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Ainda que a vida seja dura, de etapas muito difjagiminhos cheios
de sombras, decepcdo ou tristeza que se vive, &gramas ou
escombros, a luz sempre nos acompanha. Impele-otteapara os
lados, observar a flor que nasce insdlita na lakirastrada... A beleza
gue guarda é tamanha, um coOrrego choroso que f@agamelodias e,
traz repouso. O vento assoviando para as folhasdawdo para a
vida, que continue no renascer, renascer das cidgaancar das
profundezas, a magia que se esconde dentro daeadixiglode, como

a fénix em pleno voo... E recomecar tudo de novo! RV IRACI
LEAL, 2014).



"Sinto saudades de tudo que marcou a minha vida.
Quando vejo retratos, quando sinto cheiros,
quando escuto uma voz, quando me lembro do passado,
eu sinto saudades...
Sinto saudades de amigos que nunca mais vi,
de pessoas com quem nao mais falei ou cruzei...
Sinto saudades do presente, que ndo aproveitedde t
lembrando do passado e apostando no futuro...
Sinto saudades de quem me deixou e de quem eu!deixe
De quem disse que viria e nem apareceu,
de quem apareceu correndo,
sem me conhecer direito,
de quem nunca vou ter a oportunidade de conhecer.
Sinto saudades dos que se foram e de quem naosmedddireito!
Daqueles que nao tiveram
como me dizer adeus;
de gente que passou na calcada contraria da midéa v
e gue so enxerguei de vislumbre!
Sinto saudades de coisas que tive
e de outras que nao tive
mas quis muito ter!
Sinto saudades de coisas
gue nem sei se existiram.
Sinto saudades dos livros que li e que me fizeraman
Sinto saudades dos discos que ouvi e que me fizevahrar,
Sinto saudades das coisas que vivi e das que gigsar,
sem curtir na totalidade.
Ela é a prova inequivoca de que somos sensiveis!
De que amamos muito o que tivemos
e lamentamos as coisas boas
gue perdemos ao longo da nossa existéncia..."

(Clarice Lispector)
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RESUMO

O presente trabalho tem por objetivo é analisarapep das ouvidorias, no contexto
universitario, através das estratégias de atuat@adas pelas Instituicdes de Ensino Superior
para o fortalecimento da cidadania e aperfeicoamgernocratico, em instituicdes publicas e
privadas, destacando elementos que auxiliem nangiatilade a melhoria e qualidade dos
servicos oferecidos, mobilizando a adocdo de métoedotécnicas mais eficazes de
planejamento estratégico destas instituicdes. BRant® faremos uso também de objetivos
especificos como compreender a missao e 0s pracdssmativos educacionais da
Universidade as comunidades, contextualizando osi€ade comunicacdo entre sujeitos
universitarios; pesquisar a funcédo e o papel dorSkt Ouvidoria de duas Universidades de
Salvador, a partir dos conteudos dirimidos pelogites da comunidade académica;
investigar a relagdo Universidade x Ouvidoria dficar como se estabelece o dialogo entre
esse setor e a comunidade universitdria e os nsegagi para ampliacdo dos canais de
comunicacao; compreender como a ouvidoria podeurseinstrumento de gestdo em uma
Instituicdo de Ensino Superior. As Ouvidorias sgendes de interlocucado entre o cidadao e as
instituicbes de ensino, pautando-se nos principamstitucionais da Legalidade,
Impessoalidade, Moralidade, Publicidade e Efic&ncatuando como instrumento de
participagdo na gestdo democrética e como repeegest legitimas dos interesses destes,
portanto um l6cus privilegiado para o exercicioddsnocracia participativa, conquista da
cidadania e controle social. O estudo de abordagpeatitativa é de carater exploratério. Na
coleta de dados, utiliza-se andlise documental tee\@stas semiestruturadas com o0s
ouvidores. A interpretacdo dos dados sera feitav@srda analise descritiva.

Palavras-chave Universidade — Ouvidoria — Agentes de Interlocuca



ABSTRACT

The aim of this study is to analyze the ombudsmasiss, in university context, based on the
action strategies adopted by Higher Educationtlrigtins for the strengthening of citizenship
and democratic enhancement, in both public andapivunstitutions, with emphasis on
elements that could help to increase the quality iamprovement of the services offered,
mobilizing the adoption of more efficient methodwlaechnics for the strategic planning of
those institutions. For that, we’ll use also spedérgets, as to understand the mission and
formative educational processes from Universitytte communities, putting into context
communication channels between University subjaeisearch on the function and role of
Ombudsman Sector in two Universities from Salvadsitydying conflicts discussed by
individuals at the academic community; investigatrelation University x Ombudsman and
verify how its established this dialog between t8attor and the academic community and
the mechanism for broadening those communicati@mméls; understand how Ombudsman
can be a management instrument in a Higher Edurcatistitution. The ombudsman are
interlocution agents linking citizens and Educatlastitutions, observing the constitutional
principles of Legality, Impersonality, Morality, Blicity and Efficiency, serving as
instruments for participation in democratic managetrand as lawful representatives of the
public interest, consequently a privileged placetfe exercise of participative democracy,
conquest of full citizenship and social control.isTktudy, with qualitative approach, has an
exploratory character. For data collect utilizessutoental analysis and semi-structured

interviews with the ombudsmen. Data interpretatidhbe done using a descriptive analysis.

Keywords: University — Ombudsman — Interlocution Agents.
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1. INTRODUCAO

[...] Mesmo calada a boca resta o peito, siléncio
na cidade ndo se escuta. [~.]"
(GIL E HOLLANDA, 1973)

A musica a qual tomo de empréstimo um trecho pacér esta introducdo, remete a
um periodo da histéria brasileira em que ocorreranire outros, violacbes de direitos
humanos e censura. Foi a época, e talvez se agmgee estamos vivendo nestes tempos,
uma maneira de denunciar, pedir socorro, alertan&rapor de maneira criativa e metaforica,
os horrores vividos no Brasil, durante o periododitadura militar. Este contraponto,
traduzido na ansia pela liberdade de manifestegrhente opiniées, ideias e pensamentos sem

medo de retaliacdo, € um meio fundamental paratjiaeademocracia.

Desta forma, a epigrafe aqui aludida, tem a prétedse afetar a sensibilidade do leitor
para um horizonte de interpretacdo em que razdmaga@ nao disputem hierarquia na
producdo de sentido. Sendo assim, a intencdo érde& manifestar a complexidade do
humano em relacdo as formas de apreenséo da ceglidan movimento de articulagéo entre
a necessidade humana de falar e ser ouvido. Wadizamo epigrafe para alinhar e produzir
coordenadas que manifestem o plano de articulatgifie es capitulos deste trabalho, escolhi
trechos do poema-cancgéo Célice, interpretado aiedéelo por Chico Buarque de Hollanda e

gue contou com a parceria de Gilberto Gil, em 1973.

Célice ou Cale-se? Jogo de palavras que poeticamemietem ao ato de falar, poder
ser escutado e ndo calar diante dos incOmodostabacw, revelando e dando voz a nossas
angustias, numa luta incessante para sermos essutgmhra resistrmos as forcas
homogeneizantes e de reducdo de poténcias vitassaNdirecao interpretativa recorro ao

sentido que Fonseca e Maraschin (2015, p. 20&remfse ao ato de resistir como algo que:

[...] se distancia das disputas, dos atritos ouedfventamento entre 0s
mesmos sistemas de pensamento, afirmando contgaiasndo ceder as
certezas; resistir que se afirma como invencaorétcps a partir de uma
realidade que mobiliza em cada pesquisador um rguvde incertezas.
Nesses novos tempos, pois, 0 verbo resistir, gueteetradicionalmente a
‘oposicdo entre as partes’, a “ndo ceder”, ganheaacepcdo semantica,
configurando-se como invencéao.

! Trecho da Musica Célice, de Gilberto Gil e ChicoaRjue de Hollanda (1973). Trechos desta musica ou
combinac@es a partir dela, alids, servirdo de cemehto para alguns titulos de capitulos destartigs®.
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No mundo contemporéneo problematizar formas detaseude fala é produzir
reflexbes e (re)invencbes em diversas perspectiags:tecnologias, 0s processos de
hegemonizacdo nas relacbes de poder, a fragmentacaidismo, etc. No ambito desta
investigacdo, o0 recorte proposto € a comunicaca&itunionalizada, especificamente
convergindo para as formas de acesso ao dialoge sujeitos e as instituicdes com foco nas
instituicbes universitarias, ou melhor, suas ouwidy consideradas um fendmeno que
destaco para conhecer a experiéncia dos agentegedecucéo, atravées do sentido e da
eficacia construida por estes instrumentos degbgbara qualificar as relagdes estabelecidas,
pois nos tempos atuais ndo se legitima mais o matkluniversidade que se atém apenas a

producao de saberes sem a preocupacao de se canmefetocvamente com os cidadaos.

Segundo Calado (2010, p. 191),

Internamente, a quantidade de demanda é um term@mendicador mais
importante para sabermos onde devemos atuar, eveends pesquisar para
buscar a origem dos problemas. Mas também damdadsgrinformagdes e
esclarecemos muitas duvidas que chegam de tod@zossde publico com
0s quais lidamos: alunos, professores, pais, pofpesada regido na qual
estamos estabelecidos etc.

Além de ouvir os cidaddos quanto as suas manifesta@ ouvidoria passa a ser um
eficiente termdmetro para uma Instituicdo de EnSlnperior e seus gestores avaliarem quais
servicos funcionam de forma satisfatoria e quaiglaiprecisam melhorias. Trata-se de uma
exercicio permanente e estratégico, bem como umdumidade de desenvolver um trabalho

educativo e preventivo.

Parto do entendimento de que as ouvidorias saodelasmunicagédo pautados nos
principios constitucionais da Legalidade, Impesdade, Moralidade, Publicidade e
Eficiéncia, atuando como instrumento de participagé gestdo democratica e como
representantes legitimas dos interesses destésniooum locus privilegiado para o exercicio
da democracia participativa, e conquista da cidadamambito das instituicbes, pois 0 acesso
a informacéo, o direito de participacdo politicdaegestdo, além do exercicio do controle
social, séo direitos de todo cidad&o. Esta temétigdencia-se na minha experiéncia pessoal e

profissional, podendo ser traduzida na minha thegete vida-formacéao.
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1.1 NARRATIVAS DE VIDA E FORMACAO:TALVEZ O MUNDO NAO SEJA PEQUENO
NEM SEJA A VIDA UM FATO CONSUMADO

Os versos da musica de Gilberto Gil e Chico Buad9§3) servem para revelar a
possibilidade de urdevenir num movimento prospectivo de renovagao, nuncarmatista,
presente ndo apenas na minha trajetéria pessoaltamédem como pesquisadora que buscou
e busca definir o seu objeto. Assim, partindo dsguposto de que as experiéncias vividas se
constituem o solo a partir do qual enxergamos eailérseda realidade com curiosidade
interrogante, considero pertinente falar da mirdrendgcéo e das vivéncias que direcionaram

meu olhar para o fenbmeno que propus investigar.

Sou filha de um motorista de taxi e uma servidaralipa, criada na companhia de
meus avos paternos, minhas principais referénoiest avd, escritor e poeta; minha avo,
professora. Nao foi por acaso, que me formei emakeMas nem sempre o meu desejo pela
docéncia pode ser concretizado, pois meu pai fagecdes quanto as minhas escolhas
profissionais. Ele desejava que eu fosse “douterl queria ser professora. Nesse momento,
em 1997, eu cursava Edificagcdes no Centro FederBlddicacdo e Tecnologia (CEFET/BA),
nao por escolha prépria e, ao concluir o cursosteresestibular para Engenharia, sendo
aprovada na Universidade Catdlica do Salvador (UJSAinda assim, o meu foco era
concluir esta faculdade e ser professora. Estaaste dnodo, driblando meu pai, mas sem

desistir do meu objetivo principal.

Aos 20 anos de idade, tive o meu primeiro filhs® éato influenciou na necessidade
de ingresso no mercado de trabalho, ainda que mass® com o auxilio da minha familia.
Deste modo, trabalhei no Servico de AtendimentoCéiente (SAC), em um setor da
Faculdade Sdo Camilo de Administracdo Hospitaladleosivenciei a experiéncia de receber e
tratar indagacoes, reclamacgdes, sugestdes dosassdéarum servico, considerando estas um
parametro qualitativo de satisfagdo ou ndo, destesjenvolvidos.

Alguns anos depois, no periodo entre 2004 a 2007 ot privilégio de trabalhar no
Departamento de Educacdo da Universidade do Estad@ahia (UNEB), na Assessoria do
Gabinete da Direcdo, onde conheci e convivi comelextes profissionais da area de
educacdo, o que me motivou a persistir no meu sdddalialogos com esses professores, a
cada dia, enriqueciam meus conhecimentos aceredwtacdo. Foi entdo que iniciei 0 curso
de extensdo em Italiano pelo Nucleo de Estudasiiad (NESTI), quando despertei também

a curiosidade por conhecer outras linguas estnasgei
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Em 2007, tive a oportunidade de ministrar a digtgptMotivacdo e A¢ao”, no curso
“Decifra-me ou devoro-te: em busca do crescimenssqsd, afetivo e organizaciorial
voltado para os servidores da UNEB. Nesse cursauno publico alvo foi o corpo técnico-
administrativo da Universidade, foi a primeira oteude estar a frente de uma turma. Para
tanto, precisei pesquisar profundamente o assefdborar o plano de curso e os planos de
aula da disciplina, bem como todo o material dmatReacendeu em mim o sonho até entdo
adiado e deste modo, resolvi prestar o vestibidaamente, sendo aprovada para o curso de
Letras com Espanhol na UNEB. Comecava ali a reg@lzado meu maior desejo: ser

professora.

Na graduacao, fui uma estudante muito ativa egaativa. E na universidade publica
num curso de formacéo de professores, pude conhegerde perto as mazelas que afetam a
educacao publica em nosso pais. Fez com que atigedl a pratica docente, a partir das
experiéncias que tive, reforcando a certeza da angsdtolha e provando que estava no
caminho certo. Ao final do curso de Letras, deskmv@ pesquisa para o Trabalho de
Concluséo de Curso (TCC), intituladM6tivacdo: (des)afetos no ensino-aprendizagem de
espanhol como lingua estrangéiraom o interesse em entender o processo de dpagen
de uma lingua estrangeira do ponto de vista cognifiedagdgico, didatico e metodolégico,
bem como os processos de aquisi¢ao de linguagdim, @de formular alternativas a serem

empregadas no ensino de espanhol.

A escolha do tema para o TCC foi feita ja pensarasua relagdo com ao Programa
de Pos-Graduacdo em Educacédo e Contemporaneid@@&@C) da UNEB, pois, estudar a
variavel motivacdo na UNEB contribui para a melaatas relacdes afetivas em sala de aula,
0 que estdo diretamente ligadas a praxis pedagdica formacdo do educador na

contemporaneidade.

Outra vivéncia na Universidade que destaco foi aigy@acdo no Programa
Sociocultural de Vivéncia Estudantil em ComunidadlROEX/UNEB), no municipio de
Ruy Barbosa - Bahia, em 2010. O programa con®stitenviar uma equipe multidisciplinar,
composta por estudantes dos mais variados cursasgida UNEB para fazer intervencdes
nas comunidades visitadas através da pesquisapacticipativa. A escolha dos municipios
foi feita com base no indice de Desenvolvimento Hom(IDH) das localidades. Imersa na
comunidade pelo periodo de quinze dias, levanteprablematicas apresentadas e em
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conjunto com os outros estudantes, foram elabomestestégias de intervencdo. Nesse projeto
vi concretizado o tripé ensino-pesquisa-extensdiacipio balizador da Universidade.

Em 2014, participei como Gestora, do Projeto Usidarde Para Todos, que objetivou
preparar alunos do 3° ano do Ensino Médio da ReébtécR do Estado da Bahia e egressos,
para 0 processo seletivo de acesso ao Ensino Sypeor meio de aulas ministradas por
estudantes de Universidades Publicas baianas gaeaat na condicdo de monitores sob a
coordenacdo de professores da UNEB. Neste mesmo iaidei o0s estudos em
Representacbes Sociais ao ingressar no Grupo deldSse Pesquisa em Psicandlise e
Educacdo e Representacdo Social (GEPPE-rs), natigeia oportunidade de participar da

organizacdo de eventos como seminarios, simp@ins,

Posteriormente, em 2013, investi em um curso deedi@racdo em Gestdo de
Ouvidoria com o objetivo de me aperfeicoar paréuagdes laborais. Uma vez que trabalho
em uma Instituicdo Educativa, em uma Universidagleli®a, em que estdo matriculados na
graduacdo 21.889%studantes e que é uma instituicdo que tem contoamdentitaria a
formacao de professores, me indaguei sobre a ianméa das ouvidorias universitarias como
espaco promotor da qualificacdo e formacao doslastas e da melhoria das relagdes, tema
desta pesquisa. Apds trés tentativas, em 2015¢s8gr no mestrado do Programa de Pés-
Graduacao em Educacdo e Contemporaneidade (PPGHAUGNEB, vencendo mais um
obstaculo para enfim poder conquistar meu desgjmime ser professora universitaria.

Hoje estou na condicdo de servidora publica na UNBBde venho atuando
profissionalmente desde marco de 2001. Iniciei #agetdria profissional como prestadora de
servicos em projetos de extensdo, fui estagiérianiglel superior (como estudante de
engenharia), passei por diversas empresas teatsz fui também contratada sob o Regime
Especial de Direito Administrativo e atualmenteoastinculada a um cargo comissionado.
Desta forma, atuo como técnica na UNEB ha 16 dralsalhando inicialmente na assessoria
da Direcdao do Departamento de Educacdo, na searetar Vice-reitora e por fim no
Colegiado de Direito do Departamento de Ciénciasi&has, todos dGampus |

2 Anuario UNEB em dados 2016 - Base 2015. Disponivel em:
<http://www.uneb.br/files/2015/09/ANUARIO_UNEB_201ffnal-web2.pdf>.
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1.2 SOBRE OBJETO E OBJETIVOS DE PESQUIS®:ORDOADO EU PERMANECO
ATENTO

Permanecer atento para apreender o que se apreseméafendmeno passivel de
estudo e que possui relacdo com sua pratica e oanexgeriéncia pessoal. E assim, que
como pesquisadora, me sinto e posso perceber nopndguio contexto de atuacdo e de
interesse, 0 envolvimento com alguns descritor@soc Universidade, Ouvidoria, Ouvidoria
Universitaria. Buscando definir minha tematica leestigacdo e posterior recorte do objeto
de pesquisa, fiz algumas buscas no Banco de Tegkssertacbes da Coordenadoria de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAP&n o intuito de conhecer trabalhos
ja desenvolvidos. Ressalto que a busca foi reaizemn base nos descritores acima,
pesquisados de maneira individual e entrecruzaenitando-se alguns filtros quanto a area
de conhecimento, de avaliacdo, Programa e concéotrdodos eles, convergindo para a

educacao.

A partir do descritor 'ouvidoria universitaria’,rdon encontrados 182 trabalhos,
relativos aos anos de 2013 e 2014, dentre os fjddise Mestrado e 39 de Doutorado. Sobre
a interseccao dos descritores 'ouvidoria AND umsidaide’, foram encontrados 147 trabalhos,

porém, nenhum deles na area de educacéo.

Realizando também uma busca no Centro de Docun@enta{nformacao da UNEB,
que reune trabalhos dos cursos de Poés-gradwsgatm sensudos Programas: PPGEduC,
Mestrado Profissional em Educacdo de Jovens e dsl(MPEJA) e o Programa Gestao e
Tecnologias Aplicadas a Educacédo (GESTEC), coremidier os mesmos descritores, nao
foram encontrados trabalhos. Isto revela a necdsidle insercdo da Universidade nesta
tematica, que busca referenciais para melhorar tenéimento acerca da mediacdo de

conflitos entre professores e alunos.

As perguntas que norteiam este trabalho me instidesde 2013, quando iniciei a
especializacdo em Ouvidoria: Como se configurargda da ouvidoria nas Universidades
Plblicas e Privadas, buscando entender o potemsate setor no contexto e no
funcionamento de canais de comunicacao entre arddade universitaria e a gestao central?
Neste sentido, o objetivo geral desta pesquisaaisan o papel das ouvidorias, no contexto
universitario, através das estratégias de atuat@adas pelas Instituicdes de Ensino Superior
para o fortalecimento da cidadania e aperfeicoam@emocratico, em instituicdes publicas e

privadas, destacando elementos que auxiliem nangiatilade a melhoria e qualidade dos
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servicos oferecidos, mobilizando a adog¢do de métodotécnicas mais eficazes de

planejamento estratégico destas institui¢cdes.
Para tanto, esta pesquisa apresenta 0s seguigdgasbespecificos:

. Compreender a missdo e 0s processos formativos a@doeis da
Universidade as comunidades, contextualizando osisade comunicagdo
entre sujeitos universitarios;

. Pesquisar a funcéo e o papel do Setor de Ouvideri@duas Universidades de
Salvador, a partir dos conteudos dirimidos pelogites da comunidade
académica;

. Investigar a relacédo Universidade x Ouvidoria eficar como se estabelece o

didlogo entre esse setor e a comunidade univeasgans mecanismos para
ampliagédo dos canais de comunicacao.

