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Resumo:

Neste trabalho apresento parte da monografia de conclusdo do Curso de Especializagcdo em Educacgéo e
Diversidade Cultural da Universidade Federal do Pampa, campus Bagé, onde realizei uma pesquisa
documental de cardter qualitativo, nos relatérios semestrais na Ouvidoria da UNIPAMPA
disponibilizados no site institucional desta universidade e nos documentos legais que orientam sua
atuacdo, desenvolvendo uma andlise de conteldo que indicou os problemas atendidos e as acbes
desenvolvidas por este 6rgédo. Pesquisel a atuagdo da Ouvidoria na gestdo democratica, O objetivo da
pesquisa foi analisar as préaticas da Ouvidoria no sentido de compreender os modos como esse 0rgao se
congtitui e atua diante da necessidade da gestdo democrética das Instituicbes Publicas de Educagéo
Superior, visto a ambiguidade do carédter de vigilancia e controle que podem assumir. A implantacéo de
Ouvidorias Universitarias ocorreu no contexto das reformas promovidas pelos governos brasileiros na
Educacdo Superior, como a publicagdo da Portaria Ministeria/IMEC n° 1.264/2008 que aprovou O
Instrumento de Avaiacdo Externa de Ingtituicdbes de Ensino Superior pelo Sistema Naciona de
Avaliacdo da Educacdo Superior (SINAES). Com a pesguisa percebi que esse 6rgdo ndo tem a mesma
procedéncia da luta pela gestdo democratica que os conselhos, pois as possibilidades efetivas de
resolucéo dos conflitos e a tomada de decisdes que contemplem as necessidades e expectativas dos
agentes que usufruem das agdes institucionais, nem sempre acontecem.
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AS PRATICAS DE GESTI\~O DA OUVIDORIA: DESAFIOS PARA A
DEMOCRATIZACAO DA EDUCACAO SUPERIOR

1. INTRODUCAO

Neste trabalho apresento parte da monografia de conclusdo do Curso de
Especializacdo em Educacdo e Diversidade Cultural da Universidade Federal do
Pampa, campus Bagé, onde pesquisei a atuacdo de trés Ouvidorias em relacédo a
gestdo democratica: Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA), Universidade
Federal de Pelotas (UFPEL) e Universidade Federal de Santa Maria (UFSM). Trago
nesse estudo parte dos dados analisados com relagdo a UNIPAMPA que foi
administrada até 2008 pelas Universidades antes citadas (MARCHIORO et al, 2007).

A UNIPAMPA ¢é uma das Instituicdes de Educacao Superior (IES) federais
criada nos ultimos dez anos como resultado da politica de expansao e interiorizacao
da oferta da Educagdo Superior. O Gabinete da Reitoria € a Ouvidoria estao
localizados na cidade de Bagé, na Microrregido da Campanha Meridional, na
Mesorregido do Sudoeste Rio-grandense. A UNIPAMPA é uma instituicao, de
natureza juridica publica e gratuita, multicampi, distribuida em 10 campus: Alegrete,
Bagé, Cacapava do Sul, Dom Pedrito, Itaqui, Jaguarado, Santana do Livramento, Sao
Borja, Sdo Gabriel e Uruguaiana (UNIPAMPA, 2008).

Um Acordo de Cooperagao Técnica firmado entre o Ministério da Educacgéo,
a UFSM e a UFPEL, previu a ampliacdo do Ensino Superior na metade sul do
estado do Rio Grande do Sul. Teve sua criagdo em 2006 e implantada em 2008 pelo
governo federal, para minimizar o processo de estagnacdo econémica onde esta
inserida, pois a educacdo viabiliza o desenvolvimento regional, buscando ser
atuante na definitiva incorporacao da regiao 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 regiao demonstrada
pela capacidade na formacdo de profissionais qualificados, pelas pesquisas
desenvolvidas e pelas atividades de extensdo colocadas a disposicao destes
sujeitos (UNIPAMPA, 2008).

O objetivo da pesquisa foi analisar as praticas da Ouvidoria no sentido de
compreender os modos como esse drgao se constitui e atua diante da necessidade
da gestdo democratica das Instituicdes de Educacao Superior, visto a ambiguidade
do carater de vigilancia e controle que pode assumir.

No caso brasileiro, a Ouvidoria existe desde o periodo colonial, mas, no
periodo da ditadura torna-se mais efetiva no controle do regime sobre a sociedade e,
logo, depois da Constituicdo de 1988, as Ouvidorias Plblicas se ampliam também
nas universidades (SA; VILANOVA; MACIEL, 2004).

