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A Ouvidoria Universitaria como
instrumento de concretizacao
do direito a educacao por meio
da melhoria na prestacao dos
servicos publicos

1.Introducao

As instituicdes puiblicas de ensino superior tém criado
espacos em suas estruturas organizacionais com o objetivo
de se comunicar com os usudrios de seus servicos, buscando

cada vez mais a melhoria de qualidade no atendimento e
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otimizacdo dos servicos prestados. Assim, a Ouvidoria se apresenta como 6rgao
estratégico, constituindo-se em um instrumento de transformacao institucional,
por meio da possibilidade de interacdo entre os cidadaos e a instituicao publica.
Transformou-se em um espaco de atendimento democratico que abrange a
comunidade estudantil, servidores (professores e técnicos administrativos)
e a comunidade externa a partir das manifestacoes de solicitacdes, elogios,
sugestoes, reclamacdes e denuincias.

A Ouvidoria Publica tem como papel fundamental e constitucional a efetivi-
dade da participacdo dos cidaddos na administracdo publica, conforme prescreve
o artigo 37 §3° da Constituigdo de 1988, dando a eles a possibilidade de manifes-
tacdo nas agOes de interesse ptblico. Além disso, a Lei Federal n® 13.460/2017
(BRASIL, 2017), que trata sobre as normas basicas para participacao, protecao
e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos, na esteira da luta pela
democratizacdo do Estado brasileiro, emerge como um avanco nesse aspecto,
apresentando as Ouvidorias como instrumento para concretiza¢do do direito
ao servico publico de boa qualidade.

Para as manifestagOes recebidas, a Ouvidoria Publica Federal deve procurar
com seriedade, presteza e responsabilidade obter as respostas, esclarecimentos
ou orientacOes necessarias para assegurar ao cidaddo o devido atendimento,
interagindo sempre com os demais setores da instituicao, que, obrigatoriamente,
enviam as suas respectivas respostas dentro de determinado prazo. Os cidaddos
que procuram a Ouvidoria devem ter a certeza de que as suas manifestacGes
serdo avaliadas, encaminhadas e respondidas. Entretanto, a resposta pode frus-
trar as expectativas do cidaddo e, ainda assim, a Ouvidoria estara a disposi-
¢do para sempre esclarecer a resposta dentro das suas atribui¢ées regimen-
tais. O trabalho da Ouvidoria é continuo e tem por finalidade, numa primeira
dimensdo, aproximar-se mais da comunidade académica de modo a ampliar
a sua participacao, alcancar maior visibilidade e melhorar os procedimentos

administrativos e educacionais, de forma a colaborar na solugao dos problemas
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e melhorar a qualidade do servico publico federal. A segunda dimensao estéa 222
relacionada ao processo de comunicacdao com a comunidade externa para o
cumprimento da fungdo social de uma instituicdo federal de ensino superior

num pais marcado por profunda desigualdade social.

Desse modo, a partir dessas primeiras consideracdes tem-se, como objeto
deste estudo, a ouvidoria universitaria como um instrumento de concretizagao
do direito a educacdo por meio da melhoria na prestacdo dos servicos publi-
cos dentro das InstituicGes de Ensino Superior. O ato de prestar servico com
exceléncia ao usudrio requer avaliacdo e melhoria continuas da qualidade da
Ouvidoria. Diante do exposto, emergiu, entdo, a seguinte questdo para nortear
o estudo: podemos dilatar a importancia da Ouvidoria como um setor que
colabora na constituicdo de um melhor processo de avaliacdo da Instituicao
Federal de Ensino Superior — IFES?

Na prética do cotidiano, percebe-se a insercao da ouvidoria na estrutura
organizacional e também como um indicador de qualidade do Instrumento de
Avaliacdo Institucional Externa (BRASIL, 2014). Propde-se a refletir este tema
a fim de buscar promover a integragdo da ouvidoria, em uma atuagdo conjunta,
criando um eficiente mecanismo de transformacao institucional, garantindo,
com isso, a efetiva participacdo da comunidade académica por meio de um
atendimento cada vez melhor sob a concepg¢do de universidade na condicdo de
uma instituicdo social (CHAUI, 2003).

