
imperativos ou ideias morais de uma época ou de uma sociedade
determinadas (2010, p. 65 e 66).

A moral esta presente nas ac¢des do nosso dia-a-dia e, de certa forma,
podemos afirmar que € mutavel por se tratar de um conjunto amplo de principios que
podem ser reformulados independentemente. Ainda segundo Vazquez (2010), existe
0 ato moral, que consiste em um ato que esta sujeito a sanc¢do dos demais, passivel
de aprovacao e desaprovacdo. A importancia da conceituacdo do ato moral esta no
entendimento da moral como sendo singular perante a sua constituicdo no grupo
social.

Entretanto, devemos cuidar para nao confundir moral com outras normas, que
também possuem a funcédo de orientar as acdes dos homens na sociedade. A fim de
esquematizar estas demais normas para que possamos identifica-las mais
facilmente, os autores Cortina e Martinez desenvolveram a seguinte tabela (Tabela
2):



Tabela 2: Moral e normas de tipo técnico.

. . . Tribunal ultimo
Tipos de Fontes das Caracteristicas da | Destinatarios .
. diante do qual
normas normas obrigacdo das normas o
vocé responde
Todos os
definidos pelo
sistema legal
. O Estado Externa; . gN
Legais ou . como cidaddos
. (governantes, Violentamente O Estado
juridicas L, \s ou como
juizes, etc) coercitiva. . .
submetidos a
jurisdicao
estatal
Sociais ou de - A sociedade
A Tradicdes, Todos os .
convivéncia Externa; circundante
. Costumes, membros da L
social, L. Moderadamente i (vizinhos,
. Habitos .\ sociedade em .
cortesia ou coercitiva. . colegas,clientes,
. herdados guestdo
urbanidade etc)
A partir de
diversas fontes, Interna, em Cada pessoa se
um cddigo consciéncia; considera a si
determinado de | Na&o coercitiva; mesma A propria
Morais principios, Ultimidade destinatdria das consciéncia
normar e (referéncia ultima normas que pessoal
valores, para orientar a reconhece em
pessoalmente prépria conduta) consciéncia
assumido
A fé da pessoa
em que Interna, em
. determinados consciéncia; A divindade
Religiosas ) o o Os crentes
ensinamentos Nao coercitiva; correspondente
sdo de origem Ultimidade.
divina

Fonte: CORTINA e MARTINEZ, 2010, p.46.

A partir desse esquema, conseguimos verificar, de forma prética, a
diferenciacdo da moral perante as demais normas que poOSSUiMOS NOS Qrupos
sociais. Além disso, nos permite verificar que a moral esta relacionada a nossa
consciéncia e percepcdo de certo e errado, uma vez que, diferente das demais
normas, o “tribunal que a julga” é a propria consciéncia do individuo, ndo envolve
agentes externos.

A moral esta ligada ao conjunto das regras que temos na sociedade, de modo
intrinseco. Estas normas sdo modificadas de acordo com o comportamento dos

individuos perante o coletivo, ou seja, de seus atos. Pois, mesmo a moral sendo
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criada com base no relacionamento de um grupo, cada um de ndés constitui a sua
propria nogdo de moral e, de acordo com ela, baseamos nossas acdes e julgamo-

nos préprios atos e a sociedade. E possivel ainda que a modifiquemos, visto que:

podemos conhecer outras tradicbes morais estranhas a que a nossa
prépria familia nos legou e, a partir dai, podemos compara-las de
modo que a concepcdo herdada pode ser modificada ou até
abandonada por completo. Porque na verdade ndo existe uma Unica
tradicdo moral a partir da qual edificar a prépria concepcao do bem e
do mal, mas uma multiplicidade de tradicbes que se entrecruzam e
se renovam continuamente ao longo do tempo e do espago
(CORTINA e MARTINEZ, 2010, p. 29).

As mesmas nocdes de moral podem ser seguidas gradativamente, por uma
vida inteira. Contudo, normalmente, vdo sendo reformuladas de acordo com nossas
experiéncias de vida. Sendo assim, a moral que aprendemos junto a nossa familia,
com o passar do tempo pode ser parcialmente ou totalmente reformulada.

A partir dessas definicbes podemos entender a moral como sendo a unido
das regras de conduta que ordenam o comportamento dos homens, seja
individualmente ou em sociedade. Estas normas séo praticadas de forma consciente

e estdo inseridas em nossas ac¢des cotidianas.

2.3 Etica organizacional

Na sociedade atual, a ética utilizada nas relagcdes empresariais pode ser
chamada de ética organizacional ou ética empresarial. Esta “nova ética” se propagou
na América Latina nos anos de 1990 e entende as organizagdes, “ndo s6 como um
negocio, mas como um grupo humano que leva adiante uma tarefa valiosa para a
sociedade, a de produzir bens e servicos mediante a obtencdo do beneficio”
(CORTINA, 2007, p.19). Pelo fato de a atividade empresarial ser um exercicio
humano, ela possui certo grau de moralidade embutida em sua tomada de deciséo.

Entretanto, para se aplicar ética no campo dos negocios é preciso levar em

consideracao alguns aspectos,

Em primeiro lugar, para sobreviver, as empresas tém que ter lucro.
Se os lucros séo obtidos por meio de ma conduta, esse fato significa
muitas vezes que a empresa terd vida curta. Em segundo, a empresa
deve equilibrar seu desejo de obter lucro com as necessidades e 0s
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desejos da sociedade. Manter esse compromisso exige,
frequentemente, acomodacbes ou trocas compensatérias. [...] A
maioria das definicdes de ética empresarial diz respeito a regras,
padrdes e principios morais sobre o que € certo ou errado em
situacOes especificas (O. C. FERREL, FRAEDRICH e L. FERRELL,
2001, p. 7).

Podemos entender ética empresarial, ainda de acordo com esses autores,
como sendo o conjunto de principios, de padrdes que determinam o comportamento
dos individuos no meio organizacional. Ela pode variar de acordo com o ramo de
negdcios que a empresa atua, visto que cada area possui seu préprio entendimento
do que é ou ndo ético. Por isso, podemos dizer que ndo h4 uma unidade ética no
ramo empresarial. Por ndo existir uma unificacdo de definicdo do conceito e para
podemos compreender o funcionamento da ética nas organizacbes, devemos

considerar que:

0 éxito das empresas depende das condutas, das preocupagdes e
dos valores de um grupo humano maior que o dos empresarios.
Portanto o alcance da ética empresarial deve ser considerado de um
modo suficientemente amplo e inclusivo (SEM, 2007, p. 43).

Hé& importancia no comportamento ético de todos os individuos da empresa,
pois perante os publicos cada um destes é a prépria organizacdo independente do
seu cargo. Os empregados individualmente representam uma parte da empresa,
para cada uma das pessoas que eles contatam, visto que sdo os membros da
organizacao, os promotores do vinculo existente entre a empresa e seus grupos de
interesse. Por isso, existe a preocupacdo, em algumas organizacdes, de
conscientizar seus funcionarios em relacao a missao de representar a empresa, visto
gue nem todos possuem uma nog¢ao clara de que tipo de comportamento a empresa
espera que ele tenha, em determinadas situac6es. De acordo com Srour, o principal
problema da atualidade é o choque dos entendimentos sobre a moral. Assim, ele

apresenta a seguinte questao:

nos paises latinos, e em particular no Brasil, rastreia-se uma dupla
moral social: uma moral da integridade, que é a moralidade oficial,
edificante e convencional, compondo uma retérica publica que se
difunde nas escolas, nas igrejas, nos tribunais e na midia; e uma
moral do oportunismo, que € a moral oficiosa, pragmatica e
dissimulada, furtivamente praticada como acdo entre amigos, e
muitas vezes celebrada pela “esperteza” de seus procedimentos
(1998, p.286 — grifos do autor).
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A pratica de agbes, que ndo estdo em conformidade com o pensamento da
organizacao, ocorre de acordo muitas vezes com a oportunidade. Para O.C Ferrel,
Fraedrich e L. Ferrel, “a oportunidade leva a — ou decorre de — um conflito entre os
valores do individuo que toma as decisdes e 0s colegas, a empresa e a sociedade.
Acontece conflito quando ndo séo claros os objetivos ou valores” (2001, p. 148),
sejam estes dos proprios individuos, da sociedade ou da organizacao.

A fim de evitar a pratica das chamadas morais oficiosas e promover a ética
organizacional sédo criados os codigos de ética e regulamentos das empresas, que
ainda de acordo com Srour (1998, p.276), caracterizam a multiplicidade das morais.
Estes codigos possuem o objetivo de guiar o modo de agir dos colaboradores de
uma determinada organizacdo. Segundos os autores O. C.Ferrel, Fraedrich e L.

Ferrel,

0s codigos de ética — ou declaracdes formais do que a empresa
espera em matéria de conduta — informam aos funcionarios que tipos
de comportamento sdo aceitaveis ou impréprios. [...] O cédigo
precisa refletir o desejo da alta administragdo de que a empresa
cumpra os valores, as regras e as politicas que sustentam um clima
ético (2001, p. 163).

Mas qual o real motivo das organizacBes se importarem tanto com a ética?
Cabe a nGs sabermos que esta preocupacao ndo ocorre somente pelo puro desejo
dessas empresas em agir corretamente, elas possuem motivos maiores que estes a

se preocupar com ética,

em ambiente competitivo, as empresas tém uma imagem a
resguardar, uma reputacdo, uma marca, e em paises que desfrutam
de Estados de Direito, a sociedade civil reine condi¢cbes para
mobilizar-se e retaliar as empresas socialmente irresponsaveis ou
idoneas. [...] a sociedade civil tem a possibilidade de fazer ‘politica
pela ética’ e viabilizar a adogao de posturas morais por parte das
empresas por meio da intervengdo na realidade social [...] (SROUR,
2003, p. 52 e 53 — grifos do autor).

O interesse das organizacdes esta ligado ao seu cliente: se este solicita
determinada postura, a empresa, para ndao o perder, por sua vez, tende a se
enquadrar no perfil reivindicado por seus consumidores. Ainda de acordo com o
autor, os clientes se utilizam de canais e instrumentos para realizar suas

intervencdes, tais como, a midia, o boicote, os 6rgdos de defesa do consumidor, a
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justica, entre outros. Analisando a Figura 1, podemos compreender melhor como se

desenvolve essa “politica pela ética”.

}‘ A politica pela ética: pressées cidadds

Ser socialmente

responsavel

Yol
yde x -
Poder de converte-se em

dissuasido

estratégia empresarial

¢ profissional

Figura 1: A politica pela ética: pressdes cidadas
Fonte: SROUR, 2003, p. 53.

E neste panorama que a ética organizacional esta inserida, na atualidade. Ela
traz para as instituicbes a pratica de refletir sobre sua tomada de decisdo, suas
acOes e sobre a sociedade em que elas se encontram inseridas. A ética no ramo dos
negécios existe devido a pressdo da sociedade contemporanea, que se preocupa
com o modo de agir das empresas. Sejam no atendimento ou no seu modo de
gestdo empresarial, estes novos cidadaos aprenderam o modo de fazer valer seus
direitos de maneira efetiva, com a instauracdo da democracia.

Para este trabalho, vamos utilizar o conceito defendido por O. C. Ferrel,
Fraedich e L. Ferrel, o qual afirma que “ética empresarial compreende principios e
padrées que orientam o comportamento no mundo dos negécios” (2001, p.7).
Também usaremos a ideia expressada por Sem (2007), de que para uma empresa
ser considerada ética, € necessario que esta conte com a colaboracdo de todos
seus funcionarios. Pois, agir eticamente € de responsabilidade de todos os
funcionarios; precisam buscar efetuar suas a¢cdes com base nos principios éticos da

organizacdo para que seja desenvolvida uma ética organizacional efetiva.



3 O TRABALHO DA COMUNICACAO NAS ORGANIZACOES

A comunicacao assume papel estratégico nas organiza¢cdes contemporaneas,
e nos clubes de futebol essa realidade ndo é diferente. Com a nova gestao
administrativa que esta sendo implantada no futebol brasileiro, h4 um investimento
efetivo em comunicacgao, tanto no que diz respeito ao investimento em marketing,
guanto no atendimento prestado aos seus clientes.