A implantagdo de Ouvidorias Universitarias ocorreu no contexto das
reformas promovidas pelos governos brasileiros na Educacdo Superior, como a
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
Avaliacao da Educacéao Superior (SINAES).

Com a pesquisa percebi que esse 6rgdo nao tem a mesma procedéncia da
luta pela gestdo democratica tanto no plano internacional quanto no nacional. 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 discussdo, quais as possibilidades efetivas de construcdo de uma gestao
democratica na qual as decisdes contemplem as necessidades e expectativas dos
agentes que usufruem das agdes institucionais publicas.

2. METODOLOGIA

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 atuacéao: relatérios
do ano de 2015; noticias disponibilizadas no site eletrénico na pagina das Ouvidorias
das universidades pesquisadas, registros em arquivo (relatérios de outras
Ouvidorias; leis relativas ao tema; forma de tratamento das manifestacées), itens
fisicos (analise das informacdes da pagina das Ouvidorias constantes do portal
eletrénico das mesmas e do layout do formulario para manifestagdes). Desenvolvi
uma analise de conteudo (GIL, 2011), que indicou os problemas atendidos e as
acOes desenvolvidas por estes 6rgaos. Trago para este trabalho as andlises feitas
em relacao a Ouvidoria da UNIPAMPA.

3. RESULTADOS e DISCUSSAO

Chama a atencdo 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
Educagao Superior onde érgaos dissonantes em termos de gestdo democratica
como os conselhos e colegiados coexistem com as Ouvidorias.

Conforme o Cédigo de Etica do Ouvidor, no desempenho de suas atividades,
esses profissionais devem atuar na defesa dos direitos inerentes a pessoa, visando
aprimorar o Estado, pela busca da eficacia e da rigidez administrativa, balizando
suas acoes por principios éticos, morais e constitucionais
(http://www.abonacional.org.br/codigo-de-etica).

Percebo que o Cdédigo de Etica do Ouvidor reafirma o modelo de gestao
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 diregdo. Como indicado no Codigo de Etica do Ouvidor, suas
atribuicdes transparecem profundas contradicées entre uma pratica democratica e
uma acgao controladora e vigilante:

“1 - Preservar e respeitar os principios da “Declaracdao Universal dos
Direitos Humanos, da Constituicdo Federal e das Constituigdes Estaduais; 2
- Estabelecer canais de comunicag¢do de forma aberta, honesta e objetiva,
procurando sempre facilitar e dar agilidade as informagodes; 4 - Atuar com

agilidade e precisdo; 5 - Respeitar toda e qualquer pessoa, preservando sua
dignidade e identidade”.

Essas fungcbes do Ouvidor que transparecem um carater democratico
encontram-se junto com outras que apontam para o exercicio da vigilancia e do
controle, pois se é para “preservar o direito de livre expressao” ndo caberia “fazer

julgamentos”, como posto no item abaixo do Codigo:

6 - Reconhecer a diversidade de opiniées, preservando o direito de livre
expressao e julgamento de cada pessoa; 7 - Exercer suas atividades com
independéncia e autonomia; 8 - Ouvir seu representado com paciéncia,
compreensao, 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 informagdes”.



Contudo, transparéncia, autonomia e imparcialidade ndo sao praticas
efetivas do Ouvidor, uma vez que seu cargo é indicado pelo gestor superior e nem
todas as informacbes estdo disponiveis para a sociedade, ou seja, ndo sédo de
dominio publico.

Geralmente o ouvidor € nomeado como colaborador ou adjunto, de modo a
fazer jus a gratificacdo relacionada com sua atuacdo (a nomeacdo pode
comprometer sua plena independéncia em relacao ao reitor da instituicao); nao raro,
0 ouvidor é designado pelo chefe da instituicdo, 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 instituicdes (LYRA, 2000, p. 95-96).

Considero que a coexisténcia da Ouvidoria, dos Conselhos Superiores e dos
Colegiados de Cursos na gestdo das Instituicoes de Educagao Superior cria uma
ambiguidade no que tange a democratizacdo das acoes e tomadas de decisdes,
pois mesmo que esteja prevista uma articulacdo entre esses 6rgados, ha uma
dissonancia quanto as formas de organizacdo que possibilitam a gestdo
democratica, uma vez que o Ouvidor ndo é eleito, enquanto os 6rgaos colegiados
sdo compostos por representantes eleitos pelos segmentos da comunidade
universitaria, conforme indica o Instrumento para a Avaliagao externa de Instituicoes
de Educacao Superior (BRASIL, 2014).