A existéncia da Ouvidoria universitaria € referahde qualidade das Instituicbes de
Ensino Superior, sejam elas publicas ou privadasaabrdo com Sandy (2012), no ambito
universitario, a ouvidoria surgiu, na década de019® Canada e Estados Unidos. Cerca de
32 anos depois, surgiu a 12 ouvidoria universithnaBrasil, na Universidade Federal do
Espirito Santo. Um ano depois, em 1993, cria-se auw&oria na Universidade de Brasilia;
seguida da Universidade Estadual de Londrina, edd;1®a Universidade Federal de Santa
Catarina, em 1996; da Universidade Federal de deizora (1996) e, da Universidade
Federal do Parana (1997). Ou seja, esta realidadédira € muito recente, com apenas 20

anos de existéncia. Muito ha, portanto, que sestiger sobre ela.

Assim, este escrito esta dividido em trés capifuddsm desta parte introdutéria e a
relativa as conclusdes. O primeiro € esta partedntoria. No segundo, intitulado "O papel
da universidade brasileira" apresento o que é tsidade e 0 processo de instauracdo das
ouvidorias no Brasil situando o leitor quanto acgsuento das ouvidorias universitarias. E
um espaco onde descrevo o contexto de criacaoudatodas aqui estudadas exemplificando
a dificuldade de acordarmos calado aliada a nets$side reivindicarmos nossos direitos

gue motivaram a criacao e institucionalizacdo déaswuvidorias no Brasil.

O terceiro capitulo apresenta a metodologia quteiaoesta pesquisa. A maneira que
encontrei de sermos escutados comeg¢ou com a esdelham estudo de abordagem
qualitativa e de carater exploratério. Na coletadddos, utilizaremos analise documental e

entrevistas semiestruturadas. Os sujeitos da mes@adio 0s ouvidores de duas das quatro
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Universidades de Salvador que possuem ouvidoriacetBidade do Estado da Bahia (UNEB)
e do Centro Universitario Jorge Amado (UNIJORGE).

A andlise e interpretacdo dos dados é feita notauapitulo, utilizando a analise
descritiva. Depois disso, apresento as considesdg@®s, onde me proponho a explanar as
contribuicbes desta pesquisa considerando as di@enspistemoldgicas, pedagodgicas e

politicas.
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2. A FUNCAO SOCIAL DA UNIVERSIDADE BRASILEIRA

[...] Como é dificil acordar calado, se na calada d
noite eu me dano. [...]" (GIL E HOLLANDA,
1973).

Universidade, do latinuniverstas, atis que significa ‘universalidade, totalidade’, é a
instituicdo social que busca a producdo do conlestiop a reflexdo critica e a formacéo
segundo a pratica democratica dos direitos. Entsad®mui conhecimento como algo que se
move na regido do instituido, que sdo produtos ndtituinte, das forgcas que tendem a

transformar as instituicdes.

A Lei N° 9.394, de 20 de dezembro de 1996 (Lei detiizes e Bases da Educacéao
Nacional — LDB), estabelece critérios para deftngjue o Ministério de Educacao e Cultura
(MEC) entende por universidade, bem como defin@matros para comparar a aproximagao
ou afastamento das demais instituicbes de ensperisuem relacdo ao seu conceito. Um dos
pressupostos delineados na LDB € de que a uniaeisiddo € uma instituicdo amadora, pois
seu objetivo maior é de transmitir e criar conhextitos, para tanto necessita de formagéo
profissional capacitada bem como a existéncia idddr ensino, pesquisa e extensao, ou do

contrario seu objetivo ndo é alcancado e sua misBdge cumpre.

A Lei de Diretrizes e Bases, no Capitulo IV — Dau€atédo Superior, artigo 45,
enfatiza que “a educacao superior sera ministradastituicbes de ensino superior, publicas
ou privadas, com variados graus de abrangénciaspacrlizacdo”. Nos demais artigos,
entretanto, sé faz referéncia explicita aos entesivérsidades” e ‘“instituicdbes nao
universitarias” (artigos 48, 51, 52, 53 e 54). JBeaxreto n° 2.306/97, que regulamenta a
LDB, define, para o sistema federal de ensino, guise organizacdo académica das

instituicdes de ensino superior:

Universidades — S&o instituicdes pluridisciplinadesformacéo de quadros
profissionais de nivel superior e caracterizameda pdissociabilidade das
atividades de ensino, pesquisa e extensdo. Asraidades mantidas pelo
poder publico gozarao de estatuto juridico especial

Quanto a organizacdo, as |IES brasileiras estdodidas em duas categorias

administrativas ou formas de natureza juridicajipab ou privadas: publicas, sob a forma de
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autarquia ou fundacgéo, quando criadas ou incorpsradantidas e administradas pelo Poder
Publico (Federal ou Estadual); ou privadas, sobrad de associacfes, quando mantidas e
administradas por pessoas fisicas ou juridicasirégéadprivado (particulares, comunitarias,

confessionais ou Filantrépicas).

Para tornar-se legal, uma instituicdo de ensinersupdeve passar por inumeros
procedimentos de avaliacdo do Sistema Nacional dalidgdo da Educacao Superior
(SINAES), coordenado pelo Instituto Anisio TeixeftdEP), os quais determinam critérios
especificos as esferas publica e privada. As Usidedes Publicas poderéo ser criadas por
iniciativa do poder executivo, mediante encaminh@mele projeto de lei ao Congresso
Nacional, com credenciamento concedido por cinaus anrenovado periodicamente, apés
processo regular de avaliacdo, ja a criacdo dawvetsndades Privadas dar-se-a por
transformacao de instituicbes de ensino superocrgedenciadas e em funcionamento, que
satisfacam as condicdes estabelecidas na legigtegéinente, em ato do ministro de Estado
da Educacéo, do qual constard o prazo de validadeedenciamento.

A autonomia universitaria € garantida pela Conghiu Brasileira de 1988. Nesse
sentido, autonomia do grego significa automadonos autor da norma, da regra e da lei, com
independéncia em relacdo aos governos, a credg#osebk, partidos politicos, ideologia
estatal, imposi¢cbes empresariais e financeirasseNesntexto, as universidades também tem
autonomia para criar, organizar e extinguir, em se@e, cursos e programas de educacéo
superior, obedecendo as normas gerais da Uniasaedq for o caso, do respectivo sistema

de ensino.

A legislacdo brasileira também determina a indisddlidade entre o ensino, a
pesquisa e a extensao, tripé de apoio nos processessinar e aprender proposto pelas
universidades, tratando o ensino de forma integramale instituicdo, estudantes e
comunidade sdo beneficiados. Pode-se compreendangiesociabilidade a qualidade de
indissociavel, ou seja, aquilo que ndo se podeods que ndo é separavel em partes
(FERREIRA, 1986, p.938).

O ensino é uma forma privilegiada de acesso aocewimiento profissional, uma vez
que, por meio dele, o melhor e mais recente comtetd pode ser transformado em

comportamentos sociais, de maneira generalizada.Btdomé (2006, p.123), o objetivo da
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7

universidade é “produzir o conhecimento e tornéeessivel”. O autor afirma que “o ensino &

uma forma de efetivar esse acesso”.
Segundo o Estatuto das Universidades Brasilei@&1{i

O ensino universitario tem como finalidade: elevarivel da cultura geral,
estimular a investigacdo cientifica em quaisquermidms dos
conhecimentos humanos; habilitar ao exercicio dedatles que requerem
preparo técnico e cientifico superior; concorrerfine, pela educacdo do
individuo e da coletividade, pela harmonia de dljetentre professores e
estudantes e pelo aproveitamento de todas asaatesduniversitarias, para a
grandeza na Nacéo e para o aperfeicoamento da htladan

Assim, o0 ensino € considerado meta fundamental, pass a as necessidades de
ampliacdo e descoberta de novos conhecimentoseSs#&m que seja enfatizada a pesquisa,

buscando a articulagdo com o ensino.

A pesquisa universitaria estabelece integracbese emtdesempenho cientifico e
técnico dos estudantes. Gerar, promover e contparitonhecimentos a partir da pesquisa é
uma das caracteristicas do ensino universitariprdducdo académica deve estar atenta a
algumas questdes: o que se produz? como se prpdtaz?jue ou para quem se produz? ou
seja, questbes que levam a pensar o verdadeimsela pesquisa que nao seja um mero

padrdo organizacional de atendimento ao mercado.

O objetivo da extensdo € a ponte entre a univalsidamm a sociedade, que se
configura na busca pela relevancia do conhecimgmtmluzido nas universidades e
compartilhado com a sociedade, reafirmando o comigs® social das IES na promocéo e
garantia do desenvolvimento social. As acdes praasv pela extensao universitaria
objetivam o0 acesso da comunidade aos saberes ficmsti filosoficos, culturais e

tecnoldgicos, para que o conhecimento novo produeidtre muros, nao fique restrito a eles.

Paralelo aos objetivos especificos concernenteeraino, pesquisa e extensao,
observamos também que as universidades possueguePrejetos ou regimentos missdes e

objetivos que as definem.

A misséo e os objetivos da Universidade do EstadBahia (UNEB) estéo previstos
no seu Regimento Geral (2012), conforme pode ss&reado:
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§ 1° A UNEB tem como missdo a producdo, difusdaiafivacdo e
aplicacéo do conhecimento nas diversas areas do. sab

§ 2° Objetiva a Universidade do Estado da Bahiarmdcéo integral do

cidaddo e o desenvolvimento das potencialidadesbetioas, tecnoldgicas,

sociais, culturais, artisticas e literarias da coidmde baiana, sob a égide
dos principios da ética, da democracia, das acfiesativas, da justica

social, pluralidade étnico-cultural e demais ppiws do Direito Publicd.

A misséo de uma IES publica tem como principal pupacéo formar o cidadéo e isso
€ mais do que um aspecto meramente juridico, elasega do reconhecimento social, ou

seja, 0 compromisso institucional ocorre de aceain 0 contexto social que atua.
Ja a Unijorge, em sua missao:

Produzir, sistematizar e difundir conhecimentos goatribuam com a
formacédo de profissionais éticos, empreendedomtadds de senso critico,
sensibilidade cultural e inteligéncia criativa, soentes do seu papel e do
seu compromisso com a cidadénia

Nesse sentido, a missdo de uma IES privada bu$socanacéo para o mercado de
trabalho, uma oportunidade empresarial, assim,riogipios pedagdgicos que expressam a
concepgao de ensino, pesquisa e extensao da ig&titRrivada estdo alinhados ao perfil

profissional desejado dentro de percepcdes contémeas que indicam seu papel social.

Percebemos que as missdes se distinguem. Segurald (A003), as formas de
administracdo das instituicdes publicas e privaéaiabém diferem:
Por ser uma administracdo, é regida pelas ideiagedio, planejamento,

previsdo, controle e éxito. Nado lhe compete discoti questionar sua
prépria existéncia, sua funcdo, seu lugar no imteta luta de classes, pois

7

iISSO que para a instituicdo social universitariacrécial, é, para a
organizacdo, um dado de fato. Ela sabe (ou julgarsg@orque, para que e
onde existe(2003, p. 2)

Atualmente, desenvolver a capacidade de respostieraandas externas € um dos
principais desafios da gestdo universitaria, humtexdo competitivo e de profundas
transformacdes. Em face desse desafio, surge dariascomo possibilidade de identificar os
principais problemas e ac¢fes estratégicas a sezsandblvidas, com a finalidade de que as
instituicbes de ensino superior possam atingir peasipais objetivos e cumprir sua misséo,
apoiados numa relacdo dinamica com um contexto emmgnente mudanca. Assim, uma

participacéo efetiva dos sujeitos sociais das usigades pressupde um compartilhhamento da

% Regimento Geral da UNEB. Disponivel em .< httpMiwuneb.br/institucional/a-universidage/
* Unijorge Institucional. <http://www.unijorge.edw-unijorge/o-centro-universitario.html/
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gestdo em seus multiplos aspectos, tais como kwvemto de problemas, busca de solugbes e

comprometimento com as suas escolhas.
E ainda:

A instituicdo social aspira a universalidade. Aamigacdo sabe que sua
eficacia e seu sucesso dependem de sua partiadaritbso significa que a
instituicdo tem a sociedade como seu principioaersteréncia normativa e
valorativa, enquanto a organizacdo tem apenasnasina como referéncia,
num processo de competicdo com outras que fixasamesmos objetivos
particulares. Em outras palavras, a instituicdpeseebe inserida na divisdo
social e politica e busca definir uma universalkedgdu imaginaria ou
desejavel) que Ihe permita responder as contraglipiigostas pela diviséo.
Ao contrario, a organizagdo pretende gerir seugespaempo particulares
aceitando como dado bruto sua inser¢gdo num dos pl@lalivisdo social, e
seu alvo ndo é responder as contradicbes e sineve@ncompeticdo com
seus supostos iguais. (2003, p. 2).

Ou assim deveria ser. A principal funcéo da unidade deveria ser a de formar forca
de trabalho intelectual, porém com a visao orgaioral da universidade no lugar da visao
social e institucional, outras exigéncia surgens@agnario como: avaliagdo por indices de
produtividade, assuncgdo por parte dos docenteswweeras atividades administrativas a
exemplo das comissdes e relatorios, ao aumentoodes-Aula por docente, ou seja, uma
estrutura que ndo coopera com a formacdo inteled®aexceléncia, que faz com que
deixemos de ter a ideia de instituicdo social pmreleia de organizacdo prestadora de

servicos, levando-a consequentemente a uma crise.

Pensar a crise da universidade no contexto conté&m@o € um exercicio fundamental
a todos que desejam o processo de globalizacage a gniversidade vem sendo submetida.
Santos (2004) aponta os maiores desafios que seatolpara a universidade contemporanea,
ao chamar a atencdo para a necessidade do enfeembadas trés principais crises que se
tornam mais evidentes, a saber, as crises de hegemlegitimidade, além da crise

institucional que concede indicios de consumir paupouco as estruturas da universidade.

A despeito da crise de hegemonia, Santos (1994)aewe em funcdo da emergéncia
de uma demanda mercadoldgica e para atender agsit@g) capitalistas, a universidade foi
induzida a valorizar mais uma mao de obra deterderpadrdes culturais medianos, com
escopo central da formacdo no desempenho de fured@sentemente técnicas e/ou
instrumentais, em detrimento de uma formacédo maispteta e profunda. Por priorizar a

formacdo completa e profunda, a universidade acadecada nesse desafio, entra em crise
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por ndo atender as demandas do capital e com igsadativo surgimento de instituigdes,
sem vinculo com as universidades, dedicadas atenttggica do mercado, emergem com

forca ameacando a hegemonia das universidadesg@sikliprivadas.

Em relacdo a crise de legitimidade, Santos (19%taa para faléncia de uma
instituicdo em funcdo da sua falta de legitimacéoias. A garantia de manutencédo da
universidade é a crencga de que ela contribui pacastrucdo de um projeto de avango social.
Assim ja ndo sdo mais imprescindiveis ao mercadmtel de ndo serem mais as Unicas
instituicbes responsaveis pelo avanco das pesquisas como através da perda de
legitimidade com as classes populares em relacadifi@gsldades de acesso aos espagos
relacionados as universidades publicas, ocorrento proliferacédo das instituicbes privadas.
Ou seja, a crise da legitimidade soa como a mamegsituacdo das Universidades, as quais
podem ser superadas se estabelecer interatividgukez cclarificar as questdes acerca da

universidade como corpo social e vice-versa.

Nesse sentido, a crise institucional, apontadeéSpoza (1994), é constituida como um
importante impasse dentro da universidade, poisceaflitos oriundos da oposicéao entre a
reivindicacdo de autonomia pelas universidadesig@aghlTemos aqui o0 embate entre a funcao
social da universidade e as demandas mercadoldgpcaando a universidade, mais uma vez,
submissa ao capital. A despeito dessa submissge aureproducéo de discursos que fazem
apelo as parcerias entre universidade e industrisiersidade e empresas prestadoras de
servico, com a finalidade de viabilizar recursogapaua manutencdo, assim, sSomos
condescendentes, como trata Trindade (1999), atringggnos a autonomia como
Universidade limitamos a bandeira historica acafoaseu carater essencial, ampliando e
contemplando as estratégias do governo que sawadasi de acordos com agéncias
multilaterais.

Essa crise institucional aponta para a privatizagdoensino superior no Brasil.

Destacamos, para tanto, um excerto sobre “A unidemts no século XXI”, de Santos (2004):

No Brasil, no governo de Fernando Henrique Cardosd/inistério da

Educacdo, através do Programa de Recuperacdo eiabémpldos Meios
Fisicos das Instituicdes de Ensino Superior e emepa com o Banco
Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social (BS) viabilizou

uma linha de financiamento de cerca de R$ 750 wligiara instituicdes de
ensino superior, com recursos provenientes de ampas do Banco
Mundial. Estes recursos foram em grande parte izadals para as
universidades privadas. Desde 1999, o BNDES engud®$ 310 milhdes
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as universidades privadas e apenas R$ 33 milhGas\dssidades publicas.
(p. 31).

E possivel, entdo, inferir que o Banco Mundial drasi multilaterais apoiam a
expansdo da educacdo superior privada nos paigéxipes e semiperiféricos, auxiliando
financeiramente o setor privado, desde que o paigj@estao reduza o seu financiamento
junto ao setor publico e, crie quadros que faailie expansdo da educacao superior privada

como complemento essencial a educacao superiacaUBANTOS, 2004, p. 31)

Assim, aumentam as exigéncias acerca da avalisggiamversidades, a qual € um
tema polémico na educacdo superior, mas necess@rmpnsiderarmos esse cenario que
permeia a histéria das IES no Brasil desde a ap&mvada LDB N° 9.394 de 1996, a qual
flexibiliza a criagéo e ampliagao das IES privagiastodo contexto brasileiro. Desta forma, o
SINAES € um orgao que avalia os trabalhos dos wlisse docentes, pesquisadores,
considerando as dimensdes: Missao e Plano de Dsginento Institucional (PDI); Politica
para ensino, pesquisa, poés-graduacdo e extensdspormdabilidade social da IES;
Comunicagdo com a sociedade; As politicas de pessar@eiras do corpo docente e de
técnico-administrativo; Organizacdo de gestdo & IBfraestrutura fisica; Planejamento de
avaliacdo; Politicas de atendimento aos estudant8sistentabilidade financeira, mas em
contrapartida rejeita a avaliacdo externa, poisigadvulneravel ao estabelecer comparacdes
entre modelos institucionais e seus desempenhosaddedo com Santos (2004), as
dificuldades da avaliacdo do desempenho funciomalmversidade estdo relacionados a:

definicdo do “produto universitario”, critérios dealiacdo e a titularidade da avaliacao.

Tomando como principio a avaliacdo, Santos (200#gma a atencdo para a
titularidade da avaliagcdo. Segundo o autor, esema@hto pode ser o entrave mais
incontornavel e, também aquele em que a atitudsndefa da universidade mais se evidencia.
Antes a universidade publica dependia exclusivamelt Estado, hoje ela tem novos
financiadores e estes sdo 0s maiores interessadasrégecer 0 desempenho destas IES. De
acordo com Santos (2004) a universidade deve aapodicdo defensiva e dispersiva, com
que vé a avaliacdo por nao ter poder politico @kgaara impor condicdes que garantam uma

avaliacao equilibrada e menos preconceituosa epaelao seu desempenho.
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Cabe ressaltar que as IES privadas tornaram-se@méncia deslealpara com as IES
publicas, uma vez que recebem recursos atravésedsatidades ou Contratos e Convénios
com o setor produtivo, associado ao financiamento E$tado através do Fundo de
Financiamento Estudantil - FIES. J& a crise ingtinal da universidade na maioria dos
paises, é entendida por Santos (2004) como “praeoca induzida pela perda da prioridade
do bem publico universitario nas politicas publieapela consequente secagem financeira e
descapitalizacédo das universidades publicas” (pd.8ue se tornou uma pratica recorrente e

obstinada pelo Estado.

Nos anos 1970, surge um conceito de transparémecia @ sentido que ainda é
empregado atualmente, ela responde como antiddésconfianca estrutural das sociedades
modernas, com a concepc¢ao do cidaddo ndo maisd@nte e sim como ator social. A ideia
de uma administracdo democratica e participativa ¢cemo objetivo o direito de acesso a
informacgdo, assim as Leis de Acesso a Informacad) @presentam-se como consequéncia
das necessidades de transparéncia nos atos da gestérsitaria. No ambito internacional, o
direito ao acesso as informacgdes foi conteudo derghs leis, sendo a mais conhecida e
antiga a Declaracao Universal dos Direitos Humate4948. No Brasil, o projeto de lei foi
iniciado no governo Lula, porém promulgado em 2@ 1ei 12.527, de 18 de novembro de
2011, também conhecida como Lei de Acesso a Infchm#&LAl), regulamenta o direito a
informacdo ja assegurado na Constituicdo de 1988angndo o direito ao acesso a
informacédo que representa a legitimidade do cidad@oser informado e de buscar

informacoes.
De acordo com Boaventura de Sousa Santos (2005):

A necessidade de uma nova institucionalidade deodemia externa €&
fundamental para tornar transparentes, mensuravesgulaveis e
compativeis as pressdes sociais sobre as funcbesnidarsidade. E
sobretudo para as debater no espaco publico dareitdade e torna-las
objecto de decisbes democraticas. Esta é uma @as dd democracia
participativa para o novo patamar de legitimidadeudiversidade publica.

(p. 77)

No que tange as universidades aqui estudadas, aatbadem as expectativas de
informac&o da sociedade, entre outros fatores @dkténcia da Ouvidoria. Em relacédo a

Ouvidoria, Mello e Callegari (2012) discorrem:

> A concorréncia é desleal na medida em que as liitététs privadas possuem interesse nesse tipo de
acompanhamento, déo retorno com celeridade e amneas aluno como cliente fiel, enquanto que nasigas
a burocracia impera.



