unipampa

Universidade Federal do Pampa

HELEN DE OLIVEIRA SOARES JARDIM

OUVIDORIA E EDUCACAO: ABORDANDO OS DESAFIOS E
POSSIBILIDADES DAS PRATICAS DE GE~STAO EFETIVADAS EM
INSTITUICOES FEDERAIS DE EDUCACAO SUPERIOR DO RS

BAGE/2017



HELEN DE OLIVEIRA SOARES JARDIM

OUVIDORIA E EDUCACAO: ABORDANDO OS DESAFIOS E
POSSIBILIDADES DAS PRATICAS DE GESTAO EFETIVADAS EM
INSTITUICOES FEDERAIS DE EDUCACAO SUPERIOR DO RS

Monografia apresentada ao Curso de
Especializacdo em Educacdo e
Diversidade Cultural da Universidade
Federal do Pampa, como requisito
parcial para obtencdo do Titulo
Especialista em Educagéo.

Orientadora: Prof2. Dr2. Gilnara da
Costa Corréa de Oliveira.

BAGE

2017



Ficha catalografica elaborada automaticamente com os dados fornecidos
pelo(a) autor(a) através do Modulo de Biblioteca do
Sistema GURI (Gestéo Unificada de Recursos
Institucionais) .

J370

Jardim, Hélen de Oliveira Soares

OUVIDORIA E EDUCACAO: ABORDANDO OS DESAFIOS E
POSSIBILIDADES DAS PRATICAS DE GESTAO EFETIVADAS EM
INSTITUICOES FEDERAIS DE EDUCACAO SUPERIOR DO RS / Hélen de

Oliveira Soares Jardim.

41 p.

1. Ouvidoria. 2. Gestdo democratica. 3. Reformas na
Educacdo Superior. 4. Mediacdo de conflitos. 5. Relagdes de
Poder. I. Titulo.




HELEN DE OLIVEIRA SOARES JARDIM

g

L

iinara da-Coesta-Coréa de Oliveira
Orientadorg
(Unipampa)

et Hovs dad ot
Dra. Dulce Mari Voss
Co-Orientadora

(Unipampa)




Dedico a Deus e meus Orixas por sempre guiar
meus passos.

Dedico a monografia ao marido Paulo e as
minhas filhas Pamela e Helena pelo incentivo e
esforco incondicional de todos durante minha
poés-graduacao.



AGRADECIMENTOS

Em primeiro lugar é importante e necessario reconhecer que ndo se faz nada
sozinho. Sempre precisamos uns dos outros e nas mais diversas formas e saberes. Por
exemplo, para a construcdo desta pesquisa, precisei da de muitas pessoas e algumas
(ainda) ndo tém ciéncia 0 quéao sua ajuda fora preciosa para o amadurecimento deste
trabalho. A “Ouvidoria”, sujeito da pesquisa, pela generosidade em permitir-se ser a mola
mestra desta analise.

A Universidade, a qual nunca, em momento algum, negou ou impediu-me de acessar
suas dependéncias, documentos e professores.

A Profa. Dra. Gilnara Corréa Oliveira, minha orientadora, pela liberdade, estimulo e
entendimento na pesquisa.

A Profa. Dra. Dulce Voss, por tamanha dedicacéo ao grupo e em especial o carinho
que teve por mim sempre me incentivando em todo o processo do curso, ndo medindo
esforcos a amplitude a nossas ideias, concepcbes a cerca dos seus estudos e nos
mostrando novas possibilidades e entendimento sobre as coisas, fazendo-me acreditar no
meu potencial quando pensei em desistir . Valeu (muito) a pena!

Aos demais Professores, as suas sabedorias, quantos conhecimentos. Foram
maravilhosos.

A minha ex-colega de trabalho Suzel pelo seu excelente trabalho prestado a uma
instituicdo municipal na cidade de Bagé- RS, a quem tive o prazer de conviver e que
cumpriu de fato o seu papel durante o periodo de 10 anos, aos colegas da Especializacédo
em Educacdo e Diversidade Cultural, em especial aos meus colegas Andressa, Aline,
Jeanis Meris, Ricardo pelas discussfes saudaveis em nossos momentos de debate e
escrita, pela forca que vocés me deram em muitos momentos mostrando-me inumeras
possibilidades que até entdo eu ndo havia enxergado.

A minha amiga Luisa por toda a atencéo, disponibilidade e principalmente paciéncia

no momento de formatacao do trabalho.

Muito obrigada!



Mantenha seus pensamentos positivos, porque seus
pensamentos tornam-se suas palavras. Mantenha suas
palavras positivas, porque suas palavras tornam-se suas
atitudes. Mantenha suas atitudes positivas, porque suas
atitudes tornam-se seus habitos. Mantenha seus habitos
positivos, porque seus habitos tornam-se seus valores.
Mantenha seus valores positivos, porque seus valores tornam-
se seu destino.

Mahatma Ghandi



RESUMO

Com o intuito de concluir o Curso de Especializagdo em Educacgao e Diversidade Cultural
da Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA), este trabalho apresenta o estudo da
Ouvidoria através de uma pesquisa documental de abordagem qualitativa que descreve e
analisa dados quantitativos e principios legais que regem o funcionamento deste 6rgao. A
analise de conteudo contemplou as praticas de gestdo efetivadas por trés Ouvidorias de
Universidades do Rio Grande do Sul que estao historicamente interligadas: a Universidade
Federal de Santa Maria (UFSM), a Universidade Federal de Pelotas (UFPEL) e a
Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA) e as relagbes de poder colocadas em
funcionamento, no sentido de refletir sobre as demandas postas e resolugdes dos conflitos
existentes. A criagdo das Ouvidorias no contexto das reformas da Educacdo Superior
segue um modelo de gestdo empresarial que produz uma situacdo de ambiguidade na
gestdo democratica das Instituicobes de Educacdo Superior estudadas, diante da a
coexisténcia de Conselhos e Orgdos Colegiados e a Ouvidoria. A vigilancia e o controle
aparecem como mecanismos de governo das condutas dos sujeitos que recorrem a
Ouvidoria sem que haja mediagédo nos conflitos.

Palavras-Chave: Ouvidoria. Gestdo democratica. Reformas na Educacado Superior.

Mediacao de conflitos. Relagbes de Poder.



RESUMEN

Con el objetivo de concluir el curso de especializacion en Diversidad Cultural de la
Universidad Federal del Pampa (UNIPAMPA), este trabajo presenta el estudio de la
Defensoria través de una pesquisa documental de abordaje cualitativa que describe e
analiza los datos cualitativos y los principios legales que rigen el funcionamiento de ese
organo. La analice del contenido contemplé las practicas de gestidn llevadas a cabo por tres
Defensorias de la Universidad Federal de Pelotas (UFPEL) e la Universidad Federal del
Pampa (UNIPAMPA) vy las relaciones de poder instaladas en funcionamiento, en el sentido
de reflexionar sobre las demandas puestas y la resoluciéon de los conflictos existentes. La
creacion de las Defensorias en el contexto de las reformas de la Educacion Superior siguen
un modelo de gestion empresarial que produce una situaciéon de ambigtedad en la gestion
democratica de las Instituciones de Educacion Superior estudiadas, delante de la
coexistencia de los Consejos y Agencias Colegiadas y la Defensoria. La vigilancia e el
controle aparecen como mecanismos de gobierno de las conductas de los sujetos que
recurren a la Defensoria sin que haya mediacion en los conflictos.

Palabras Clave: Defensoria. Gestidon democratica. Reformas en la Educacion Superior.

Mediacioén de conflitos. Relaciéon de Poder.
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1. 0 COMECO DE TUDO

O interesse na pesquisa sobre a Ouvidoria surgiu da experiéncia que vivi na
Secretaria de Saude do municipio de Bagé (RS), durante o ano de 2015, quando atuei
juntamente com outra profissional nesse 6rgdo publico. O trabalho que foi realizado nesse
orgdo teve um importante papel, pois ao receber as demandas efetuadas pelos sujeitos,
buscavamos ouvir sempre os dois lados dos fatos narrados e serviamos como
ouvidores/mediadores desses conflitos a fim de melhorar os servicos ndo apenas para a
gestdo, mas por ser um érgao publico buscar alternativas que atendessem o0s interesses
coletivos.

Partindo dessa experiéncia, ao ingressar no Curso de Especializacdo em Educacéo
e Diversidade Cultural da Universidade Federal do Pampa, campus Bagé, em 2015,
interessei-me por pesquisar o papel da Ouvidoria na gestdo educacional, buscando
compreender os processos historicos que deram origem a institucionalizacdo desse 6rgao
nas universidades federais.

Busquei entdo, analisar as praticas de gestdo de instituicbes educacionais publicas
gue ocorrem nas Ouvidorias. Vejo que, por estes lugares circulam diferentes demandas de
sujeitos e segmentos sociais e ha que se pensar em que medida os conflitos de interesses
sdo colocados em discussao, quais as possibilidades efetivas de construcdo de uma gestao
democratica na qual as decisdes contemplem as necessidades e expectativas dos agentes
gue usufruem das ac¢des institucionais.