Para melhor compreender a comunicacao dentro das organizacdes do futebol
brasileiro, referente ao atendimento prestado aos seus torcedores, com foco na
ouvidoria. Dividimos esse capitulo estd dividido em trés enfoques: comunicacao

organizacional, ouvidoria e reformulacdo administrativa do futebol brasileiro.

3.1 Comunicacao Organizacional

A comunicagdo organizacional possui origem em varias areas do
conhecimento, tais como: psicologia, administracédo, sociologia, antropologia, entre
outras, além da prépria comunicacdo. De acordo com Kunsch, os estudos sobre

comunicacao organizacional iniciaram em 1950, nos Estados Unidos, nessa época:

a comunicacdo nas organizacbes foi assumindo novas
caracteristicas, sendo mais produzida tecnicamente e baseando-se
em pesquisas de opinido entre os diferentes publicos, até chegar ao
estagio em que se encontra hoje em muitas organizacbes top
modernas, nas quais atinge um grau de satisfacdo na sua elaboracéo
e, também, um carater estratégico no conjunto dos objetivos
institucionais e corporativos (KUNSCH, 2009, p.52).

Na atualidade, a comunicacao dentro das organiza¢cdes assume um lugar de
extrema importancia, sendo seu formato apresentado até mesmo no planejamento
estratégico dessas. Todos os setores da organizacdo devem compreender o modo
dela informar e, se utilizar desse, para realizar suas relagbes com os publicos.

Weber vé a Comunicagédo Organizacional como:
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um conceito que abrange todos 0s meios, todas as acoes e todas as
profissdes utilizadas por uma organizacdo publica ou privada que
deseja, principalmente, se fazer ver, gerar opinides, receber
investimentos, ocupar espagco no mercado e se relacionar de modo
conveniente com seus publicos de interesse (2009, p.72).

Sendo assim, a comunicagao organizacional deve ser praticada por todos os
individuos que fazem parte da organizagao e, por isso, “precisa ser entendida de
forma ampla e abrangente” (KUNSCH, 2009, p. 54), pois cada um deles representa
0 modo de comunicagao que a organizacao pretende apresentar em suas relagoes.

Cardoso afirma que,

a comunicagdo organizacional necessita ser entendida de maneira
integral, como elemento que atravessa todas as ac¢fes de uma
empresa ou organizagdo e que configura, de forma permanente, a
construcdo de sua cultura e identidade (2006, p.1132).

A comunicagdo realizada por todos os setores deve seguir um mesmo
padrdo, a fim de criar uma identidade para a instituicdo. Além disso, a pratica de
uma comunicacdo alinhada com os preceitos empresariais, possibilitando a criacéao
de uma melhor relacdo entre a organizacdo e seus diversos publicos. De acordo

com Oliveira,

pode-se conceituar a comunicagdo no contexto das organizacdes
como um processo relacional que parte de praticas individuais e/ou
de grupos para alcancar uma estrutura coletiva de significados, os
quais dizem respeito as organizagdes e aos atores sociais envolvidos
no processo interativo (2009, p.60).

Ou seja, a comunicacéo praticada individualmente colabora para a construcao
do todo. A medida que a comunicacdo é planejada ela tende a melhorar o
relacionamento realizado pela organizacéo.

As organizacOes estdo se preocupando cada vez mais com a valorizacdo da
comunicacdo, pois é considerada um ativo intangivel que vem se mostrando
importante para a melhoria do desempenho econémico dessas em longo prazo,
segundo Lopes e Grardi (2009). Ainda, de acordo com 0s autores, a comunicagao
faz parte do alinhamento estratégico organizacional, permitindo a criacdo de um
relacionamento mais duradouro com os clientes, aumentando assim a lucratividade

da empresa.
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A base da comunicag¢do organizacional atual estd no dialogo com seus
publicos, “as organizagbes devem preocupar-se cada vez mais com O
monitoramento das informacdes e a abertura do didlogo com seus diferentes grupos
de interesse, entendendo que seu comportamento deve ir além do repasse de
informacgdes” (MARCHIORI, 2006, p.24). Além disso, o autor afirma que o fato de as
empresas se disporem ao didlogo com esses grupos, rompe com a relagdo
mecanica entre as partes, diminui os conflitos e possibilita a realizacdo de acordos
guando necessario.

E neste contexto que ganham espaco, tanto nas organizagdes privadas como
publicas, as ouvidorias. Elas sdo criadas com o intuito de qualificar esta relacdo de

didlogo entre as instituicdes e seus publicos.

3.2 Aimportancia da ouvidoria nas organizacoes

Originalmente o trabalho de ouvidor/ombudsman foi criado na Suécia, em
1809. Segundo Vismona (1998), foi uma reagcdo do cidadao frente ao poder do
Estado. No Brasil, ainda de acordo com este autor (2005), a primeira atuacdo de um
ombudsman se deu junto ao processo de redemocratizacdo do pais, no ano de
1985, na empresa Rhodia, que criou este cargo com o intuito de disponibilizar um
representante do consumidor dentro da organizacao.

Contudo, as ouvidorias foram instauradas efetivamente nas empresas
privadas e nos 6rgdos publicos somente nos anos 90, a chamada “década do
cliente”, por Giangrande e Figueiredo (1997. p.13). Pois, foi em 1990, com a
promulgacdo do Codigo de Defesa do Consumidor que “o setor empresarial
identificou no ombudsman uma forma inteligente de prevenir conflitos” (VISMONA,
2005, p. 15). A partir deste momento, diversas ouvidorias foram criadas nas
instituicdes brasileiras, sejam elas publicas ou privadas, externas ou internas, com a
finalidade de promover um canal de didlogo entre as instituicdes e seus diversos
publicos.

No dia 17 de marco de 1995, em Jodo Pessoa-PE, foi fundada a ABO
(Associacao Brasileira de Ouvidores/ Ombudsman) que, num primeiro momento,
contou com a participacdo de “Cerca de 30 pessoas, entre ouvidores e

representantes de Conselhos Estaduais de Defesa dos Direitos da Pessoa Humana”
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(VISMONA, 2005, p. 17). Os profissionais que criaram a Associagéo, “vislumbravam
no instituto da ouvidoria um estimulo para a defesa dos direitos do cidadéo e que,
reunidos em uma associacao, poderiam divulgar seus fundamentos, fortalecendo e
ampliando seu desenvolvimento em todo o Brasil” (VISMONA, 2005, p. 17).

A iniciativa de criar a ABO proporcionou as ouvidorias poder contar, desde
entdo, com um Orgdo que preza pelo aprimoramento da profissdo do
ouvidor/ombudsman, promove a troca de experiéncia, com a promocdo de
congressos e seminarios, além de incentivar a criacdo de mais ouvidorias. De

acordo com o Site da ABO, o dever do ouvidor/ombudsman é&,

defender os direitos e os legitimos interesses dos cidadaos, seja em
O6rgaos da administracdo publica - em quaisquer dos seus niveis e
poderes - seja em uma empresa privada, atuando, sempre, com
autonomia para apurar as questdes que lhe forem apresentadas e
independéncia para manifestar o que entender cabivel a instituicdo a
qual é vinculado (ABO, 2012).

De acordo com Vismona, a ouvidoria no Brasil foi implantada nas instituigdes:

visando conferir uma maior transparéncia as suas atividades e,
também, estimular o consumidor a defender seus direitos e
interesses junto a instituicdo, privilegiando a prevencdo e, por
consequéncia, evitar confrontos nas relagbes de consumo. Assim, a
empresa se posicionaria melhor no mercado, aperfeicoaria a
gualidade de seus produtos e servicos e criaria um canal importante
de comunicagéao direta com o consumidor (1998).

Com base nesta afirmacdo, podemos compreender que as organizacdes que
implantam ouvidorias, possuem o interesse em agir de forma eficiente “contra as
acbes de ma administracdo; contra 0os comportamentos abusivos e irracionais da
burocracia” (OLIVEIRA, 2005, 48). Estas instituiches estdo dispostas a tratar o
cliente de forma respeitosa, visto que, recebem suas duvidas, reclamacdes, criticas
e elogios, buscam dar retorno e quando necesséario, resolvem o0s problemas
apresentados. Este tipo de acdo agrega valor a empresa, possibilitando que ela seja
mais bem vista por seus publicos.

De acordo com Lima, “conclui-se que ainda ndo ha evidencias sobre o
profissional ideal para a profissdo de ouvidor, mas que o mercado de ouvidoria
depende de habilidades comunicacionais” (2010, p. 151). Além disso, segundo

lasbeck,
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As ouvidorias constituem um servico especial prestado pelas
organizacdes aos seus publicos. A esséncia desse servico esti
apoiada no reconhecimento de que todo usuario de servicos publicos
ou privados eventualmente fica insatisfeito com o servico recebido e,
portanto, pode reclamar, criticar, pedir reparacdo, sugerir novas
formas de prestacao de servico e, em alguns casos, pode até mesmo
ficar tAo satisfeito que necessite elogiar. E, pois, um servico de
comunicagao (2010, p.16).

Podemos afirmar que o trabalho realizado pela ouvidoria, como diz o autor, é
um servico de comunicacdo, visto que parte dos problemas apresentados a esse
setor podem ter suas solucdes orientadas pela comunicacdo, uma vez que grande
parte das questbes salientadas pelos clientes aparece quando as intencdes da
empresa séo interpretadas de forma adversa ou quando ocorre alguma discordancia
do modo de acao da organizacdo, com o que era esperado pelo cliente. Contudo, a
ouvidoria se diferencia dos demais servicos de comunicacédo, de acordo com lasbeck
(2010), pelo fato de intermediar e mediar somente questdes que colocam em risco a
relacdo empresa-cliente. Desse modo, é necesséario que o trabalho realizado por
este setor seja em conjunto com os demais setores da organizacao, visto que néo é

a ouvidoria que resolve os problemas identificados pelos clientes, mas sim:

a organizagao que providencia respostas e encontra alternativas de
solugéo, devidamente assessorada e municiada de informagdes pela
ouvidoria. Essa € outra parte do trabalho do ouvidor: buscar
respostas e solugcdes para os problemas que lhe chegaram,
articulando dois polos do processo comunicativo (IASBECK, 2010,
p.18).

Cabe ao ouvidor, estimular os demais departamentos a buscar as respostas a
serem fornecidas aos clientes, contudo, ndo € de sua responsabilidade resolver tais
questbes sem a participacéo deles. E neste momento que se ressalta a importancia
de a ouvidoria estar ligada diretamente aos administradores da empresa, pois para
realizar seu trabalho de forma efetiva, faz-se necessario que a ouvidoria tenha boa
relacdo com os diretores e gerentes dos demais departamentos, ndo podendo
pertencer a um desses somente.

Outra questdo que é importante levar em consideragdo, quando se fala das

atribuigcbes de um ouvidor é que ele,

tém diante de si a possibilidade/ dever de desenvolvimento da ética
do cotidiano — a cada instante exercer decisdes que representam a
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disténcia entre a violagdo e o cumprimento do direito do outro, e da
ética da coeréncia entre falar e agir (SANTOS JR. 2005, p.42).

Essa forma de atuacao possibilita, ao ouvidor, ser interpretado como um dos
agentes da ética dentro da instituicdo, visto que cabe a ele, e aos integrantes da
ouvidoria, prezarem para que o retorno seja dado ao cliente, com a melhor resolucéo
possivel e em tempo habil. A ouvidoria, nessa instancia, tem o dever da
receptividade, presta acolhimento a suas demandas, tratando-as “convenientemente
segundo critérios éticos, legais, regulamentares, técnicos” (IASBECK, 2010, p.18).

Ainda segundo Santos Jr., “é na pratica que cada um deve comprovar a
verdade que sustenta a realidade, a forca e o carater terreno de seu pensamento. E
preciso ancorar a linguagem dos atos nos atos da linguagem, € preciso ser coerente”
(2005, p. 42), e essa é a tarefa do ouvidor perante os clientes da organizacdo. Cabe
a esse profissional, agir com a coeréncia necessaria para poder atender as
necessidades da organizacdo e também do cliente, que se reporta a ouvidoria,
levando em consideracao os preceitos éticos da sociedade e da organizacdo que ele
representa. O autor ainda afirma que “a ética da acado traz o compromisso, traz a
ligacao formal e absolutamente necessaria entre o que se fala e o que se faz” (2005,
p.42). Santos Jr. chama de ética de acao, a ética utilizada em nossas atitudes e ética
da palavra, a que utilizamos na escrita de nossas manifestacdes. Neste trabalho,
vamos analisar o atendimento prestado pela ouvidoria, por e-mail ou em registro
realizado pessoalmente pelo cliente, ou seja, vamos levar em consideracdo a ética
da palavra.