28

Ela tem a fung&o de defender os interesses dodndam face da instituicdo
a qual estd vinculada. Esta comunicacgéo diretacasuario (consumidor e
cidaddo) € importante para melhorar a imagem umstibal e dar
visibilidade ao processo de aprimoramento dos gasvprestados. Através
da ouvidoria, a organizacao tem a oportunidadeatesformar reclamacoées
em oportunidades de melhoria. (p. 7-8)

Assim, fica indubitavel a importancia da Ouvidobam como a presenca e 0 acesso a
ela através dos portais das universidades, torrsmdambém um espaco de construcdo de

conhecimento e de didlogo, ou seja, um espaco datioac

Diante desse contexto, o estudante passa a seteclee dessa forma, ocorrem
profundas inversdes nos valores dos processostediscaAs instituicbes hoje se preocupam
mais com a performance dos estudantes em detrindenguas necessidades reais. Numa
selecdo de mestrado ou doutorado, muitas vezea coais saber se um estudante vai dar
conta de finalizar um projeto de pesquisa em doissaou quatro anos do que seu
engajamento e habilidade de intervengao no satialcriatividade, suas reais potencialidade,

0 gque os leva a desmotivacao.

Apesar de contexto aqui exposto, a reinvencao nensidade é possivel de acontecer
com o reconhecimento de projetos e tentativas ggesrva formacdo do cidaddo consciente
de seus direitos e responsabilidades e familiamizemm as ferramentas necessarias ao
exercicio pleno da cidadania, dentre elas o faitalento das ouvidorias que € o tema que

permeia esse trabalho e sera aprofundado nos deadislos.

2.1 UM BREVE HISTORICO DAS OUVIDORIAS UNIVERSITARIS NO BRASIL:
COMO E DIFICIL, PAI, ABRIR A PORTA

As ouvidorias potencializam nas universidades aaaddpde de captar, analisar,
estruturar, lidar com informacdes e recomendacoessjgeito dos servicos prestados, que
possibilitam aos gestores a conducao de planosatemara modificacdo e reestruturacao de
processos, politicas internas e procedimentos, c&tow ancorado em fungdes educacionais e

sociais, atuando no apoio a democracia participaiformacao de cidadania.

O trabalho do ouvidor € comparavel ao de um jandingue transforma
material pouco valorizado em adubo, fazendo askinedter seu jardim.
Atras de cada reclamacdo, encarada como um dadesejado na
organizacao, existe uma informacdo correta queelads, aprimora os
processos operacionais e/ou o relacionamento concliestes. [...] A
Ouvidoria gera conhecimento. (VIANNA, 2012, p. 87).
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Percebemos hoje a constru¢do de um espaco comknhdgpersonalismo, na ética, na
transparéncia e na participagdo dos cidadaos ergstado que assume deveres positivos e
negativos perante o seu povo. Esse espaco € ouidoBa, onde ouvir, manifestar, reclamar,
elogiar, sugerir melhorias e participar diretames@e motivacoes cada dia mais intensas para

todos que integram a sociedade.

A ouvidoria traz consigo conceitos de alteridadsguea, dialogo e interlocucao. A
partir da concepcao bakhtiniana para o termo dHdd, entendendo que alteridade € o
convivio com o mundo e os diversos outros que nostituem. A escuta pode ser concebida,
entdo, como uma permissao para que nos relacionemno® outro respeitando o0 que pensa,
€, acredita, compreende. Na escuta alteritarialavn@aé dita provoca resposta e isso €
didalogo. No dialogo concordamos ou discordamos, hi@empre consenso, mas também
dissenso, e nessa interacdo entre sujeitos, cendalle, € possivel a producéo coletiva sem
que todos facam as mesmas escolhas, assim apostamdglogo como poténcia de

interlocugdo para construcdo de uma sociedade,lmaiana, mais dialégica, mais sensivel.

A interacdo dialdgica ampara-se no dialogismo haildmo, em que toda
relacdo dialogal implica necessariamente a aldeida em que a toda
expressao enunciativa (mesmo quando de efeitaastarem relacdo a uma
expressao anterior) corresponde sempre uma atiésgensiva ativa prévia,
dando conta de um contexto pragmatico, interaciamaknunciativo-
responsivo, enquanto pressuposto de linguagemsejdeos de linguagem
em relacdo. A amplitude desse contexto é sempi&veae inclui tanto um
didlogo real entre dois interlocutores concretoantm um dialogo entre
teorias, obras, épocas, culturas, paradigmas.scéta ativa e compreensiva
leva, mais cedo ou mais tarde, a réplicas multifatzes, plurais, que
integrardo o fluxo dialégico, participando de samposi¢édo (AXT, 2006, p.
257).

A escuta alteritaria reconhece o outro como umiggaalmente singular e anico por
quem se tem interesse desinteressado, é a esmatabdtudos sobre didlogo e mediacao,
fundamentados nas concepcdes de Vygotsky (198phcam que a linguagem se constitui
em um espaco de interacdo, argumentacdo e re@edende identidades. Desta forma, o
sentido das palavras emerge do pensamento e @adevetla fala. Para Vygotsky (1989), o
pensamento e a linguagem estéo interligados e form&onsciéncia do sujeito, sendo um
processo individual do ser humano e se concretiaaés da interagdo. Assim, o ouvidor tem

no espaco da ouvidoria, um lugar de alteridadejtasdialogo e interacéo.

Inexistente na Constituicdo Brasileira, a funcédo alovidor aproxima-se a do

Ministério Publico. De acordo com a ConstituicAcadlleira — o Ministério Publico é
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instituicdo permanente, essencial a funcao juiisdét do Estado, incumbindo-lhe a defesa
da ordem juridica, do regime democratico e dogesses sociais e individuais indisponileis
(art. 127, caput). Embora ambos estejam voltadgsrodecdo de direitos e interesses
individuais e coletivos, possuem meios de contlidintos: enquanto o primeiro caracteriza-
se pela formalidade e legitimacdo processual, indlidentifica-se pela informalidade e

legitimacdo politica, pautada por valores da mdaale, ética, economia, justica e boa

administracao.

Em algumas institui¢cdes, o ouvidor ndo passa deapeeador juridico, com profundo
conhecimento, principalmente, na legislagdo edooati porém com natureza diversa do
Ministério Publico e complementar a ele. Sendo #@n@adas ouvidorias subordinadas ao
gestor e escolhidas por critérios politico-parimi&ra atuacdo do ouvidor torna-se restrita.
Nesse modelo, a sociedade esta ausente, tantmdespo de escolha do ouvidor quanto da

gestao da ouvidoria.

Entretanto, uma vez que os direitos humanos fundemse passaram a ser
reconhecidos pelos Estados como pilares da den@cgargiu a necessidade de criacdo de
mecanismos que tornassem esses direitos efetivnsiderando a crescente participacdo do
cidadao na vida publica, na perspectiva de sacrecassidade do controle democratico ou

social, como forma de protecéo de direitos indiaidwe coletivos.

Com a intencéo de intensificar o controle sociah®liar a participacdo popular na
democracia, foram instituidas Ouvidorias publicapazes de receber as demandas dos

cidadaos, mediando a Administracéo e a sociedade.

Sales (2006, p. 155) conceitua a Ouvidoria como:

[...] servico ao qual pode recorrer o cidadaoyrade encaminhar sugestoes,
reclamacgdes e denudncias, no sentido de preservaiinz$pios que devem
nortear a conduta da administracdo publica, qugsns a legalidade, a
legitimidade, a impessoalidade, a moralidade, a@uda e a publicidade.

Aqui compreendemos que servico difere de um berdeoum produto, considerado
como um trabalho em processo, ou seja uma prestiacéervico, um continuo da atuacao das

ouvidorias a disposicdo da sociedade.
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Por conseguinte, compete a ouvidoria defender m@ver os direitos do cidadéo,
com a prerrogativa de examinar o mérito dos atasigados, manifestando-se a respeito

sempre que julgar oportuno.

A atuacdo do ouvidor ndo € contenciosa, ou seja, aividade ndo é
jurisdicional. Portanto, ndo estéd ligada a procediwms de procuradoria
juridica ou de auditoria. A sua acdo ndo € coegitituando movido pela
sua moral, pelo respeito adquirido através da ioiglEdade de suas agdes. E
de fato um poder sem poderes, que desta propridigéan paradoxal
concretiza sua base de apoio e for¢ca (WLEIDE, 189%0).

O ouvidor ndo possui poderes administrativos, e#o poder legislativo e ndo tem a
funcdo de ajuizar agbes na justica, mas por fazde mlostaff da instituicdo, exercita seu
poder de persuasdo com base na sua credibilidaageténcia técnica, equilibrio e senso de

justica, a favor dos direitos e da cidadania.

Existe uma parcela da administracdo publica quejalésansformar a ouvidoria em
um cargo de carreira, no ambito da Ouvidoria-GdelUnido, a ser, consequentemente,
preenchido por concurso, 0 que pode levar a reddg&avidoria a um mero érgao técnico da
administragdo publica, sem autonomia nem legitidedaocial e politica para fiscalizar a
atuacdo do gestor, e, por conseguinte, controlattbogoverno. O ideal € que o ouvidor nao
seja controlado pelo governo, mas pela sociedaggecalmente quando se refere a

Ouvidoria de uma Universidade.

A ouvidoria € um setor de natureza mediadora, sedter deliberativo e executivo e
exerce suas funcdes junto a todos os setorestiaigéo, para que 0s objetivos da instituicéo
sejam alcancados. Para tanto, faz os devidos enmlcamentos de solugcbes as proposicoes
recebidas, contribuindo para a melhor organizagddurecionamento da instituicédo,

valorizando a participacao de toda a sua comunidade

Estudos revelam que as primeiras ouvidorias forapiantadas no inicio do século
XIX, na Suécia. Denominado conemnbudsmat o profissional ouvidor tinha como funcéo

receber e dar encaminhamento as demandas dosasdada

Entretanto, somente em meados da década de 19@@pliterada na midia impressa,

com a incorporacao da figura dmbudsmarnunto a redacao dos grandes jornais americanos.

® O termo resulta da juncdo da palaerabud que significa representante, procurador, comlavpaman
homem (VISMONA, 2000, p. 11).
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Hoje, a funcéo integra o quadro dos principais g@rda Europa, Asia, Africa do Sul,
América do Norte e Latina. Para Vilanova (2004):

O papel doombudsmamos jornais € de ser um critico interno, a palds
gueixas que recebe dos leitores. O objetivo é melteoqualidade do jornal,
apontando os erros e sugerindo a forma de coasgi-h partir das
observacdes do leitor. Para tanto, precisa tdritmtapendéncia e autonomia
de investigar, recolher opinides e versoes e api@ssolucdes.

Porém nas ouvidorias universitarias, ndo cabe amouser um critico interno, nem
apenas receber queixas, mas sim ser um sujeitdadd&asenso critico para ajudar na solucao

das mais variadas questdes que chegam a ouvidoria.

No ambito das universidades, a implantacdo de @uwsl Universitarias tornou-se
obrigatéria no Brasil a partir da edicdo da Paatavlinisterial/MEC n° 1.264/2008, que
aprovou o Instrumento de Avaliacdo Externa detlngfies de Ensino Superior pelo Sistema
Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior (SINAES)Ss tem sua origem na década de
1980, inicialmente nos Estados Unidos e Canadaaddedo com Lyra (2000, p.68/69), na
metade dos anos 1990, muitas universidades brasilahunciaram a criagdo de ouvidorias,
no entanto, poucas efetivamente confirmaram sudamtagdo. Na Bahia a UNIFACS foi
pioneira em 1998, seguida da UNIJORGE em 2007,NlaBJem 2012 e da UFBA em 2014.

O Brasil se respalda na sua Lei maior que € a @uigéb da Republica Federativa,
promulgada em 1988, que traz como fundamentos losegasociais do trabalho e da livre
iniciativa, a soberania, a cidadania, a dignidadepéssoa humana e o pluralismo politico.
Dentre os artigos que compdem a Constituicdo, cas@s o0 artigo 5°, que assegura ao
cidadao ter seus direitos individuais e coletivaggtidos. No intuito de reforcar e legitimar
esses direitos. O artigo 37 determina, dentre sumoe a Administracdo Publica devera
obedecer a principios constitucionais, como o dali@ade, impessoalidade, razoabilidade,
eficiéncia e outros, vindo tais principios a serartieadores de uma postura ética, quer seja

na iniciativa privada quer na publica.

A pratica da responsabilidade social € amparadanegte na Constituicdo Federal
de 1988 e demais leis especificas, 0 que contdbbiemaneira para a transparéncia das

informacdes nas instituicdes, que passam a vidamnecratizacdo nas acdes de atendimento
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(reclamacg0es, informacdes, criticas e elogios),occom segmento de participacdo do cidadao
na busca de seus direitos.

A ouvidoria € um mecanismo de impacto social ane@aynificativo. O cidadao passa
a fornecer informacfes quanto as condi¢cdes daagéestdos servicos, a apontar falhas, a
identificar necessidades, a propor alternativa@snale validar as boas praticas implementadas
pela Instituicdo.

Consiste em uma ferramenta estratégica de gesti@ovea mais valioso. Representa
um termdmetro da atuacao institucional. E uma folet@portunidades, visto que permite &
instituicdo identificar pontos de estrangulamengosda atuacdo assim como procedimentos
inadequados, corrigindo-os a fim de que seus sEgejam aperfeicoados.

O desenvolvimento da percepcao do conceito de aidagmplia o conhecimento de
direitos e, por consequéncia, emerge um cidadaa wex mais exigente quanto aos servicos
prestados. Assim, ao se implantar uma ouvidorgséncial que o discurso seja efetivamente,
reproduzido pela agéo e que o respeito ao cidagja@plicado e exercitado.

Ademais, 0 acesso a informacdo € uma das basesndackhcia, pois viabiliza a
participacdo do cidadao nos processos de decisBInAo acesso a informacéo é erigido a
categoria de direito humano fundamental (BONAVIDES)O0).

A Ouvidoria é importante na construcao de umatirigéio, aprimorando e finalizando
0S mecanismos que afirmam o compromisso destapmmiopando acessibilidade de pessoas

a estrutura organizacional.

“A Mediacdo € um Processo ndo-adversarial e valintée resolucdo de
controvérsias por intermédio do qual duas ou massgas, fisicas ou
juridicas, buscam obter uma solu¢do consensuapgssbilite preservar o
relacionamento entre elas. Para isso, recorrem &etoniro facilitador, o
Mediador-especialista imparcial, competente, diligecom credibilidade e
comprometido com o sigilo; que estimule, viabilezeomunicagéo e auxilie
na busca da identificacéo dos reais interessesvitns.

O Mediador, através de uma série de procedimentstécnicas proprias,
identifica os interesses das partes e constroi &as, sem carater
vinculativo, opgfes de solucdo, visando ao conseyso a realizacdo do
acordo.

A Mediacdo envolve aspectos emocionais, relacipnagociais, legais,
sociolégicos, entre outros. Assim, quando necessgara atender as
peculiaridades de cada caso, também poderdo partido Processo
profissionais especializados nos diversos aspecfos envolvam a
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controvérsia, permitindo uma solugdo interdiscglinpor meio da
complementaridade do conhecimenito”

Entende-se por mediagdo como um processo consarssalucao de conflitos, em
que os sujeitos, movidos pela escuta alteritariglogb e interacdo, buscam alternativas
ponderadas, eficazes e satisfatérias para as ppotemtermédio do mediador que auxilia na
concepcao do dialogo entre as partes. A mediacde palividual ou entre dois ou mais

sujeitos.

A mediacao individual € a que surge do sujeito, @dndividuo ou como
sujeito social, membro de uma cultura. A “agéndi@’sujeito se desenvolve
em diferentes cenarios. A mediagdo cognoscitivault@do derivado da
estrutura mental por meio da qual o sujeito conhéce principal mediacéo
individual. Suas fontes sdo “esquemas mentaistdfsjia), repertérios ou
textos (estudos culturais e literarios) ou scripexepcao televisiva). Os
scripts definem sequéncias especificas de acossugsbs, proporcionando
ao sujeito, diretrizes para atuar de acordo com um@resentacao
generalizada daquilo que se espera dele, ou asagpensa ser adequado
que ele faga em um cenario especifico. Determingoldisl e culturalmente,
0s scripts sdo aprendidos por meio da interac&alsembora nem sempre
requeiram um ensino explicito, e signifiguem peétesituicbes sociais ou
pela agéncia do sujeito, adquirindo sentido emfgiggdes especificas, bem
como podem ser transformados pela agéncia do sgepela mediacao
multipla que os sujeitos enfrentam no process@depcao. Outras fontes de
mediacdo sdo o género, a idade e a etnia. Todawdiactes individuais
devem ser entendidas dentro de meios culturaisremmsc (SIGNATES,
1998, p. 44).

O procedimento de mediacdo ocorre através do didogpresenta uma sucessao de
etapas: pré-mediacdo, abertura, investigacdo ddlitopnagenda, reestabelecimento da
comunicacao, levantamento de alternativas, negiwigeg fechamento. Nessas etapas o
mediador utiliza-se de técnicas, a depender doepio®ento, tais como: escuta ativa,
parafraseamento, formulacdo de perguntas, rescawcué, tempestade de ideias e teste de
realidade. Cabe ressaltar que no que tange a atdagduvidor como mediador, algumas das

etapas e procedimentos aqui elencados podem né&eroco

Sendo independente, autbnoma e imparcial na buscaredolubilidade e no
encaminhamento das situacfes questionadas, a @awdkbiliza em qualquer instancia ou
circunstancia as providéncias cabiveis, acompamhaech tempo habil, a circulacdo de

informagdes e preservando o sigilo dos acontecimsent

" <http:/lwww.conima.org.br/regula_modmed>Acessol&i01/2015.
8 Em latim significa "copos" - linguagem figuradaegndica um encontro amistoso.
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A estratégia de ouvir a populagéo através da oue¢do com o Estado na sociedade
ocidental ocorreu inicialmente na Suécia, em 18Q0®%artir da aprovagdo em sua constituicdo
da figura doOmbudsmanO termoOmbudsmaré uma expressao também de origem sueca,
formada pela unido deothbuds (representante) e miard’ (homem), que significa
"representante do cidadao". Quando o parlamentpaelen ombudsmaneste atuava como
defensor dos interesses do povo e servia como patreeo Governo e a populagéo.

O ouvidor era, no Brasil-Colbnia, o representarggudtica real portuguesa e atuava
em todo territério nacional com a funcao de faaengrir as ordens do rei. Sua funcédo era
também de Corregedor Geral de Justica, na defesantiwmesses da coroa portuguesa. Hoje
ocorre exatamente o inverso, ele atua como mediaderlocutor, e muitas vezes, garante o

direito do cidadao.

No Brasil, atualmente, o “Ouvidor” € o termo utdo para nomear o profissional que
atua nas instituicbes publicas, @Mbusdmahna empresa privada, ambos com a fungéo de
receber manifestagcfes de toda ordem, e deve aglefasa imparcial dos cidadéos, sendo um

interlocutor dessas demandas junto a gestéao.

No que diz respeito aos principios, 0 ouvidor deaatar-se nos principios
constitucionais da Legalidade, Impessoalidade, Miarde, Publicidade e Eficiéncia, que séao

0os mesmos que fundamentam a administra¢éo publica.

Dentre tantas outras, as ouvidorias universitdsiegyndo Donadeli & Mendes (2011),
tém como funcéo controlar a qualidade do servigeadonal, apontando falhas e acertos e
auxiliando na busca de solucdes para os probleDessa forma a atuacdo da ouvidoria
universitéria, esta centrada na analise criticeddeacdo superior, considerando os anseios da

comunidade académica, e se referenciando no cumpionda funcdo social das instituigoes.

A partir da edicdo da Portaria Ministerial/MEC n2@4/2008, tornou-se obrigatéria
implantacdo de ouvidorias universitarias. Essadfarprovou o Instrumento de Avaliacéo
Externa de Instituicbes de Ensino Superior pelte8ia Nacional de Avaliacdo da Educacao
Superior - SINAES, passando a ser um referenciajuddidade das Instituicdes de Ensino

Superior, publicas e privadas.

No Brasil, as ouvidorias estdo organizadas em eggi®s, principalmente, através da
Associacdo Brasileira de Ouvidores (ABO) e do Forimacional dos Ouvidores
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Universitarios (FNOU). Essas organizacdes realizzongressos € encontros nacionais
anualmente. Em sua fundagdo em reunido realizadajudimo de 1999, em Joé&o
Pessoa/PB/Brasil. O FNOU, passou a recomendar gqu®uaidorias Universitarias se
constituissem como unidades administrativas dotdel@asitonomia funcional, com as devidas
condicbes de trabalho e infraestrutura, bem conpmiadas e reconhecidas pela sua

importancia estratégica junto as gestdo das uiilaeiss.

Segundo Lyra (2004), os Ouvidores UniversitariogsiBeiros, reunidos em Natal/RN,
por ocasido do Il FNOU, em outubro de 2001, aing@&indicavam as mesmas

recomendac¢fes em relacdo a autonomia funcional:

[...] a relevante funcdo de mediacdo e de agerdaton de inovacdes
institucionais, para ser exercida em sua plenituelguer uma autonomia
funcional que, além da garantia de mandato cedsegure: 1. Resposta
efetiva e pronta dos dirigentes universitarios aserpelacdes e
recomendacdes formuladas pelos Ouvidores; 2. Nhieftarquico e
remuneracdo correspondentes a de Pré-Reitor, cowpatom a
abrangéncia das atribuicbes e dignidade das furigéemntes ao instituto da
Ouvidoria (no caso das universidades publicas, espressa previsdo no
plano de cargos e salarios); 3. Garantia de sigikusuarios da ouvidoria,
sempre quando seja indispensavel para a protecdsede direitos e
legitimos interesses (LYRA, 2004, pp.16-17).