Quando se trata da educacdo publica essa problematizacdo € extremamente
fundamental, ja que a gestdo democratica se constitui numa politica educacional respaldada
pela legislacdo brasileira que, no contexto historico de transicdo do regime militar, que
vigorou nas décadas de 1960 a 1980, para a abertura democratica, foi a luta de diferentes
segmentos pelos direitos sociais que trouxe a tona essa bandeira. A discussdo em torno da
Lei da Anistia e da elaboracdo de uma nova Constituicdo Federal foram expressdes
emblematicas desse processo de democratizacdo pleiteado pela sociedade brasileira
organizada.

Contudo, ao buscar a origem historica das Ouvidorias percebo que esses 0rgaos
nao tem a mesma procedéncia da luta pela gestdo democratica tanto no plano internacional
guanto no nacional. No caso brasileiro, a Ouvidoria existe desde o periodo colonial, mas, no

periodo da ditadura tornam-se mais efetivas no controle do regime sobre a sociedade e,
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logo, depois da Constituicdo de 1988, as Ouvidorias Publicas se ampliam também nas
universidades (SA; VILANOVA; MACIEL, 2004).

A implantacdo de Ouvidorias Universitarias ocorre no contexto das reformas
promovidas pelos governos brasileiros na Educagao Superior, como a publicacdo da Portaria
Ministeria/ MEC n° 1.264/2008 que aprovou o Instrumento de Avaliagdo Externa de
Instituicbes de Ensino Superior pelo Sistema Nacional de Avaliagdo da Educagcao Superior
(SINAES). De acordo com dados do Férum Nacional de Ouvidores Universitarios (FORUM
NACIONAL DE OUVIDORES UNIVERSITARIOS, 2012), até este ano ja existiam 113
Ouvidorias universitarias.

Com base no estudo do processo de intensas reformas na educacdo superior
ocorrido a partir da década de 1990 que favoreceu o crescimento das Ouvidorias Federais,
interessa-me analisar as praticas de gestdo desse 6rgdo no sentido de refletir sobre as
possibilidades de atendimento das demandas sociais, em que medida sua atuacéo
possibilita de fato a participacédo e a resolucédo dos conflitos em nome do interesse publico.
(SA; VILANOVA; MACIEL, 2004).

Chama a atencéo o fato de que nos ultimos anos houve um grande crescimento de
Universidades Federais no Rio Grande do Sul (RS) e das Ouvidorias nestas instituicdes, o
que torna necessario analisar as praticas de gestdo da Educacdo Superior onde 6rgaos
dissonantes em termos de gestdo democratica como 0s conselhos e colegiados coexistem
com as Ouvidorias. Buscando investigar a agenda de a¢6es desenvolvidas em 2015 por trés
Ouvidorias: da Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA), onde realizei minha formacao
na Pés-Graduagédo para qual desenvolvi essa monografia, da Universidade Federal de Santa
Maria (UFSM) e da Universidade Federal de Pelotas (UFPEL), uma vez que estas duas
instituicbes de Educacdo Superior assumiram a administracdo e gestdo da UNIPAMPA no
seu periodo de implantacéo que ocorreu de 2006 a 2008, ano em que a UNIPAMPA torna-se
autonoma.

Com a pesquisa, percebi que ha uma ambiguidade nas praticas de gestdo da
Educacdo Superior a medida que coexistem Orgdos de génese democratica, como 0s
conselhos e colegiados, e as Ouvidorias, que apontam para praticas de vigilancia e controle.
Mesmo que a existéncia de Ouvidorias Universitarias sejam indicadas legalmente como
espacgos de debate e resolucdo democréatica dos conflitos por alguns autores e nos seus
documentos, o estudo da tematica leva-me a problematizar tal papel. Entdo, cabe analisar o

papel cumprido pela Ouvidoria nas universidades trazendo a tona essa discussao.
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Frente a institucionalizacdo das Ouvidorias na Educacao Superior, cabe analisar as
praticas de gestao por elas efetivadas. Nesse estudo, remeto-me as Ouvidorias da UFSM e
da UFPEL, concentrando maior atencdo nas acfes desenvolvidas pela Ouvidoria da
UNIPAMPA. Nesse sentido, questiono: O 6rgao da Ouvidoria Universitaria atua de modo a
mediar os conflitos surgidos? Que papel esse 6rgdo tem cumprido nessas instituicées?
Quais os indicios de que a Ouvidoria atua como um mecanismo dissonante da gestao
democratica? Que relacdes de poder sdo criadas pelas praticas de gestdo da Ouvidoria?

Para tanto, tive como objetivo geral nesta pesquisa analisar as praticas de gestéao,
as relagdes de poder colocadas em funcionamento por estas Ouvidorias nestas
Universidades Publicas Federais no sentido de refletir sobre as possibilidades de
atendimento das demandas postas e resolucdo dos conflitos existentes.

Realizei uma pesquisa documental de carater qualitativo, nos relatérios semestrais
nas ouvidorias investigadas disponibilizados nos sites institucionais destas universidades e
nos documentos legais que orientam sua atuacdo, desenvolvendo uma anélise de conteudo
que indicou os problemas atendidos e as acGes desenvolvidas por estes 6rgdos (BARDIN,
1977). Dessa andlise emergiram quatro categorias: As Instituicdes de Educacao Superior, O
Cddigo de ética do ouvidor, As praticas e os relatorios de gestdo das ouvidorias.

Acredito que estudar as Ouvidorias das Universidades Publicas possibilitou-me
refletir se podemos considera-la um espaco democratico ou néo, visto que a complexidade
dos sistemas, do entorno e as suas origens histéricas tendem a torna-la um 6rgdo de
vigilancia e controle que regula os conflitos entre os segmentos.

Vejo que as Instituicdes Federais de Ensino Superior (IES) tem um importante papel,
ou seja, a formacdo e a educacao dos sujeitos que dela usufruem para a vida profissional,
cidada, social, politica e cultural. Entretanto, para a realiza¢do desta enorme tarefa é preciso
conviver, interagir, envolver-se, saber ouvir, respeitar e compreender as opinides
divergentes de tal forma que ndo podemos generalizar as possiveis mudanc¢as na estrutura
destes espacos, todavia, analisar as circunstancias locais onde sdo produzidas essas
praticas de gestao.

O fato é que a Ouvidoria tornou-se uma ferramenta de gestdo para que 0s sujeitos
tenham a possibilidade de manifestar suas demandas, procurar seus direitos e resolver
situacdes de conflito. Os resultados desse estudo podera trazer elementos e subsidios para

outras areas e outras universidades nas quais os conflitos estejam presentes.
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Esse estudo subdivide-se em capitulos para um melhor entendimento do tema:
Inicialmente, apresenta-se o conceito de gestdo democratica e suas relacdes com o contexto
histérico em que criam-se Ouvidorias nas Instituicbes de Educacdo Superior, apos
aprofunda-se a analise do conceito de relacfes de poder com base em referencial tedrico,
por entender que esses conceitos sdo fundamentais para analisar as praticas de gestdo das
Ouvidorias. Posteriormente, sdo analisados os relatérios das Ouvidorias que serviram de
base para a pesquisa, os documentos legais e o Codigo de Etica do Ouvidor, Ombusdman.
Encerra-se com as consideracdes finais, buscando responder os propositos do estudo.

Enfim, o estudo feito buscou entender como se dao as praticas de gestdo das
Ouvidorias analisadas no sentido de compreender os modos como esses 0rgdos se
constituem e atuam diante da necessidade da gestdo democratica das Instituicbes de
Educacdo Superior, visto a ambiguidade do carater de vigilancia e controle que podem

assumir.
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2. GESTAO DEMOCRATICA: O PROCESSO HISTORICO EM QUE SE INSERE A
OUVIDORIA NA EDUCACAO SUPERIOR

A gestdo democrética vem se tornando um dos assuntos mais debatidos dentro da
area educacional. A gestdo, dentro de tais processos, € a geracdo de um novo modo de
governar, um fato que comeca por si mesmo ja que se traduz pela comunicacdo, no modo
de como nos envolvemos com o0 coletivo, dialogando com esses sujeitos de forma
democratica.