Com a inten¢ao de regimentar as regras de conduta de sua ouvidoria, 0 Sport
Club Internacional, organizacdo analisada neste trabalho, criou o Regulamento da

Ouvidoria Colorada,

foi aprovado em reunido de Diretoria de 20 de outubro de 2.003 e
entra em vigor em 27 de outubro de 2.003, havendo sido alterado na
reunido de Diretoria de 29 de outubro de 2008, revogando-se as
disposicbes em contrario (Art. 11 do Regulamento da Ouvidoria
Colorada).

As atividades do setor de ouvidoria no Internacional sdo baseadas nesse
regulamento. Contudo, cada organizagéo estrutura sua ouvidoria de acordo com sua
realidade e com seus preceitos éticos, nao havendo um formato Unico e imutavel de

funcionamento das ouvidorias.
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Quando se trata do profissional responsavel pela ouvidoria, a ABO néo
apresenta distincdo entre as profissbes de ombudsman e ouvidor, pois para ela
ambos tém a mesma funcéo. Entretanto, este € um problema que identificamos: o de
reconhecer a conceituacdo dos termos ouvidor e ombudsman e diferencia-los. Para
isso, utilizaremos a explicacdo dada por Oliveira, que mostra as caracteristicas que
promovem a distingédo entre estes profissionais de modo simplificado. Segundo ele,

O diferencial mais saliente € que o ombudsman transita do lado
externo da administracao, é uma figura individual e ndo um coletivo,
obrigatoriamente indicado, eleito ou apontado pelo Parlamento,
possui independéncia plena e autonomia de acéo, mandato fixado e,
na maioria dos paises, ocupa-se da defesa dos interesses e direitos
dos cidad&os.

NGs temos uma configuracao diferente. Ao contrario do ombudsman,
a quase totalidade das ouvidorias publicas brasileiras tem como
caracteristica principal o fato de serem Orgaos integrantes da
Administracao, sejam elas do Executivo, Legislativo ou do Judiciario,
exercendo as suas agbes de modo individual como um Ouvidor ou
entdo como um sistema ou rede, usando a reclamacdo como
garantia do controle interno das instituicbes. Em seu agir, assume a
representacdo do cidadao na sua qualidade de usuario e destinatario
do servigo publico (2005, p.48 e 49).

O autor se utiliza da ouvidoria publica para definir as acdes de ouvidor e
ombudsman. No entanto, mesmo que o objeto de estudo deste trabalho seja a
ouvidoria do Sport Club Internacional, que representa uma instituicdo privada, a
definicdo feita por ele € a que mais se aproxima da realidade da Ouvidoria
Colorada®.

O Sport Club Internacional promove eleicbes presidenciais a cada dois anos,
onde as chapas se candidatam e ganha a que conquistar o maior nimero de votos
dos associados. Além disso, possui formato administrativo parecido com o de érgaos
publicos, ou seja, dividido em setores e departamentos, que tém diretores e gerentes
como seus responsaveis, que sdo nomeados pela clpula eleita e respondem ao
presidente da instituicao®.

Por essa razao, no presente trabalho, utilizaremos o conceito de ouvidor, que
€ 0 que melhor se encaixa na realidade de nosso objeto de estudo, além de ser a

7z

nomenclatura utilizada pela propria organizagdo. Essa também € a nomenclatura

* Nomenclatura dada ao setor de Ouvidoria do Sport Club Internacional.
* Informag®es retiradas do Site oficial do Sport Club Internacional (www.internacional.com.br).
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utilizada por grande parte dos clubes de futebol no Brasil, que h& pouco tempo

instituiram os servigos de ouvidoria em seu escopo de atendimento ao torcedor.

3.3 Areformulagdo administrativa do futebol brasileiro

O futebol deixou de ser interpretado como somente um esporte de lazer. Na
atualidade, este é um setor que movimenta bilhdes de ddlares todos os anos, no
mundo inteiro. Os clubes de futebol estdo em processo de modernizagdo constante
e possuem alto investimento em sua gestdao administrativa, para organizacdo de
suas marcas, patrocinios, direitos de som e imagem, marketing esportivo,
atendimento aos seus associados e torcedores, contratos com atletas, transmissao
das partidas, entre outras atribuicdes empresariais.

O inicio da reformulacdo no modo de administracdo do futebol no Brasil,
segundo Bueno (2009), ocorreu em principio devido a revisdo da relacédo dos clubes
de futebol com a midia televisiva, pois entre os anos de 1996 e 1997, o Clube dos
13, entidade que ainda segundo o autor promove a unido dos clubes de futebol
brasileiros em questdes administrativas e garante o fortalecimento dos mesmos,
“conduziu um processo de negociagdo dos direitos de transmissao por televisdo
aberta, fechada e pay-per-view do Campeonato Brasileiro de Futebol” (BUENO,
2009, p.248). A partir desse momento, este tipo de negociacdo comecou a fazer
parte do futebol brasileiro, sendo seguido pela valorizagcdo das marcas nas camisas
de futebol e placas no campo.

O aumento dos valores na comercializacdo do futebol e a necessidade de
possuir equipes especializadas para dar conta de tais negoécios forcaram os clubes
de futebol a qualificar suas estruturas administrativas. A partir dessa necessidade,
iniciou no Brasil o processo de transformacao dos clubes de futebol, em empresas

do ramo esportivo. De acordo com Carravetta,

o futebol ocupa um espaco privilegiado no mundo global dos
negécios e na industria do entretenimento. Portanto, os clubes
brasileiros, no contexto contemporaneo, visando a obtencao de maior
rentabilidade, necessitam implantar a profissionalizacdo em suas
estruturas técnicas e administrativas. Nesse sentido, surge a
obrigagcdo de modernizar, dinamizar e torna eficaz a formacéo do
jogador de futebol e, a0 mesmo tempo, as relacdes comerciais, para
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gue os clubes obtenham atributos para competir no mercado dos
negocios (2006, p.49).

Pensando nisso, os clubes investem em marketing esportivo e nas areas de
relagdo com os torcedores e associados. Eles buscam compreender o torcedor
como sendo o cliente. Por conta disso, procuram obter um “relacionamento mais
estreito com os torcedores, elaboracdo de estratégias para engajar novos
associados e campanhas para despertar o interesse no consumo dos produtos”
(CARRAVETTA, 2006, 50), sendo estes os fatores que garantem receita aos times.
De acordo com Camargo, “hoje se percebe mais pragmaticamente o status do
torcedor como um individuo identificado ao clube, mas como um cliente, devido aos
programas de sociedade.” (CARMARGO, 2001, p.2011).

Em conjunto com a profissionalizagéo, ou como afirma Guerra (2011) com a
mercantilizacdo do esporte, foi promulgada a Lei n°® 10.671, em 15 de maio de 2003,
o chamado Estatuto de Defesa do Torcedor (EDT), “que disciplina os direitos e os
deveres de uma determinada categoria de consumidor” (SOUZA, 2009, p. 261). Sua
implementagéo nos clubes de futebol, depende das entidades administrativas das
competicdes, dos clubes, do poder publico e dos torcedores. Por isso, salienta a
necessidade dos torcedores conhecerem o EDT e cobrarem dos clubes o

cumprimento dessas normas. Ainda de acordo com o autor,

0 Estatuto do Torcedor traz importantissimas normas e
regulamentacbes ao Direito Patrio, uma vez que responde aos
anseios dos desportistas e torcedores brasileiros que desejam a
prevaléncia da ética, da moralidade e da transparéncia no desporto
profissional, especialmente o futebol (SOUZA, 2009, p.262).

Essa lei é responsavel, entre outros atributos, pelo principio da
implementacdo das ouvidorias nos estadios de futebol, uma vez que apresenta em

seu capitulo I1X a seguinte normatizacao,

Paragrafo Unico. A comunicacao entre o torcedor e a entidade de
pratica desportiva de que trata o inciso Ill do caput podera, dentre
outras medidas, ocorrer mediante:

| - ainstalacdo de uma ouvidoria estavel,

Il - a constituicdo de um 6rgdo consultivo formado por torcedores néo
sOcios; ou
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Il - reconhecimento da figura do sdcio torcedor, com direitos mais
restritos que os dos demais soécios (Art. 33).

A partir da criacdo desta obrigatoriedade, em dias de jogos, todos os clubes
de futebol tiveram que criar um canal que possibilitasse a comunicagcao do torcedor,
seja ele associado a entidade ou ndo, com a organizacdo receptora do evento.
Contudo, poucos foram os times que fundamentaram este setor ao seu quadro
administrativo diario, ja que cabe aos préprios clubes a decisdo de criar uma
ouvidoria que funciona somente nos dias de evento esportivo ou uma ouvidoria
permanente, que possua um local fixo e funcione diariamente, como os demais
setores da instituicdo. Dai a importancia da atuacdo do torcedor como cidadao,
cabendo a ele cobrar dos clubes um setor permanente, garantindo a representacao

dos torcedores junto a instituicdo esportiva.



4 OUVIDORIA E ETICA: UM ESTUDO DA OUVIDORIA COLORADA

No presente capitulo, inicialmente, apresentamos algumas informacgdes sobre
a organizacao em analise — o Sport Club Internacional. Apds, discorremos sobre os
procedimentos metodolégicos empregados para definir o corpus de estudo e para
efetuar a analise dos documentos disponibilizados pela Ouvidoria Colorada e, no

continuo, realizamos a analise documental.

4.1 Historia administrativa do Sport Club Internacional

O Sport Club Internacional foi fundado no dia 4 de abril de 1909, no municipio
de Porto Alegre, pelos irmdos Henrique, José e Luiz Poppe, além de mais 40
rapazes que compuseram a primeira direcdo colorada, de acordo com o Site oficial
do clube (www.internacional.com.br). Tinham o objetivo de criar um clube de futebol
gue atendesse a todos, em especial aos jovens das camadas mais humildes da
sociedade porto-alegrense, que por sua vez ndo eram aceitos nas equipes

existentes, como nos € afirmando por Souza, membro da Vice Presidéncia de
Marketing do Clube,

a escolha do nome foi inspirada na Internazionale de Mildo, clube
italiano preferido pela familia Poppe Ledo, antes de sua chegada ao
Brasil. Ja as cores do Internacional, vermelho e branco, foram
influenciadas pelo carnaval de rua. No comego do século passado,
os Venezianos (vermelho e branco) e os Esmeraldinos (verde e
branco) dominavam o carnaval porto-alegrense (2006, p.4).

De acordo com Braga (2009), a primeira sede prépria do Clube, o Estadio dos
Eucaliptos, foi adquirido somente apos vinte anos de sua existéncia. Foi construida a
partir da emissao e venda de bdnus, que colaboraram com o financiamento da obra.
Desta forma, a torcida participava ativamente para a quitacdo das dividas do Clube.
O local foi palco das vitérias do time chamado “Rolo Compressor”, sendo
considerada uma das melhores equipes coloradas, obtendo diversas conquistas

regionais na década de 1940.
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Em 1950, o Estadio dos Eucaliptos foi reformado e sediou dois jogos da Copa
do Mundo. Segundo consta em seu Site oficial®, até hoje é o nico estadio gatcho a
receber jogos de um Mundial. Nesta mesma década, a equipe colorada venceu o
Panamericano do México, em dezembro de 1955.

Os anos 60 foram marcados pela conquista do vice-campeonato da Copa do
Brasil em 1966, sendo essa década marcada com a inaugura¢cdo de sua nova casa:
o Estadio José Pinheiro Borda, mais conhecido como Gigante da Beira-Rio, que fora
inaugurado em 1969. O recente estadio, assim como o primeiro, foi construido

principalmente com a ajuda da torcida,

milhares de torcedores colorados, de todas as regides do Rio Grande
do Sul, contribuiram com dinheiro ou material de construgdo para
gue o estadio fosse erguido. Empresas privadas também ajudaram,
na forma de publicidade antecipada nos espacos do estadio ou na
facilitacdo de negoécios que envolvessem materiais destinados a
construcdo do Beira-Rio (BRAGA, 2009, p.74).