Desde a criagcdo de seu forum deliberativo (FNOWyepse constatar que essas
mesmas recomendagdes realizadas pelos ouvidands, 80 perenes e que estes continuam
reivindicando algumas demandas registradas nospsensiros encontros nacionais. Ao se
comparar,os itens 1, 2 e 3 do lll FNOU de 2001 art€ de Natal’, com as recomendacdes
contidas na ‘Carta de Vitéria’, de 2012, nos itéd,IV,V,VI,VII e IX abaixo, em que

deliberam ser necessario:

| — Fortalecer o papel do Ouvidor dentro das Ilnstites de Educacédo
Superior - IES, conforme deliberado nas Cartaskdm®ntros anteriores do
FNOU; Il — Reforcar a importancia de as Instit@s@e Educacdo Superior
- IES propiciarem a valorizacdo das ouvidorias camstrumento de gestao
e promocao de transformacdes, fortalecendo suaemmagstitucional; 1V —
Recomendar a Diretoria do FNOU que encaminhe Eg@osie Motivos ao
Ministério da Educacdo — MEC e ao Instituto Nacioda Estudos e
Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira — INEP mam, nos cursos de
capacitagao/treinamento dos avaliadores do Sisiaw#onal de Avaliagéo
da Educacéo Superior — SINAES, sejam contemplagfosseus contetidos
programaticos, estudos sobre Ouvidorias Univeragiartendo o Forum
Nacional de Ouvidores Universitarios — FNOU comdenéncia para
consultas e informacdes, visando o mais adequashaliatento da Portaria
N. 1.264, de 17 de outubro de 2008 que aprovataumsnto de Avaliacéo
Externa das Instituicdes de Educacdo Superior {i&#sado em setembro
de 2010); V — Salientar, junto aos dirigentes d&S, la importancia de
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garantir condicdes e estrutura necesséaria para nciofiemento das
ouvidorias universitarias, no sentido de fortalesito deste instituto de
promocdo da cidadania e da democracia, considerarsdalementos
pertinentes a localizacdo, recursos humanos e s@cumateriais, ja
registrados na Carta de Belo Horizonte. 11 VI —akndr, junto aos
dirigentes das IES, a necessidade de viabilizaumenacdo compativel com
a importancia da funcdo desempenhada pelo Ouvideal @a instituicéo e
que haja, no plano de carreira, pontuacéo relativaxercicio da fungéo de
ouvidor; VII — Ressaltar a importancia da consulta Cartas elaboradas
pelos participantes dos encontros do Foérum Naciaf&l Ouvidores
Universitarios — FNOU, ja realizados anteriormerggsim como, de seu
Regimento Interno, aprovado neste Encontro, de mcslabsidiar a atuagéo
adequada das Ouvidorias, considerando as reconfeseggistradas; IX —
Destacar a importancia da participagdo do ouvidoiveunsitario nos
Colegiados Superiores da IES com direito, no minémnamz (FNOU, 2012).

Assim, é perene a necessidade de fortalecer o gag@uvidor dentro das Instituicdes
de Educacao Superior - IES, como um gestor, didatemportancia das Instituicbes de
Educacdo Superior no desenvolvimento da sociedagta, como de incluir estudos sobre
Ouvidorias Universitarias ndo somente nos cursasmapacitacao/treinamento dos avaliadores
do Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo SupeSINAES, mas também nos estudos
e pesquisas universitarios, o0 que comprova mais enaa relevancia deste estudo. Cabe
também que os gestores tenham consciéncia da @mp@tda garantia de condicbes de
trabalho nas ouvidorias universitarias, inclusieenca instituicdo do plano de carreira e a
regulamentacao da profissédo de ouvidor com a gaatido efetiva nos Colegiados Superiores
da IES.

As Ouvidorias universitarias, no relato de LyraQ@0p. 95-96), tém delineadas as
seguintes caracteristicas, que denotam os desafi@ntados por esse segmento:

. Perfil institucional diverso e fragil: geralmenteoavidor € nomeado como
assessor, de modo a fazer jus a gratificacdo cemeizom sua atuacdo (a nomeacgdo pode
comprometer sua plena independéncia em relacaadrigende da instituicdo); nao raro, o

ouvidor é designado pelo dirigente da institui¢ggEguentemente sem atribuicdo de mandato;

. Instabilidade: o cargo de ouvidor ndo esta previstoPlano de Cargos e
Saléarios das instituicdes;
. Limitacdo de poderes investigativos: em contraste @oderes conferidos as

Ouvidorias de alguns estados e municipios, a Ouaidmiversitaria ndo tem
poder para auditar e instaurar sindicancias, pemgio.

Tal situacado revela que a luta diaria continua seérayada pelos ouvidores no sentido
de serem reconhecidos também como protagonistasndeferramenta de gestdo, capaz de

antever problemas e diminuir os conflitos nas aagades.
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O ouvidor ndo necessita ter uma formacgéo inicigdeesica, porém deve estar
preparado para os desafios no desempenho destaofuiNgsse contexto, instituicbes
especializadas em consultoria ministram cursosagaditacdo em ouvidoria com o objetivo
de desenvolver as competéncias individuais pafci@reia na atuacédo gerencial da funcao
de ouvidor, a exemplo da Escola Nacional de Adrragéo Publica (Enap) que em parceria
com o Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdmet@ladoria Geral da Unido (CGU) — por
meio da Ouvidoria Geral da Unido — oferecem cupsoa certificacdo na area de ouvidoria.
Essa iniciativa atende demanda de formacéo téequcgarte de ouvidores e servidores de
ouvidoria em todo o pais, jA que essa certificag@o oferecida, até entdo, apenas pela

iniciativa privada.

No tocante ao numero, as ouvidorias universitar@Brasil, de acordo com dados do
XII FNOU, até 2012, sdo 113 (cento e treze) ouvadouniversitarias, incluindo os hospitais
universitarios. Em outros 6rgdos publicos e em esgw privadas, tem crescido a sua
implantagdo. Segundo dados de 2011 do relatérioOdaidoria Geral da Unido —
OGU,atualmente, estéo registrados 177 (cento ataetesete) ouvidorias publicas em 6rgéos
e entidades do Poder Executivo Federal (CGU, 2082,e, segundo a Associagcao Brasileira
de Ouvidores- ABO, em 2011, existiam mais de 38&réntas) Ouvidorias entre os setores
publicos e privados no Brasil (ABO, 2011). Ap6s sulta aos portais eletrdnicos, observou-
se que, em 2013, o numero de ouvidorias aumentsunstituicdes publicas de educacao
superior. Das 64 (sessenta e quatro) universidadesais, 41 (quarenta e uma) divulgam as
ouvidorias em seus portais eletronicos, perfazebd® do total. Com relacdo as
universidades estaduais, das 39 (trinta e novejteaMes, verificou-se que apenas 19
(dezenove), ou seja, 48,7% disponibilizam nos moda suas ouvidorias.

Com relacdo ao cotidiano das organizagdes unigdest muitos sdo 0s entraves
encontrados para o funcionamento das ouvidoriaan@u os dirigentes ou mesmo as
categorias funcionais ndo estdo abertos a gestéocdética, a eficacia das ouvidorias fica
comprometida, e assim as mesmas sdo vistas comogas, ao invés de aliadas da
comunidade. Além disso, por consequéncia da fadtarefjulamentacdo da carreira, a
indicacdo desses profissionais é feita, muitas syeger critérios politicos. Para Cardoso
(2011) despida de autonomia, a atuacdo da Ouvidesaltara limitada e pouco eficaz,

deixando de corresponder a sua vocagao de traredorasocial.
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Constata-se que apesar do crescimento na quantiéadevidorias nas organizacdes
universitérias, esse crescimento ndo acompanha aaarizacdo como funcdo de gestdo
estratégica, e que ainda falta muito para o reaymento do ouvidor como funcgéo valorizada

nas organizacdes universitarias.

A ocupacdo de Ouvidor j4 é reconhecida pelo Miristdo Trabalho e Emprego
(MTE), porém a profissdo somente sera regulamer@aiaum projeto de lei, somente assim
0S ouvidores terdo uma remuneracdo base definidqudato isso, fica a critério das

instituicées definirem a remuneracao do ouvidor.

Ainda assim, com todos esses entraves, no contixtoma gestdo educacional
democrética universitéria, as ouvidorias, tém tiefbleum papel relevante para promover a
transparéncia, a comunicacdo, a prestacdo de cantapresentar recomendacdes a
administracdo, pois atuam para a elevacdo dosemdie satisfacdo dos usuarios, e assim,
contribuem para que se alcance melhores resulttdmgés de relatorios que podem indicar

ser um importante instrumento para a gestéo.

Com o intuito de embasar esse estudo, foi feito lewantamento dos trabalhos
académicos publicados e como fonte para o levamtante dados foi utilizado o arquivo
digital do Centro de Documentacao e Informagé&o JGluiz Henrique Tavares — da UNEB,
Associacdo Nacional de Po4s-Graduacdo e Pesquiskdeitacdo (ANPED) entre outros.
Foram encontradas 53 publicacdes referentes aelmmtle interesse da pesquisa, das quais
37 foram consideradas pesquisas correlacionadaséita deste trabalho por conterem uma
ou mais das seguintes palavras-chave: universigas@]oria, ouvidoria universitaria. De um
namero de 37, 10 sdo dissertacdes, 02 teses,i0sa@9 livros, 01 revista e 01 monografia.
Rubens Pinto Lyra é o autor com mais trabalhosigadibs, abordando essa tematica, seguido

por Manoel Eduardo Gomes, Joéo Elias Oliveira e brto Rodrigues Viana Junior.

Assim, notamos que apesar de existirem muitas qagiles acerca da tematica
ouvidoria, ndo foi identificado um trabalho que matuas categorias aqui propostas:
universidade, ouvidoria e ouvidoria universitahiessa perspectiva, essa pesquisa se propde
a aprofundar o tema, aliando a teoria ao cotidiamwersitario, de modo a perceber em que
medida ocorre a participacdo da Ouvidoria na médiagos conflitos entre professores,

técnicos, estudantes e comunidade externa.
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No entendimento desse trabalho a ouvidoria se ganaicomo uma extensdo da
universidade, haja vista que a universidade é tid@eaqui como uma instituicdo social
autdbnoma, responsavel por uma formacao reflexma, groducao, difusdo e socializacédo de
conhecimentos técnicos e cientificos, pautada @ tensino-pesquisa-extensdo com a
finalidade de promover o desenvolvimento humanoo@&ak enquanto que a ouvidoria
universitaria € um oOrgdo da administragcdo da usigdade, independente, autbnomo e
imparcial, canal de didlogo através da mediacabuido da promocdo dos direitos e da
cidadania, referenciado na funcéo social da undede, presente no controle de qualidade

do servigo educacional como uma ferramenta da@esta
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3. PERCURSO METODOLOGICO: OUTRAS CLAREIRAS

[...] Quero lancar um grito desumano, que € uma
maneira de ser escutado. [.GJI{ E HOLLANDA,
1973).

As metodologias sé@o [...] modos de fazer: objetasnébticos,

rodovias, argumentos, teses, pinturas, escultouisarias. Para cada
uma das coisas feitas, por um sujeito, ha uma roketgid. [...] Para

cada uma das coisas feitas, por inUmeros sujeitastem inUmeros
modos de fazer. [...] No seguinte passo, podemepercque a

pesquisa nao cria apenas interpretacdes. A pestiuasaetodologias

enquanto cria interpretacbes. O fazer alimenta msgeento que
mobiliza a arte de refazer diferente. (HISSA, 2413,25).

Metodologia sdo modos de fazer. Tal entendimentol@iio método inclui fazeres
realizados por diferentes racionalidades — estéfioatica, holistica - que a cientificidade
pretendeu excluir, instaurando um determinado dipdazer metodologico cientificista que

julga o que seria um conhecimento valido, seguodgosopria métrica.

Ao se referir sobre uma compreensdo ampliada doupser metodoldgico, Bicudo
(2011, p. 11) apresenta a ideia de metacompreal@s@esquisa que considero fundamental

para o pesquisador que se aventura pelas trilhasatdagem qualitativa:

(...)- A consonéancia entre as dimensfes ontolégcapistemologicas “do
gue” e “do como” se investiga o investigando camf@m grau de confianca
que transcende as analises apenas baseadas eloscélem explicitagfes
de procedimentos metodoldgicos, devidamente esadae E nessa trama
tecida por tais consideracbes que o logos, entendino pensamento
articulador que se doa a inteligibilidade, preserdepalavra metodologia
evidencia-se, diferenciando-a de método. (BICUD@,12 p. 11).

Como se investiga? Esta interrogacao situa o pesdi no centro do processo. O
pesquisador como um ser que habita 0 mundo, oahabifazer do mundo uma composicao
de lugares de experiéncias, de afetacéo e esB@aso que compor um mundo tem o sentido
de:

Suspeitar da naturalidade dos objetos, das relagles formas de ser;
estranhar o cotidiano e suas obviedades inqueggimaxercicio critico do
olhar implicando deslocar do habitual e desfocavjdhndo daquilo que se
vé, além de exercer a suspeita como atitude épostara politica. (PRADO
FILHO, 2015, p. 73)
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Como pesquisadora em processo inicial de formacégosmto neste lugar de
afetacéo, de deslocamento e de quem ocupa umdagserspectivismo, tomando consciéncia
da dimenséo formativa como injuncdes experienciadasclareiras abertas no processo de
construcdo do conhecimento. As dimensbes metodai®gie epistemoldgicas, numa
abordagem fenomenoldgica, buscam a sua oxigenac@undo da vida — incluindo o mundo
da vida do pesquisador - afastando-se da mecaai@avdstigacdo objetivante e positivada
que repele como poluicdo, justamente os elemerdgogidh que oferecem sentido ao que
pensamos e como agimos. A acao de pesquisar nes$amir descobertas ndo somente do

fendbmeno como de mim mesma.

"Essa concepg¢do permite que se fale em construgdealidade e construgdo do
conhecimento dando-se em um movimento de ser eodleecer.(BICUDO, 2011, p. 13)
Minha interrogacdo sobre a ouvidoria universitgga@e ser situada em um breve relato

autobiogréfico.

Na vida académica, como estudante, pude obsenemsgestudantes sdao muitas
vezes negados ao dialogo em funcdo da posicaorqueramente superior imposta pela
postura dos professores, que proporciona, nesses,ca formacdo meramente técnica sem
evidenciar a formagao de atitudes e valores. Viaemaquando néo identificam canais de
dialogo sobre a relacéo professores e alunos.

Segundo Fagundes (2001) a crise social em que iadade se encontra esta
diretamente ligada aos valores que estdo sendadpsrd esquecidos por aqueles a quem
cabe a responsabilidade de transmiti-los e o desconento daqueles que deveriam estar
aprendendo seja por ensino direto ou por observdgammportamento do outro. Assim, as
instituicbes ndo abrem espacos para dialogos estslamtes acabam ndo questionando

situacOes por desconhecimento seus direitos e gtanor medo a represalias.

De acordo com a etimologia da palavra, ética vengmgo ethos que tem por
significado: modo de ser, carater. Com base em&xs(R010), o objeto de estudo da ética é
constituido por varios tipos de atos humanos, sesties conscientes, voluntarios e podem
afetar outros individuos, grupos sociais ou atémnmees sociedade em seu conjunto. O estudo
da ética se baseia na reflexdo sobre as acOesceaate, ou seja, pode ser considerada a
teoria sobre o comportamento dos individuos enratirga. Assim a ética é vista nos tempos
atuais, como pratica de reflexdo para as tomaddeasédo e suas agoes.
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A comunicacgéo dentro das instituicbes tem um laggaextrema importancia, com a
preocupacgéo de criar um melhor relacionamento esrelas e a comunidade. Weber vé a

Comunicacéo Organizacional como:

[...] um conceito que abrange todos os meios, tedaacles e todas as
profissdes utilizadas por uma organizacdo publicgpvada que deseja,
principalmente, se fazer ver, gerar opinides, recaivestimentos, ocupar
espaco no mercado e se relacionar de modo contertiem seus publicos
de interesse (2009, p.72).

Baseados na ética e na melhoria dos processos wamionais, ganham espaco,
tanto nas instituicdes privadas como publicas,uasdorias que assumem o0 compromisso de
qualificar esta relacéo de diadlogo entre as inglias e seus publicos, haja vista o trabalho da
ouvidoria ser também um servi¢co de comunicacadmAssm sua atuacao, o ouvidor pode ser
interpretado como um dos agentes da ética dentiostituicdo, posto que cabe a ele, e aos
integrantes da ouvidoria, prezarem para que onetehegue ao cidaddo, com a melhor

resolucéo possivel e em tempo habil.

A ética passa a ser entendida como ponto de eximpw@tancia nas universidades,
uma vez que, ha uma preocupacdo com a qualidadeendgos educacionais prestados, um
dos motivos pelos quais as instituicdes voltamvastir na implementacao de seus preceitos
éticos nas rotinas. Dessa maneira, as ouvidoriashaga espacos, sendo o ponto de
relacionamento direto entre as instituicdes e aucotiade académica, pautada na preservagao

de valores como a ética.

Os valores nao sado transmitidos e os juizos de wdo sdo formados a partir de
situacOes abstratas, eles s@o ensinados atraveéyiwdaxias e praticas que levam o0s
estudantes a ter experiéncias e crescimentos csgs esmportamentos. O ensinar e aprender
acontece com a troca de saberes, onde ninguérerdatedbsoluto do conhecimento.

A educacdo néo é, pois, um lugar de preparacaoviidutura, mas é, em
si mesma um lugar de vida que sera preciso progtéim de que se

manifestem as experiéncias que os alunos ja tém gossibilitem outras
novas. (BELTRAN, 2003, p. 54).

Nesse sentido o papel da universidade é importpote,cabe a ela no processo de
educacdo de valores, imprimir marcas éticas quenpaohardo o estudante em suas

vivéncias.
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[...]é a partir do conhecimento da realidade huntareapodemos entender o
problema de valores. E com educacdo se destindi¢sde fato, pelo menos
de direito) a formacdo do homem percebe-se j4 @ichm basica para
alguém ser educador: ser profundo conhecedor dcemmonfSAVIANI,
2007, p. 44)

Ou seja, a universidade tem papel fundante parangwer a participacdo dos
estudantes como sujeitos ativos nas relacfesagmasticipacao € o caminho pedagodgico para

a constituicdo do sujeito democrético (TORRES, 2001

Inimeras vezes ocorreu de presenciar situacdesakentge me fizeram refletir na
falta de um mediador para tais conflitos. Muitasegeassumi esse papel para dirimir questdes
entre meus colegas e nossos professores. Pornastaidicdo de estudante e também de
técnica, na graduacdo tive maior acesso e necdssitia conhecer os atos normativos da
instituicdo, bem como os Regimentos Internos. Ena adieterminada situacdo a turma foi
pressionada a cumprir atividades enviadas por ggoailm dos professores em razéo deste
estar participando de uma selecdo para Doutoramlderapo em que nao considerava as
justificativas da turma acerca de eventuais auaénaiclusive negando o direito a segunda
chamada. Nesse momento, orientei a turma e aosgmfgue segundo o Regimento Interno
da Universidade no seu Art. 227. "E obrigatériaegdiéncia de estudantes e professores, bem
como a execucao integral dos programas das disagplou componentes curriculares,
aprovados pelo Conselho de Departamento." aindaeenParagrafo Unico "A realizacdo de
atividades programadas ou estudos dirigidos emumeahhipdtese devem suprir as aulas
presenciais no processo, excetuando-se nos progm@enaducacao a distancia.”, o que nao

era de conhecimento de todos.

Entretanto tais vivéncias na graduacdo permaneceranmivel do que poderiamos
denominar vivéncias cotidianas, ndo me impulsiongrata reflexado tedrica sobre 0 mesmo.
Embora ainda n&o estivesse sido afetada pela mm#ssde teorizagdo, tais experiéncias
permaneciam como vivéncias incOmodas que se mastrasomo temas promissores de
investigacdo. Essas vivéncias de certa forma nerdav a investigar os afetos na relacéo

professor-aluno, tema de monografia na graduacéao.

Por razdes profissionais me matriculei em um Cdes&specializacdo em Gestéo de
Ouvidoria. As experiéncias vivenciadas como estigddmaviam iniciado um processo de
identificacdo de temas a teorizar, tinham inclusimebilizado certa curiosidade, mas

permaneciam, nos anos seguintes, se mantido imedp® No desenvolvimento da
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especializacdo o tema ganhou novo folego, ampl@miomeu amadurecimento pessoal e
tedrico. Conclui a especializacdo no ano de 20¥5 oma visdo mais aprofundada das
ouvidorias. Para minha atividade profissional sourouxe beneficios, pois sou professora e
com a experiéncia na especializacdo assumi uma pastara no sentido de ter uma escuta
mais sensivel em relacdo aos meus alunos. Na éndg técnica, secretaria de colegiado,
também pude ampliar minha atuacdo com os conhetosaaquiridos, sempre mediando

conflitos quer entre alunos, quer entre professerasinos. Por diversas questdes, quando fiz
a selecdo para o mestrado ndo propus o estudoudaioias universitarias, inicialmente

como fendbmeno de estudo.

Percorrida a trilha inicial do mestrado pretendeadtudar outro objeto e dando-me
conta de que o principal motor para o avanco dguies — que € o desejo, a implicagdo com
0 objeto — se distanciava cada vez mais, me viomaicido de mudar de direcdo. Muitas
coisas se aprende com tais desvios, mudancas @eresbnhecimento de que, apesar de
trazerem insegurancas e a sensacao de tempo dédrglerdido, a mudanca se impdoe.