H4, ainda, outro amparo constitucional que, neste procedimento da mais um
embasamento para a gestdo democratica. Abordo a no¢édo de Estado Democratico de Direito
promulgada em nossa Constituicdo de 1988, no art. 1°, § Unico. [...] Estado Democrético de
Direito € aquele que reconhece explicita e concretamente a soberania da lei e do regime
representativo e, por isso, € um Estado de Direito. Também reconhece e introduz o poder
popular como fonte de validacdo e poder e o avalia como elemento dos processos decisorios
mais amplos de discusséo publica e de democratizacdo do proprio Estado. Observa-se, por
exemplo, o artigo 14 da Constituicdo que, de corrente do art. 1°, reconhece o referendo, o
plebiscito e a iniciativa popular como formas alternativas e complementares do processo
democratico representativo, de modo a reforcar o principio democrético de “anseio total”.
Conforme Demo (1999), a Gestdo Democratica esta baseada em politicas de discussao
coletiva, elaboracao e coordenacdo de acdes que promovem a participagcao social, ou seja, a
sociedade educacional (docentes, discentes, equipe pedagdgica, reitoria e demais
funcionéarios técnicos administrativos das instituicbes de Educacdo Superior) age como
sujeito ativo em todos os procedimentos desempenhados pela gestao, participando de todas
as decisbes da instituicdo educacional. Deste modo, € imprescindivel que cada um destes
sujeitos tenha clareza e conhecimento de seu papel enquanto participante da comunidade
educacional ou das instancias colegiadas e conselhos, pois a qualidade do Estado
democratico de direito esta principalmente na cidadania organizada que o funda.

O processo democratico promove uma educacdo compromissada com o0
desenvolvimento das sociedades, desta forma democracia e educagdo andam juntas, pois
se o processo democratico carece de cidadaos que saibam articular discusséo para que seja
construida uma boa sociedade, € preciso que nestes espacos educacionais possa-se

exercer 0 papel de desenvolver a consciéncia historico-critica nesses cidadaos. Onde falta a
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organizacdo da sociedade civil, teremos basicamente uma massa de manobra (DEMO,
1999).

Quando se trata do conceito de cidadania cabe apontar os desafios que devem ser
alcancados para avancar nas politicas publicas, de modo a incentivar a sociedade
organizada a cada vez mais e melhor controlar as a¢des do Estado, como nos aponta Demo
(1995, p. 146):

“Quanto as politicas publicas, a mais préxima da cidadania, reconhecidamente, é a
educacédo basica desde que tenha qualidade necessaria para formar competéncia.
Nisto baseia-se sua obrigatoriedade, bem como o cuidado em torno do financiamento.
O atraso em que se encontra o pais reflete, com crueza ostensiva, a condi¢cdo de
capitalismo perverso, sobretudo no confronto entre poderio econdmico e miséria
reinante”.

Uma gestdo considerada democratica investe na autonomia dos sujeitos na tomada
de decisbes, gerando um trabalho coletivo na construcdo da cidadania e efetivacdo do
processo democratico. Entretanto, para que iSSo ocorra € preciso que 0S sujeitos
participantes dos processos de gestdo conhecam suas atribuicdes e ajam movidos pelos
interesses coletivos e para a garantia do direito social a educacdo, fundamentada na
soberania popular. Se o sujeito participante constréi esses saberes apresentara maiores
possibilidades de atuar para a melhoria da vida social (DEMO,1999).

A universidade tem um papel preponderante na formagéo intelectual e social destes
sujeitos, na construcdo de saberes, sujeitos que saibam pensar, para que acabe
repercutindo na aprendizagem, no reconhecimento e na efetivacdo do processo de
cidadania e democracia.

Desse modo, precisa-se repensar sobre a democracia, que é uma construcao
histérica que uma sociedade legitima e deixa como heranca cultural para outras geracoes
gue, por sua vez, irdo legitima-la na constru¢cdo de um novo legado. Democracia palavra que
define “Governo do povo e para o povo”, este principio politico op8e-se a ditadura e ao
totalitarismo, onde o poder reside em uma elite. Porém é um longo caminho até chegar ao
Regime Democrético, pois o Brasil apresentou em sua historia uma caminhada politica
social e econbmica bastante dificil. Compreende-se a importancia da gestdo democratica e
participativa existente nos varios segmentos da sociedade civil e mais especificamente nas
Universidades. Segundo Demo (1999), a participacdo € uma conquista quando ha um

processo no sentido auténtico do desfecho, ou seja, inacabavel, estd sempre num processo
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ininterrupto. Se a participacdo existe enquanto conquista, ndo ha participacdo que seja
suficiente, pois a participacdo, da qual possa se pensar por finalizada, comeca a retroceder.

Também nédo podemos compreendé-la como algo que antecede ja que este lugar de
participacdo ndo caiu do céu por descuido e nem € o primeiro passo. O planejamento
participativo novamente ndo impede que possa convencer a comunidade da necessidade de
certas acdes, porém deve ser feita dentro destes espacos conquistados pela participacgéo,
ou seja, partindo-se dos interesses dessa comunidade, levando em conta as contribuicdes e
potencialidades, sendo que estas praticas organizacionais pedagogicas desenvolvem nos
individuos, além do conhecimento cientifico, a capacidade de construir suas opinides sendo
respeitada sua liberdade de expresséo.

Os espacos educacionais onde requeremos a participacao de todos que fazem parte
da comunidade gque estao inseridos, visto desta forma, € um apoio reciproco onde todos sao
beneficiados, exercendo a verdadeira democracia. No entanto, para que exista a
participacdo de todos faz-se necessario trabalharmos nestes espac¢os a cidadania, que tem
suas dificuldades para ser desenvolvida pelo fato de termos vivenciado por tanto tempo um
modelo de ensino onde sé era permitido copiar e repetir o0 que se era determinado, iSSO sem
falar no espaco fisico onde qualquer tentativa de trazer algo novo chocava-se com varios
fatores contrarios a acéo. Felizmente a visdo das pessoas que fazem educacdo no mundo
vem mudando e apesar das dificuldades, hoje ja podemos contar com um grupo de pessoas
engajadas na educacdo verdadeiramente cidadd, ou seja, nessas perspectivas educar
pressupde desenvolver nos sujeitos a capacidade de lutar pelos seus direitos e deveres de
forma consciente. Isso também exige a valorizacdo dos docentes (inclui-se a capacitacédo
dos mesmos), pois 0s conteludos do ensino e da educacdo possibilitam o desenvolvimento
do individuo nos conhecimentos a respeito da cientificidade, a historia da luta pela
democracia na busca pela igualdade e solidariedade via uma gestdo democratica,
exercendo uma cidadania responsavel (DEMO, 1999).

E no regime militar que a sociedade brasileira organizada passou a lutar pelo direito
a educagcdo para a cidadania. A proposta educacional que permanece inserida num
processo de mudanca das camadas populares, organizando-se como espac¢o democratico,
onde através do dialogo busca-se a justica social. (SA; VILANOVA; MACIEL, 2004).

Na Constituicdo Federal de 1988 no, artigo 206, a gestdo democratica foi instituida

como um dos principios do ensino publico. Em relacdo as universidades, o artigo 207 prevé
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que estas instituicbes “[...] gozam de autonomia didatico-cientifica, administrativa e de
gestao financeira e patrimonial [...]” (BRASIL, Constituicao Federal de 1988).

Por implicar tanto universidades assim como outros espacos de construcao destes
saberes como sistemas de ensino, a gestdo vai além do estabelecimento e se coloca como
um desafio de novas relagbes (democraticas) de poder entre o Estado, o sistema
educacional e os agentes deste sistema nos estabelecimentos de ensino (DEMO, 1999).

De acordo com Marques (IN: MENDONCA; RODRIGUES, 2008) para
avancar na construcdo de novas relacbes democraticas entre o Estado e a sociedade ha
que se criar um novo tipo de relagdo democrética radical e plural, ou seja, um novo tipo de
articulacéo entre os elementos da tradicdo democrética liberal, que ndo deve se restringir a
uma perspectiva individualista e sim ampliar espacos politicos no campus social, onde um
maior nimero de lutas democréaticas disputem o poder hegeménico. E nesse sentido que 0s
conflitos ndo possuem um carater negativo, mas construtivo, pois expressam a diversidade
de demandas que lutam pela expressao de seus interesses numa democracia radical e

plural.

“Uma hegemonia de valores democraticos se expressa na multiplicacdo de praticas
democréticas, que se institucionalizam em diversas formas de rela¢do social. Assim
um projeto de democracia racial e plural requer a existéncia da multiplicidade, da
pluralidade e do conflito. Sua especificidade consiste na legitimacdo do conflito e na
rejeicdo de sua eliminagdo por meios autoritarios Sua novidade reside na
compreensao da diversidade ndo como algo negativo que deva ser eliminado, mas,
ao contrario, valorizado o que requer a presenca das instituicbes que estabelecam
dindmicas especificas entre consenso e dissenso. Uma democracia pluralista,
portanto concede espaco para a expressao dos interesses e valores em conflito,
deixando a necessidade do consenso limitada as instituicbes constitutivas da ordem
democratica” (MARQUES, 2008, p.93).

Conforme Moraes (2009) é possivel afirmar que, na atualidade, o modelo de
Ouvidoria vigente tem procedéncia nas empresas privadas e servem como um Orgao de
atendimento as demandas dos consumidores. Logo, é esse 0 modelo empresarial que passa
a servir como base para a gestdo das instituicbes publicas, especialmente quando se trata
das universidades federais que perdem seu carater eminentemente publico ao ajustarem-se
as légicas de um sistema produtivo, assumindo um carater de servico a disposicdo da
populagao.