Na percepgao de muitos autores, a Ouvidoria expande a participacao
popular, estabelecendo um elo de comunicagéo entre o cidadao e o Poder Publico,
entre “o usuario do servigo” e o gestor, embora haja poucos estudos a respeito.
Nesse contexto, foi necessario captar dados que denote essa realidade, tendo por
referéncia um ambiente universitario.

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

Desde julho de 2014, os usuarios dos servicos da Ouvidoria podem
encaminhar demandas através do sistema GURI (Gestdao Unificada de Recursos
Institucionais), no qual esta disponivel um mddulo para abertura de atendimentos. A
partir do desenvolvimento e da implantacao do sistema pelo Nucleo de Tecnologia
da Informagdo e Comunicagdo (NTIC), todas as manifestacbes passaram a ser
registradas no modulo da Ouvidoria no GURI, o que tem contribuido
significativamente para o controle, acompanhamento e atendimento das demandas
recebidas pelo setor.

De acordo com os dados coletados na pagina da Ouvidoria da UNIPAMPA,
quanto as demandas recebidas 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 relagéo a instituicdo e teve um olhar do ouvidor sobre as reclamacoes
que representaram 21% do total das demandas, houve alguns descontentamentos
do publico, assinalando algumas necessidades de mudancas e de aperfeicoamento
de alguns processos e servigos 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 manifestacoes
recebidas referem-se, sobretudo, a solicitacdo de informacdes e realizacdo de
questionamentos gerais sobre a Universidade, sendo o0s 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 reclamagdes 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 constatagdo acerca do numero expressivo referente aos elogios.

Do mesmo modo, é importante ressaltar que a maioria dos usuarios utiliza
as tecnologias da informagéo e comunicacao para a realizacao de contato e registro
de suas manifestagbes. Dos meios de acesso utilizados pelos cidad&dos 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 Gestdo 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 (moédulo no GURI), aproximadamente com a mesma
porcentagem que os 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 duvidas.

4. CONSIDERACOES FINAIS

Com a pesquisa, percebi que ha uma ambiguidade nas praticas de gestdo da
Educacgao Superior a medida que coexistem 6rgaos de génese democratica, como
os 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 espacos de debate e resolugdo democratica 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.

Com base em todos esses dados coletados, considero que este érgao
funciona como um dispositivo de vigilancia e controle das praticas de gestao das
Universidades sem que, de fato, seja assegurada aos cidaddos participar da
administracdo publica, oportunizar a mediacao e alcancar a resolucao dos conflitos.
A finalidade que se observa € voltada de forma mais expressiva apresentar dados
quantitativos que indicam reclamacdes, solicitacdes, denuncias, sugestdes e elogios
encaminhados a Ouvidoria, conforme previsto na Instrugdo normativa n° 1 da
Ouvidoria Geral da Unido da Controladoria Geral da Unido (2014).

Logo, ndo acontece a promocao de articulacdo entre as instancias
democraticas dos Conselhos e Colegiados com as Ouvidorias, o que contradiz a

instrucdo normativa que estabelece:
‘Promover articulagdo, em carater permanente, com instancias e
mecanismos de participacdo social, em especial, conselhos e comissdes de
politicas publicas, conferéncias nacionais, mesas de didlogo, féruns,
audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais de participagéo social”
(BRASIL, 2014).

Também ressalto que a prevaléncia das praticas de reclamacao e denuncia
sobre as praticas de sugestao e elogio indicam que o carater de vigilancia e controle
supera as possibilidades de participacdo dos segmentos que compdem a
comunidade académica e os 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 funciondrio indicado pela Reitoria. Assim



as praticas de gestdo restringem-se a apresentar dados de atendimento que
apontam “o nivel de satisfacdo dos usuarios dos servigos” (BRASIL, 2011).

Cabe destacar ainda que, conforme a Resolucédo 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 6rgao como dispositivo de controle da gestdo sobre a
atuacao dos profissionais da educacédo, como salienta Foucault (2008) trata-se de
mecanismos de governo adotados na ordem biopolitica da vida das instituicoes
efetuados sobre o trabalho e as relagdes entre os sujeitos.

Entendendo que a gestdo democratica constitui-se numa agado coletiva,
processual, continua, colaborativa e participativa, cabe fortalecer os espagos de
participacdo direta da comunidade académica e da sociedade na universidade.
Nesse sentido, ha que se retomar o carater publico da educagédo, o qual exige a
mediacao dos conflitos de interesses que estdo em jogo, pois as decisbes devem
ser tomadas coletivamente e privilegiar a pluralidade de forcas e demandas que
constituem os espacos efetivamente democraticos.
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