Foi nesse segundo momento da caminhada, em meigistea de definir um novo
fendmeno de estudo que o tema das ouvidorias eEpaa minha consciéncia. Dou-me
conta de que a curiosidade se renova ao pensa fegsmeno. As vivéncias, agora como
profissional técnica universitaria e estudanterdtituicdo publica produzem novos sentidos
para minha interrogacdo. Abrem-se novas clareindge @ fendbmeno se mostra. Além disso,

vislumbro fazer uma conexao com as formacdes @t@xt universitario.

No Colegiado do Curso de Direito, do Campus | deEBNatuando ativamente na
mediagdo de conflitos entre alunos, professoredueos, servidores técnicos e alunos,
percebo que o0s ouvidores universitarios podem ltrabano sentido de prevenir esses
conflitos com base nos levantamentos de demandasesgpadas as ouvidorias. Mesmo nao
sendo propriamente em uma ouvidoria, minha ativdadmo técnica se assemelha as
atividades de um ouvidor, pelo menos tento propmsaecaracteristica nas minhas acoes
cotidianas.
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3.1 A ABORDAGEM FENOMENOLOGICA NO QUADRO DAS PESQBAS
QUALITATIVAS: QUERO MORRER DO MEU PROPRIO VENENO

Nas palavras de Minayo (2011), a pesquisa quaktatsponde as indagacdes bem
particulares. As questdes nessa abordagem, nasi&i&ociais, ocupam uma dimensao que
nao pode ou ndo deveria ser quantificada, “Elaath@bcom o universo dos significados, dos
motivos, das aspiracoes, das crencas, dos valodss atitudes” (MINAYO, 2011, p.21).
Segundo essa autora, os fenbmenos humanos fazeandparealidade social, pois os seres
humanos, além de agir sobre a realidade, sdo capmbzeensar sobre o que fazem e

interpretam suas acdes dentro e a partir do cansextial no qual esta inserido.

Contrapondo uma concepc¢ado quantitativa, adota-se agnétodo de investigacao
qualitativa, pois, segundo Richardson (2010), esi®do ndo reduz a andlise de dados de um
problema a estatisticas ou a amostras quantificacas configura-se como forma adequada
para compreender a natureza de um fenémeno sporiglje “[...] ndo pretende enumerar ou
medir unidades ou categorias homogéneas” (RICHARDIS2010, p.79).

Ainda sobre a dicotomia qualitativo/quantitativ@gtts(2012) infere que:

E preciso considerar que os conceitos de quantidagealidade ndo so
totalmente dissociados, na medida em que, de umdaglantidade é uma
interpretacdo, uma traducdo, um significado queiéuddo a grandeza com
gue um fendmeno se manifesta (portanto, € uma figagho dessa
grandeza) e, de outro, ela precisa ser interprefaalgativamente, pois, sem
relacdo a algum referencial, ndo tem significagéiose (GATTI, 2012, p.

32).

A pesquisa qualitativa procura entender o sujamosea totalidade social. Bogdan e
Biklen expdem cinco caracteristicas da investigag&ditativa:

1. Na investigacdo qualitativa a fonte direta ddodaé o ambiente natural,
constituindo o investigador o instrumento princjpal

2. Alinvestigacao qualitativa € descritiva;

3. Os investigadores qualitativos interessam-ses palo processo do que
simplesmente pelos resultados ou produtos;

4. Os investigadores qualitativos tendem a anatisaseus dados de forma
indutiva;

5. O significado € de importancia vital na abordageualitativa.
(BOGDAN; BIKLEN, 2010, p.47-50).
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Portanto, os investigadores frequentam o l6cus efmupsa, porgue consideram o
contexto. Assim, os dados sao recolhidos em forenpaliavras e imagens; esses dados séo
analisados, preservando, inclusive, a forma comanfotranscritos e registrados, sem o
objetivo de testar hipoteses ou comprova-las, aar&o, os significados sdo construidos

junto ao contexto no qual os sujeitos estao endobi

Com base em André (1995), a abordagem da pesquaditativa tem suas origens no
final do século XIX com a busca por uma metodolatjfarente para as Ciéncias Sociais,
levando em consideracdo a complexidade e dinandieidas fenbmenos humanos. A autora
ressalta que a abordagem qualitativa ancora-secdeamnte na fenomenologia que “[...]
enfatiza os aspectos subjetivos do comportament@ha e preconiza que é preciso penetrar
no universo conceitual dos sujeitos para podemeietecomo e que tipo de sentido eles déo
aos acontecimentos e as interagcdes sociais queentem sua vida diaria” (ANDRE, 1995,
p.18). A fenomenologia concede atencdo ao mundsupito, as experiéncias, as vivéncias
do cotidiano e os significados que esses sujeitobbuam, as mesmas, dentro de sua
realidade. Disso decorre compreender a questa@arfuerttal do debate epistemolégico sobre
o conhecimento valido, uma vez que método € adatitle legitimar o conhecimento. Para
além das diversas perspectivas em que as abordapealgativas compreendem o0s
fenbmenos que delimitam para investigar, uma dascta&isticas comuns a todas €
justamente a aceitacdo da relatividade e da pme@smle do conhecimento. E importante
considerar que: a fenomenologia conforme o fundddsta corrente de pensamento, Edmund
Husserl (1859-1938), reconduz os movimentos dexa&fl as dimensdes vivenciais que a
definem em funcéo da experiéncia do sujeito, isguardando um fio condutor essencial em

meio a variedade de experiéncias.

Segundo a afirmacdo de Husserl (1935/1996): “Vidsmspal € um viver em
comunidade como eu e nos, dentro de um horizonteucibario” (p. 65). Baseados nessa
afirmacao, inferimos que as andlises fenomenolégicalem suspender a vida pessoal, porém
apenas temporaria e, estrategicamente, com adfaa@i de reduzir a compreensdo de um
determinado fendbmeno a fim de evidencia-lo. Enttetaa vida pessoal é também um
fendbmeno e ndo deixa de existir como suspendidsimAsa vida ética husserliana € de
natureza comunitaria e, como tal, da ordem do lagamento de vivéncias corplrea, animica
(psiquica) e, acima de tudo, espiritual (ALES BELLQ®006). Portanto tem-se a
inseparabilidade entre subjetividade, intersubjdidte, comunidade, atividade espiritual (que

se manifesta como modo de pensar, materializantdos®bjetos culturais) e ética, ja que a
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compreensdo de cada um destes fenbmenos se abdohséderacdo, essencialmente,

articulada com os demais.

Ales Bello (2006), em seu artigo sobre a ética ai@scias humanas considera que:
“esta ai a necessidade do escavo pessoal na pdiprensdo psiquica e espiritual para
encontrar os critérios de orientacdo em relacacoat®s; a dimensédo ética, de fato, é uma
dimensdo contemporaneamente subjetiva e intersudjép. 13). A fenomenologia é entdo
uma reflexdo pessoal comunitaria explicitadorasrgidos que se mostram determinantes na

busca pela vida ética.

Desta maneira, a relatividade nao € vista pelanfienologia como um problema a ser
superado, mas como uma condigdo que 0s entes t&a dmnifestarem: no horizonte do
tempo e ndo do intelecto, e em seu incessante reat@mde mostrar-se e ocultar-se. A
relatividade diz respeito a provisoriedade das igded em que tudo o que é vem a ser e
permanece sendo. (CRITELLI, 2006, p.16)

O estudo de caso aqui se configura na perspeativard (2001, p.32): “o estudo de
caso € uma investigacdo empirica de um fendmeneroporaneo dentro de um contexto da
vida real, sendo que os limites entre o fendmeo@@ntexto ndo estdo claramente definido”.
Yin (2001) enfatiza ser essa uma estratégia estzoliliando é preciso responder a questdes
do tipo “como”, ou seja, também ajuda a respongergunta inicial dessa investigacao.

Assim, pode-se dizer que o principal interessetedestudo, € particularizar e
compreender a vida e a educacdo como fendmenaesr se/estigados na sua complexidade
e singularidade, com foco na compreensdo e a ietagéio sobre como os fatos e os

fendbmenos se manifestam.

3.2 PROCEDIMENTOS DA INVESTIGAQAOME EMBRIAGAR ATE QUE ALGUEM ME
ESQUECA

A escolha do lécus da pesquisa tenta responder eagurgas iniciais dessa
investigacdo: Como se configura o papel da ouvadoais Universidades Publicas e Privadas,
buscando entender o potencial deste setor no d¢ongexio funcionamento de canais de

comunicacao entre a comunidade universitaria estgeentral?
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No percurso do Mestrado, o objeto da pesquisa ¢alificado duas vezes em razéo da
mudanca de orientacdo, com a necessidade de po@mglo prazo de conclusdo do curso
por mais seis meses. A presente pesquisa, cometoalq forma como esta aqui proposto,
comecou a ser desenhada em julho de 2017. A mpEsse novo formato foi decidida de
forma intencional a escolha de uma universidaddigaile outra privada como locus da
pesquisa, com o objetivo de fazer o contrapontaddas realidades. Assim, a UNEB, por ser
meu espaco de vivéncia foi a instituicdo publicaolsda. Quanto a privada, houve algumas

tentativas, sendo essa investigacao aceita pejargei

A Unijorge recebeu e acolheu a pesquisa de formang&ibuir sobremaneira com a
investigacdo. O Centro Universitario Jorge Amadmij@ge) foi inaugurado em 1999 e
desde entdo tem o objetivo de formar "cidadaosaigokiecnologicamente capacitados e
socialmente responsaveis” através dos cursos dakiaga@o, pos-graduacdo e extensdo e
atualmente é considerada, no indice Geral de Cuokteve a segunda melhor nota entre as
Universidades e Centros Universitarios privadogsiado da Bahia. Para contrapor, a UNEB

representara as instituicdes publicas, por sestduitdo a qual sirvo.

A escolha dos sujeitos deve estar coerente conopogia da pesquisa, para tanto
serdo entrevistados ou ouvidores das universidadeslhidas por serem 0s responsaveis
pelas ouvidorias, assim caracterizados como ssgjatgnificativos, "cujas vivéncias sao
descritas ou que se proponham a dar depoiment@s sobs percepcdes sobre a pergunta
formulada” (BICUDO, 2014). Deste modo, os sujeitesam contatados, partindo do
pressuposto de que representariam, particularmdmey o conjunto dos ouvidores

universitarios.

O procedimento para coleta de dados foi efetuadavés de entrevistas
semiestruturadas com dois ouvidores universitafiass entrevistas foram realizadas sob o
ponto de vista e rigor da fenomenologia, presewaadque mostramos a respeito do
fendmeno investigado, evidenciando o sentido gse d&zer faz para o pesquisador. Este
deve estar atento para ‘ouvir’ 0 que se mostradmuamerroga o fenébmeno, despido de pré-
concepcles, pré-conceitos, pré-juizos, sobre oegtée sendo pesquisado, sem no entanto

assumir uma condicdo neutra, pois ja vive expeaéncefletidas que o constituiram e
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constituem, uma vez que a interrogacao desta sastpiimotivada por vivéncias realizadas

no meu mundo-vida

Antes do momento da entrevista, os sujeitos destigagcdo foram contatados e
informados sobre o0s objetivos da pesquisa. Nesspqiiva, garantiu-se que as informacdes
fornecidas seriam utilizadas exclusivamente pares fieste trabalho, em que seriam
respeitados o sigilo e o anonimato dos informarie®s o consentimento dos participantes
(anexo), neste primeiro contato, foi marcada a,dathora e o local para a realizacdo da

entrevista.

As informagfes sobre sigilo e anonimato foram lidas participantes no inicio de
cada entrevista. E, ap6s o pedido do investigadorcensentimento do entrevistado para
gravar o dialogo garantia-se aos informantes ailpbdade de corrigir alguma resposta apos
o final daentrevista. Neste estudo, nenhum manifestou a sideee de requerer esse direito

0 que, nesta dimensao, contribui para a validadelddos obtidos.

Assim, com a pergunta definida e os procedimentoandlise apresentados, os dados
da pesquisa seréo constituidos e analisados pedmiéi constituicdo do caminho para uma
reflexdo sobre sua compreensao, na perspectivéhdeafendmeno e responder a pergunta

inicial da pesquisa.

O instrumento de pesquisa continha 44 questdapas possibilitaram informagdes
acerca da formacédo dos ouvidores até aos mais tamp@s conceitos a respeito da Ouvidoria
e sua funcdo da gestdo Universitaria e no planejmmestratégico entre a IES e a

comunidade académica.

® “Mundo-vida, traduzido da palavra alemi&ebenswett ou mundo da vida, como a maioria dos autores de
lingua latina traduz esse termo, entendido congpaagalidade (modos de sermos no espaco) e a talijaole
(modos de sermos no tempo) em que vivemos comtossa@eres humanos e 0s demais seres vivos erazatu
bem como com todas as explicacBes cientificagjioshs e de outras areas de atividades e conhdoimen
humano. Mundo ndo é um recipiente, uma coisa, rMmasgpaco que se estende a medida que as acOeslatetu
e cujo horizonte de compreensdo se expande a mqdaa sentido vai se fazendo para cada um de Bads e
comunidade em que estamos inseridos.” (BICUDO, 20130, n.2)
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4. ANALISE DOS DADOS

[...] Outra realidade menos morta [...] (GIL E
HOLLANDA, 1973).

A andlise dos resultados das entrevistas destaligas§ aqui apresentada utilizando-
se 0 método de analise descritiva. As perguntag de5 ajudam a tragar os perfis dos
entrevistados e a partir da pergunta de numerorésaestas foram grupadas em blocos para

uma melhor compreensao da analise.

Godoy (2005) indica que a entrevista é um dos noétadais utilizados na pesquisa
gualitativa. As entrevistas utilizadas neste tiabadstdo de acordo com Trivifios (2008) que
destaca que o tipo de entrevista mais adequadoappesquisa qualitativa aproxima-se dos

esquemas mais livres, menos estruturados, poaissoola da entrevista semiestruturada.

Ao se referir a entrevista como uma técnica priydda de coleta de dados, Minayo

(2010) apresenta o seguinte conceito:

€ acima de tudo uma conversa a dois, ou entresvarierlocutores, realizada por
iniciativa do entrevistador, destinada a constinformacdes pertinentes para um
objeto de pesquisa, e abordagem pelo entrevistdddemas igualmente pertinentes
tendo em vista este objetivo. (MINAYO, 2010, p. P61

Assim, ela envolve uma interagéo entre pessoasejall promove contatos com uma
maior propensao as respostas, um encontro soaal estdo em jogo também a empatia, a

intuicdo e a imaginacao. De acordo com o destagiMaitins e Bicudo (2005):

€ a Unica possibilidade que se tem de obter dadegantes sobre 0 mundo-vida do
respondente. Ao entrevistar-se uma pessoa, o \abjétconseguir-se descricdes tdo
detalhadas quanto possivel das preocupacfes dzvistddo. N&o é, tal objetivo,
produzir estimulos pré-categorizados para respostaportamentais. As descri¢cdes
ingénuas situadas, sobre o mundo-vida do respomdartidas através da entrevista,
sdo, entdo, consideradas de importancia primarna @acompreensdo do mundo-
vida do sujeito. (MARTINS E BICUDO, 2005, p. 54)

A analise descritiva aqui utilizada estd embasaok aonceitos de 'andlise’ e de
'descritivo’ presentes no Dicionario de Filosofia dlicola Abbagnano (2007). Para

Abbagnano:

ANALISE ¢, em geral, a descricdo ou a interpretagdaima situacdo ou de um
objeto qualquer nos termos dos elementos mais es@Ertencentes a situacao ou
ao objeto em questdo. A finalidade desse processsoéver a situacao ou o objeto
nos seus elementos, de modo que um processo @nalitonsiderado bem-sucedido
guando tal resolucédo é realizada. Na filosofiare, geral, na cultura moderna e
contemporénea, a tendéncia analitica, isto €, @ébhmia a reconhecer a A. como
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método de investigagdo, disseminou-se e mostroumsép fértil. Essa tendéncia
coincide substancialmente com a tendéncia empifisiasentido metodoldgico do
empirismo).

DESCRITIVO Além do significado genérico, o de ci@ngue pretendia explicar os
fendmenos recorrendo as causas da metafisicaidnaalic

Numa pesquisa descritiva, com objetivos bem deds)iderifica-se uma ideia bastante
precisa da natureza do tema, contendo procediméartoais de coleta de dados. A pesquisa
utilizada para interpretar fenébmenos, se da poiondai interagdo entre a observagédo e a
formulacdo conceitual, nesse sentido, a analiseritiea consiste na descricdo dos conceitos
emergentes das falas dos entrevistados, corretatngnaos tedricos, com apresentacao da

descri¢do e andlise dos dados em uma sinteseivearrat

Dos discursos registrados nas entrevistas, quandsitados na forma de texto, com
plano de fundo da questdo que norteia a pesquegarjripais trechos dos depoimentos sao
destacados a fim de possibilitar compreensfesri@gs e expressdes de significados neles
presentes. Martins e Bicudo (2005) chamam este mento de andlise fenomenoldgica de
ideografica, haja vista remete as vivéncias datsuji® fendbmeno investigado e que emergem
da leitura das descricbes a luz da pergunta deupasgAssim, as descricdes constituem

discursos que dizem sobre o vivenciado.

A partir das entrevistas identificamos os seguipedis, os quais chamaremos de

entrevistado 1 e 2:

O Entrevistado 1 Administrador de Empresas, ha 10 anos Técniconididtrativo na
Instituicdo, Gerente de Auditoria e Ouvidoria tambBa 10 anos, ja &ntrevistado 2é
Secretario Executivo, especialista em Gestao dsoRssha 14 anos Técnico Administrativo

na Instituicdo, mas na Ouvidoria hd 11 meses.

Logo em seguida foram feitas as perguntas espasifi@ pesquisa. Inicialmente,

guestionamos se possuiam algum curso ou formacaaale ouvidoria:

Entrevistado 1 - Tenho o curso de extensdo na URF&# pela ouvidoria geral do estado
por volta de 2003-2005, Curso de extensédo em ougido

Entrevistado 2- Na area de ouvidoria eu estou agndio um curso na escola Nacional de
Administragéo Publica - ENAP foi um convénio emtr®uvidoria Geral do
Estado e a ENAP, entdo nés estamos fazendo um eursque trata de
gestdo de ouvidoria, cidadania, Lei de Acesso arindcdo, mais outras
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duas que ndo me recordo, mas posso lhe dizer pastente e no final
desse curso a gente ganha o certificado de ouvamo extensao.

Ambos procuraram uma formacdo para atuar na atem da formacgdo inicial,
apoiada em Osborne e Gaebler (1992) percebo gaetgraéxito é necessario que se tenha
trabalhadores mais capacitados, o que reforca a@riémwia da profissionalizacdo para
melhoria da gestdo. Os autores ainda enfatizaraméquecessario transformar instituicdes
burocraticas em instituicdes inovadoras, dispoataminar iniciativas obsoletas, prontas a
fazer mais com menos recursos, interessadas emvabswvas ideias (OSBORNE e
GAEBLER, 1992).

Quanto a definicdo de ouvidoria numa Instituicadcdsino Superior:

Entrevistado 1 - A ouvidoria é 0 representante dana junto instituicAo e grande
articuladora de melhorias dos servigos prestadda paiversidade.

Entrevistado 2 - A ouvidoria é um instrumento dst@e.

Um conceito complementa o outro como pode ser iegor Viana Jr:

A Ouvidoria Geral numa Instituicdo de Ensino Supe(iES) tem como objetivo a
identificacao e solucéo de possiveis problemagestiss e, principalmente, devido a
sua caracteristica de um atendimento personalizaddgnomia de acdo e
investigacao e imparcialidade, ser apresentada com@ nova alternativa para
estudantes, professores, colaboradores e a comena&eressarem seus anseios,
insatisfacdes, sugestbes e elogios, tanto ao caga@émico como ao corpo
funcional e diretivo. (VIANA JR, p.2)

De certa forma os conceitos dois ouvidores convergara os objetivos de uma

ouvidoria, podendo ir além e transforma-la em fegata para a gestdo universitéria.

No que tange a importancia da ouvidoria dentro @utexto de uma Instituicdo de

Ensino Superior:

Entrevistado 1 - Com certeza a melhoria do servico.

Entrevistado 2 - Hoje a universidade vé a ouvidoc@amo setor de reclamacdo, noés
recebemos as demandas, as manifestacbes, encammhpara a
unidade, tentamos articular para uma resposta e&também e também
para que aguela situacéo se resolva, mas efetiverenda néo é tratada
como instrumento de gestdo, nés podemos muito endi$sso 0 que eu
estou tentando fazer.
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O conceito de exceléncia em gestdo é simples e, @daando considerado
com o devido aprofundamento. Ele resume um conjdet@rincipios e

valores que sao incorporados e internalizados p@ organizacdo, que 0s
pratica em seu dia a dia em todos os seus nivefsréonamento e de
atuacdo e com todos os seus publicos, internaenaxtentt’.

Claramente percebemos a diferenca entre a ingiitip@iblica e privada. Enquanto a
ouvidoria da instituicdo particular foca nos preoss na melhoria da gestdo, a ouvidoria
publica ndo consegue alcancar esse objetivo, @judaseja 0 desejo do gestor de ouvidoria,
mas sem 0 apoio institucional a ouvidoria ndo tema ampliar o papel de mero setor de

reclamacao em primeira instancia.