Os primeiros titulos nacionais vieram em 1975 e 1976, com a conquista
nesses dois anos seguidos do Campeonato Brasileiro, fechando a década em 1979
com o tricampeonato do mesmo torneio. Na década posterior, vieram 0s primeiros
titulos internacionais em Barcelona (Torneio Joan Gamper, 1982) e no Japdo (Copa
Kirin, 1984). No mesmo ano desta Ultima conquista, o Clube teve oito de seus
jogadores convocados para a selecao que conquistou a medalha de prata nos Jogos
Olimpicos de Los Angeles.

Mas ndo s6 no futebol o S.C. Internacional estava prosperando, outras
conquistas também marcaram a década de 1980 no que se refere a crescimento

social do Clube. Para Braga,

o Inter alcancou metas importantes fora do campo. Principalmente
porque implantou as bases do seu extraordindrio complexo social,
esportivo e cultural materializado na construgdo do Parque Gigante,
magnifica area verde, com estrutura completa, para o desfrute de
milhares de associados principalmente nos meses de verao (BRAGA,
2009, p.113).

Com o0s anos noventa, mais precisamente em 1992, veio também a conquista
da quarta estrela de sua camisa, ao ganhar por mais uma vez a Copa do Brasil.

Além disso, em 1997/98, deu-se inicio a campanha de aumento no nimero de novos

® Site oficial do Sport Club Internacional (www.internacional.com.br).
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sécios, com a contratacdo do atleta Dunga e a consagragdo de Christian. O setor de
marketing iniciou nessa época uma campanha na busca de associados.

Contudo, de acordo com Avancini (2010), somente a partir de 2000 o Sport
Club Internacional (SCI) veio iniciar o seu projeto administrativo que visava
reformular o modo de gestdo até entdo praticado e pensar o Clube como uma
empresa. Nessa época, o Internacional acaba por se colocar a frente de muitos

times brasileiros e inicia sua gestéo estratégica.

4.2 A criacao da ouvidoria colorada

No final do ano de 2003, apés a promulgacédo do EDT (Estatuto de Defesa do
Torcedor), entre os meses de outubro e novembro, foi instaurada a Ouvidoria
Colorada como 6rgdo permanente e autbnomo integrante da administracdo superior
do SCI, como consta em seus arquivos préprios®. A partir dessa implementacéo, foi
criado o Regulamento da Ouvidoria Colorada (ANEXO A) que rege o modo de
eleicdo do ouvidor e ouvidor adjunto, seu modo de atendimento, bem como o carater
de sua prestacao de contas. A principio, o setor era constituido por um juiz como
Ouvidor e uma estagiaria de ensino fundamental, que tinha por funcéo dar suporte a
ele. Apds dois anos deste formato, houve a contratacdo de uma profissional de
relacdes publicas.

De acordo com as informacdes fornecidas no Site do Clube, com o segundo
mandato do presidente Fernando Carvalho, ocorreu também a instauragdo de um
novo ouvidor — Guinther Spode e um ouvidor adjunto - Nelo Ricardo Presser,
escolhidos por cargo de confianca e sem remuneracao, ocupando ainda tais cargos.
De acordo com o Site’, atualmente, além do Ouvidor e do Adjunto, a Ouvidoria
Colorada é formada por uma equipe de quatro funcionarias remuneradas, das quais:
uma coordenadora de comunicacao formada em relacdes publicas, uma profissional
de assisténcia social e duas estagiarias, estudantes de relagbes publicas. Funciona
de segunda a sexta-feira, em horario comercial e, em dias de partida, aberta 1h
antes da abertura dos portdes e 30 minutos apos o término do jogo. Ela também

cuida do setor de Achados e Perdidos do Clube e, em dias de eventos esportivos,

® Informagdes retiradas dos documentos disponibilizados pelo Setor de Ouvidoria Colorada.
” Site oficial do Sport Club Internacional (www.internacional.com.br).
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atua como Servico de Atendimento ao Torcedor (SAT), que além dos atendimentos
habituais de ouvidoria, presta servicos de guarda-volumes dos objetos que nao
entram no estadio.

Desde a sua criagdo a Ouvidoria Colorada se reporta diretamente a
Presidéncia do Clube. Como consta no Regulamento da Ouvidoria Colorada, a
Ouvidoria possui atribuicdes bem definidas.

Art. 3° - Sdo atribuicdbes da Ouvidoria: Receber dos torcedores e
funcionarios do Clube as reclamacdes, sugestfes, opinides, elogios
ou criticas relacionados a quaisquer 6rgaos, departamentos ou
pessoas integrantes da Diretoria, procedendo ao respectivo exame;
providenciar se for o caso, o encaminhamento de recomendacdes a
Diretoria do Clube.

Contudo, por nao resolver diretamente os assuntos que lhe sdo passados
pelos torcedores, conta com a colaboracdo de trés vice-presidéncias (futebol,
relacbes sociais e servicos especializados), cinco departamentos (Central de
Atendimento ao Sécio, Recursos Humanos, Marketing, Financas, Assessoria de
Comunicacéao) e alguns outros servigos ligados ao Clube, tais como: FECI, Interagir,
etc. Esse formato administrativo foi adotado a partir de 2011, ano de elei¢do do atual
presidente Giovani Luigi.

O contato com a Ouvidoria pode ser realizado via e-mail, telefone, carta ou
pessoalmente, sendo somente o0 registro presencial protocolado. Todos esses
contatos recebem retorno e, segundo seu regulamento “as manifestacdes que, a
critério da Ouvidoria, devem ser encaminhadas ao setor questionado, deverdo ser
respondidas no prazo maximo de 20 dias” (Art. 4, § 1°).

Uma das melhorias implantadas pelo Clube, que colaborou para o
fortalecimento da Ouvidoria Colorada, se deu em 2008, quando obteve o que
podemos chamar de “sua maior conquista no setor administrativo”: a implantacéo da
ISO 9001, referente a qualidade no atendimento ao cliente. Este titulo permanece
até hoje e é renovado a cada ano. Sendo O Sport Club Internacional o Unico clube

brasileiro a possuir tal certificado.
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4.3 Procedimentos metodoldgicos

Neste subitem discorreremos sobre o0s procedimentos metodoldgicos
empregados para a analise dos documentos da Ouvidoria Colorada. Nesse sentido,
inicialmente faremos uma explanacdo sobre a pesquisa documental empregada
neste estudo e descreveremos 0s procedimentos e critérios adotados para a

constituicdo do corpus de estudo e a sua analise.

4.3.1 A pesquisa documental

A metodologia escolhida para ser utilizada no trabalho foi a da andlise
documental. Optamos por empregar esse tipo de andlise como método central de

pesquisa, por entender que:

os documentos séo fontes de dados brutos para o investigador
e a sua analise implica um conjunto de transformacdes,
operacdes e verificacdes realizadas a partir dos mesmos com a
finalidade de se lhes ser atribuido um significado relevante em
relagio a um problema de investigacao” (FLORES, aput
CALADO e FERREIRA, 2005, p. 3).

Esta metodologia compreende a “identificacdo, a verificagcdo e a apreciagéo
de documentos para determinado fim” (MOREIRA, 2006, p. 271). Empregamos para
o estudo fontes primarias, ja que vamos efetuar a pesquisa junto ao local de origem
dos documentos®. De acordo com Moreira (2006), pertence a categoria de fontes
primarias: “escritos pessoais, cartas particulares, documentos oficiais, textos legais,
documentos internos de empresas e instituicdes”, no caso, a andlise sera realizada
em documentos internos da Ouvidoria Colorada.

Segundo Calado (2005), para a realizagdo da andlise dos documentos
disponibilizados, o investigador tera entdo de adotar uma estratégia de selecédo que
devera ser adequada a finalidade do seu trabalho e justificavel. A autora pontua

ainda que, essa metodologia pode, “ser interpretada como sendo constituida por

® Documento - impressdo deixada num objecto fisico por um ser humano e pode apresentar-se sob forma de
fotografias, de filmes, de dispositivos, de enderecos eletrénicos, imprensa (a forma mais comum), entre outras
(BELL, 1993, citado em CALADO e FERREIRA, 2005, p. 2)
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duas etapas: uma primeira de recolha de documentos e uma segunda de analise,
com a analise de conteudo” (2005, p.5). Assim, realizamos primeiramente a coleta
dos documentos necessarios para execucdo da pesquisa e, posteriormente,

efetuamos a analise desses com base no Regulamento da Ouvidoria Colorada.

4.3.2 Constituicdo do corpus de estudo

A fim de compor nosso corpus de pesquisa, contatamos com a profissional de
relacdes publicas Ana Paula Haubert - que é responsavel pela comunicagdo da
Ouvidoria Colorada - e verificamos a possibilidade de efetuar a andlise dos
documentos, gerados a partir do atendimento prestado pelos funcionarios do setor®.
Com a profissional de relagcdes publicas, realizamos duas visitas a Ouvidoria
Colorada, para a coleta dos documentos, que ocorreram nos dias 18 e 20 de junho.

Para a execucdo da coleta do material, diversas séo as técnicas que podem
ser utilizadas em uma analise documental. O modo aplicado para a realizacdo desta
€ definido pelo pesquisador de acordo com o0 seu objetivo de estudo. Segundo
Lofland e Lofland,

uma forma de tornar a fase de recolha de dados mais produtiva é
proceder, em simultaneo, a uma 'pré-andlise’ destes. E que estas
duas tarefas, a recolha de dados e a 'pré-andlise’ destes,
condicionando-se mutuamente, pois a informagdo recolhida e a
conceptualizacdo resultante da sua andlise orientam uma nova
recolha de dados. Ao longo do processo de investigacdo a tarefa da
‘pré-andlise’ vai ocupando uma posi¢do predominante, até que se
entre na fase de analise propriamente dita (apud CALADO, 2004, p.5
— grifos dos autores).

Com o intuito de explicar o modo como podemos aperfeicoar e obter melhor
aproveitamento no ato da recolha dos dados, Lofland e Lofland (apud CALADO,

2004) empregam a da Figura 2:

% Autorizacdo para a coleta de materiais e publicagdo dos dados (ANEXO C).
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RECOLHA | ANALISE RECOLHA
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TEMPO TEMPO

Figura 2: Relacao improdutiva e produtiva entre a recolha de dados e anélise.
Fonte: LOFLAND E LOFLAND, apud CALADO, 2004, p.6.

Essa figura nos permite verificar que, ao efetuarmos a realizagcédo da recolha
dos dados e a andlise do material em conjunto, podemos obter uma otimizacdo do
tempo de pesquisa. Os autores Lofland e Lofland (aput CALADO, 2004, p.6),
propdem ainda a unido da recolha dos dados, com a andlise dos mesmos, por
compreender que desse modo é possivel realizar uma coleta de dados mais
produtiva.

Como sugerido pelo autor, no presente trabalho utilizamos este formato de
coleta de dados, a fim de durante a arrecadacao dos documentos efetuarmos uma
breve sele¢do dos mesmos a serem analisados.

Antes de iniciarmos a coleta, efetivamente dos dados, precisamos
compreender como é realizado o atendimento prestado pelos funcionarios da
ouvidoria. De acordo com o Site oficial do Sport Club Internacional

(www.internacional.com.br), a fungcéo da Ouvidoria Colorada, consiste em receber as

manifestacbes dos torcedores, classificd-las e encaminha-las aos setores
responsaveis para conhecimento e devidos fins. Esses atendimentos podem ser
realizados por contato pessoal e por telefone e sdo registrados em formulério
especial (ANEXO D), para posteriormente serem encaminhados ao setor
responsavel para efetuar o atendimento ou pelo endereco eletronico

(ouvidoria@internacional.com.br). O atendimento prestado via e-mail pela Ouvidoria

possui um e-mail padréo de resposta, como podemos ver na Figura 3.


http://www.internacional.com.br/
mailto:ouvidoria@internacional.com.br
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Prezado 3r, TORCEDOR:

O Sport Cluh internacional agradece o teu contato.
Sua (formato de registro encaminhado: reclamacédo/ questionamento/ critical efc.)
para o conhecimento do(a) (setor encaminhado).

Saudacoes Coloradas,

ATENDENTE

Ouvidoria

Sport Club Internacional

Néo seja apenas um torcedor, seja Socio!

Fone: 51 3230 4600 — opcdo 9.

Horario de Atendimento: de segunda a sexta das 08h00min as 18h00min
E-mail: ouvidonia@internacional.com.br

Visite nosso Site: www.internacional.com.br

Figura 3: E-mail padrdo de atendimento.
Fonte: Material disponibilizado pela Ouvidoria Colorada.