Tal situac&o ocorre com as reformas produzidas a partir da década de 1990, quando
organismos internacionais passam a influir sobre as politicas educacionais no sentido de

tornar a educacdo ndo mais um bem publico de direito subjetivo da sociedade como um
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todo, conforme previsto na Constituicdo Federal de 1988, e sim como um servico a ser
adquirido pelos consumidores para disputar as vagas no mercado de trabalho.
Com relacéo as reformas na Educacéao Superior, desde a Lei de Diretrizes e Bases
da Educacéo Nacional, Lei 9.394 de 1996, foram instituidas politicas que redimensionaram a
gestédo e a organizacdo das instituicOes federais e dos cursos por elas ofertados. Conforme
Voss (2016, p.197 In: KELM; IRALA):
“[...] o Decreto n° 2.032/1997 alterou a organizacdo académica das Instituicbes De
Educacdo Superior (IES), permitindo que, além das universidades, novas

configuracdes institucionais foram criadas, como 0s centros universitarios, as
faculdades integradas e os Institutos Superiores de Educacéo (ISE)”.

No Plano Nacional de Educacdo de 2001-2010, a lei 10.172 de 2001, a educacéo
superior sofreu um impacto significativo na estruturacdo e gestdo desses sistemas voltados
para a intensificacdo das politicas de privatizacdo que remodelaram o seu carater publico.
Nesse sentido, também no Plano Nacional de Educacdo de 2014-2024, intensificaram-se
essas politicas na gestdo das instituicbes federais de educacdo, a medida que o Plano
possibilita a formacdo de consércios entre entidades por meio das parcerias publico-
privadas. A privatizacdo da educacdo superior esta presente nas politicas de expansédo da
oferta e na avaliacdo dos sistemas publicos educacionais a medida que esses mecanismos
forcam o crescimento da produtividade em termos de resultados, num contexto em que sao
reduzidos os recursos financeiros provenientes da Unido (HORODYNSKI-MATSUSHIGUE;
HELENE, 2011).

Portanto, as politicas de gestdo da Educacao Superior calcadas na flexibilizacdo da
gestdo, expansdo da oferta e avaliacdo dos sistemas educacionais foram instituidas a partir
da década de 1990 em que passaram a vigorar praticas de governamento de carater

neoliberal, conforme aprofundarei nos préximo capitulo.
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3. EDUCACAO E MERCADO: EFEITOS NAS PRATICAS DE GESTAO

As intensas reformas nas politicas educacionais efetivadas pelos governos
brasileiros a partir de meados da década de 1990 objetivaram a expansdo da oferta
mediante o rompimento do modelo que caracterizava a atuacdo e a gestdo das
Universidades desde o regime militar, o qual tinha como base principios como: a
indissociabilidade ensino-pesquisa-extensdo, a gestdo democratica, o padrdo unitario de
qualidade, a carreira unificada, a avaliacdo institucional. Com isso, as reformas levadas a
efeito pelos governos brasileiros buscaram atender as exigéncias do mercado capitalista,
adotando novos principios de organizacdo, atuacdo e gestdo fundados na logica
empresarial, quais sejam: flexibilidade, competitividade, produtividade, empreendedorismo e
gerencialismo. Desse modo, busca-se adequar a formacdo e a atuacdo profissional as
exigéncias do mercado capitalista.

Conforme Dourado, Catani e Oliveira (2004), no governo dos presidentes Fernando
Henriqgue Cardoso e de Luis In4cio Lula da Silva, a Educagéo Superior atingiu um patamar
elevado de expansado da oferta, mas com diferentes estratégias: Enquanto o primeiro atuou
no sentido de flexibilizar e diversificar as instituicbes de Educac¢do Superior, criando centros
universitarios e outras unidades que provocaram a quebra da indissiociabilidade ensino-
pesquisa-extensdo, e de controlar a gestdo financeira e administrativa das Instituicoes
mediante avaliacdo externa da producdo académica e a privatizacdo, o segundo adotou a
politica de criacdo de novas universidades em regides interioranas do Pais e de programas
como: Programa Universidade Para Todos (PROUNI), o Programa de Reestruturacéo e
Expansdo das Universidades Federais (REUNI), mantendo a flexibilizacdo, os baixos
investimentos e a avaliagao externa.

Como nos indicam Tendério e Andrade (2009), as politicas de avaliacdo das
instituicbes de Educacdo Superior implantadas no Brasil seguem a influéncia da
globalizacdo econbmica que transfere para os setores publicos a logica da gestédo
empresarial e do neoliberalismo que atribuem ao Estado o papel de mensurar e regular
desempenhos profissionais, dos sistemas de educacédo e de gestdo. Com base nessa
finalidade as universidades passam a contar com mecanismos de gestao, como é o caso da
Ouvidoria, que se identificam com padréo das organizac¢des privadas.

No campo educacional, as novas diretrizes do século XX e inicio do século XXI tém

sedimentado um novo perfil de gestédo, sobretudo nas organizac¢des universitarias, no
gual esta presente um conjunto de caracteristicas, dentre as quais, a flexibilidade, a
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agilidade, a eficiéncia, a eficacia, a relevancia e a produtividade. A universidade &
vista ndo apenas como um centro de formacdo de saberes e producdo de
conhecimento, mas como aquela que atende aos principios basicos da modernidade,
seja no que se refere as relagdes de trabalho, ou a prestacéo de servigos a sociedade
(TENORIO; ANDRADE, 2009, p. 3).

Seguindo a linha das organizacdes privadas, a gestdo das universidades tem
passado por um redesenho de cunho gerencial voltado a ideologia neoliberal na qual a
Unido assume o papel de regular os desempenhos dos setores publicos, a0 mesmo tempo
que permite critérios de flexibilizacdo do financiamento, permitindo parcerias publico-
privadas. Desse modo, a privatizacdo da educacdo acontece pela abertura do setor
educacional publico com o estabelecimento de convénios com a iniciativa privada, bem
como pela implementacdo de formas de regulacdo e gestdo nas quais 0S usuarios e
profissionais sdo responsabilizados pelos resultados da produtividade, devendo alcancar
niveis de qualidade nas avaliacbes que medem a eficacia das acdes institucionais
(TENORIO; ANDRADE, 2009).

De acordo com Foucault (2008), as praticas de governo dos estados neoliberais séo
regulamentadas pelo principio do livre mercado na ordem econdmica global, criando
mecanismos internos que buscam ajustar as rela¢des sociais e politicas de forma que se
estabeleca um equilibrio nas acdes individuais e coletivas e nos resultados obtidos.

Orientadas pela racionalidade neoliberal, as praticas de governo visam conduzir as
condutas humanas, estabelecendo suas regras e racionalizando suas maneiras de
fazer. O instrumento intelectual de limitacdo interna da razdo governamental é
portanto, a economia politica; economia que interroga as praticas governamentais

guanto a seus efeitos: sucesso e fracasso séo os critérios fundamentais de uma agao
governamental ancorada, dessa forma, numa filosofia utilitarista (VOSS, 2012, p.40).

As praticas de governo acontecem numa ordem biopolitica que regula as relacdes e a
vida das instituicdes para alcancar os fins considerados Uteis, na medida que essas praticas
estabelecem o0 governo de si e dos outros, pautadas pela légica da concorréncia e da
vigilancia que objetivam em ultima instancia “[...] a competitividade, o empreendedorismo
como principios mobilizadores do autocrescimento; a l6gica da responsabilizacdo e auto-
responsabilizagao justificando o controle e a regulacéaol...]” (VOSS,2012, p.40)

Também de acordo com Ball (2005) na contemporaneidade a gestao das instituicoes
estd assentada em praticas gerencialistas e perfomativas por meio das quais cria-se uma
cultura empresarial de regular os desempenhos profissionais e institucionais através de
tecnologias que empregam julgamentos, compara¢cdes, demonstracdes para o controle dos

resultados que visam a qualidade em termos de produtividade.
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Autores como S4; Vilanova; Maciel (2004), Moraes (2009), Lyra (2011) e Rodrigues
(2012), conceituam a Ouvidoria como um canal de comunicacdo que visa facilitar as
relacfes entre as Instituicbes de Ensino Superior (IES) com a comunidade académica e a
comunidade externa, atuando como mediadora de conflito. Entendem que, a Ouvidoria
mantém um relacionamento direto com a comunidade académica geral e exercem um papel
de garantia e reconhecimentos dos direitos individuais e coletivos que apontam para o
fortalecimento da democracia, atuando no enfraquecimento da burocracia e publicizacdo do
Estado. Para eles, a Ouvidoria € um 6rgdo que atua como mediador de conflitos e deve
manter o bom senso e a harmonia organizacional além de aperfeicoar a qualidade do
trabalho oferecido pelas Instituicbes aconselhando possiveis agcdes que possam corrigir as
falhas, contribuindo para uma melhor qualidade do servi¢o prestado direta ou indiretamente
nestes espacos que venha a sanar os descontentamentos expostos pelos individuos.