As atribuicbes de um ouvidor dentro de uma Ing#aide Ensino Superior, na qual

envolve especialmente alunos, professores, técaigestores, sao assim definidas:

Entrevistado 1 - O trabalho com atendimento, asiagéh com as entidades estudantis, os
diretérios académicos, os centros académicos otdtie central dos
estudantes, estar préximo ao aluno é fundamentalu@r o aluno é
fundamental para o trabalho do ouvidor.

Entrevistado 2 - Recebemos as demandas pelos cdaat®municacdo: email, ouvidoria
geral, telefone, tratamos essa demanda, encamintigram a unidade,
conversamos com o gestor maximo da unidade porguwtemandas séo
encaminhadas para ele, conversamos sobre a sityag@maminhamos,
aguardamos ele dar um retorno, se tiver dificuldgdaa solucionar a
demanda ou para dar uma resposta conclusiva, ndsrnmediamos,
procuramos se for uma situagao recorrente, um malal na universidade
como a emissao de certificados, por exemplo, quena coisa atual, nés
procuramos ver com 0s setores envolvidos, fazenma acdo da
ouvidoria, como nés podemos resolver ou atenuaekgoroblema para o
cidadao, ja que se trata necessariamente de umlgmabda instituicdo,
entdo nds procuramos resolver a demanda, recelveclamacao, que na
maioria sdo reclamacdes, mas procuramos fazer ugaa ara que aquela
situacao nao se repita.

Aqui retomamos Mello e Callegari (2012), citadoseanrmente, no entendimento de
que a ouvidoria tem "a funcdo de defender os isteedo cidaddo em face da instituicdo a
qual esta vinculada", e nessa perspectiva as duddonias cumprem com essa funcéao,

inclusive fazendo a mediacéo de conflitos individ@acoletivos.

A mediacao também é parte do trabalho do ouvidessa perspectiva:

1 Fundacdo Nacional da Qualidade (FNQ). Ferramentds Gestdo. Disponivel em

<http://www.mscompetitivo.org.br/uploads/ms/file46692734413_Ferramentas_de_gestao_fng.pdf>
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Entrevistado 1 - Faz a mediacdo, ndo sO entre sstanas entre o aluno e professor, entre
aluno e aluno, apesar de muitas vezes nao ser oma direta. Vou dar um
exemplo: se eu mando uma reclamacéo para um coadderde curso de
direito, por exemplo, o coordenador vai fazer a r@gao da situagéo, se
houve aquele problema. No momento em que ele meaaacjue houve
algum problema na recepg¢éo da manifestagéo, eleem®ndeu muito bem
talvez o0 que o aluno tenha dito, ou eu tenha géiender o ponto de vista
do aluno, eu entro no processo de mediagdo, mawmoal, numa situacéo
simples o coordenador de curso verifica 0 que s e me da o retorno
para que eu responda ao aluno, mas as vezes tewagdds de conflito
direto de alunos com alunos, ou situacbes em quefazer uma reuniao
com o coordenador do curso com os lideres de tuemafuncdo de um
problema generalizado que ta acecendo e que foi alvo de reclamacéo na
ouvidoria, entdo a gente faz essa mediacéo.

Entrevistado 2 - As mediacOes sdo raras aqui. Dopte que estou aqui uma que esta em
curso entre um técnico e um professor. NOs atuarnoso facilitadores
nessa situacdo ouvindo o relato do técnico e qoiestido-os sobre ele na
posicdo do outro qual atitude ele deveria tomaralatitude ele tomaria?
0 por qué dessa atitude ter deixado ele tdo sdirsilp? esses tipos de
guestionamentos e perguntas abertas que possamn &eerefletir a
situacdo, porque a principio ele tA& muito emocigor@abrque aconteceu
aquela situacdo e ele esta vivendo, as vezes tém, rmuita emocao.
Passado um tempo agente conversa com ele novareepggle pra ele
refletir sobre a situacéo, isso foi feito com oniéo e foi feito com o
professor, se colocar na posi¢ao do outro.

Os casos de denuncia, sdo geralmente tratados quissbes especificas e
acompanhados pela ouvidoria através da mediacaueli®ese que nos dois casos, 0
entendimento de mediacdo € daquela feita na presag; partes, mas na verdade as duas
ouvidorias fazem mediacdo na medida em que reupemsetores na perspectiva de resolver
algum conflito ou fazem com que o0s sujeitos reflitsuas praticas com vistas ao exercicio do

altruismo, da disponibilidade de se colocar noduigeoutro.

As ouvidorias publicas e privadas diferem tambéngune diz respeito as exigéncias

da Instituicdo, como vemos a seguir:

Entrevistado 1 - Relatérios. A exigéncia €é: vocén tque discutir com 0s setores as
estatisticas de ouvidoria de cada um deles e etbam plano de acéo
para que essas reclamacdes tentem ser minimiz&ado, a gente nao
tem como fazer isso mensalmente, isso € feito saimente, fecha-se o
semestre porque o ciclo aqui de contratacdo do@kisemestral e ai é a
oportunidade que a gente tem de fazer essa defirdgaplano de acao.
Além disso, a gente tem uma parceria muito boa @@omissao Propria
de Avaliagcéo, entdo as pesquisas que sao feitas @BRA, elas as vezes
refletem o que chega aqui na ouvidoria "uma cooagéo que esta sendo
mais reclamada, que ta tendo mais problemas, ofegsores que estao
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sendo criticados” 1& na CPA, a gente sempre tra@a, mando meus
relatérios a CPA, ela manda os relatérios pra mimterage com a

coordenacdo do curso assim como eu interajo cono@denacdo de

curso. Esse ano ainda tem uma novidade: nas resimém os alunos, que
eles passaram a fazer, eu também vou estar na géed@m eles, entdo
h& uma interagdo interessante nesse sentido. Emoteide demandas o
basico seria isso: a gente ter, por exemplo, euresolver o problema de
'‘Jodo', mas nao adianta eu nao resolver o problesteutural que causa a
reclamacao de 'Jodo’, eu preciso discutir com @eres o que a gente vai
fazer para que melhore aquilo e é claro que a gedi vai falar das 50

maiores reclamacodes, a gente vai falar das 5, dasnfaiores, mas

concentrar naquelas que estédo trazendo mais reaées as principais,

as que tem mais reincidéncia.

Entrevistado 2 - NGs encaminhamos para a chefigaténete relatérios semestrais referente
a atuacdo da ouvidoria. A Pro-reitoria de Planejamtw® solicita da
ouvidoria como a outras unidades da universidade uwetatério
guadrimestral e no final do ano a assessoria dewuooacao junto com a
SEAV publicam um relatério anual que também estérida a ouvidoria.

Ambas séo exigidas de relatorios, porém com destesadiferentes. A gestédo privada
utiliza os relatérios da ouvidoria na elaboracaaimeplano de acéo:

O plano de acédo precisa servir de base para a athagdo do tempo - que é o
recurso mais escasso e mais valioso de um execitivma organizagéo - seja ela
orgao de poder publico, empresa ou entidade sesnfuimativos -, a perda de tempo
€ inerente. Um plano de acgdo serd inutil se naemdeterminar de que forma o
executivo usa o seu tempo. (DRUCKEZ, 2006, p. 119)

Assim, os relatorios sdo usados na universidaddcplar com a finalidade de
otimizar o tempo, 0 que para a ouvidoria é dimimsireclamacgfes com acdes que previnam
conflitos, que eduquem a comunidade no que tangsewndiretos e obrigacdes, nas normas e
procedimentos da instituicdo. Na publica, elesriguem relatérios maiores como parte de

uma estatistica mais ampla.
O papel da Ouvidoria na sua Instituicdo de Ensinze8or € assim definido:

Entrevistado 1 - O papel € melhoria de servigosphesco muito isso. Uma vez eu fiz uma
palestra para os atendentes da Central de Atendimea Central de
Atendimento ndo é uma ouvidoria, mas o que passeeles foi que eles
tem muito mais oportunidades que eu, que receboisada na segunda
instancia, de buscar melhorias. Se eles buscana jarimeira instancia eu
nao recebo também aqui porque a situacdo ja pédensthorada, entéo
tentei incentivar que a supervisao a cada 15 d@sste uma reunido com
os atendentes, identificasse essas oportunidadesjuaindo recebesse
alguma propria reclamacgéo da ouvidoria, inclusive im estudo de caso
com 6 manifestagfes. Isso nao foi adiante, masufoa tentativa de
sensibiliza-los de que eles tem mais oportunidagemelhoria. Um outro
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papel eu acho que € uma melhoria na informacaotadasao aluno e eu
dei uma outra palestra aos alunos de comunicac&@kceu disse: "muitas
vezes vocés sdo pegos de surpresa porque vocéeradio o manual do
aluno, ndo leram o contrato, ndo fizeram as comsulhecessarias para
entender quais sdo seus deveres, quais sao seegoslr porque a
ouvidoria também tem que se basear nessas infoesag@sses normativos
gue norteiam toda a parte da instituicéo.

Entrevistado 2 - O papel da ouvidoria € atendedamandas dos cidadaos da universidade,
seja ela comunidade interna ou comunidade extepnacurando que as
necessidades deles sejam atendidas, que a uniadesigtravés da
ouvidoria consiga melhorar a sua gestao para quebj@mas recorrentes
nao voltem a acontecer, sejam sanados esses prablemealmente é um
instrumento de gestao que eu espero que sejaafetite exercido.

No entendimento desta pesquisa a ouvidoria untaeisié um orgao da administracao
da universidade, independente, autbnomo e impacaahl de didlogo através da mediacao,
imbuido da promocdo dos direitos e da cidadani&rereciado na funcdo social da
universidade, presente no controle de qualidadsedoco educacional como uma ferramenta

da gestéao.

Ainda, a existéncia da Ouvidoria universitaria denencial de qualidade das
Instituicdes de Ensino Superior, sejam elas publima privadas. estd centrada na analise
critica da educacdo superior, considerando os @ns#a comunidade académica, e se

referenciando no cumprimento da funcéo social mistguicoes.

Portanto, para atingir ao conceito aqui apresentadoouvidorias universitarias
estudadas precisam desenvolver algumas acoesddlanigada precisa exercitar a autonomia
e independéncia em relagcdo aos demais setores plamentacdo de acbes que visem a
melhoria dos servigos, essas caracteristicas sauifidadas de forma mais clara na rede
publica, pois ao responder diretamente a OuvidGeaal do Estado, a ouvidoria de uma

instituicdo publica pode agir com mais autonomiarelacio a gestdo da instituicao.
Diante desse contexto o0s sujeitos da instituicéocepem a ouvidoria como:

Entrevistado 1 - Eles veem com a perspectiva delverso problema deles, eles ndo veem
como melhoria no servico, mas ndo € sempre que réegem uma
oportunidade de também propor melhorias, seria ouitdpico isso, ou
entdo seria muito ruim a instituicdo a ponto deaa@clamacdo que eu
receba eu transformar isso numa melhoria, 0 quentez®e € internamente a
gente vai discutir com o0s setores 0 que pode sév Bé usando a
manifestacdo como um exemplo dessa possibilidadendgdganca, até
mesmo alterando normativos que hoje eu respeits, enapoderia altera-
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los no sentido de melhorar o servico para o aluno aiando novos

procedimentos pra que possa ser contemplado otaalle o sistema, que
haja uma alteracdo que possa beneficiar o alunda&ra percepcéo dele
ndo é de melhoria, mas uma percepcdo de resoly@oblema dele, uma
"resolvedoria”, mas ao longo do tempo ele vai peecenudancas que sao
feitas pela instituic&o.

Entrevistado 2 - A ouvidoria da UNEB nem todo muoalochece e nem sabe que a ouvidoria
existe, principalmente o alunado ndo conhece. Entés fizemos no
primeiro semestre um trabalho de divulgacdo. Tem autro trabalho
agora que vai ter no segundo semestre, tudo fattodna online, porque
no passado fizemos com papel, o antigo gestorstez teabalho também de
divulgacdo, mas foi um trabalho que gerou um cgstmde e n&o foi tdo
efetivo, entdo nds estamos fazendo dessas quelgtd@#gulgacdo, fazendo
essa divulgacédo pra poder sermos mais conhecidoge H maioria da
demanda séo questbes mais académicas, que envalvma seguido do
seguimento administrativo.Sao mais reclamagbeders@s em particular
vem seguido de denuncias e pedidos de informacéo.

A ouvidoria ndo é, de longe, a causadora dos prasedas universidades com a
comunidade e vice-versa, entdo por que caberia a phpel de resolver tais problemas? A
funcdo da ouvidoria é, principalmente, ouvir, conmg@ortancia no processo de retificacao
dos processos e atividades, mas soO se for umaariavitiva, ndo somente reativa, e for, de
certa forma, imparcial, parte de uma politica det@® que engaja 0s setores que estdo

diretamente ligados as demandas e promover ac@esistas a solucionar essas questoes.

Aqui fica explicito o cuidado com o outro, poiswamoria ndo ficaria restrita a ouvir
e repassar. seria ouvir, tranquilizar o manifestatgndo garantia de que sua situagédo sera
apreciada, repassar todas as informa¢des necessarietor ou setores responsaveis e tratar,
todos em conjunto. Por fim, o manifestante € dew&t#e comunicado e todo o processo
seria revisado, a fim de que ndo houvesse masmacio sobre aquele problema, num ciclo

de melhoria constante. Isso é uma "resolvedoria3 auvidoria ativa.

Em seguida, os entrevistados foram questionado® sentda o processo de apuracao

de casos e situac¢des de denuncia que chegam @ayvid

Entrevistado 1 - S6 pra vocé ter uma ideia na omvid geral do estado eram 13% de
denuncia (periodo em que fui Ouvidor Geral do Esjadu tenho menos
de 0,5% aqui porque a grande maioria é reclamacangto dificil ter
uma situacdo dessa, teve até recentemente umac&Eituande uma
professora que houve uma punicdo, ela sofreu umcessD
administrativo, ouvidas as partes, existe uma cs&as especifica
nomeada pelo reitor pra isso, verifica-se 0s regitos internos pra
aplicar a penalidade necesséria se for analisadesdeforma, mas esses
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Sao casos mais extremos, as manifestacdes saamegslamacao, muito
pouco de sugestdes, a gente tenta transformar uectamacdo em
sugestao, tenta positivar essa reclamacao em sameasias nem sempre 0
aluno percebe e as vezes ele esta irritado, masidpua aluno da
abertura isso é feito, "que expectativas vocé tidbssa situacdo quando
buscou a ouvidoria?" "foi ruim, foi bom, o que padelhorar?" porque
muitas vezes ele transforma a coisa negativa entiy@ose ele tiver
aberto a isso.

Entrevistado 2 - Numa apuracédo de dendncia, pomgte, n0s recebemos a denuncia sendo

ela sigilosa ou anénima. A instrucéo € que nos @gereceber os dois tipos
e encaminhar pra unidade. NO0s encaminhamos essamdas em forma de
processo, a unidade faz a apuragdo porque a ouiddudio cabe apurar 0s
fatos, entdo o setor demandado faz a apuracao. d eteientos suficientes
nds encaminhamos para a procuradoria juridica piesdazerem a analise e
verificarem se cabe uma sindicancia ou nao e ailsegtramitacdo normal,
no caso de sindicancia ou néo.

Ainda que a ouvidoria seja a interlocutora da cadade académica com a Gestéo
Central, € notério que o medo impede muitas deadnéiristoteles assim conceitua o medo

(Ret., II, 5, 1382 a 20 ss.) como " uma dor ou agigacdo produzida pela perspectiva de um

mal futuro, que seja capaz de produzir morte oll @dbagnano, 2007, p. 311).

Destarte, em Aristételes observamos que nem toslasates sdo temidos, mas sé 0s
que podem produzir grandes dores e destruicOessien ass servidores, professores e
estudantes, na maioria dos casos, ndo denunciaac®is desconfortaveis por medo de
tornar as coisas piores, por medo da dor da pecsege da retaliacdo, desacreditando no
papel mediador da ouvidoria. Percebemos também@u&a uma posicao objetiva da gestao
nas instituicbes publicas, em que muitas denumzas chegam a ser investigadas, nem pela
ouvidoria que nao atua como autoridade policialestigativa ou punitiva, nem pelos demais

setores da instituicdo, principalmente quandoaartde denuncia anénima:

A Constituicdo federal de 1988 garante a livre festdcdo do pensamento, porém
proibe o anonimato (art. 5°, IV). Entretanto, &iiptetacdo dessa norma dada pelo
Supremo Tribunal Federal (STF) relativizou essabpgdo. O STF decidiu que as
autoridades publicas ndo podem iniciar um procgssutivo na esfera penal ou
disciplinar, apoiando-se, unicamente em dendnciasimas. Contudo, entende que
diante do recebimento de uma dendncia anénima, derPBUblico pode adotar
medidas para apurar a possivel ocorréncia de uniligto. Assim, tudo o que se
pode fazer a partir de uma denudncia andnima étauiregao de um procedimento
investigativo inicial, instaurado e desenvolvidd sesponsabilidade do proprio
orgéo publico. Se, a partir dos resultados desassfigacdo preliminar, novos fatos
forem descobertos, pode-se, a partir dai, teranion procedimento investigativo
com carater punitivo (como, por exemplo, um progegininistrativo disciplinar).
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A dendncia anénima e sem rosto, encontra justifigaha luta para reduzir a
impunidade, ajudando a apuragdo de fatos e a g#bcde seus responsaveis. Esse tipo de
denuncia néo serve de prova valida em processos pode embasar uma condenacéo, tao
pouco protege testemunhas e deve ser recebidaauteiacpelos agentes investigadores, pois
pode ser acusacao falsa na tentativa de manipulaservacao e configurar uma agao contra
um determinado sujeito que tenha contrariado aligi@nesse do acusador.

As ouvidorias publicas, portanto, podem recebenideias andénimas e dar-lhes
encaminhamento, desde que haja elementos minineopearmitam a apuragéo dos
fatos. Afinal de contas, quando a denuncia for Bn@nndo havera a possibilidade
de pedir esclarecimentos adicionais ao cidadao.énd@smo? A Lei de Acesso a
Informacao (LAI), Lei n® 12.527/2011, diz que afoimacdes pessoais relativas a
intimidade, a vida privada, a honra e a imagenmotegu acesso restrito a agentes
publicos legalmente autorizados e & pessoa a qas ek referirem,
independentemente de classificacdo de sigilo e pelpo maximo de 100 anos, a
contar da sua data de producdo. Ou seja, somenteleagagentes publicos
legalmente autorizados e a pessoa a que as infoemag referem terdo acesso a
elas. No entanto, ha uma excec¢éo para o direitestva de identidade. Se, apés o
devido processo, for comprovada ma-fé ou denunciagduniosa, o denunciante
perde o direito da reserva de identidade. Ness® casome do denunciante podera
ser informado para que ele seja responsabilizado

A falta de "protecdo” do direito ao anonimato é liém um fator inibidor na
apresentacao de denuncias. Nao estamos aludindaagigilo que ndo pode ser confundido
com o0 anonimato, mas, ao que parece, cada vezaspisssoas vém sendo estimuladas a usar
0s meios e brechas que o Estado coloca a disppgigéeno uso do anonimato, porém ainda
de forma discreta.

Se a ouvidoria ndo cabe a investigacdo de fatds apeesentados, entédo ela atua no

aprimoramento dos processos internos da IES? Como?

Entrevistado 1 - Sim, através do Plano de Acdoekey nem € necessario um plano de acao.
Em 2007 eu fazia um relatério com minhas sugestfawitor, na verdade
era diretora geral, ainda nao tinha reitor aqui a1 gercebi que nao
funcionava, ai passei a setorizar, ai eu passeass@r 0s relatorios de
sugestdes aos setores, também nédo funcionava. reeasituacdo que um
aceitava, um gostava, outro implementava, mas uaisacassim muito
esporadica. Entdo eu passei a fazer plano de deg@er as discussdes com
0s setores e em cada manifestagéo eu vou tentar damplementacdo de
melhoria, eu posso até registrar isso num relatotéo |14 na estatistica e
tudo mais, mas eu tenho que fazer a cada manifestegsa possibilidade
de oportunidade de melhoria de servico. No inicia assim, depois eu
setorizei, depois além de setorizar fazer o plamagho.

Entrevistado 2 - Nao porque efetivamente nés aim@asomos um instrumento de gestéo.

1 Disponivel em <http://ouvidoria.cultura.gov.br/dicas-da-ouvidoria/
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Aqui fica bem clara a diferenca entre as institeg;@studadas, enquanto a particular
faz uso da ouvidoria, suas demandas e sugestdesinstrumento de gestdo, a publica ainda

deixa a desejar nesse aspecto.

Além das questdes legais concernentes a implantdedoma ouvidoria, existe
também a decisdo politica e técnica, 0 que nasituigsies Publicas significa o
reconhecimento legitimo do direito do cidaddo deressar sua opinido e de ser ouvido. A
implantacdo de uma ouvidoria denota muitas vantagemo a de simplificar o acesso do
cidadao as informacdes e servicos prestados petatsicOes; permitir uma analise sistémica
da ocorréncia dos problemas recorrentes; a padsitbd da implantagcéo de solugcbes de forma
integrada, principalmente em relagdo a caractesigieculiar da multicampia da UNEB e

\

melhorar a imagem da instituiciAo perante a soceedBdrtanto, para que seja um canal
coparticipacdo do cidadao na gestédo, a Ouvidoriestlr fundamentada no tripé: qualidade,

informagéao e controle.
Assim, cada ouvidor avalia sua ouvidoria de ummébastante singular:

Entrevistado 1 - Eu sou uma pessoa muito critieatecritica também. Eu acho que a gente
faz um bom trabalho na ouvidoria, mas eu ainda ¢emtuito a fazer com
essas discussoes dos planos de acao, as vezes &nha félego porque a
equipe € pequena, ndo consigo discutir, eu voudrusx setores que estao
trazendo mais problemas, mas eu gostaria de telissussdes também com
agueles que trazem poucos problemas, poucas miagdes, mas se eu nao
focar eu ndo faco nenhuma melhoria, entéo preftiogr uma quantidade
maior de alunos nas discussdes que tenho quedazgue atingir talvez um
problema que foi ali trazido nas estatisticas, t@ma quantidade menor,
mas eu gostaria de abarcar também esses problesnasei que nao tenho
braco pra isso.