Apos compreender o modo de atendimento realizado pela Ouvidoria
Colorada, tivemos que definir o0 més que seria mais interessante efetuarmos a
pesquisa. Escolnemos marco de 2012, pois a nossa pesquisa iniciou em maio e,
desse modo, todos os atendimentos prestados no periodo escolhido ja
ultrapassaram o prazo de retorno dado pela Ouvidoria Colorada, que segundo seu
regulamento, consiste em 20 dias contados a partir da data de recebimento da
manifestacao.

O total de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria no més analisado foi de
3.970, entre estas constam: e-mails, atendimentos pessoais, por telefone e
comentarios realizados pelos torcedores nas noticias do Site. Desses manifestos,
foram descontados pela prépria Ouvidoria, os e-mails que ndo sdo respondidos por
conterem palavras ofensivas (531 e-mails) — sobre isso ver o item 4.3.2.1, deste
capitulo, os comentarios das noticias do Site (736 comentarios) e os e-mails que
foram arquivados por perderem a validade para retorno (2 e-mails). Assim, 0s
documentos disponibilizados pelo setor de ouvidoria para o presente estudo,
consistem somente nos atendimentos que foram efetivamente prestados, no periodo
de 01 a 31 de marco de 2012, totalizando a quantia de 2.701 atendimentos™®.

A partir da disponibilizacdo desses atendimentos, iniciamos a organiza¢éo do
material. Para a constituicdo do nosso corpus de estudo, foram empregados alguns

critérios de selecdo: o primeiro critério para a selecédo dos atendimentos refere-se ao

19 Dados quantitativos retirados do relatério de atendimentos prestados pela Ouvidoria Colorada em marco de
2012 (ANEXO B), disponivel no Site oficial do Sport Club Internacional (www.internacional.com.br). Acesso
em 13 de maio de 2012. .



http://www.internacional.com.br/
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formato de resposta dado ao torcedor. Selecionamos somente os atendimentos que
nao receberam as chamadas “Respostas da Ouvidoria” (As Respostas da Ouvidoria
— RO consistem em respostas elaboradas pela Ouvidoria Colorada com o auxilio dos
demais setores do Sport Club Internacional. Esses setores enviam a ouvidoria
informacdes ou mesmo uma resposta ja elaborada, que é definida como sendo uma
resposta oficial a ser dada a determinado assunto, sempre que necessario).

Os atendimentos respondidos com a utilizacdo das RO's, foram
desconsiderados para selecdo da analise, eles também sado realizados com base
nos preceitos definidos pelo Clube. Contudo, entendemos que esses atendimentos
séo feitos com a utilizacdo de respostas objetivas e completas, por ja terem sido
fornecidas pelos setores responsaveis. Além disso, a disponibilizacdo da resposta
antecipadamente permite que o atendimento seja realizado com maior agilidade,
visto que a resposta é encaminhada no momento do seu recebimento pela propria
Ouvidoria Colorada.

ApoOs a retirada das manifestacdes que foram respondidas com a utilizacao
das Respostas da Ouvidoria, contamos com um escopo formado por 184
manifestacbes, que foram enviadas aos demais setores para serem respondidas.
Desses atendimentos selecionados, até o dia do fechamento do relatorio de margo
da Ouvidoria Colorada, haviam retornado dos setores 164 respostas. Partindo dessa
selecdo, o nosso corpus de estudo compreende 164 atendimentos. Esses
documentos serdo analisados a partir de sua classificacdo e divisdo em unidades de
andlise, como propde Pimentel (2001).

O modelo de organizacdo desse material foi formulado com base nos
seguintes artigos do Regulamento da Ouvidoria, que indicam quais as atribuicdes da
ouvidoria e o modo correto de proceder com as manifestacdes recebidas pela

mesma.

Art. 3° - Sao atribuicbes da Ouvidoria: Receber dos torcedores e
funcionarios do Clube as reclamacgdes, sugestdes, opinides, elogios
ou criticas relacionados a quaisquer 6rgaos, departamentos ou
pessoas integrantes da Diretoria, procedendo ao respectivo exame;
providenciar se for o caso, 0 encaminhamento de recomendacdes a
Diretoria do Clube.

Art. 4° - As manifestacbes referidas no artigo anterior deverdo ser
encaminhadas a Ouvidoria por escrito, através de mensagem
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eletronica  (e-mail:ouvidoria@internacional.com.br), telefone ou
através de formulario proprio disponivel no recinto da Ouvidoria.

8§ 1° - As manifestacBes que, a critério da Ouvidoria, devam ser
encaminhas ao setor questionado, deverao ser respondidas no prazo
méaximo de 20 dias.

§ 2° - No caso de algum setor, 6rgdo ou diretor ndo conseguir
responder no prazo do § 1°, devera solicitar a Ouvidoria prorrogacao
gue ndo podera exceder a 10 dias, de tudo isto devendo o torcedor
ser informado.

Esses artigos nos possibilitaram compor unidades de andlise dos documentos
recolhidos, que nos possibilitaram efetuar a classificacdo e, posteriormente, a
aplicacao da analise documental. As unidades de andlise séo:

e Atendimento com prazo de retorno maximo de 20 dias cumprido;

e Atendimento com prazo de retorno maior que 20 dias;
- Atendimento que n&do cumpriu 0 prazo e a ouvidoria efetuou a
cobranca.
- Atendimento que teve o prazo prorrogado.
- Atendimento que n&o cumpriu 0 prazo e a ouvidoria ndo efetuou a
cobranca.

e Atendimento que foi realizado com o auxilio da Ouvidoria Colorada;

e Atendimento que foi realizado diretamente por outro setor.

Essas unidades de analise nos possibilitaram efetuar o exame documental
necessario a realizacdo deste estudo. Contudo, para melhor entendimento do
funcionamento dos preceitos éticos dentro da Ouvidoria Colorada, precisamos
compreender como funciona a selecdo das manifestacdes que sao atendidas pelo

setor.

4.3.3 A selecéo realizada pela Ouvidoria Colorada

Antes de iniciarmos a analise dos documentos disponibilizados pela Ouvidoria
Colorada, importa discorrer sobre a selecdo realizada por ela nas manifestacoes
recebidas. Nem todos os torcedores sdo atendidos pelos funcionarios do setor, mas

por qual motivo o atendimento n&o é prestado?


mailto:ouvidoria@internacional.com.br
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Esse questionamento foi respondido com base no Relatério Mensal da
Ouvidoria. Este documento nos apresenta a tabulagcdo dos dados referentes as
manifestacdes recebidas e atendimentos prestados, os resultados sdo quantitativos
e mostram os critérios para um torcedor ndo ser atendido ao final do relatorio. A
partir da verificacdo deste documento, constatamos que nem todas as
manifestacbes recebidas pelo setor de Ouvidoria s&o respondidas. Pois,
manifestacdes que contenham palavras ofensivas ndo sdo consideradas e tampouco
encaminhadas para receber resposta dos demais setores do Clube.

Essa definicdo se fundamenta em ideais éticos da sociedade atual. Uma vez
que, como explanado no primeiro capitulo deste trabalho, a ética € um estudo do
comportamento humano e, o ato de agir eticamente, € considerado um conjunto de
costumes aceitos como corretos pela sociedade. Por isso, com essa atitude de
colocar em sua mensagem palavras agressivas, o torcedor se manifestou de forma
antiética, desrespeitando a pessoa responsavel por seu atendimento na Ouvidoria.
Assim, mesmo que essa definicdo ndo esteja relatada no Regulamento da Ouvidoria
Colorada, o ato de ndo atender a essa manifestacdo, esta de acordo com a ética do

ponto de vista geral da sociedade em que o Clube esté inserido.

4.3.4 Analise dos documentos

Para a realizagdo da analise dos dados coletados, utilizamos categorias a fim
de classificar e organizar os atendimentos. Este € o primeiro passo para a aplicacao
da metodologia de analise documental. A Tabela 3 consiste na tabulacdo das
manifestacbes encaminhadas aos setores para recebimento de resposta dos

mesmos:



Tabela 3: Tabulacdo dos atendimentos prestados pela ouvidoria.

53

Informacées Outros Reclamagdes Solicitagbes TOTAL
E-mail 4 1 9 2
ADM 18 Atendimentos
Fone/ Pessoal 0 0 2 0
E-mail 5 1 1 3
Assessoria 10 Atendimentos
Fone/ Pessoal 0 0 0 0
E-mail 6 1 16 5
CAS 33 Atendimentos
Fone/ Pessoal 0 0 5 0
E-mail 0 0 1 0
Escola Rubra 1 Atendimento
Fone/ Pessoal 0 0 0 0
E-mail 1 2 0 4
Futebol 7 Atendimentos
Fone/ Pessoal 0 0 0 0
E-mail 15 1 4 2
Marketing 23 Atendimentos
Fone/ Pessoal 0 1 0 0
E-mail 53 0 0 11
Ouvidoria 64 Atendimentos
Fone/ Pessoal 0 0 0 0
E-mail 5 0 0 0
Patrimdnio 5 Atendimentos
Fone/ Pessoal 0 0 0 0
E-mail 1 0 0 0
Presidéncia 1 Atendimento
Fone/ Pessoal 0 0 0 0
E-mail 0 0 1 0
Rel. Sociais 1 Atendimento
Fone/ Pessoal 0 0 0 0
E-mail 0 0 1 0
Visita Colorada 1 Atendimento
Fone/ Pessoal 0 0 0 0

Fonte: Material disponibilizado pela Ouvidoria Colorada.

Com a tabulacdo dos atendimentos, pudemos verificar que a maioria das

manifestagbes que necessitam de encaminhamento para serem atendidas pelos

setores, sdo referentes aos administrativos do Clube, tais como Marketing, CAS

(Central de Atendimento ao Sécio), Administracdo. A partir dessa identificacéo,

vamos realizar a analise desses atendimentos com base nas unidades de andlise

definidas no subitem Constituicdo do corpus de estudo.

- Atendimento com prazo de retorno maximo de 20 dias cumprido.

A primeira unidade de analise compreende os atendimentos prestados via e-

mail, telefone ou pessoalmente, que foram realizados dentro do tempo estipulado

pelo Regulamento da Ouvidoria, que consiste no periodo maximo de 20 dias para

envio de retorno ao torcedor.
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A partir da andlise realizada, conseguimos constatar que, a maior parte das
manifestagcdes recebidas pela Ouvidoria Colorada séo respondidas dentro do prazo
estipulado para o retorno. Por isso, se enquadram nessa unidade de analise, cerca
de 97% dos atendimentos prestados. Pudemos observar que a maioria das
manifestacdes recebe seu retorno nos primeiros 5 dias, apds o envio do torcedor. O
retorno enviado de modo rapido favorece a qualificacdo e eficiéncia do atendimento
prestado pela Ouvidoria Colorada.

Com a realizacdo de um atendimento &gil aos seus clientes, a Ouvidoria
Colorada, na maioria dos caos, consegue unir o seu modo de agdo com o discurso
estabelecido no Regulamento Interno. Os preceitos éticos atendidos, nesse caso, se
referem ao fato de ancorar a linguagem dos atos nos atos da linguagem, como ja
mencionado nesse trabalho pelo autor Santos Jr. (2005), isso se reflete no
cumprimento das normas estabelecidas. E a realizagcdo dessas premissas permite
estabelecer a relacdo entre a chamada ética da acdo e ética das palavras. Outro
ponto que destacamos, é referente ao tempo medido utilizado para os atendimentos.
Por se tratar da utilizacdo de um periodo muito menor para o envio do retorno,
identificamos que o respeito dado ao cliente é compreendido ndo sé pela ouvidoria,
mas por todos o0s setores que recebem as manifestacdes encaminhadas pela
Ouvidoria Colorada.

- Atendimento com prazo de retorno maior que 20 dias.

Ainda que a maioria dos atendimentos prestados pela ouvidoria siga o prazo
estipulado de 20 dias para retorno, identificamos 6 atendimentos que ndo cumprem
a regulamentacdo de periodo de retorno. Esses atendimentos nao foram
respondidos no prazo estipulado e, nesse caso, consta no Regulamento da
Ouvidoria que a obrigacado da ouvidoria é efetuar a cobranca desses retornos.