De acordo com Rodrigues (2012, p. 245), “uma ouvidoria instalada em uma Instituicdo
educacional € um espaco educativo e [...] enquanto espac¢o educativo, a ouvidoria pode
estimular a formacgéo da cidadania no que tange a questao dos direitos e deveres implicita
na relagcao entre a Instituicdo e a comunidade”.

Segundo Lyra (2011, p. 200), “a Ouvidoria publica € um mecanismo capaz de
estabelecer um vinculo organico entre a administracdo publica e seus diversos publicos”.
Como resultado da inclusdo social, o controle social foi expandido e o controle sobre as
instituicbes publicas de ensino, para garantir a fiscalizacdo direta com as atividades
exercidas, a fim de verificar se as determinagdes vdo ao encontro da construcdo do bem
comum.

Percebo nesses discursos dos autores termos que remetem as organizacdes
privadas, tais como: “harmonia organizacional”; “qualidade do trabalho”; "controle social”;
“fiscalizacao direta”; “corrigir falhas”; “melhor qualidade do servigo prestado” e “sanar os
descontentamentos expostos pelos individuos”; o que demonstra a adog¢ao de principios de
gestdo de cunho empresarial na atuacdo da Ouvidoria nas Instituicbes de Educacéo
Superior Publicas.

A primeira ouvidoria que se tem noticia na Administragdo Publica Brasileira foi a

Ouvidoria Municipal de Curitiba, implantada em 08/03/1986. O Parana nomeou o0 primeiro
Ouvidor-geral estadual em 1991 e o Ministério da Justica, a primeira Ouvidoria publica

federal, em 1992, com o titulo de Ouvidora-geral da Republica.
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Durante a década de 60, houve o surgimento do setor de Ouvidoria nas universidades
internacionais no Canada e nos Estados Unidos. No Brasil, a primeira Ouvidoria universitaria
foi inserida em 1992, na Universidade Federal do Espirito Santo, e em cinco anos apés a
insercado na primeira universidade, foram inseridas em mais seis universidades federais. A
segunda foi a Universidade de Brasilia (1993), a terceira a Universidade Estadual de
Londrina (1994), a quarta a Universidade Federal de Santa Catarina (1996), a quinta a
Universidade Federal de Juiz de Fora (1996) e a sexta a Universidade Federal do Parana
(1997).

A criacdo de Ouvidorias no ambito universitario encontra-se em expansao.
Atualmente existem 113 Ouvidorias universitarias (inclusive de hospitais universitarios), de
acordo com dados do Forum Nacional de Ouvidores Universitarios. Destas, 57 sdo de
instituicbes particulares de ensino superior, 11 de instituicbes comunitarias, 26 de
instituicdes federais, e 18 de instituicdes estaduais. (FORUM NACIONAL DE OUVIDORES
UNIVERSITARIOS, 2012).

Neste sentido, a implantacdo de Ouvidorias Universitarias tornou-se imprescindivel a
partir da publicacdo da Portaria Ministerial/MEC n° 1.264/2008, que aprovou o Instrumento
de Avaliagcdo Externa de Instituicbes de Ensino Superior pelo Sistema Nacional de
Avaliacdo da Educacéo Superior (SINAES). Até 2012 existiam 113 Ouvidorias universitarias
(inclusive de hospitais universitarios), de acordo com dados do Férum Nacional de
Ouvidores Universitarios (FORUM NACIONAL DE OUVIDORES UNIVERSITARIOS, 2012).

Parti dessa problematizacdo, chamando-me a atencdo pelo fato do grande
crescimento de Universidades Federais no Rio Grande do Sul nos dultimos anos,
principalmente a partir do ano de 2008 e por este fato, escolhi analisar as préaticas nos
setores de Ouvidoria instituidas em trés universidades publicas federais no estado do Rio
Grande do Sul, buscando investigar a agenda de acdes desenvolvidas por estes dois
orgdos no ano de 2015, quanto as demandas atendidas, a construcdo de atitudes
propositivas e se todas as demandas sao solucionadas.

Pretendi com a pesquisa analisar o papel e as préaticas de gestdo das Ouvidorias
diante dos desafios postos hoje pelas constantes reformas nas politicas educacionais.
Argumento que ha uma ambiguidade nas praticas de gestdo das instituicdes publicas, no
gue tange a coexisténcia de 6rgaos colegiados que primam pela democratizagdo das acoes
e decisbes com a Ouvidoria que embora carregue um discurso de servir como um espago

de debate de conflitos e resolugdo democratica dos conflitos, mas age com um instrumento
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de controle e vigilancia. Entdo, cabe analisar o papel cumprido pela ouvidoria nas

universidades trazendo a tona essa discussao.
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4. OUVIDORIAS: UM CANAL DE COMUNICACAO OU DE VIGILANCIA?

Para analisar o papel e as praticas de gestdo das Ouvidorias desenvolvi uma
pesquisa documental, numa perspectiva qualitativa que apresenta e descreve os dados
quantitativos extraidos dos portais das IES e os documentos legais que regem o
funcionamento dos referidos 6rgdos, as fungbes do Ouvidor e as demandas atendidas. O
referencial tedrico acerca da tematica subsidiou a reflexdo para responder aos objetivos do
estudo, na busca de compreender as praticas de gestdo, a atuacdo e as relacdes de poder
dos sujeitos que recorrem as Ouvidorias nas IES Federais aqui estudadas.

Nesse sentido, a reflexdo da tematica foi feita a partir dos dados coletados,
interpretados e analisados. Notei que ao utilizar o método da pesquisa documental, a analise
de contetdo assumiu a qualidade dos processos técnicos e ordenados acerca dos assuntos.

Sobre essa questdo vi que 0s processos citados demandavam sensibilidade,
intencionalidade e a capacidade tedrica do pesquisador, pois desde o acesso e a selecéo do
acervo documental inserido no site das universidades e das Ouvidorias das Instituicbes
Federais de Ensino Superior que constituiram o campo empirico da pesquisa a analise dos
dados até os resultados constituiu-se num processo metddico, coerente e criativo. Gil (2011,
p.154) nos diz que:

Os custos das pesquisas experimentais e dos levantamentos costumam ser bastante
elevados, pois requerem a selecdo de uma amostra com tamanho adequado, bem
como a elaboracdo de instrumentos padronizados de coleta de dados e com
frequéncia pessoal qualificado para sua obtencdo. Assim, as pesquisas elaboradas a
partir de dados ja existentes, por requererem, de modo geral, uma quantidade bem
menor de recursos humanos, materiais e financeiros tornam-se mais viaveis, ja que
sdo bastante conhecidas as dificuldades para obtenc¢do de financiamento.

Por esse motivo, quanto a coleta de dados, foram utilizadas varias fontes em
destaques: documentacao (relatérios do ano de 2015; noticias disponibilizadas no site
eletrbnico na pagina das Ouvidorias das universidades pesquisadas), registros em arquivo
(relatérios de outras Ouvidorias; leis relativas ao tema; forma de tratamento das
manifestagdes), itens fisicos (anélise das informagfes da pagina das Ouvidorias constantes
do portal eletrénico das mesmas e do layout do formulario para manifestacdes).

Os relatorios de gestdo foram uma importante ferramenta para uma prestacédo de
contas futura a sociedade e aos o0rgéaos fiscalizadores, dispondo de informacdes sobre todos

0s Orgdos das instituicdes pesquisadas, até mesmo sobre a atuacdo das Ouvidorias.
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Os relatorios de Ouvidorias séo de uso reservado das mesmas e apresentam dados
para entender o trabalho dos ouvidores. As manifestacdes expostas pela Ouvidoria admite a
compreensao com o andamento do processo de manifestacéo, desde o recebimento destes
dados e manifestacdes até o encaminhamento.

Para Yin (2010) citado por Sandy (2012, pg. 66) [...]’toda fonte de evidéncia possui
pontos positivos e negativos. A utilizacdo de diversas fontes permite observar uma variagao
maior dos aspectos estudados, ja que as fontes sdo complementares entre si”.

A presente descricdo e analise da realidade foram realizadas nos documentos
fisicos e eletronicos das Ouvidorias das Universidades descritas anteriormente. As

Ouvidorias atuam em consenso com a Ouvidora-Geral da Unido.

4.1 Apresentando as IES Campo de Pesquisa

Conforme dados extraidos dos portais institucionais das unidades académicas que
compuseram 0 campo empirico da pesquisa, a Universidade Federal de Santa Maria
(UFSM) foi a segunda Instituicdo Federal de Ensino Superior (IES) do RS, criada no ano de
1960, o campus onde esta lotado o Gabinete da Reitoria e a Ouvidoria desta Universidade
esta localizado na cidade de Santa Maria que possui o titulo de coracdo do Rio Grande pois
posiciona-se geograficamente na regiao central do estado do RS, sendo a quinta cidade
mais populosa deste estado.