Entrevistado 2 - A ouvidoria é um setor bom, euadgque hoje a ouvidoria é um setor
emergente. O antigo ouvidor fez um excelente thabde implantacéo, de
normativa, de divulgacdo e eu estou tentando danticoidade e
transformar a ouvidoria em instrumento de gestdorqpe esse € o
principal, n6s temos que dar condicdes para o gestelhorar aquela
unidade e fazer valer a vontade e os direitos diaddio. Entdo o objetivo
da universidade € uma boa ouvidoria, a ouvidoriawtaversidade € uma
boa ouvidoria, esta em fase de crescimento, de areaimnento e tudo
caminha para n0és sermos um instrumento de gestémme

Entretanto, observa-se o desejo perene de credojra avango, de emergir tanto
para a comunidade académica quanto para a gest&etoAzacdo das ouvidorias talvez

pudesse resolver essa falta de alcance principtgnmenque tange a UNEB. Por estar em 24
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municipios do Estado da Bahia, dividida entre aintnacao central e 29 departamentos, o
ideal seria que a UNEB possuisse, pelo menos aan&icentral e as ouvidorias setoriais,
uma em cada departamento, para que conseguisge atiobjetivo da universidade de uma
boa ouvidoria. J4 existe no Departamento de Ciéndiamanas d&ampus lo projeto de
uma ouvidoria setorial, porém ainda ndo implememtas ouvidorias setoriais, melhorariam
sobremaneira a atuacao da ouvidoria diante daac@aitle da UNEB no estado da Bahia e
das dificuldades de acesso as informacde<aospido interior, ja que a maioria dos setores
da UNEB sao de atendimento, assim ndo ha a neadssith criacdo de uma central de

atendimento como foi feito na instituicdo privada.

Diante de tanta dificuldade em ser verdadeirameosiderada como instrumento de

gestdo, como os gestores tém reagido as solicgagrandadas pela ouvidoria?

Entrevistado 1 - Vou dizer que é 70 x 30. 70% elgentrabalho do ouvidor. Toda vez que
chega um gestor novo eu vou treina-lo até no mstersl, falo sobre a
ouvidoria, tem que ser um trabalho de formiguinh@smo, eu sou
apresentado a todos os funcionarios, peco ao Ré] igge traga todos os
funcionarios novos para serem apresentados a ménpa eles saibam que
eles podem trazer denuncias. Eu faco também parteddigo de ética
também daqui, sou eu que recebo denuncias sobiutamantiéticas da
instituicdo, até pra dizer a eles que podem fazsridcias, que sou eu o
ouvidor, que a porta esta aberta pra eles e issbdam que as pessoas
tenham essa percepcao do trabalho do ouvidor. S6agtuncionario, ele
geralmente tem medo de fazer. Talvez no iniciondpieeu implantei a
ouvidoria, as pessoas ficaram entusiasmadas, mpsislanuitos poucos
funcionérios fazem reclamacfes ou denuncias. Eiivg2007 a 2010 eu
tinha mais dendncias, até denuncias envolvendo opsssda alta
administracao que tivemos que fazer toda a mediagadoo RH, entdo tudo
isso faz com que internamente a gente tenha wiEdié da prépria
ouvidoria. Os funcionarios fazem poucas manifegacé eu gostaria
também que tivessem mais sugestdes, denlunciaseavgeter, mas seriam
mais sugestdes.

Entrevistado 2 - Reagem bem. Desse tempo que eu &g3tii eu ndo tive problema com
nenhum gestor, inclusive porque quando eu encamashdiemandas e falo
com ele anteriormente antes de encaminhar a demanga converso com
eles, eu sempre procuro colocar uma legislacdo possa embasar a
denuncia ou resposta deles, ja coloco " professsQ foi baseado na lei
'tal', a lei 'tal' diz isso" pra eles terem conh®einto que aquilo ali € uma
coisa séria que precisa ser respondida.

De acordo com a visdo dos ouvidores, os gestorss imdituicbes estudadas

apresentam o olhar da comunidade académica en@ioetaas problemas da instituicdo, na
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medida em que tornam publico os problemas e facilia observacdo dos limites e das
dificuldades de alcance de uma intervengao.

A ouvidoria, em si, recolhe as denuncias, reclamsc&ugestbes ou elogios e
encaminha as instancias responsaveis,pois a litaratostra que ndo é concedido a ouvidoria
nenhum poder de decisdo na gestdo. Ela faz apenemendacdes a gestdo, sem poder
deliberativo, porém, articulam entre as demandadainidade e a gestao.

Nessa perspectiva, a instituicdo tem “ouvido” aidora, ou seja, a ouvidoria €

utilizada de forma eficiente e eficaz?

Entrevistado 1. Tem. Vou dar um exemplo: eu tinhegdes aqui do telefone do EAD 8065
foi um telefone que passou a ser muito demandadpoigieque
implementamos a educacéo a distancia, em 2008 gooh& um ponto que
nao comportava, passei a ter tantas reclamacdesdigs® "a gente tem que
criar uma central de relacionamento” e ndo sO par&AD, mas também
para o presencial, também para a pos-graduacdo perg gente atende
descentralizadamente e as pessoas nao estao comdeguorque eu cheguei
aqui com 8/9 mil alunos hoje a gente tem 21 mihafjentdo se eu nao tiver
uma central de atendimento pra fazer a primeirdédnsia, eu era quem fazia
a primeira instancia no primeiro momento e isso hém ndo estava
adequado porque minha estrutura ndo estava pre@afad atender a essa
quantidade. E ai foi implementada uma central dendimento, foi
implementada primeiro com uma contratada extermgois interna, depois
ampliada e hoje est4 no Rio, muito maior. Isso suce uma sugestdo da
ouvidoria e que foi se ampliando depois que a redade foi realmente
aceita. Eu passava estatisticas semestrais paraica-presidéncia e a
reitoria, e eles sempre deram o apoio ao trabaltm alvidor, isso é
fundamental pra que a gente tenha as acoes, astiggefeitas aos setores
com toda tranquilidade. Por mais que hoje eu estejsordinado ao reitor e
eu tenha areas da financeira que sdo do mesmo advetitor, por exemplo,
ou que eu tenha até outras areas que nao tenhounerdontato, ha um
respeito ao trabalho do ouvidor quando ha uma peig@io de melhoria,
porque a proposi¢cdo, como 0 nhome esta dizendo, pedeaceita ou nao,
pode ser discutida, entéo isso € reconhecido pgkeas da instituicdo e se eu
nao tivesse talvez esse apoio da instituicdo euveséaria aqui hq 10 anos, eu
nao estaria aqui discutindo com o0s setores conamida discordando,
melhorando, fazendo as coisas acontecerem, euigsdvez em uma outra
funcao, ou fora daqui.

Entrevistado 2 - Com o trabalho feito pela gestatedor na ouvidoria eu posso te afirmar
gue hoje os gestores da universidade estdo muitis rabertos e

comprometidos as questdes relacionadas a ouvideritudo tem sido
direcionado para que nés possamos ser um excdleitamento de gestao.
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Eficiéncia e eficacia sdo dois conceitos distinfusém ha ainda uma confusdo na
compreensao, resumindo, a eficacia consiste em éazeoisas certas e a eficiéncia em fazer
as coisas certas no menor tempo possivel. Desgsa fas instituicdes utilizam a ouvidoria de
forma eficiente e eficaz na medida em que atendmtpeazos e solicitagcdes da ouvidoria de
forma célere. Além disso, sugestdes da ouvidoraniamplementadas a gestdo como vemos

a seguir:

Entrevistado 1 - O impacto direto € dos servigcos padem ser alterados. As vezes pode ser
uma coisa simples, como essa mensagem que ewiteniak que impacta
em todos os alunos da instituicdo, as vezes padansa estrutura muito
grande que foi implementada e que va impactar tamipgéa todos os
alunos da instituicdo. Pode ser alguma coisa msintaples, barata, ndo tem
as vezes custo nenhum e que tenha um impacto gnandda dos alunos e
outros que precisam ter investimentos para melhdaaservico do aluno e
gue demandam tempo e as vezes nao sado implemewr@dam ano, em
dois anos, depende do esfor¢o que a instituicao negs 0 que é certo é: se
a gente tem a intencéo da implantacdo da ouvidoaanstituicdo e ha esse
apoio para que a gente tenha essa escuta das racl@es que estdo
acontecendo, que a gente nunca ouviu, iSSo vai,oestaza, trazer o apoio
também para a melhoria do servico promovido pelgppa instituicdo, por
mais que isso tenha gasto numa instituicdo privama, mais que a gente
tenha um tempo que isso ndo aconteca na mesmajbera gente gostaria,
na mesma velocidade que a gente gostaria, mas neento que se diz "eu
vou implantar uma ouvidoria" eu estou disposto ®ioas reclamacdes, ha
também uma disposicéo para essa melhoria de seraicontecer.

Entrevistado 2 - Tem duas situacfes bastanteati® que pode-se perceber a atuacdo da
ouvidoria. Uma € a reclamacao para a emissdo défmedos. Em alguns
setores da universidade existe um passivo muitmdgrade emissédo de
certificados, como existe na SERDIC. Hoje a unidexde j& disponibiliza
um sistema informatizado pra emissédo desses cardis, porque antes nao
era um sistema informatizado, entédo isso ja foilam@do. E também no
final do ano passado e nesse ano conseguimos uagigm que ficou na
SERDIC dando apoio a essa emisséo de certificag8iés.dois problemas,
era esse problema da informatizacdo pra emissagaf@ resolvido e nés
também temos o problema de pessoal. Essa mudancasistema
informatizado foi um trabalho conjunto da antigssti® da ouvidoria, com
a SGC e a SERDIC, e a questao da demanda de pgesazh SERDIC foi
uma acao da ouvidoria, porque a SERDIC me cologpwa ela precisava
de pessoal "eu preciso de pessoal, eu preciso skopk entdo eu consegui
uma pessoa que ficou la determinado tempo e conseguiliar nos
servigos do setor e ajudou na fluidez dos processos

Ainda que de forma discreta, percebemos evolucdesitucionais apos a
implementacdo das ouvidorias, mas poderia ser meResolver um problema de falta de

servidor com a contratacdo de um estagiario nde e a solucdo ideal, mas ajuda a
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aliviar o atraso na emissao de diplomas, grandgagarda UNEB, motivo de queixa de
egressos e coordenadores.

Observamos que a Ouvidoria é fundamental nasuitgtés publicas ou privadas, no
que tange a busca pela exceléncia no atendimesgrvigos prestados com grande relevancia
na implementagcédo de melhorias, uma vez que receteiamacodes, sendo a Ultima instancia

na esfera administrativa, para solugéo de conflitos
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5. CONSIDERACOES FINAIS

[...] Afasta de mim esse calice [...] (GIL E
HOLLANDA, 1973).

Considerando que o objetivo principal da presemtggpisa € analisar o papel das
ouvidorias no contexto universitario através dasaggias de atuacdo adotadas para o
fortalecimento da cidadania e aperfeicoamento deftioo, em instituicbes publicas e
privadas, destacando pontos convergentes que eauxilia potencialidade da melhoria da
qualidade dos servicos oferecidos, proporcionandm@ao de métodos e técnicas mais
eficazes de planejamento, concluo que este setarima para o aperfeicoamento das

instituicbes de ensino superior, favorecendo adeide e a democracia.

Nessa caminhada encontrei muitas pedras, desdesa rdudancas de orientacao,
falecimento de meu pai, desemprego de marido, @mudd de saude, enfim, muitos entraves
até finalmente chegar a atual orientacdo que deidses leveza a minha pesquisa. Encontrei
também o apoio e a compreensao de um coordenamt@t responsavel, generoso, altruista

e empatico que mediou todos os conflitos para guEhegasse até aqui.

Aprendi nesse periodo (2015 a 2017) o exerciciauio controle nos momentos mais
desesperadores da vida, bem como aprofundei meleadmentos acerca da tematica da
ouvidoria. Percebi que nos diversos niveis de atemmo aos quais estives vinculada a
UNEB, procurei ir além das acbes concernentes adoua, chegando ao patamar de
resolvedoria, na busca do cuidado com o outro,ndtuanas necessidades do outro como

gostaria que fosse feito com as minhas, sempreofoeando no seu lugar.

Encontrei muitas limitagdes, mudei de tema e olijé® vezes reiniciando a pesquisa
do zero, dei de cara com as portas da ouvidoriblB&-ACS fechadas com a recusa em
contribuir com a pesquisa, tive dificuldade em em@ um arcabouco tedrico acerca da
tematica ouvidoria, mas em contrapartida, me eneonb tema, conheci os dois ouvidores

entrevistados, espetaculares, que contribuiranesareira com a pesquisa.

Através da andlise dos dados obtidos pelas erntsyisdentificamos que as
instituicbes ja tem acbOes implementadas decorredismanifestacbes nascidas nas
ouvidorias, o que evidencia o papel e a importadeste setor como ferramenta de gestéo,

apropriada e de grande utilidade para a correc@rde administrativos, com perspectiva de
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ascensdo, uma vez que descortina acbes adminasratjue modificam 0s servigos,
auxiliando na avaliacdo das &reas ou setores guessitam de maior atencdo da gestao
central, definindo eixos de prioridades e estalesléc metas a serem alcancadas como forma

de aprimorar os servigcos prestados.

Tomando como base os relatos dos ouvidores, beno eorevisdo da literatura no
percurso desta escrita, entendo que, para uma nadlegdo das ouvidoras e na perspectiva
de contribuir mais efetivamente com a gestdo, alquocedimentos sdo recomendados as

ouvidorias estudadas:

* Apuracdo de responsabilidades junto aos gestowms, rotinas rapidas e
acompanhamento do processo de tramitacdo dastapbes até seu curso
final;

» Ampliacdo na participacdo de discussado das pdifitstitucionais, propondo
acOes a fim evitar novas reclamacdes sobre ass@tmsentes.

e Garantia de cumprimento do prazo anunciado de s&spao cidadao, com
clareza, objetividade, relacionando as medidas dasjabem como o0s
resultados obtidos.

* Uso de mecanismos de avaliagdo da satisfacdo d@dsias em relagdo aos
servigos prestados pela Ouvidoria.

» Disponibilizacdo de dados estatisticos quantitatieoqualitativos confiaveis,
baseadas nas manifestacdes registradas.

« Encaminhamento de relatérios peridédicos dos assuméis frequentes.

* Investimentos em infraestrutura fisica e de remutsomanos para possibilitar
uma maior divulgacdo do servico.

Destaca-se que a Ouvidoria, ao democratizar a gjeatiie-se a participacdo da
comunidade e possibilita a esta comunidade a pgiiceda qualidade, da eficacia e da
eficiéncia do servico prestado, pois, constituapaetros quanto ao grau de satisfacdo ou nao
satisfacdo dos seus usuarios, apontando parahas fabs atos administrativos, que geram a
ma qualidade na prestacdo do servico. Como ferram@® gestdo, a ser utilizada para
melhoria dos servi¢os, pode sugerir novos procetimsecom vistas a qualificar 0s servigos

prestados a comunidade.

Assim, como um canal direto de comunicacdo, dé@uoaade e a gestdo central da
instituicdo o devido retorno as manifestacoes atad#) pois ao reclamar ou denunciar, 0
cidadao presta um servi¢co para a administraca@queua vez podera efetuar medidas com

vistas a gerar novos parametros de servico e apmEafesua atuacao perante a sociedade.

Nessa perspectiva, a Ouvidoria, por apresentar uendianento pessoal e

personalizado, pode "acelerar as solucdes paradgsenuitas vezes simples, mas de grande
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importancia para o cidadao. Tais questfes podes@ngnoradas pela imensidao burocratica,
perante a qual o cidadao sente-se impotente” (VISR Q@itado por ALVES JR, 2002, p.57)

O cidadao, ao sentir-se acolhido, reconhecendaiidl@r um representante confiavel
entre ele a gestdo central da instituicao, tornauvadoria um importante canal voltado para
a resolucéo de problemas, pautado na ética, adgljdadependéncia e autonomia, exercendo

uma funcéo de carater publico, ainda que sua aiusggd em uma instituicdo privada.

Destarte, a tomada de conscientizacdo da cidadardafesa dos seus direitos € o que
enseja a Ouvidoria a continuar existindo nas uwigbes. A Ouvidoria auxilia no
fortalecimento do cidadéo diante das organizacdestaroras de servigos, atribuindo
transparéncia as acdes das instituicbes e, poregoéscia, aprimorando o grau de
conscientizacdo da cidadania e a valorizacdo dactacia, colaborando com a melhoria da

qualidade dos servicos prestados pelas instituigdlelicas e privadas.

Refletindo que debate e a producdo escrita acersi® dema € ainda incipiente no
Brasil, especialmente no meio académico, surgenassi amplo espaco para debate. Entre as

questdes que merecem aprofundamento, destacam-se:

e perfil do Ouvidor;
e grau de autonomia;
* ouvidoria como ferramenta de gestao;

* as Ouvidorias setoriais.

O desenvolvimento destes temas contribuirdo pai@talecimento do instituto da
Ouvidoria, favorecendo sua divulgacdo e dissemm&dto na administracdo publica como
na iniciativa privada. Propde-se, assim, que estmtho tenha continuidade, para que seja
possivel avancar nas discussfes do uso da ouvicloma ferramenta de gestdo, a fim de
elucidar como, na pratica, isso ocorre, propondecompartiihamento de estratégias de

qualificagcéo do trabalho das ouvidorias.
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ANEXOS



AUTOR TITULO TIPO | ANO |PROGRAMA
CAMINHOS DA
APRENDIZAGEM DA
DOCENCIA: OS DILEMAS
ANA CARLA | PROFISSIONAIS DO$%
RAMALHO PROFESSORES
EVANGELISTA LIMA  |INICIANTES D 2006 | PPGEduC
AS REPRESENTACOES
DE ETICA DE
PROFESSORES NO
CONTEXTO DA
FORMACAO INICIAL DO
LUCICLEIDE SANTOS|PROFISSIONAL
SANTIAGO DOCENTE D 2011| PPGEduC
FORMACAO ETICA DE
PROFESSORES:
REPRESENTACOES
SOCIAIS DE
ANA LISE COSTA DE|ESTUDANTES DE
OLIVEIRA PEDAGOGIA D 2012 | PPGEduC
A PERCEPCAO DO$
PROFESSORES DE UMA
MARIA JOSE B. P|UNIVERSIDADE
FLORES PUBLICA NO BRASIL E
ANGELA IMACULADA |NA ARGENTINA SOBRE
LOUREIRO DE|A DOCENCIA
FREITAS DALBEN UNIVERSITARIA A 2015 | ANPED
o) ENCANTO E
DESENCANTO DE
PROFESSORES NO
EXERCICIO DA
LUIZ SIVERES DOCENCIA A 2015 | ANPED
SENTIDOS E EFEITOS DA
NOCAO DE
COMPETENCIA SOBRE
PRATICAS DOCENTES
NO CONTEXTO DE
RUBIA SIMONE | CURSOS SUPERIORES DE
VALADARES ROSA TECNOLOGIA D 2011 | UNISINOS
OUVIDORIA GERAL
UNIFACS: o)
OMBUDSMAN NAS
HUMBERTO INSTITUICOES
RODRIGUES  VIANA|PARTICULARES DE
JUNIOR ENSINO SUPERIOR A
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HUMBERTO
RODRIGUES  VIANA

O OMBUDSMAN NAS
INSTITUICOES DHE

ENSINO SUPERIOR DO

BRASIL - ALEM DO
EXERCICIO DA
CIDADANIA, UMA
OPCAO ESTRATEGICA
DO PONTO DE VISTA

JUNIOR MERCADOLOGICO 2003 | UNIFACS
AUTONOMAS X
OBEDIENTES - A
OUVIDORIA  PUBLICA

RUBENS PINTO LYRA |EM DEBATE 2004 | UFPB
A OUVIDORIA NO

RUBENS PINTO LYRA |BRASIL 2000
A OUVIDORIA NA
ESFERA PUBLICA

RUBENS PINTO LYRA |BRASILEIRA 2000 | UFPB
REVISTA DA
OUVIDORIA GERAL DO

RUBENS PINTO LYRA |ESTADO DO PARANA 1997
A NOVA ESFERA
PUBLICA DA

RUBENS PINTO LYRA |CIDADANIA A 1996
OUVIDORIAS PUBLICAS

RUBENS PINTO LYRA |NO BRASIL 1995
A DEMOCRACIA
PARTICIPATIVA NA
GESTAO PUBLICA

RUBENS PINTO LYRA |BRASILEIRA 2006
OUVIDOR: O DEFENSOR
DOS DIREITOS NA
ADMINISTRACAO

RUBENS PINTO LYRA |PUBLICA BRASILEIRA 2004
FORMATO E PAPEL DOS$
CONSELHOS B
OUVIDORIAS NA AREA
DE SEGURANCA E DH

RUBENS PINTO LYRA |JUSTICA 2004
A OUVIDORIA PUBLICA

RUBENS PINTO LYRA |NO BRASIL 2003
GESTAO PARTICIPATIVA
NO BRASIL: A ATUACAO
DOS CONSELHOS E
OUVIDORIAS NA AREA
DE SEGURANCA E DH