Destaca-se a importancia da interagdo entre os cidaddos, gestores e todos 0s
envolvidos com a universidade, para promover a maior participacao nos proces-
sos decisorios, o bom relacionamento interpessoal, as relacoes de trabalho mais
humanizadas e a maior satisfacdo dos usudrios, que, consequentemente, trardo a
instituicdo de ensino uma melhoria na prestacdo dos seus servigos sob a perspectiva

do direito a Educacao e, portanto, afirmando que a educacdo nao é uma mercadoria.
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2.Aouvidoria pablica como instrumento de efetivacdo do direito a educacao no
ambito dasinstituicoes de ensino superior

As ouvidorias no Brasil podem ser vistas como exemplos de institucionalizacdo
juridica de espacos para o exercicio discursivo e a soberania da populacao, preser-
vando o direito de liberdade subjetiva e autonomia dos individuos para sugerir, ques-
tionar ou criticar, por meio de procedimentos argumentativos, 0s servigos prestados
pelos érgaos puiblicos e a validade do Direito para a legitimacao do sistema juridico.

E inquestionavel o direito dos cidaddos na participacdo da construcdo e
consolidacio dos seus préprios direitos. E o que inclusive ressalta a Declaracdo

Universal dos Direitos Humanos, em seu artigo 21, grifada a seguir:

Artigo XXI: Toda pessoa tem o direito de tomar parte no
governo de seu pais, diretamente ou por intermédio de repre-
sentantes livremente escolhidos. Toda pessoa tem igual direito
de acesso ao servigo publico do seu pais. A vontade do povo
sera a base da autoridade do governo; esta vontade sera expressa
em elei¢oes periddicas e legitimas, por sufragio universal, por
voto secreto ou processo equivalente que assegure a liberdade
de voto. (ONU, 1948, artigo 21, grifo nosso).

Com o advento da Constituicdo Federal de 1988, a educagdo veio elencada no
artigo 6° como um direito social, devendo ser garantida pelo Estado, para consolida-
¢do da cidadania e dignidade. Com isso nasce para o Estado o dever de promover a
igualdade de acesso a educagdo, tendo como objetivo principal, conforme artigo 205
da Constituicao Federal de 1988, o pleno desenvolvimento da pessoa, seu preparo
para o exercicio da cidadania e sua qualificagdo para o trabalho (BRASIL, 1988).

Conforme se vislumbra, a legislacdo brasileira trata a educagdo como
direito universal, haja vista ser um instrumento de formacao dos cidaddos na
luta por seus direitos. Por esse entendimento, “a educacdo tem um compromisso
com a formacdo integral do ser humano, fazendo interlocu¢do com todas as

dimensdes de sua relagdo com a sociedade” (ALVES, 2004).
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Nessa direcdo, em particular, no ambito da gestdo de uma instituicao de 231
ensino superior, a Ouvidoria é um dos instrumentos de controle no processo de
efetivagdo de politicas publicas, pois é direito e dever da sociedade civil acom-
panhar e questionar prioridades na aplicacdo de recursos publicos, garantindo
que mecanismos de fiscalizacdo e avaliagcdo sejam efetivamente consolidados.

A sociedade brasileira encontra-se num delicado momento politico em que
suas instituices sao desafiadas a garantir o Estado Democratico de Direito.
A faléncia do modelo tradicional de democracia reside, entre outros fatores, na
incapacidade de compreensdo dos partidos politicos em relacdo as expectati-
vas e interesses do/a cidadao/cidada e da prépria sociedade civil; na crescente
complexidade da sociedade brasileira; na despolitizacdo da politica e na sua
propria mercantilizacdo sob a égide do pensamento neoliberal.