O modo de cobranca realizado pela Ouvidoria Colorada aos setores que nao
encaminham o retorno as manifestacdes, resulta em enviar um e-mail recordando
esses setores sobre o esgotamento do prazo para retorno. Essa mensagem de
cobranca, normalmente € encaminhada dois dias antes de acabar o tempo méaximo

para resposta. A mensagem encaminhada € essa,
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Prezados, bom dia.

Informo que ainda ndo recebemos retorno referente ao e-mail abaixo.
Lembrando que, essa cobranca é por conta da ISO 9001 e por tanto,
precisamos de um retorno para o arquivamento da documentagao
(E-mail padréo de cobranca de atendimento).

Verificamos que a mensagem encaminhada referente a cobranca fala sobre a
ISO 9001 — essa consiste em um certificado de qualidade no atendimento, que tem a
funcdo de padronizar o formato de atendimento prestado pelo Sport Club
Internacional aos seus torcedores. Contudo, ndo ha necessidade desse certificado
ser informado no e-mail de cobranca, uma vez que o prazo de 20 dias para a
realizacdo do atendimento, bem como a cobranca do cumprimento dessa regra,
antes de estar em uma das normas da certificacdo da ISO 9001, esta presente no
Regulamento Interno da Ouvidoria Colorada. Além disso, € uma questdo de ética
organizacional efetuar o atendimento dessa manifestacdo dentro do prazo
estipulado, independentemente deste tipo de atendimento constar ou hdo no escopo
de qualquer certificagéo.

Identificamos também que, ao contrario do que indica o regulamento, o e-mail
de cobranca do retorno € encaminhado somente para o setor responsavel pela
resposta. O correto, de acordo com as normas da ouvidoria, seria que essa
cobranga, ao ser realizada, fosse informada ao torcedor responsavel pela
manifestacdo. Entretanto, a cobranca foi encaminhada pela Ouvidoria Colorada para
todos os atendimentos encaminhados aos setores, que possuiam poucos dias para
efetuar o retorno. Por esse motivo, poucos foram os atendimentos que tiveram o
tempo de retorno maior que 20 dias.

O regulamento informa ainda, que o pedido de prorrogacdo deve ser
solicitado pelo setor responsavel pelo envio do retorno. Em nossa pesquisa nao
encontramos nenhum pedido de prorrogacdo para a realizacdo dos atendimentos,
todavia constam dez atendimentos no aguardo do recebimento das respostas, como
podemos observar no relatério de marco, divulgado pela ouvidoria em maio desse
ano.

Entendemos que nado é de responsabilidade unicamente da ouvidoria que 0s
retornos sejam enviados aos torcedores, entretanto cabe a ela estimular e cobrar
que os demais setores do clube fornecam tais respostas. Pois a ouvidoria é
responsavel pela realizagdo do canal de didlogo estabelecido entre a organizacéo e

seus clientes. Por isso, a partir do momento que 0s retornos ndo sao repassados
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aos torcedores, ha um prejuizo no trabalho realisado pelo setor, e, além disso, se
perde a credibilidade dele perante os torcedores do clube.

- Atendimento que foi realizado com o auxilio da Ouvidoria Colorada.

Caracterizam-se por este tipo de atendimento, todas as manifestacbes que
passaram por uma triagem dos funcionarios da Ouvidoria Colorada, foram
encaminhadas aos demais setores do Sport Club Internacional e retornaram com
suas respectivas respostas ao setor de Ouvidoria para que fossem encaminhadas ao
torcedor. Nessa unidade de analise, também foram consideradas as respostas que
0s setores ofereceram ao atendimento diretamente ao torcedor, mas que enviaram a
ouvidoria o relato do modo como o atendimento foi prestado.

Esses atendimentos consistem em 156 prestados, ou seja, 95,12% de todos
os atendimentos que foram repassados para que fossem respondidos pelos demais
setores do clube, que ndo a Ouvidoria. Nesse ponto, podemos destacar que a
maioria dos atendimentos foram realizados com o auxilio da Ouvidoria Colorada. O
valor do cumprimento dessa regra consiste na importancia de ser obrigagédo do setor
controlar os atendimentos prestados aos torcedores e ter a posse dessas
percepcdes, a fim de poder utiliza-las em um préoximo ocorrido ou, ainda, caso o
cliente venha posteriormente reclamar esse retorno, ela poder consultar se a

resposta a sua manifestacao ja foi remetida.

- Atendimento que foi realizado diretamente por outro setor.

Nessa unidade de andlise, se enquadram todos os atendimentos que foram
encaminhados pela ouvidoria ao setor responsavel para dar a resposta e o setor
entrou em contato diretamente com o torcedor, sem o intermédio da Ouvidoria
Colorada. Para fazer parte dessa unidade de analise, € necessario que, ao contatar
com o torcedor, 0 setor ndo copie a ouvidoria, em caso de retornos via e-mail ou, em
casos de retornos por telefone, ndo informe a Ouvidoria Colorada o teor da conversa
tida com o cliente. Contabilizamos com essas caracteristicas 8 atendimentos
prestados.

Em todos os casos que analisamos, nas respostas via e-mail, os setores

copiaram a Ouvidoria, mesmo com o0 retorno ao torcedor sendo realizado
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diretamente pelo setor administrativo. Contudo, nos atendimentos prestados pelos
setores por telefone, ndo tiveram o retorno correto enviado a ouvidoria. A fim de
ilustrar esses casos, mostramos a seguir como ocorrem 0s retornos de atendimento
por e-mail sem a participacdo da Ouvidoria. Na perspectiva dos procedimentos
éticos de preservar os funcionarios e torcedores do clube, iremos substituir os
nomes verdadeiros por: Torcedor, Diretor e Atendente 02.

Primeiramente, o torcedor entra em contato com a Ouvidoria Colorada, via e-

mail com a seguinte manifestacao,

Prezados Senhores,

A piscina térmica continua fechada e os funcionarios ndo tem
informacgé&o de quando reabrird.

Ja é um absurdo a piscina ter que fechar todos os anos em fevereiro
para reformas.

O ano passado a piscina reabriu na metade de margo e este ano ndo
h& previséo.

Este tipo de situacdo é contrario aos interesses do préprio clube, pois
gera insatisfagdo dos associados e desestimula novas associagées.
Esta situacdo tem a ver com os novos gramados suplementares que
estdo construindo? N&o vejo relacdo, mas também néo vejo motivo
para tanto descaso com a piscina.

Vejo o Parque Gigante meio que abandonado, parecendo até um
certo "estorvo" ao Internacional.

Pelo menos é a visdo de um colorado, associado hd mais de 10
anos.

Se o0 tempo mudar e eu ndo puder utilizar a piscina externa, vou
pagar R$ 80,00 de mensalidade para que?

Bom, é isso. Espero que os administradores do Parque Gigante e a
prépria diretoria do Internacional tenham o minimo de sensibilidade e
senso de gestéo.

att, TORCEDOR (Manifesta¢céo do Torcedor).

A ouvidoria ao receber tal manifestacdo, encaminha o e-mail ao setor
responsavel, no caso Dep. Administrativo, que é responsavel pela administracao do
Parque Gigante, para que esse preste o devido atendimento ao torcedor. Esse

encaminhamento é efetuado ao setor com coépia ao torcedor que originou a

manifestacédo, também via e-mail, ambos recebem a seguinte mensagem.

Prezado Sr. TORCEDOR:

O Sport Club Internacional agradece teu contato.

Sua reclamacéo foi encaminhada para o conhecimento do Depto.
Administrativo, ao responsavel pelo Parque Gigante.

Saudacdes Coloradas,
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ATENDENTE 02

Ouvidoria

Sport Club Internacional

Ndo seja apenas um torcedor, seja Soécio! (E-mail padrdo de
encaminhamento de manifestacao).

Apés o encaminhamento dessa manifestacdo ao setor responséavel, a

ouvidoria recebeu a seguinte mensagem de retorno do atendimento prestado:

Boa tarde!

Prezados,

Através do presente, comunico que o diretor do Parque Gigante
DIRETOR realizou contato via telefone com o associado para fins de
esclarecimentos.

Saudacdes Coloradas!!

DIRETOR

Diretor Parque Gigante

(51)32304664 (Retorno encaminhado pelo diretor do Parque

Gigante).

Com a utilizacdo desse modo de retorno, o setor administrativo impossibilita a
Ouvidoria Colorada de realizar um controle efetivo das informacdes que estao sendo
repassadas aos torcedores que enviam manifestacdes ao Clube. O modo mais
aceitavel de procedimento seria o realizado pelos funcionarios da Vice Presidéncia
de Relagdes Sociais. Assim como no exemplo anterior, a fim de preservar o torcedor
responsavel pela manifestacéo e os funcionarios do Clube, optamos por nao citar os
nomes dos mesmos, apenas tratando-os por TORCEDOR, ATENDENTE 01 e
DIRETOR.

Boa tarde,

ver cadastro e situacao sécia matricula XXX

carteira XXX

como cOnsul, ontem fui retirar a carteira nova e me disseram que
ficaria sem acessar o estadio, até eu mandar um documento dela.
isto € o fim, como cbnsul precisar ouvir isto, ja que apresentei meus
documentos e levei uma foto da socia,

€ uma pessoa que necessita de tratamento especial.

fico no aguardo de uma resposta mais agil, pois o ultimo e-mail
recebi retorno 17 dias depois (mensagem encaminhada pelo
torcedor).

Assim como no atendimento apresentado anteriormente, a Ouvidoria
Colorada encaminhou a manifestacao ao setor responsavel pelo atendimento. Nesse

caso, a Vice-Presidéncia de Relacdes Sociais,
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Prezado Sr. TORCEDOR:

O Sport Club Internacional agradece o seu contato.

Sua reclamacdo foi encaminhada para a Vice-Presidéncia de
Relacbes Sociais.

Saudacdes Coloradas,

ATENDENTE 01

Ouvidoria

Sport Club Internacional

Ndo seja apenas um torcedor, seja Socio! (E-mail padrdo de
encaminhamento de manifestacéo)

Apés o0 encaminhamento ao setor, a Ouvidoria ndo recebe o retorno e envia
ao mesmo uma mensagem de cobranca de atendimento, que ja mencionamos neste
mesmo subitem no paragrafo, referente ao Atendimento com prazo de retorno maior

que 20 dias. Na sequéncia, 0 setor encaminha a ouvidoria a seguinte mensagem,

Prezado TORCEDOR,

Conforme ja conversamos por telefone, os cénsules podem solicitar a
confeccgéo e retirada de carteiras de sécios, desde que apresentem,
copia da carteira de identidade e foto de cada s6cio.

Esse atendimento podemos dizer que é mais aceitavel, por dar certo retorno
a Ouvidoria, mesmo que entendamos que ainda ndo possa ser chamado de ideal.
Visto que identificamos um ponto a ser melhorado, referente ao fato de que a
Atendente 01 teve que contatar o setor para que esse informasse que o torcedor ja
havia recebido o retorno via telefone. O ideal seria que os setores, automaticamente,
ao contatar com o torcedor informem a Ouvidoria para que ela possa dar baixa em
seus controles no atendimento. A Ouvidoria deve contar com a colaboracdo dos
demais setores do clube para que o controle dos atendimentos seja efetivo

Cabe ao setor de ouvidoria cobrar para que o atendimento prestado seja
realizado de forma eficaz e efetiva. Devemos levar em consideracdo essas duas
caracteristicas, ou seja, ndo se deve prezar somente para que o atendimento
prestado seja realizado em tempo habil, a fim de apenas enviar o retorno com
rapidez a manifestacdo, mas deve-se prezar também para que a resposta fornecida
a esse torcedor seja satisfatéria, suprindo as necessidades apresentadas pelo
cliente. Por isso, é necessario que todo o retorno dado ao torcedor que se reporta a
Ouvidoria Colorada, seja enviado ao conhecimento desse setor para que seja
verificado se o atendimento foi prestado de modo efetivo, de acordo com o
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entendido como correto pelo Sport Club internacional e posteriormente, poder ser

arquivado junto aos demais atendimentos.

4.3.5 Apreciacao das analises — consideracdes

Como ja mencionamos nesse trabalho, “o éxito das empresas depende das
condutas, das preocupactes e dos valores de um grupo humano maior que o dos
empresarios.” (SEM, 2007, p. 43). Para que os preceitos éticos sejam seguidos em
uma organizacdo, nédo basta que sejam divulgados em seus regulamentos, valores,
missdo e visdo. Faz-se necessario que seus funcionarios apliguem esses preceitos
em sua rotina de trabalho.