RUBENS PINTO LYRA |JUSTICA 2003
EL OMBUDSMAN

RUBENS PINTO LYRA |UNIVERSITARIO 2002
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BRASILENO

RUBENS PINTO LYRA

A EXPERIENCIA DA
UNIVERSIDADE

FEDERAL DA PARAIBA E
@) INSTITUTO DA

OUVIDORIA A

2001

RUBENS PINTO LYRA

0 ~ OUVIDOR
UNIVERSITARIO

2000

RUBENS PINTO LYRA

OUVIDORIAS PUBLICAS:
AS OUVIDORIAS
UNIVERSITARIAS

1997

RUBENS PINTO LYRA

O OMBUDSMAN  DE
JOAQO PESSOA

1995

BRUNO
COMPARATO

KONDER

AS OUVIDORIAS DE
POLICIA NO BRASIL:
CONTROLE E|
PARTICIPACAO

2006

USP

MANOEL
ALVES
GOMES

EDUARDO
CAMARGO

O REGIME JURIDICQ
DAS OUVIDORIAS
PUBLICAS BRASILEIRAS:
CAUSALIDADE DE
SENTIDO E ADEQUACAQ
ESTRUTURO-
FUNCIONAL

2000

UFSC

ANTONIO JOSE VEIGA
ROLDAO

O PERFIL PROFISSIONAL
DO OMBUDSMAN NAS
INSTITUICOES DO
BRASIL

1999

UH

CAMILA GONCALVES
DE MARIO

CIDADANIA E GESTAO
PARTICIPATIVA: O
PAPEL DAS OUVIDORIAS
PUBLICAS MUNICIPAIS

2006

UNICAMP

LEONARDO ARAUJO

POLITICA DE DIREITOS
HUMANOS NO RIO DE
JANEIRO: OUVIDORIA
DE POLICIA E
OUVIDORIA DE POLICIA
UNIFICADA

2006

UFF

MARA DIAS PEREIRA

ATENDIMENTO AO
CIDADAO-
TRABALHADOR EM
UMA INSTITUICAO DE
CIENCIA E TECNOLOGIA
EM SAUDE: O DESAFIO
DA GESTAO DO
TRABALHO DE
OUVIDORIA INTERNA

2007

FIOCRUZ
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AS OUVIDORIAS
PUBLICAS:
INSTRUMENTO DE

GUSTAVO COSTA APRIMORAMENTO DA

NASSIF DEMOCRACIA 2007 | PUC-MG

MARCO AURELIO|A OUVIDORIA PUBLICA

BASTOS NO PARANA 2006 | UNIBRASIL

INSTITUTO OUVIDOR MUNICIPAL:

BRASILEIRO DE/UM DEFENSOR DQ

ADMINISTRACAO POVO. O CASQ

MUNICIPAL CURITIBA 1987

JULITA LEMBRUGER

LEONARDA

MUSUMECI

IGNACIO CANO QUEM VIGIA OS VIGIAS? 2003
CAMINHOS DA

JOAO ELIAS OLIVEIRA | TRANSPARENCIA 2002
A OUVIDORIA NO

JOAO ELIAS OLIVEIRA | BRASIL 2000
OUVIDORIA: UM

OUVIDORIA DO | MODELO PARA o)

ESTADO DA BAHIA ESTADO DA BAHIA 2003

OUVIDORIA DE

POLICIA DE MINAS|A OUVIDORIA AGORA

GERAIS VAl FALAR 2004

ADISIA SA

FATIMA  VILANOVA |OMBUDSMAN-

ROBERTO MACIEL OUVIDORES 2004

EDSON VISMONA OUVIDORIA BRASILEIRA 2005
A OUVIDORIA COMO
INSTRUMENTO PARA A
EFETIVIDADE DA ACAO

FREDERICO LUSTOSAPUBLICA E PROMOCAQ

COSTA DA CIDADANIA 2006
POR QUE CRIAR
OUVIDORIAS NOS

EDNA DELMONDES | TRIBUNAIS DE CONTAS? 2006
PESQUISA E FORMACAQ

LUIS ALBERTO|DO PROFISSIONAL DA

OLIVEIRA POLICIA:  OUVIDORIA

GONCALVES PROPOSITIVA 2005
A INSTITUICAO DO
OMBUDSMAN NO

MANOEL EDUARDO|CONTEXTO POLITICO E

GOMES JURIDICO BRASILEIRO 1998




MANOEL EDUARDO

DO INSTITUTO DO
OMBUDSMAN A
CONSTRUCAO DAS
OUVIDORIAS PUBLICAS

GOMES NO BRASIL 2004
REGIME JURIDICO DAS
OUVIDORIAS PUBLICAS:

MANOEL EDUARDO|ELEMENTOS PARA UMA

GOMES TIPOLOGIA 2005
A FORMACAO DAS

JOSE DE AMBROSISOUVIDORIAS

PINHEIRO MACHADO |PAULISTAS 2004
OUVIDORIAS PUBLICAS:
UM NOVO MODELO DE

GUSTAVO COSTA/GOVERNANCA E DE

NASSIF DEMOCRACIA
OUVIDORIA  PUBLICA
BRASILEIRA:
EVOLUCAO DE UM

JOAO ELIAS OLIVEIRA|MODELO UNICO 2005
A OUVIDORIA GERAL

JOAO ELIAS OLIVEIRA | DO ESTADO DO PARANA 2000
DEFENSOR DA

JOAO ELIAS OLIVEIRA | CIDADANIA 1999
OUVIDORIA
PARLAMENTAR. UMA
PROPOSTA PARA O

ILANA TROMBKA SENADO FEDERAL 2005
A OUVIDORIA NO

FATIMA VILANOVA CEARA 2004

78



79

UNIVERSIDADE DO ESTADO DA BAHIA
DEPARTAMENTO DE EDUCACF\O CAMPUS 1
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM EDUCACAO E
CONTEMPORANEIDADE - PPGEduC

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

. n 3 -1
ESTA PESQUISA SEGUIRA 0§ CRITERIOS DA ETICA EM PESQUISA COM SERES HUMANOS CONFORME RESOLUCAO N
= 466/12 DO CONSELHO NACIONAL DE SAUDE.

I- DADOS DE IDENT[FICACAO/ QJ
Nome do Participante: AN SMUE fUh TARENS GU\ MARAES DE AND{P‘ADE-

Documento de Identidade n°: D’l‘l A l}j V2 - L‘ﬂ— Sexo: F( )M U<

Data de Nascimento: ©°%/ ©%v/ 4963 2

Enderego: Au. Loie NiadA £F4S Complemento:

Bairro: _“JPARA LE LA Cidade: _ < 4AJ VADIR CEP: _ 4 4 745-13%
Telefone: (71) 3 2068003/ ) /

(32) 336446543

I1 - DADOS SOBRE A PESQUISA CIENTIFICA:
1. TITULO DO PROTOCOLO DE PESQUISA: A OUVIDORIA COMO
INSTRUMENTO DE INTERLOCUCAOQ NAS UNIVERSIDADES PUBLICAS E
PRIVADAS
2. PESQUISADOR(A) RESPONSAVEL: THAIS DEIRO URPIA LASSE
OLIVEIRA
Cargo/Fun¢io: MESTRAND A

III - EXPLICACOES DO PESQUISADOR AO PARTICIPANTE SOBRE A PESQUISA:

O (a) senhor (a) esta sendo convidado (a) para participar da pesquisa: A OUVIDORIA
COMO INSTRUMENTO DE INTERLOCUCAO NAS UNIVERSIDADES PUBLICAS E
PRIVADAS, de responsabilidade da pesquisadora THAIS DEIRO URPIA LASSE
OLIVEIRA, mestranda da Universidade do Estado da Bahia que tem como objetivo analisar o
papel das ouvidorias no contexto universitirio através das estratégias de atuacio
adotadas para o fortalecimento da cidadania e aperfeicoamento democratico, em
instituicdes piblicas e privadas, destacando pontos convergentes que auxiliem na
potencialidade da melhoria da qualidade dos servicos oferecidos, proporcionando a
adociio de métodos e técnicas mais eficazes de planejamento. A realizagdo desta pesquisa
trara ou podera trazer beneficios proporcionando a adoc¢io de métodos e técnicas

Pesquisa submetida ao Comité de ética em pesquisa com seres Humanos da Universidade do
estado da Bahia , aprovado sob numero de parecer: ___________ L
consulta disponivel no link : http

http://aplicacao.saude.gov.br/plataformabrasil



eficazes de planejamento. Caso aceite o Senhor(a) sera ENTREVISTADO E ESTA
ENTREVISTA SERA GRAVADA EM AUDIO, pela pesquisadora THAIS DEIRO URPIA
LASSE OLIVEIRA do curso de Pos-graduagao em Educacio e Contemporaneidade. Devido a
coleta de informagdes o senhor ndo correra riscos. Sua participagdo é voluntaria e ndo havera
nenhum gasto ou remuneragio resultante dela. Garantimos que sua identidade sera tratada com
sigilo e portanto o Sr(a) ndo sera identificado. Caso queira (a) senhor(a) podera, a qualquer
momento, desistir de participar e retirar sua autoriza¢do. Sua recusa nio trara nenhum prejuizo
em sua relagdo com a pesquisadora ou com a institui¢gdo.. Quaisquer duvidas que o (a)
senhor(a) apresentar serdo esclarecidas pela pesquisadora e o Sr caso queira podera entrar em
contato também com o Comité de ética da Universidade do Estado da Bahia. Esclareco ainda
que de acordo com as leis brasileira o Sr (a) tem direito a indenizagdo caso seja prejudicado por
esta pesquisa. O (a) senhor (a) recebera uma copia deste termo onde consta o contato dos
pesquisadores, que poderdo tirar suas davidas sobre o projeto e sua participagio, agora ou a
qualquer momento.

V. INFORMACOES DE NOMES, ENDERECOS E TELEFONES DOS
RESPONSAVEIS PELO ACOMPANHAMENTO DA PESQUISA, PARA CONTATO
EM CASO DE DUVIDAS

Endereco: RUA DO PAU D'ARCO, CASA 6 Telefone: .(71).99607-5284, E-mail:
thaisurpia@gmail.com

Comité de Etica em Pesquisa- CEP/UNEB Rua Silveira Martins, 2555, Cabula. Salvador-
BA. CEP: 41.150-000. Tel.: 71 3117-2445 e-mail: cepuneb@uneb br

Comissiio Nacional de Etica em Pesquisa — CONEP SEPN 510 NORTE, BLOCO A 1°
SUBSOLO, Edificio Ex-INAN - Unidade II - Ministério da Saude CEP: 70750-521 - Brasilia-
DF

V. CONSENTIMENTO POS-ESCLARECIDO

Declaro que, apos ter sido devidamente esclarecido pelo pesquisador(a) sobre os objetivos
beneficios da pesquisa e riscos de minha participagdo na pesquisa A OUVIDORIA COMO
INSTRUMENTO DE INTERLOCUCAO NAS UNIVERSIDADES PUBLICAS E
PRIVADAS, e ter entendido o que me foi explicado, concordo em participar sob livre e
espontanea vontade, como voluntario consinto que os resultados obtidos sejam apresentados e
publicados em eventos e artigos cientificos desde que a minha identificagdo nao seja realizada
assinarei este documento em duas vias sendo uma destinada ao pesquisador e outra a via efx@

mim. @L
rd

Pesquisa submetida ac Comité de ética em pesquisa com seres Humanos da Universidade do
estado da Bahia , aprovado sob numero de parecer: em

consulta disponivel no link : http

http://aplicacao.saude.gov.br/plataformabrasil
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Assinatura do participante da pesquisa

1

W | N y 1

Assinatura do pesquisador distente l‘;},
(orientando) (ortentador)

Pesquisa submetida ao Comité de ética em pesquisa com seres Humanos da Universidade do
estado da Bahia , aprovado sob numero de parecer: ___________ (Y, A
consulta disponivel no link : http

http://aplicacao.saude.gov.br/plataformabrasil
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UNIVERSIDADE DO ESTADO DA BAHIA
DEPARTAMENTO DE EDUCACAO CAMPUSI
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM EDUCACAO E
CONTEMPORANEIDADE — PPGEduC

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

ESTA PESQUISA SEGUIRA 0S CRITERIOS DA ETICA EM PESQUISA COM SERES HUMANOS CONFORME RESOLUCAO N
= 466/12 po CONSELHO NACIONAL DE SAUDE.

I-DADOS DE IDENTIFICACAO

N ) ,"7/_-_
Nome do Participante: (‘5’--,1 (3 Gy sia —g One  Narpirc
Documento de Identidade n%: _ 02 . 905 345 . 59 Sexo: F ()M ()

Data de Nascimento: _¢J2 /o2 [r/5%]

Endereco: Zae S Oareis o Monlwvr | 95<s  Complemento: Colol
Bairro: _© obcul i Cidade: Qo0~ 0 A& CEP: Y ¢¢50 <o
Telefone: (31) 33 323461/ ) /

I1 - DADOS SOBRE A PESQUISA CIENTIFICA:
1. TITULO DO PROTOCOLO DE PESQUISA: A OUVIDORIA COMO
INSTRUMENTO DE INTERLOCUCAO NAS UNIVERSIDADES PUBLICAS E
PRIVADAS
2. PESQUISADOR(A) RESPONSAVEL: THAIS DEIRO URPIA LASSE
OLIVEIRA
Cargo/Fun¢io:. MESTRANDA

II1 - EXPLICACOES DO PESQUISADOR AO PARTICIPANTE SOBRE A PESQUISA:

O (a) senhor (a) esta sendo convidado (a) para participar da pesquisa: A OUVIDORIA
COMO INSTRUMENTO DE INTERLOCUCAQ NAS UNIVERSIDADES PUBLICAS E
PRIVADAS, de responsabilidade da pesquisadora THAIS DEIRO URPIA LASSE
OLIVEIRA, mestranda da Universidade do Estado da Bahia que tem como objetivo analisar o
papel das ouvidorias no contexto universitirio através das estratégias de atuacio
adotadas para o fortalecimento da cidadania e aperfeicoamento democritico, em
instituicbes publicas e privadas, destacando pontos convergentes que auxiliem na
potencialidade da melhoria da qualidade dos servicos oferecidos, proporcionando a
adocio de métodos e técnicas mais eficazes de planejamento. A realizagio desta pesquisa
trard ou poderd trazer beneficios proporcionando a adog¢io de métodos e técnicas mais

Pesquisa submetida ao Comité de ética em pesquisa com seres Humanos da Universidade do estado
da Bahia , aprovado sob numero de parecer: em , consulta
disponivel no link : hitp

http://aplicacao.saude.gov.br/plataformabrasil



eficazes de planejamento. Caso aceite o Senhor(a) serda ENTREVISTADO E ESTA
ENTREVISTA SERA GRAVADA EM AUDIO, pela pesquisadora THAIS DEIRO URPIA
LASSE OLIVEIRA do curso de Pos-graduagdo em Educag¢do e Contemporaneidade. Devido a
coleta de informagdes o senhor ndo correrd riscos. Sua participagdo é voluntaria e ndo haverd
snenhum gasto ou remuneragio resultante dela. Garantimos que sua identidade sera tratada com
sigilo e portanto o Sr(a) ndo serd identificado. Caso queira (a) senhor(a) podera, a qualquer
momento. desistir de participar e retirar sua autorizagdo. Sua recusa néo trard nenhum prejuizo
em sua relagdo com a pesquisadora ou com a instituigdo.. Quaisquer duvidas que o (a)
senhor(a) apresentar serdo esclarecidas pela pesquisadora e o Sr caso queira poderd entrar em
contato também com o Comité de ética da Universidade do Estado da Bahia. Esclarego ainda
que de acordo com as leis brasileira o Sr (a) tem direito a indenizagéo caso seja prejudicado por
esta pesquisa. O (a) senhor (a) receberd uma copia deste termo onde consta o contato dos
pesquisadores, que poderdo tirar suas dividas sobre o projeto e sua participagdo, agora ou a
qualquer momento.

V. INFORMACOES DE NOMES, ENDERECOS E TELEFONES DOS
RESPONSAVEIS PELO ACOMPANHAMENTO DA PESQUISA, PARA CONTATO
EM CASO DE DUVIDAS

Endereco: RUA DO PAU D'ARCO, CASA 6 Telefone: .(71).99607-5284, E-mail:
thaisurpia@gmail.com

Comité de Etica em Pesquisa- CEP/UNEB Rua Silveira Martins, 2555, Cabula. Salvador-
BA. CEP: 41.150-000. Tel.: 71 3117-2445 e-mail: cepuneb@uneb.br

Comissio Nacional de Etica em Pesquisa — CONEP SEPN 510 NORTE, BLOCO A 1°
SUBSOLO, Edificio Ex-INAN - Unidade II - Ministério da Saude CEP: 70750-521 - Brasilia-
DF

V. CONSENTIMENTO POS-ESCLARECIDO

Declaro que, apos ter sido devidamente esclarecido pelo pesquisador(a) sobre os objetivos
beneficios da pesquisa e riscos de minha participagdo na pesquisa A OUVIDORIA COMO
INSTRUMENTO DE INTERLOCUCAQ NAS UNIVERSIDADES PUBLICAS E
PRIVADAS, e ter entendido o que me foi explicado, concordo em participar sob livre e
espontdnea vontade, como voluntério consinto que os resultados obtidos sejam apresentados e
publicados em eventos e artigos cientificos desde que a minha identificagio ndo seja realizada e
assinarei este documento em duas vias sendo uma destinada ao pesquisador ¢ outra a via que a
mim.

Pesquisa submetida ao Comité de ética em pesquisa com seres Humanos da Universidade do estado
da Bahia , aprovado sob numero de parecer: em , consulta
disponivel no link : hitp

http://aplicacac.saude.gov.br/plataformabrasil
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Assinatura do participante da pesquisa

= M\Mﬁfgggg\ Upma | (1 Zga\w\

Assinatura do pesquisador discente
(orientando)

Pesquisa submetida ao Comité de ética em pesquisa com seres Humanos da Universidade do estado
da Bahia , aprovado sob numero de parecer: em , consulta
disponivel no link : http

http://aplicacao.saude.gov.br/plataformabrasil
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UNIVERSIDADE DO ESTADO DA BAHIA — UNEB
DEPARTAMENTO DE EDUCAGCAO —CAMPUS |
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM EDUCACAO
E CONTEMPORANEIDADE — PPGEduC

A presente entrevista é parte da pesquisa A FUNQHMO OUVIDORIA NO
CONTEXTO DAS UNIVERSIDADES PUBLICAS E PRIVADAS qu&ém por objetivo
Analisar o papel das ouvidorias no contexto unitas através das estratégias de atuagao
adotadas para o fortalecimento da cidadania eeapeaimento democratico, em instituicées
publicas e privadas, destacando pontos convergeptesauxiliem na potencialidade da
melhoria da qualidade dos servicos oferecidos, gguipnando a adocdo de métodos e
técnicas mais eficazes de planejamento. Para tméanos uso também de objetivos
especificos como compreender a missdo e 0s precdssmativos educacionais da
Universidade as comunidades; pesquisar a funcapapel do Setor de Ouvidoria de duas
Universidades de Salvador, a partir dos contetudasidos pelos sujeitos da comunidade
académica; Investigar a relacao Universidade x @ia no estabelecimento do didlogo.

A pesquisa € realizada pela discente do ProgranRodaegraduacdo em Educacéo e
Contemporaneidade - PPGEduC, sob a orientacdo of@sBora Doutora Tania Maria
Hetkowski, que se comprometem a preservar a pdadei sujeitos da pesquisa cujos dados
serdo coletados através de entrevistas e concorctam,a utilizacdo dos dados Unica e
exclusivamente para execucéo do presente projeteirR da entrevista:

Qual sua formacéo inicial?

Qual seu vinculo com a IES?

Ha quanto tempo? e ha quanto tempo na ouvidoria?
Possui algum Curso ou formacéo na area de ouvitioria
Vocé poderia definir o que é “Ouvidoria” numa IES?

Qual a importancia da ouvidoria dentro do contexganizacional?

N o ok~ 0D e

Quais sao as atribuicbes de um ouvidor dentro dea UES, na qual envolve

especialmente alunos, professores, técnicos ergssto

8. Quais as exigéncias da IES em relacéo a Ouvidoria?

9. Qual é o papel da Ouvidoria na sua Instituicao m&r® Superior?

10.Como os sujeitos da IES percebem a Ouvidoria? Eensifuacdo procuram esse
servigo?

11.Em resumo, como se da o processo de apuracao o eastuacdes que chegam a

ouvidoria?

12. A Ouvidoria atua no aprimoramento dos processesrnos da IES? Como?
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13.Quais as estratégias empregadas pela ouvidori@odeatorganizacédo partindo das
informagdes recebidas na ouvidoria?

14.Como é conduzida a mediacdo quando alguém (alun@roiessor) procura 0S
servicos da sua Ouvidoria?

15.Vocé considera que a ouvidoria recebe mais reclaesag conflitos? Ou mais criticas
e sugestdes? Fale um pouco como isso acontece.

16.Como vocé avalia a Ouvidoria da sua IES?

17.Como os gestores tém reagido as solicitacdes dexdasgbela ouvidoria?

18. A instituicdo tem “ouvido” a ouvidoria, ou seja,oavidoria € utilizada de forma
eficiente e eficaz? Comente.

19. Quais acdes sdo desenvolvidas para a promocaovaoa dentro da IES?

20.Em que pontos, especificamente, podem ser obseyveskultados de acbes da
ouvidoria, em outras palavras, quais avancos e dtopasao resultados direto da

atuacao da ouvidoria?

Salvador - BA,