A UFSM possui 56 anos de historia e € uma Instituicdo de Ensino Superior publico e
gratuito, construido com a sua credibilidade ao longo do curso e da histéria da universidade.
Hoje, a UFSM tem dez unidades universitarias espalhadas pelo Rio Grande do Sul, além de
quatro estabelecimentos de educacdo bésica, técnica e tecnolOgica. Destaca-se pela
contribuicdo para o desenvolvimento local nas regides onde séo taticamente inseridas e
recebem discentes de todos os estados do Brasil em busca de aprendizado e qualificacao
profissional. A UFSM possui 115 cursos de Graduacao presenciais e 9 a distancia, 92
cursos de PoOs-Graduacdo presenciais: 12 de Especializagdo, 50 de Mestrado e 30 De

Doutorado.

4.2 As praticas de gestdo das Ouvidorias
Com a pesquisa que fiz observei um crescimento numeroso de Ouvidorias

implantadas em nosso pais, tanto na esfera publica quanto privada. Segundo a legislacao
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que rege as Ouvidorias publicas, estas foram criadas para ser um canal de comunicacao
entre o cidadao e o Poder Publico, com vistas ao aperfeicoamento da gestao.

Na percepcdo de muitos autores, a Ouvidoria expande a participacdo popular,
estabelecendo um elo de comunicacéo entre o cidaddo e o Poder Publico, entre “o usuario
do servico” e o gestor, embora haja poucos estudos a respeito. Nesse contexto, foi
necesséario captar dados que denote essa realidade, tendo por referéncia um ambiente
universitario.

Procedo a andlise dos documentos legais e dos relatorios de gestdo das Ouvidorias
da UFSM, da UFPEL e da UNIPAMPA, para problematizar o papel e a pratica desse 6rgao
nas Instituicdbes de Educacdo Superior Publica, entendendo que ha ambiguidades nessas
atuacbées no que se refere a efetivacdo de mediacdo e resolucdo de conflitos, que
representariam de fato uma acdo democratica, ja que a pesquisa mostra que ha um
exercicio de poder das relagcdes profissionais e institucionais voltado ao controle e a

vigilancia.

4.3 Conhecendo e problematizando o Codigo de Etica do Ouvidor

O Codigo de Etica do Ouvidor "Ombudsman" foi aprovado na Assembleia Geral
Extraordinaria, convocada para essa finalidade, realizada em Fortaleza - Ceara, no dia 19 de
dezembro de 1997, considerando que, a natureza da atividade da Ouvidoria esta
diretamente ligada a compreensdo e respeito as necessidades, direitos e valores das
pessoas nao apenas questdes materiais, mas também questdes de ordem moral, intelectual
e social e que direitos s6 tem valor quando efetivamente reconhecidos.

Conforme o Cdbdigo, no desempenho de suas atividades profissionais, 0s
Ouvidores/Ombudsman podem efetivamente atuar na defesa dos direitos inerentes a
pessoa, visando aprimorar o Estado, pela busca da eficacia e da rigidez administrativa,
balizando suas acdes por principios éticos, morais e constitucionais.

Percebo que no Coddigo de Etica do Ouvidor reafirma o modelo de gestdo
empresarial a medida que assenta-se na “defesa dos direitos e valores das pessoas
tomadas individualmente, como clientes, consumidores, usuarios”. A ideia de eficacia do
Estado para melhoria de desempenhos profissionais e institucionais também aponta nessa
dire¢cdo. Como indicado no Codigo de Etica do Ouvidor, suas atribuicBes transparecem

profundas contradicdes entre uma pratica democratica e uma acéo controladora e vigilante:

“l - Preservar e respeitar os principios da “Declaragdo Universal dos Direitos
Humanos, da Constituicdo Federal e das Constituicbes Estaduais; 2 - Estabelecer
canais de comunicacdo de forma aberta, honesta e objetiva, procurando sempre
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facilitar e dar agilidade as informacfes; 4 - Atuar com agilidade e precisédo; 5 -
Respeitar toda e qualquer pessoa, preservando sua dignidade e identidade”.

Essas func¢des do Ouvidor que transparecem um carater democratico encontram-se
junto com outras que apontam para o exercicio da vigilancia e do controle, pois se € para
“preservar o direito de livre expressdo” ndo caberia “fazer julgamentos”, como posto no item
abaixo do Caodigo:

6 - Reconhecer a diversidade de opinies, preservando o direito de livre expresséo e
julgamento de cada pessoa; 7 - Exercer suas atividades com independéncia e

autonomia; 8 - Ouvir seu representado com paciéncia, compreensdo, auséncia de
prejulgamento e de todo e qualquer preconceito.

Cabe ao Ouvidor: “3 - Agir com transparéncia, integridade e respeito; 10 - Facilitar o
acesso a Ouvidoria, simplificando seus procedimentos, agindo com imparcialidade e justica”;
ao mesmo tempo, “ 9 - Resguardar o sigilo das informacbes”. Contudo, transparéncia,
autonomia e imparcialidade ndo séo praticas efetivas do Ouvidor, uma vez que seu cargo €
indicado pelo gestor superior e nem todas as informacdes estdo disponiveis para a
sociedade, ou seja, ndo sao de dominio publico.

As Ouvidorias universitarias, tém delineadas as seguintes caracteristicas, que se
sobressaem os desafios enfrentados por esse segmento: perfil institucional distinto e
sutil: geralmente o ouvidor é nomeado como colaborador ou adjunto, de modo a
fazer jus a gratificacdo relacionada com sua atuacdo (a nomeacdo pode
comprometer sua plena independéncia em relacdo ao reitor da instituicdo); ndo
raro, o ouvidor é designado pelo chefe da instituigdo, volta e meia sem pertenca
de encargo e a inconstancia, pois o cargo de ouvidor ndo esta previsto no
Plano de Cargos e Salarios das instituigdes. (Grifos da autora) (LYRA, 2000, p. 95-
96).

Considero que a coexisténcia da Ouvidoria, dos Conselhos Superiores e dos

Colegiados de Cursos na gestdo das Instituicbes de Educagdo Superior cria uma
ambiguidade no que tange a democratizacdo das acfes e tomadas de decisdes, pois
mesmo gue esteja prevista uma articulacao entre esses 0rgaos, ha uma dissonancia quanto
as formas de organizacdo que possibilitam a gestdo democrética, uma vez que o Ouvidor
nao é eleito, enquanto os 6rgaos colegiados sdo compostos por representantes eleitos pelos
segmentos da comunidade universitaria, conforme indica o Instrumento para a Avaliacdo
externa de Instituicbes de Educagao Superior (BRASIL, 2014).

Passo agora a descrever a analise que fiz das praticas de gestdo das Ouvidorias
das Universidades estudadas: UFSM e UFPEL, cuja escolha deu-se pelo fato destas terem
sido responsaveis pela administracdo e gestdo da UNIPAMPA de 2006 a 2008, ano em que
ocorreu a implantacdo da referida Universidade como uma instituicdo autbnoma
(MARCHIORO et al, 2007).
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A segunda instituicdo escolhida para a minha pesquisa foi a Universidade Federal de
Pelotas (UFPEL), que estéa localizada no Sul do Rio Grande do Sul, na cidade de Pelotas,
foi criada em 1969, a partir da transformacéo da Universidade Federal Rural do Rio Grande
do Sul (composta pela centenaria Faculdade de Agronomia Eliseu Maciel, Faculdade de
Veterinaria e a Faculdade de Ciéncias Domeésticas) e da anexacdo das Faculdades de
Direito e Odontologia, até entdo ligadas a Universidade Federal do Rio Grande do Sul
(UFRGS). O campus onde fica o Gabinete da Reitoria e Ouvidoria da UFPEL esta localizado
na regido central da cidade.

Atualmente a UFPEL conta com quatro campi: Campus Capéo do Le&o, Campus da
Saude, Campus das Ciéncias Sociais e o Campus Anglo, onde esta instalada a Reitoria e
demais unidades administrativas. Fazem parte também da estrutura atual da UFPel diversas
unidades dispersas. Dentre elas, estdo a Faculdade de Odontologia, a Faculdade de Direito,
o Servico de Assisténcia Judiciaria, o Conservatério de Musica, o Centro de Artes (CA), o
Centro de Desenvolvimento Tecnhologico (CDTEc), o Centro das Engenharias (CEng), a
Escola Superior de Educacéo Fisica (ESEF), o Museu de Arte Leopoldo Gotuzzo (MALG), o
Museu de Ciéncias Naturais Carlos Ritter e a Agéncia para o Desenvolvimento da Lagoa
Mirim (ALM).

Esta IES oferece 98 cursos de Graduacédo presenciais, 17 cursos de Especializacao,
41 cursos de Mestrado, 19 cursos de Doutorado, e participa do programa do governo
federal “Universidade Aberta do Brasil (UAB), promovendo a modalidade de ensino de
educacédo a distancia, o que possibilita 0 acesso a educacdo superior a um publico ainda
maior. Juntamente com os conselhos locais de municipios do Rio Grande do Sul, Santa
Catarina e Parana, a UFPEL coordena 42 polos propostos, oferecendo, assim, cinco cursos
nesse formato.