Esse conjunto de aspectos implica diretamente a perda de credibilidade
das instituicoes, seguida pela perda de entusiasmo da populagdo ante ao aten-
dimento de suas demandas e reivindicacGes. Nesse contexto, a Ouvidoria pode
ser compreendida como instrumento de participacdo da comunidade académica
no esforgo de garantir uma educagdo de qualidade socialmente referenciada e,
em especial, para responder as demandas da sociedade em relacdo ao desen-
volvimento cultural, cientifico e tecnoldgico, por meio de uma relacao dialogal,
fraterna, agil, responsavel e, essencialmente, ética.

Portanto, a Ouvidoria Puiblica tem a responsabilidade de garantir maior
transparéncia nas suas acoes, uma vez que as manifestacoes dos cidadaos e
cidadas sdo encaminhadas, monitoradas e avaliadas em relacdo as exigéncias de
cumprimento por parte da gestdo universitaria e, consequentemente, os proprios
relatérios advindos dos servicos prestados devem ser amplamente divulgados
e debatidos junto a comunidade universitaria em momentos especificos nos
diferentes espacos da instituicdo.

Outro elemento fundamental nesse movimento de aperfeicoamento da

Ouvidoria é o fato de a propria conseguir se posicionar como um espaco
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catalisador de participacdo comunitaria, uma vez que funciona como um
democratico canal de dialogo e, acima de tudo, no processo de conversacao
com os/as gestores/as da instituicdo acerca das demandas da comunidade, que,
indubitavelmente, acaba oferecendo elementos para possiveis modificacGes
nas atitudes, nos fluxos, nos cronogramas, nas politicas adotadas e na prépria
estrutura da Instituicdo de Ensino Superior — IES.

Dessa maneira, a Ouvidoria pode atender a necessidade do/a gestor/a publi-
co/a em prestar contas de seu trabalho a sociedade de forma transparente, fator
essencial para que os/as cidadaos/cidadas possam avaliar a administracdo, as
atividades de ensino, pesquisa, extensao e, por conseguinte, a gestao possa
promover as necessarias corre¢des, ajustes e aperfeicoamentos.

E importante destacar que, muitas vezes, a Universidade Ptublica é
questionada em relacdo a ética no trato do bem ptiblico, visto que seu significado
remete ao dever da prestacao de contas de membros de um 6rgdo administrativo
(gestores, servidores docentes e ndao docentes). Desse modo, a demanda “poli-
cialesca” revelada em algumas reclamacdes, a tendéncia “denuncista” presente
na sociedade, a intensa judicializacdo dos conflitos interpessoais, a cultura
politica autoritaria dos individuos e das institui¢des reforcam a necessidade de
a Ouvidoria cumprir um papel pedagégico em suas a¢des. Portanto, o estimulo
aos diferentes setores da instituicdo para a promocao de agoes educativas na
comunidade académica voltadas para o campo da ética, em destaque, da ética
publica e profissional, sem divida, assume uma relevancia cada vez maior nas
atividades das Ouvidorias Universitarias.

As questdes referentes a diversidade, democracia, transparéncia, cidada-
nia e, até mesmo, questdes mais especificas a cada segmento da comunidade
interna estao adquirindo cada vez mais importancia no cotidiano da ouvidoria.
A experiéncia revela a necessidade de um permanente fluxo de informacao e
debate sobre direitos e deveres dos servidores publicos, regulamentacdo das

atividades docentes e discentes, urbanidade nas relacoes interpessoais, inovagao
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de praticas pedagdgicas, no¢oes basicas sobre o uso dos recursos publicos de 233
acordo com a legislacdo vigente, combate irrestrito aos preconceitos etc.

Ha fatores de resisténcias a Ouvidoria na administragdo ptblica, segundo
Lyra (2000), questdes como o corporativismo e autoritarismo populista.
No primeiro caso, os grupos que disputam o poder na instituicdo ndo conse-
guem constituir um espaco ptiblico e veem a Ouvidoria como um poder paralelo.
Por sua vez, o autoritarismo populista ocorre quando a administragao superior
de uma instituicdo ndo esta aberta a gestdo democratica, tornando a fiscalizacao,
criticas e recomendagoes hostilizadas. Isso decorre de uma cultura institucional
sem o amadurecimento suficiente para o recebimento de criticas e reclamacgoes.