Verificamos em nossa andlise, que de um modo geral, 0os preceitos éticos
explicitados no regulamento da Ouvidoria Colorada s&o aplicados a rotina de
trabalho do setor. Porém, € importante ressaltar que ainda existe a necessidade de
alguns ajustes, pois € preciso que os demais setores do Sport Club Internacional
respeitem esses preceitos estipulados no Regulamento da Ouvidoria.

Cabe a Ouvidoria Colorada, fazer valer em todos os atendimentos prestados
as normas estabelecidas em seu regulamento. Mesmo que sejam cumpridas na
maioria dos atendimentos prestados, ainda identificamos alguns pontos a serem
revisados. Constatamos a necessidade de uma conscientizacdo, por parte da
ouvidoria junto aos demais setores, para fazer cumprir seus prazos estipulados, a
fim de que se consiga efetuar todos os retornos dentro do tempo e que diminuam as
cobrancas, visto que identificamos que alguns setores sé enviam retorno apos o
recebimento do e-mail de cobranca.

Ainda referente aos prazos estipulados pela ouvidoria, entendemos que 20
dias para efetuar o rebate ao cliente, € um tempo bastante amplo para realizacdo de
um atendimento, pois, levando em consideracdo que a maioria das manifestacoes é
atendida em no maximo 5 dias, como verificamos em nossa andlise, ndo ha
necessidade de determinacdo de um prazo quatro vezes maior para as demais
manifestacbes serem atendidas. A ouvidoria deve prezar pela qualidade do
atendimento ofertado ao cliente, e, segundo Oliveira, legitima seu papel “ao operar

com celeridade e eficacia, exercendo a real funcdo de controle interno de uma
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instituicdo, permite reforcar a sua relacdo com a sociedade e especificamente com o
cidadao que carece de direitos” (2005, p.48).

Outro ponto que podemos ressaltar é o referente ao publico alvo da ouvidoria.
O regulamento apresenta como publico atendido pela Ouvidoria Colorada, os
torcedores e os funcionarios do Sport Club Internacional. Apesar disso, em nossa
analise ndo encontramos nenhuma manifestagdo dos funcionarios, ou qualquer
incentivo para que esse canal de comunicacéo seja utilizado pelos mesmos. Esse &
um campo que deve ser fortalecido pela ouvidoria, para que se estabeleca uma
relacdo comprometida e ética com o publico externo. E necessario que este tipo de
relacdo seja realizada inicialmente junto ao publico interno, podendo ser uma forma
de aproximar os demais setores da ouvidoria, bem como possibilitar a eles um maior
conhecimento sobre o funcionamento da mesma, uma vez que o funcionario passara
de fornecedor do retorno a cliente da ouvidoria.

Com o incentivo dos colaboradores a participarem como clientes da Ouvidoria
Colorada, tais quais os torcedores do clube, é possivel o desenvolvimento da ética
no cotidiano do Sport Club Internacional como um todo, jA que os funcionarios
responsaveis pelo envio das respostas aos torcedores, ao se tornarem clientes, tém
a oportunidade de compreender os dois lados do atendimento. Desse modo, existe a
real possibilidade de reflexdo sobre a importancia do retorno a ser dado, tanto em
tempo de resposta, como referente a qualidade desse retorno prestado, porquanto,
agir eticamente € agir de acordo com as normas estabelecidas em sociedade e, a
partir do momento que os funcionarios compreenderem ambos os lados, a tendéncia
é de que esses comecem a zelar pelo cumprimento das regulamentacdes.

Entendemos que o atendimento prestado pela Ouvidoria Colorada atualmente
caracteriza-se por atender exatamente o que esta estipulado em seu regulamento,
no entanto é indispensavel que ela atente aos demais servicos que devem ser
prestados. Apontamos a necessidade de uma revisdo em seu regulamento, para que
nele constem outros pontos que hoje ndo sdo abordados pela Ouvidoria Colorada.
Entre eles: maior cobranca no que diz respeito a qualidade dos retornos dados aos
torcedores pelos demais setores do clube, visto que verificamos, em alguns casos,
que as respostas enviadas ndo sdo completas e podem n&o servir aos clientes. E
obrigagdo de a ouvidoria prezar pelos atendimentos eficazes, que realmente

atendam as necessidades apresentadas nas manifestacoes.
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Constatamos, ainda, que a Ouvidoria Colorada n&o realiza uma avaliagdo de
seus atendimentos prestados. E isso € muito importante, j& que ndo podemos
entender que o atendimento foi efetivo somente porque o cliente ndo retornou mais.
Todos os atendimentos devem ser avaliados para que a ouvidoria possa analisar o
seu trabalho e ver se esta sendo realizado de modo correto, se deve ser modificado
e quais pontos devem ser alterados. A avaliagcdo serve para apontar os problemas
no servico ofertado e possibilita ao setor efetuar a melhoria. Seria interessante que a
ouvidoria criasse um tipo de avaliacdo para todos os atendimentos realizados, esse
tipo de material serve até mesmo como argumento para a solicitacdo de maior
atencdo aos retornos prestados pelos demais setores do Internacional. Hoje a
ouvidoria ndo conta com uma avaliacdo de seu trabalho, o que dificulta até mesmo
para que ela verifigue se esta prestando um trabalho de qualidade e em que pontos
podem ser mais bem explorados.

Cabe a ouvidoria ser um agente fiscalizador desses atendimentos, verificar se
realmente os setores cumpriram o que informaram no retorno dado ao torcedor, pois
esse setor € responsavel pela representacdo do cidaddo dentro da organizacéo,
como ja mencionamos nesse trabalho no item que se refere a ouvidoria. Desse
modo, a ouvidoria deve verificar se realmente a assisténcia foi prestada ao cliente —
se o0 problema apresentado por esse cliente — foi realmente resolvido ou se as
devidas providéncias foram tomadas pelo clube para que tal ocorrido néo retorne a
acontecer.

Ao final desta analise, conseguimos compreender que a Ouvidoria Colorada
presta servigos basicos aos seus clientes que podem ser qualificados, a partir das
observacdes que discorremos nesse trabalho, pois possuem espaco e estrutura para
desenvolvimento de tal, contando com um grupo qualificado de profissionais e
possuindo seu espaco identificado dentro da estrutura organizacional do Sport Club

Internacional.



5 CONSIDERACOES

A ética volta a ser entendida como ponto de extrema importancia em algumas
organizagOes, independente do seu ramo de atuagdo, visto que, na sociedade
contemporanea, existe uma preocupacdo com a qualidade nos servicos prestados.
Os clientes passaram a levar em consideracdo também os chamados ativos
intangiveis, ou seja, atributos que ndo séo palpaveis, no momento da sua tomada de
decisédo para aquisicdo de produtos ou servigos, entre esses ativos destacamos a
ética. Esse representa um dos motivos pelos quais as organizacdes voltam a investir
na implementacdo de seus preceitos éticos nas rotinas organizacionais, a fim de
conquistar mais clientes e fidelizar os que ja possuem. Nesse contexto, as ouvidorias
vém ganhando espago, sendo o ponto de relacionamento direto entre as
organizacdes e seus clientes.

O presente estudo objetivava verificar se o trabalho realizado pela Ouvidoria
Colorada atendia os preceitos éticos explicitados em seu regulamento. A partir da
andlise realizada, foi possivel verificar que a ouvidoria realiza seu trabalho com base
nos preceitos estabelecidos pelo Regulamento da Ouvidoria Colorada, atendendo
aos prazos estipulados, bem como efetuando a cobranca dos retornos a serem
enviados pelos demais setores do clube. Contudo, j& abordando um de nossos
objetivos especificos no que diz respeito a identificar que outros tipos de obrigacdes
éticas possui a ouvidoria, constatamos que existe uma demanda maior de trabalho
gue ela atende atualmente. Essa demanda consiste em atividades que precisam ser
desenvolvidas, tais como a necessidade de controle das respostas enviadas aos
torcedores no que se refere a qualificacdo do retorno; se atende completamente a
manifestacdo; se precisa desenvolver também uma forma de avaliacdo do
atendimento prestado; a fiscalizacdo dos resultados dos atendimentos. Houve uma
analise mais detalhada no item 4.3.5, o qual discorremos sobre cada uma das
melhorias verificadas.

Outro ponto que pudemos identificar em nossa analise, € o referente a
participacdo dos demais setores do clube no envio de retornos. Um dos objetivos
especificos que haviamos estipulado era de compreender a importancia da

colaboracdo dos demais setores da organizacdo para a realizacdo de um
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atendimento ético. A partir desse objetivo, pudemos constatar que alguns setores
com frequéncia demoram dias excessivos para realizar o rebate, retornam ao
torcedor somente apoOs receber cobranca da ouvidoria, ou ainda, respondem as
manifestacbes com o envio de uma mensagem informando que falaram com o
torcedor por telefone, mas ndo fornecem nenhum tipo de informacao sobre o modo
de desenvolvimento do atendimento. O que acaba por prejudicar o controle de
informacgbGes da Ouvidoria Colorada. Acreditamos que esse tipo de conduta ocorre
devido a um desconhecimento, por parte destes setores, sobre o funcionamento da
ouvidoria e sua importancia. Um modo de melhorar a qualidade dos retornos
encaminhados aos torcedores, diretamente por esses setores, seria oportunizar que
os funcionarios conhecessem a ouvidoria mais profundamente, sendo clientes da
mesma, através do incentivo dos colaboradores para utilizacdo dos servicos
prestados pela ouvidoria. Essa atitude oportunizaria um melhor conhecimento da
Ouvidoria Colorada, maior comprometimento desses setores com 0s retornos e, por
consequéncia, a realizacdo de um atendimento eficaz, baseado em uma gama maior
de preceitos éticos valorizados pela sociedade.

De acordo com Lipovetsky (2009), a sociedade contemporanea esta
preocupada com seu bem-estar e leva em consideracao os preceitos éticos ligados
ao individual. Nesse contexto, as ouvidorias foram ganhando espago nhas
organizacbes por se caracterizarem pela prestacdo de um atendimento
personalizado e que se detém a resolver efetivamente os problemas dos clientes.
Os individuos — pés-modernos — estao preocupados com a busca do bem-estar
pessoal e felicidade, e ndo aceitam qualquer resposta as suas manifestacoes: eles
guerem uma resolucao.

Diante das informac¢des obtidas, podemos concluir que o setor de ouvidoria
ainda possui um longo trabalho de reconhecimento e de amadurecimento dentro das
organizacdes, no que se refere ao tratamento do seu cliente. Acreditamos que com o
entendimento dos demais setores organizacionais sobre a importancia de tal setor e
a relevancia ética que possui, € possivel a melhoria na realizacdo do trabalho
prestado, uma vez que, para a ouvidoria conseguir realizar um trabalho de
qualidade, faz-se necessaria a participacdo e colaboracdo de todos os demais
setores da organizacéao.

Com a realizagcdo do presente estudo, esperamos poder contribuir para a

reflexdo sobre a ética nas organizacdes e o desenvolvimento do setor de ouvidoria,
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pois acreditamos que a mesma é um setor que possui grande potencial de
crescimento, devido ao fato de a sociedade de hoje estar em busca de um
atendimento mais personalizado. Além disso, entendemos que as ouvidorias séo
areas novas na comunicacdo e, estudos como este, possibilitam colocar em pauta
as questdes relativas a qualificacdo do setor, tornando-se um instrumento de auxilio
para os profissionais de ouvidoria que pretendem melhorar seu trabalho e, também,

a todos os interessados em estudar sobre o assunto.
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ANEXOS

ANEXO A - Regulamento da Ouvidoria

Art. 1° - Fica instituida a Ouvidoria Colorada, 6rgdo permanente e auténomo,
integrante da Administracdo Superior do Sport Club Internacional.

Art. 2° - A Ouvidoria sera dirigida pelo Ouvidor e no seu impedimento eventual pelo
Ouvidor Adjunto, que terdo mandato de um ano, de janeiro a dezembro, permitida a
renovacao

§ 1° - Os cargos de Ouvidor e de Ouvidor Adjunto serao privativos de Associados do
Clube, indicados pelo Presidente, ad referendum do Conselho Deliberativo.