A UNIPAMPA é uma das IES federais criada nos ultimos dez anos como resultado
da politica de expanséo e interiorizacdo da oferta da Educacdo Superior. O Gabinete da
Reitoria e a Ouvidoria estdo localizados na cidade de Bagé, na Microrregido da Campanha
Meridional, na Mesorregido do Sudoeste Rio-grandense. A UNIPAMPA é uma instituicdo, de
natureza juridica publica e gratuita, multicampi, distribuida em 10 campus: Alegrete, Bage,
Cacapava do Sul, Dom Pedrito, Itaqui, Jaguardo, Santana do Livramento, S&o Borja, S&o
Gabriel e Uruguaiana.

Um Acordo de Cooperagdo Técnica firmado entre o Ministério da Educacdo, a UFSM

e a UFPEL, previu a ampliacdo do Ensino Superior na metade sul do estado do Rio Grande
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do Sul. Teve sua criagdo em 2006 e implantada em 2008 pelo governo federal, para
minimizar o processo de estagnacdo econdmica onde esta inserida, pois a educacéo
viabiliza o desenvolvimento regional, buscando ser atuante na definitiva incorporacdo da
regido ao mapa do desenvolvimento do RS.

O crescimento da Universidade, em termos quantitativos e qualitativos, tem sido
notado de forma expressiva, pela importancia e relevancia na regido demonstrada pela
capacidade na formacdo de profissionais qualificados, pelas pesquisas desenvolvidas e
pelas atividades de extensdo colocadas a disposicéo destes sujeitos.

A Ouvidoria da UNIPAMPA foi instituida através da resolugdo n° 40, de 24 de
novembro de 2011. Atende e recebe as manifestagcbes dos cidadaos pessoalmente, por
telefone, através do sistema da Ouvidoria disponivel no Portal da Universidade, ou por e-
mail.

Desde julho de 2014, os usuérios dos servicos da Ouvidoria podem encaminhar
demandas através do sistema GURI (Gestdo Unificada de Recursos Institucionais), no qual
esta disponivel um maodulo para abertura de atendimentos. A partir do desenvolvimento e da
implantacdo do sistema pelo Nucleo de Tecnologia da Informacdo e Comunicagcdo (NTIC),
todas as manifestacdes passaram a ser registradas no médulo da Ouvidoria no GURI, o que
tem contribuido significativamente para o controle, acompanhamento e atendimento das

demandas recebidas pelo setor.

4.4 Analisando os Relatdrios de Gestdo das Ouvidorias
No portal de acesso da Ouvidoria da UFSM consta o seguinte gréfico:

Figura 1: Meios de acesso a Ouvidoria da UFSM no ano de 2015.

Total de
manifestacSes

Modalidade de acesso

Sistemas de Caixa Postal (Sistema Proprio) TEaES
Correspondencia cletronica (e-mail) Zos*
Presencial 20>
TOTAIL REIATIVO 1. OSSsS

ﬂ © Caixa Posear
L —
© Prezencias

Mes E-mmail Caixa Postal Presencial

Janeiro Sem dados S6 Sem dados

Fevereiro Sem dados 35 Sem dados

Marco Sem dados 81 Sem dados

Abril Sem dados S Sem dados

Maio 238 63 Sem dados

Junho 46 f=leo] Sem dados

Julho 24 63 Sem dados
Agosto 25 e3 o7
Setembro 17 61 o9
Outubro 32 66 o4
Novembro 1S 1249 o6
Dezembro =2 sS6 13
TOTAL 20s TESS <0

. . . .,
Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFSM (2015) - Disponivel em:

<http://coral.ufsm.br/ouvidoria/index.php/atividades/relatorios>.
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De acordo com a figura 1, foram contabilizados 786 registros de manifestacdes via
Sistema de Caixa Postal da Ouvidoria; 208 através da correspondéncia eletrénica
(contabilizado a partir de maio de 2015, quando houve uma troca de ouvidores e desde
entdo, adotou-se um sistema de registro de manifestacfes feitas através deste meio) e 40
manifestagdes feitas presencialmente (dados registrados a partir de agosto/2015, quando se
iniciaram os registros referentes a este tipo de manifestacoes).

Deste modo a Ouvidoria da UFSM recebeu durante o ano de 2015, quase 1035
manifestacdes. Importante ressaltar que segundo o relatério ainda ha 94 manifestacdes que,
segundo os registros desta ouvidoria, permanecem constando no Sistema de Caixa Postal,
como “Em andamento”, ou seja, nao foram devidamente consideradas e respondidas pelo
referente setor de Ouvidoria.

No final do segundo semestre de 2015, verifica-se um elevado acréscimo de
demandas, sobretudo no més de novembro, segundo o relatério pesquisado, ndo ha
nenhuma razdo especifica para este acontecimento e também o relatério menciona a baixa
procura da Ouvidoria para manifestacdes presenciais.

No Relatério de Gestdo da Ouvidoria da UFPEL consta apenas as demandas
recebidas por e-mail conforme o gréfico:

Figura 2: Meios de acesso a Ouvidoria da UFPEL no ano de 2015.

EMAILS 2015 OUVIDORIA

120

100

80

60

20 ® Demanda anual

20

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFPEL (2015) - Disponivel em: <

http://wp.ufpel.edu.br/ouvidoria/relatorios/>.
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Portanto, ndo sao disponibilizados dados sobre a origem e os tipos de demandas
recebidas pela Ouvidoria, o que fere o principio de transparéncia e controle social que

norteia legalmente as fungdes deste 6rgao.

Figura 3: Manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da Unipampa no ano de 2015. (Primeiro e segundo

semestre)
Dados numeéricos:
= Comentario: 16
= Critica: 12
= Denuncia: 43
m Ddavida: 331
= Elogio: 18
= Opiniao: 1
= Reclamacao: 114
= Agradecimento: 1
Sugestao: 18
Demandas por categorias
Dados
numeéeéricos:
=mComentario: 8
y mCritica: 13
= Denuncia:- 30
= Duavida: 172
= Elogro: 76
= Opmniao: 1
< = Reclamacao: 163
= Agradecimento: S
Sugestao: 12
Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da Unipampa (2015) - Disponivel em:

<http://porteiras.r.unipampa.edu.br/portais/ouvidoria/>

De acordo com a figura 3, o grupo de demandas das categorias no periodo de
janeiro a junho de 2015, nota-se que apesar de se destacar que a ouvidoria foi usada em
60% para sanar as duvidas existentes em relacdo a instituicdo e teve um olhar do ouvidor
sobre as reclamacgbOes que representaram 21% do total das demandas, houve alguns
descontentamentos do publico, assinalando algumas necessidades de mudancas e de
aperfeicoamento de alguns processos e servi¢os da Universidade.

As manifestacdes recebidas estdo classificadas em nove tipos. De acordo com o site
da Ouvidoria da UNIPAMPA, as duvidas representam a maioria das manifestacdes
recebidas, com 36% do total de demandas. Estas manifestacfes recebidas referem-se,
sobretudo, a solicitacdo de informacdes e realizacdo de questionamentos gerais sobre a
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Universidade, sendo os mais recorrentes relacionados ao Processo Seletivo de ingresso:
Processo Seletivo Complementar — modalidades Portador de Diploma, transferéncia
voluntaria, reingresso, concursos publicos e também a assisténcia estudantil (moradia
estudantil, restaurante universitario, bolsa permanéncia etc.). As reclamacdes representam
34% do total das demandas e os elogios representam 16%. Destaco aqui que conforme o
relato dos ouvidores ao escrever o relatorio da Ouvidoria que no ano de 2015 foi a primeira

vez que houve a constatacdo acerca do numero expressivo referente aos elogios.

Figura 4: Meios de acesso a Ouvidoria da Unipampa no ano de 2015. (Primeiro e segundo semestre)

Dados numéricos:
= E-mail: 252
= Sistema Owuvidoria: 245
= Pessocalmente: 7
= Carta: 2
= Telefone: 48

Meios de acesso
1% Telefone

2%

Dados numeéricos:

=mE-mail: 234

=m Sistema Ouvidorna: 231
= Pessocalimente: 7
mCarta: O

= Telefone: 8

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da Unipampa (2015) - Disponivel em: <

http://porteiras.r.unipampa.edu.br/portais/ouvidoria/relatorios/>.

De acordo com a figura 4, no relatério disponivel no site da Ouvidoria da UNIPAMPA,
destaca-se o contato através dos meios de acesso utilizados pelos cidadaos, que 45% foi
através de e-mail e, 44% através do modulo da Ouvidoria, disponivel no Portal da
UNIPAMPA através do Sistema de Gestdo Unificada de Recursos Institucionais (GURI).
Sendo que os demais atendimentos foram realizados por telefone (9%), pessoalmente (1%)
e por carta (menos de 1%).