Vilanova et al. (1999) ressaltam que no registro de reclamacdes manifes-
ta-se, geralmente, receio de represdlias, e os reclamados, via de regra, preocu-
pam-se mais com a origem da reclamacao, a fim de desqualifica-los, do que
em solucionar o problema. Dessa forma, a reclamacao deveria ser vista como
um direito legitimo do cidaddo e como um feedback para a melhoria da pratica
educativa e desenvolvimento institucional.

Enfim, a Ouvidoria ndo deve ser considerada como mero Servico de Atendi-
mento ao Cliente (SAC), mas um instrumento politico-institucional de promocao
e defesa de direitos, inclusive, numa perspectiva mais ampla, qual seja, a dos
Direitos Humanos. Destarte, a mencionada perspectiva oportuniza a inclusao
social, que viabiliza o pleno exercicio de direitos e deveres.

A funcao das Ouvidorias Publicas deve ser aperfeicoada no contexto da pro-
cura pela efetividade da prestacdo dos servicos publicos, tendo como objetivo o
respeito aos direitos humanos fundamentais, que estdo relacionados com esses
servicos. Dessa forma, constitui instrumento valioso aos gestores putiblicos, uma vez

que observa os verdadeiros anseios da sociedade, que se manifestam por esse meio.
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3.Analise da eficacia do procedimento quanto as manifestacdes nas ouvidorias

publicas das IES

Sem duvida, as manifestacoes entre setores administrativos e académicos

das IES oferecem um conjunto de oportunidades para a Ouvidoria Universitaria

repensar suas atividades a fim de aperfeicoar o proprio processo de analise,

encaminhamento e tomada de decisdo em relacdo as manifestacGes registradas.

A coleta e o uso dessas informacdes podem permitir as tomadas de decisao,

além de levar a acOes efetivas para a melhoria da qualidade do ensino, utilizando

desse valioso canal de comunicagdo. Assim, destacam-se 0s seguintes passos:

a)

b)

c)

d)

Resposta imediata — caso as informagoes ja estejam disponibilizadas na
pégina da instituicao ou que os setores ja tenham atendido manifestacdo
semelhante, indubitavelmente, a Ouvidoria ja responde a demanda de
imediato.

Atualizacdo — a obrigatoria conferéncia das informacdes junto aos
setores responsaveis com a maxima atencdo e cuidado ao elaborar as
respostas aos cidadaos.

Anélise e encaminhamento — as demandas sdo analisadas pela Ouvidoria
e, posteriormente, enviadas aos setores competentes. No encaminha-
mento, caso seja necessario, por meio telefénico ou presencial, se busca
orientar sobre a manifestacdo relacionada ao setor ou individuo para que
sejam tomadas as devidas providéncias e esclarecimentos para responder
a manifestacdo e assim atender ao(s) cidadao(s).

Orientacdo ao Cidaddo — é uma instrucdo que acontece pessoalmente,
por e-mail ou por telefone em casos especificos, quando o cidaddo entra

em contato com a Ouvidoria.

Por vezes, no processo de atendimento as manifestacGes, a questdo pode

exigir um contato presencial com os autores e/ou com os denunciados/criticados.

Dessa maneira, a Ouvidoria entra em contato com o cidaddo e o convida para um
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dialogo que tem por finalidade promover a afericdo, a mediacdo de problemas e 23
conflitos existentes, o estreitamento da relacdo entre o cidaddo e a Ouvidoria, e
o aperfeicoamento dos servicos oferecidos e utilizados pela comunidade.