§ 2° - Os cargos de Ouvidor e de Ouvidor Adjunto ndo serdo remunerados e nao
poderao ser exercidos por membros da Diretoria do Clube, ou seus subordinados, ou
ainda por integrantes da Mesa Diretora do Conselho Deliberativo e do Conselho
Fiscal.

Art. 3° - S&o atribuicdes da Ouvidoria: Receber dos torcedores e funcionarios do
Clube as reclamacdes, sugestbes, opinides, elogios ou criticas relacionados a
quaisquer 6rgaos, departamentos ou pessoas integrantes da Diretoria, procedendo
ao respectivo exame; providenciar se for o caso, o encaminhamento de
recomendacdes a Diretoria do Clube.

Art. 4° - As manifestacfes referidas no artigo anterior deverdo ser encaminhadas a
Ouvidoria por escrito, através de mensagem eletrbnica (e-
mail:ouvidoria@internacional.com.br), telefone ou através de formulario préprio
disponivel no recinto da Ouvidoria.

8 1° - As manifestagfes que, a critério da Ouvidoria, devam ser encaminhas ao setor
guestionado, deverao ser respondidas no prazo maximo de 20 dias.

8§ 2° - No caso de algum setor, 6érgdo ou diretor ndo conseguir responder no prazo do
8§ 1°, devera solicitar a Ouvidoria prorrogacao que ndo podera exceder a 10 dias, de
tudo isto devendo o torcedor ser informado.

8§ 3° - As manifestacdes dos torcedores serdo respondidas por intermédio da
Ouvidoria.

Art. 5° - Mensalmente, a Ouvidoria dard publicidade das atividades desenvolvidas
atraves de relatorio, o qual sera veiculado no site oficial do Clube na internet.

Art. 6° - A Ouvidoria devera estar situada em local de facil acesso ao torcedor e
devidamente identificada.

Art. 7° - Uma vez por quinzena, ao menos, em horario a ser fixado pelo 6rgao e
amplamente divulgado, estar4 o Ouvidor atendendo pessoalmente os interessados
no recinto da Ouvidoria.


mailto:ouvidoria@internacional.com.br
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Art. 8° - A Ouvidoria disponibilizara orientadores e Servico de Atendimento ao
Torcedor (SAT), para que os interessados encaminhem suas manifestagcdes por
ocasido da realizacdo dos jogos no Estadio Gigante da Beira-Rio, em local
amplamente divulgado e de facil acesso, situado no Estadio.

Art. 9° - A Direcdo do Clube fornecerd a Ouvidoria todos 0s meios materiais
necessarios ao seu perfeito funcionamento para viabilizar o amplo atendimento dos
interessados.

Art. 10° - O Ouvidor, no interesse do servi¢o, podera recrutar, dentre 0os socios do
Clube, Assistentes da Ouvidoria, encarregados de proceder ao assessoramento e
investigacao sobre fatos graves que cheguem ao conhecimento do 6rgéo, observado
também guanto a eles o disposto no paragrafo 2° do artigo 2° deste regulamento.

8§ Unico - O provimento dos cargos da Ouvidoria serd efetivado por indicacdo do
Ouvidor, mediante prévia aprovacdo e nomeacao do Presidente.

Art. 11 - Este Regulamento foi aprovado em reuniéo de Diretoria de 20 de outubro
de 2.003 e entra em vigor em 27 de outubro de 2.003, havendo sido alterado na
reunido de Diretoria de 29 de outubro de 2008, revogando-se as disposicdes em
contrario.
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Relatorio da Ouvidoria

mar/12
Administracdo Entrada | Encam. Resp Ouv. Resp Setor Ciéncia | Pendentes
Criticas 18 18
Elogios/apoio/incent.
Inform./questionam. 324 4 320 4
Outros 13 12
Reclamagbes 16 14 2 11 3
Solicitagbes/pedidos 2 2 2
Sugestdes 8 8
Total 381 21 334 18 26 3
Assessoria Com. Entrada | Encam. Resp Ouv. Resp Setor Ciéncia | Pendentes
Criticas 5 5
Elogios/apoio/incent.
Inform./questionam. 69 6 63 5 1
Outros 119 1 1 118
Reclamagbes 1 1 1
Solicitagbes/pedidos 4 4 3 1
Sugestdes 13 13
Total 211 12 63 10 136 2
CAS Entrada | Encam. Resp Ouv. Resp Setor Ciéncia | Pendentes
Criticas 8 8
Elogios/apoio/incent. 3 3
Inform./questionam. 176 170 6
Outros 2 1
Reclamagbes 32 24 8 21 3
Solicitages/pedidos 6 5 1 5
Sugestdes 5 5
Total 232 37 179 33 16 4
Cons. Deliberativo Entrada | Encam. Resp Ouv. Resp Setor Ciéncia | Pendentes
Criticas
Elogios/apoio/incent.
Inform./questionam. 1 1
Outros
Reclamacfes
Solicitagbes/pedidos
Sugestbes
Total 1 0 1 0 0 0




Crianca Colorada

Entrada

Encam.

Resp Ouv.

Resp Setor

Ciéncia

Pendentes

Criticas

Elogios/apoio/incent.

Inform./questionam.

Qutros

Reclamagbes

Solicitagbes/pedidos

Sugestdes

Total

Escola Rubra

Entrada

Encam.

Resp Ouv.

Resp Setor

Ciéncia

Pendentes

Criticas

Elogios/apoio/incent.

Inform./questionam.

10

10

Qutros

Reclamagbes

Solicitages/pedidos

Sugestdes

Total

11

10

FECI

Entrada

Encam.

Resp Ouv.

Resp Setor

Ciéncia

Pendentes

Criticas

Elogios/apoio/incent.

Inform./questionam.

17

17

Qutros

Reclamagbes

Solicitages/pedidos

Sugestdes

Total

18

17

Financas

Entrada

Encam.

Resp Ouv.

Resp Setor

Ciéncia

Pendentes

Criticas

Elogios/apoio/incent.

Inform./questionam.

QOutros

Reclamagbes

Solicitages/pedidos

Sugestbes

Total

Futebol

‘ Entrada ‘ Encam.

Resp Ouv.

Resp Setor

Ciéncia

Pendentes




Criticas

817

817

Elogios/apoio/incent.

39

39

Inform./questionam.

151

150

Outros

262

2 257

Reclamagbes

Solicitag8es/pedidos

Sugestdes

86

86

Total

1360

11

150

7 1199

Genoma

Entrada

Encam.

Resp Ouv.

Resp Setor Ciéncia

Pendentes

Criticas

Elogios/apoio/incent.

Inform./questionam.

Qutros

Reclamagbes

Solicitag8es/pedidos

Sugestdes

Total

Juridico

Entrada

Encam.

Resp Ouv.

Resp Setor Ciéncia

Pendentes

Criticas

Elogios/apoio/incent.

Inform./questionam.

Outros

Reclamagbes

SolicitagGes/pedidos

Sugestdes

Total

Loja

Entrada

Encam.

Resp Ouv.

Resp Setor Ciéncia

Pendentes

Criticas

Elogios/apoio/incent.

Inform./questionam.

Outros

Reclamagcbes

Solicitagbes/pedidos

Sugestdes

Total

Marketing

‘ Entrada ‘ Encam.

Resp Ouv.

Resp Setor Ciéncia

Pendentes

75
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Criticas 15 15
Elogios/apoio/incent.

Inform./questionam. 97 15 82 15

Outros 3 1
Reclamagbes

Solicitag8es/pedidos 30 28

Sugestdes 4 4

Total 156 24 113 23 19 1
Museu Entrada | Encam. Resp Ouv. Resp Setor Ciéncia | Pendentes
Criticas 1 1
Elogios/apoio/incent.

Inform./questionam. 6 6

Outros

Reclamagbes

Solicitag8es/pedidos

Sugestdes

Total 8 0 6 0 2 0
Ouvidoria Entrada | Encam. Resp Ouv. Resp Setor Ciéncia | Pendentes
Criticas 1 1
Elogios/apoio/incent. 3 3
Inform./questionam. 53 53 53

Outros

Reclamagbes

SolicitagGes/pedidos 11 11 11

Sugestdes

Total 68 64 0 64 4 0
Patriménio Entrada | Encam. Resp Ouv. Resp Setor Ciéncia | Pendentes
Criticas 3 3
Elogios/apoio/incent. 1 1
Inform./questionam. 23 6 17 5 1
Outros 4 3 1
Reclamagcbes

Solicitagbes/pedidos 3 3
Sugestdes 7

Total 41 10 17 5 14 5
Presidéncia Entrada | Encam. Resp Ouv. Resp Setor Ciéncia | Pendentes
Criticas 20 20




Elogios/apoio/incent. 52 52
Inform./questionam. 12 1 11 1
Outros 94 94
Reclamacbes
Solicitagbes/pedidos
Sugestdes 3 3
Total 181 1 11 1 169 0
Relagbes Sociais Entrada | Encam. Resp Ouv. Resp Setor Ciéncia | Pendentes
Criticas 1 1
Elogios/apoio/incent. 1 1
Inform./questionam. 2 2
Outros
Reclamagbes 1 1 1
Solicitagbes/pedidos 1 1 1
Sugestdes 1 1
Total 7 2 2 1 3 1
Visita Colorada Entrada | Encam. Resp Ouv. Resp Setor Ciéncia | Pendentes
Criticas
Elogios/apoio/incent.
Inform./questionam. 11 11
Outros
Reclamagbes 1 1 1
Solicitagbes/pedidos
Sugestdes
Total 12 1 11 1 0 0

Entrada | Arquiv. N. Resp. Site Total
Quadro 1 1 2 3 4 (1+2+3+4)

2701 2 531 736 3970

LEGENDA 1° QUADRO
1 - Entrada de manifestacdes via e-mail, registros de atendimento pessoal e telefénico.

2 - Mensagens arquivadas: perderam a validade pararetorno.

3 - Mensagens nao-respondidas: manifestacdes que contenham palavras ofensivas

néo sdo encaminhadas/respondidas.

4 - Site: comentarios de matérias do Site do Clube.

Quadro 2

Encam.

Resp.Ouv.

Resp.Setor

2

3

77



184

928

164

LEGENDA 2° QUADRO

1 - Total de mensagens encaminhadas
2 - Total de mensagens respondidas pela Ouvidoria
3 - Total de mensagens respondidas pelos setores

Resumo 2012

Janeiro | Fevereiro Margo Abril Maio Junho Total
(1+2+3+4)

3476 3435 3970 10881

Julho Agosto Setembro Outubro Novembro | Dezembro Total
(1+2+3+4)

0
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ANEXO C - Liberacdo do material

S ‘ | Porto Alegre, 21 de Maio de 2012.

Autorizagdo

Autorizo a académica de Comunicacio Social — Habilitacdo em
Relag6es Puiblicas da Universidade Federal do Rio Grande do. Sul, Gabriela Sanches, a
incorporar ao seu corpus de pesquisa materiais disponibilizados pelo setor de Ouwdona
do Sport Club Internacional, referente aos atendimentos prestados aos torcedores e
associados do Clube no periodo de 01de margo a 31 de mar¢o de 2012.

A

Atenciosamente,

A,
Ana Paula Haubert
Relagdes Publicas
~ Ouvidoria
Sport Club Internacional
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ANEXO D - Formulario utilizado em atendimento por telefone e pessoalmente

Registro de Manifestagao do Torcedor RQAT 002

[[] Servigo de Atendimento ao Torcedor [ ] Ouvidoria Colorada No: /

Evento:

Competicao

Data: ____ Horario:

Forma de Atendimento: I:] Pessoal D Telefone D QOutros:
Socio: [Jsim ne: [JN3o n°do documento:
Nome:

Fone:
E-mail:
Relato:

Registrado por:

Assinaturas (aplicavel apenas para atendimento pessoal):

Orientador Torcedor
(Recebi a 22 via)

"Os registros de reclamagées ou solicitagdes devem ser respondidos através dos contatos a cima informados, diretamente
pelo setor ou enviados pela Ouvidoria. O prazo de resposta, conforme o estatuto da Ouvidoria, é de 20 (vinte) dias."

Para uso interno do S.C.Internacional:
Encaminhado para:

Observacdes do orientador:

[] Sugestao [T] Critica

[[] Solicitagao [[J Reclamacio

[] Elogio [[] Outros

Pertence ao escopo SGQ? []sim [ I Nao
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