Do mesmo modo, € importante ressaltar que a maioria dos usuérios utiliza as

tecnologias da informacdo e comunicagdo para a realizacdo de contato e registro de suas
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manifestacbes. Dos meios de acesso utilizados pelos cidadaos para entrar em contato com
a Ouvidoria, destacam-se, com 49%, o contato através de e-mail e, com 48%, o uso do
modulo da Ouvidoria, disponivel no Portal da UNIPAMPA através do Sistema de Gestéo
Unificada de Recursos Institucionais (GURI). Os demais atendimentos foram realizados por
telefone (2%) e pessoalmente (1%). Foi notado que, cada vez mais, estes sujeitos (interno e
externo) estdo usando o sistema de Ouvidoria (m6dulo no GURI), aproximadamente com a
mesma porcentagem que 0s registros recebidos por e-mail. O uso das midias digitais
possibilita a Ouvidoria ter um alcance nacional e internacional de atendimento a estes
sujeitos podendo estar em qualquer lugar do mundo e mesmo assim se utilizar dessas
informacdes e sanar davidas.

O site da Ouvidoria ainda informa que todos os atendimentos registrados e
documentados pela mesma encontram-se no moédulo da Ouvidoria no GURI, pois desse
modo, foi gerado um namero de protocolo de atendimento para que estes sujeitos possam
assim, exercer a sua cidadania.

Ao final do relatorio de gestdo da Ouvidora da UNIPAMPA informa-se que as
demandas e os assuntos pela Ouvidoria durante cada semestre sdo diferentes conforme a
previsdo do Calendario Académico e também segundo situacBes exclusivas de cada
periodo.

Com base em todos esses dados coletados nos relatérios das Ouvidorias das IES
Federais considero que este 6rgéo funciona como um dispositivo de vigilancia e controle das
praticas de gestdo das Universidades sem que, de fato, seja assegurada aos cidadaos
participar da administracdo publica, oportunizar a mediagdo e alcancar a resolucao dos
conflitos. A finalidade que se observa é voltada de forma mais expressiva apresentar dados
guantitativos que indicam reclamacdes, solicitagbes, dendncias, sugestdes e elogios
encaminhados a Ouvidoria, conforme previsto na Instru¢do normativa n° 1 da Ouvidoria
Geral da Unido da Controladoria Geral da Uni&o (2014).

Logo, ndo acontece a promocédo de articulagdo entre as instancias democraticas dos
Conselhos e Colegiados com as Ouvidorias, 0 que contradiz a instrugcdo normativa que

estabelece:

“Promover articulacdo, em carater permanente, com instancias e mecanismos de
participacdo social, em especial, conselhos e comissdes de politicas publicas,
conferéncias nacionais, mesas de dialogo, féruns, audiéncias, consultas publicas e
ambientes virtuais de participagao social” (BRASIL, 2014).
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Também ressalto que a prevaléncia das praticas de reclamacgéo e denuncia sobre as
praticas de sugestdo e elogio indicam que o carater de vigilancia e controle supera as
possibilidades de participacdo dos segmentos que compdem a comunidade académica e 0s
demais grupos que recorrem as Ouvidorias nas tomadas de decisbes, pois cabe
exclusivamente ao Ouvidor decidir sobre as demandas e este cargo € ocupado por um
funcionério indicado pela Reitoria. Assim as préticas de gestdo restringem-se a apresentar
dados de atendimento que apontam “o nivel de satisfagdo dos usuarios dos servigos”
(BRASIL, 2011).

Cabe destacar ainda que, conforme a Resolugdo n° 59/2013 que define as
competéncias da Ouvidoria da UNIPAMPA, prevé no caso de denuncia a possibilidade de
abertura de procedimento ou processo administrativo disciplinar, o que comprova o papel
deste 6rgdo como dispositivo de controle da gestdo sobre a atuacdo dos profissionais da
educacdo, como salienta Foucault (2008) trata-se de mecanismos de governo adotados na
ordem biopolitica da vida das instituicées efetuados sobre o trabalho e as relagBes entre os

sujeitos.
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CONSIDERACOES FINAIS

A realizacdo da pesquisa de abordagem qualitativa exige do pesquisador muito
cuidado tanto no procedimento quanto na conclusdo de suas analises, ja que estamos
trabalhando com diversos discursos e praticas que estdo em movimento continuo de
construcéo e desconstrucao.

Nesse sentido, observei a todo o tempo, 0s aspectos que se relacionam com os
sujeitos inseridos em um mundo plural e fragmentado, no qual as verdades sdo tomadas
pelas incertezas. A pesquisa apresentada nao teve o objetivo de ir de encontro a uma
verdade absoluta, pois as circunstancias e os contextos em que acontecem as praticas
mudam continuamente, ou seja, as respostas aos questionamentos levantados pelo
pesquisador e suas descobertas sdo sempre provisorias.

Pretendi responder com a pesquisa em que medida a Ouvidoria Universitaria atua
de modo a mediar os conflitos surgidos? Que papel esse 6rgdo tem cumprido nessas
instituicbes? Quais os indicios de que a Ouvidoria atua como um mecanismo dissonante da
gestdo democratica? Que relacbes de poder sdo criadas pelas praticas de gestdo da
Ouvidoria?

Percebi que no contexto das Ouvidorias da UFPEL, UFSM e UNPAMPA, a partir dos
documentos legais que regulam o funcionamento desses 6rgdos e as informacdes
disponibilizadas em seus portais eletrénicos, apontam para uma atuacao restrita em relacao
a gestdo democrética. As praticas de gestao evidenciam relacdes de poder que permitem
aos sujeitos que ocupam o cargo de Ouvidor, sendo este indicado pela Reitoria, decidir
unilateralmente as demandas. As decisbes ndo sdo tomadas em articulacdo com o0s
Conselhos e Colegiados que sédo os 6rgaos representativos dos segmentos da comunidade
académica. As denuncias e reclamacdes sdo mais frequentes do que as sugestdes e
elogios, conforme os dados indicados pelos graficos apresentados nos Relatérios de
Gestdo. Logo ndo h4d uma mediacdo para a resolucéo dos conflitos, apenas a exposi¢céo de
indicadores que reforgcam a vigilancia e o controle sobre os desempenhos profissionais e
institucionais, acarretando inclusive a possibilidade de abertura de processo disciplinar.

Durante a analise de resultados, verifiguei que nao consta nos Relatérios das
Ouvidorias da UFSM e da UFPEL os tipos de demandas dos sujeitos que recorrem a esses
orgdos. Quanto as informacdes das manifestagbes por campus (lembrando que as trés

universidades sdo multicampi), constatei que a UNIPAMPA informa que existiu uma maior
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demanda em dois campi, no entanto, ndo ha registro sobre os outros campus especificos.
Enquanto que nas outras instituicdes ha apenas um registro geral sem que tenha sido citado
qualquer campus e nem mesmo sobre um campus especifico.

Notei que os meios de acesso pela internet ajudam bastante, porém como foi
especificado no relatorio da UFSM, que o setor de Ouvidoria apesar de bem instalado, fica
localizado no sétimo andar, ficando pouco visivel, deixando claro, a pouca visibilidade do
orgao. Sendo assim, pouco visitado pelos sujeitos que necessitam. O que leva a pensar
sobre a desvinculacao das Ouvidorias com a politica de incluséo social, pois entende-se que
fere um principio béasico da gestdo democratica, a “acessibilidade” nas Universidades
Federais que deveriam cumprir com o seu papel na garantia do direito & educacéo publica.

Conforme a alteracdo da redacdo do § 1° do art. 47 da Lei n° 9.394, de 20 de
dezembro de 1996 — Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional, ouvidor tem uma
importante missdo, servir como um elo entre a Instituicio e os demais sujeitos (tanto
internos e externos) a fim de manter o aperfeicoamento dos servicos publicos. Esta
conotacao de “servigo”, assim como as designacdes de “usuarios”, “clientes”, entre outras
citadas nos documentos que regem o funcionamento das Ouvidorias apontam para a adocéo
do modelo de gestdo empresarial nos 6rgdos publicos, o qual provém da iniciativa privada
desde o surgimento das primeiras Ouvidorias.

Cabe aos sujeitos que usufruem do direito a educacédo superior publica debaterem
essas questdes sobre o papel das Ouvidorias, assumindo uma posicdo critica quanto aos
entraves gerados e as ambiguidades criadas na gestdo das Universidades Federais
Brasileiras, pela coexisténcia com 6rgdos colegiados que destoam desse carater de
vigilancia e controle. E preciso tornar esse ambiente de trabalho e aprendizagem um espaco
efetivamente democréatico onde todos os que dele necessitarem (a comunidade interna e
externa) tenham de fato a possibilidade de participar das decisdes e atuar na mediacéo de
conflitos para que as instancias e praticas de gestdo possam ser revistas através das
politicas publicas.

Entendendo que a gestdo democratica constitui-se numa acao coletiva, processual,
continua, colaborativa e participativa, cabe fortalecer os espacos de participacédo direta da
comunidade académica e da sociedade na universidade. Nesse sentido, ha que se retomar
0 carater publico da educacdo, o qual exige a mediacdo dos conflitos de interesses que
estdo em jogo, pois as decisdes devem ser tomadas coletivamente e privilegiar a pluralidade

de forcas e demandas que constituem os espacos efetivamente democraticos.
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