Portanto, a acdo do(a) ouvidor(a) fundada na escuta empética, qualificada

e cidada é parte da compreensao do papel pedagdgico que uma ouvidoria uni-
versitaria pode desenvolver na instituicao, sob a 6tica dos Direitos Humanos.
Algumas alternativas podem ser apontadas com relagdo as manifestacées e
solucdes submetidas as analises da Ouvidoria que podem colaborar na melhoria
dos servigos prestados pelas instituicoes de ensino superior. Sdo elas:

a) a manutencdo, a padronizacdo e a permanente atualizacdo dos contatos
institucionais (enderecos fisico e eletrénico, nomes dos responsaveis,
horéario de atendimento dos setores), conforme as orientacdes da Lei
de Acesso a Informagdo (Lei n® 12.527/2011);

b) a implantacdo de programas que colaborem no desenvolvimento das
relagdes interpessoais com foco na reducdo dos conflitos na comunidade
universitaria (servidores ndo docentes, docentes e discentes), valori-
zando sempre o didlogo e o respeito na perspectiva da cultura da paz;

¢) o desenvolvimento de campanhas educativas que valorizem a diver-
sidade e combatam o preconceito de qualquer natureza e, obrigato-
riamente, campanhas informativas sobre o funcionamento da institui-
cdo, a legislacdo vigente, as normas e regras relacionadas ao cotidiano
da universidade;

d) a articulagdo organica da Ouvidoria com a Chefia de Gabinete da
Reitoria, as secretarias executivas das pro-reitorias, a Comissdo de
Etica Publica da instituicdo, o setor responsavel pela coordenacéo dos
processos administrativos e disciplinares, os setores voltados para o
acompanhamento psicopedagdgico dos discentes e os niicleos docentes
estruturantes de cada curso é estratégica para a efetivacao dos servicos

pelas ouvidorias nas IES.
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Ao desenvolver o estudo que visa entender o papel e as atribui¢Ges das
Ouvidorias Ptblicas, em especial, as abrigadas nas institui¢coes de ensino supe-
rior, confirma os grandes desafios para avancar na democratizagdo do ensino
superior e na promogao da cidadania ativa e substantiva.

Numa realidade marcada pela precdria participacdo social, embora tenha-
mos avancado em algumas importantes frentes, por exemplo, no aumento da
populacgdo negra nas instituicGes federais de ensino superior nos primeiros
quinze anos do século XXI, ainda ha um longo caminho a percorrer para con-

solidacdo das Ouvidorias Publicas Universitarias no Brasil.

4.Consideracdes finais

O amadurecimento da democracia participativa e o efetivo controle social
na administragdo ptiblica sdo condi¢des fundamentais para alcancar a totalidade
das atribuicdes auferidas as Ouvidorias. Isso, pois, ainda se tornam necessarios
meios de fortalecimento das Ouvidorias, com vistas a busca da efetividade de
seus objetivos.

Dessa forma, a Ouvidoria pode ser entendida, mesmo com algumas limi-
tacoes, sob um prisma estratégico, como um instrumento de aperfeicoamento
da gestdo universitaria de conciliacdo e mediagdo na resolucao de conflitos,
apoiando-se na democracia participativa, tornando, dessa maneira, a prestagao
do servico da educacdo superior mais democratica e, portanto, consolidando
as politicas de inclusdo social.

Enfim, compreende-se que a Ouvidoria Universitaria ainda pode se con-
verter num setor com maior importancia no processo de avaliacdo acerca da
efetividade do direito a educagdo pela respectiva instituicdo de ensino superior.
Todavia, permanece a necessidade de muitos avangos a serem alcangados para
que haja a plenitude do desenvolvimento das atribui¢des dadas as Ouvidorias,

principalmente as Ouvidorias Publicas nas Instituicdes Federais de Ensino
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Superior. A participacao comunitaria deve ser incentivada com meios e maneiras

eficientes, de forma a melhorar a fiscalizacdo e o aperfeicoamento das acoes

governamentais e promover o respeito e a garantia dos direitos fundamentais.
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