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RESUMO

A presente pesquisa tem como objetivo analisar se a Ouvidoria da Universidade
Federal da Paraiba tem atuado como instrumento que possibilite a participacdo e
controle social da comunidade académica na gestdo universitaria. Para tanto foi feito
um levantamento sobre a evolucdo do Estado brasileiro e a reforma administrativa
pelo qual passou, incluindo a transi¢do do Estado burocratico para o Estado gerencial,
chegando-se aos modelos de gestdo democrética e participativa, em que se tenha a
transparéncia como regra da conduta administrativa e haja a possibilidade do exercicio
do controle social sobre os atos do Estado por parte da coletividade, amparados pela
Lei de acesso a Informacdo. Onde nesse contexto a ouvidoria publica, bem como a
ouvidoria universitaria atuem como interlocutoras entre o cidaddo e a administracéo.
Com relacdo a metodologia adotada a pesquisa foi classificada como qualitativa,
embasada pelo método fenomenoldgico, usado para investigar a experiéncia vivida. A
coleta de dados foi feita através da analise documental de manuais de instrucdo da
Controladoria Geral da Unido (CGU) e do Sistema Nacional de Avaliagdo do Ensino
Superior (SINAES); relatorios de gestdo emitidos pela Comissdo Permanente de
Avaliacdo (CPA) e pela Ouvidoria da UFPB; da legislacdo relacionada a tematica;
assim como pela aplicacdo de entrevistas semiestruturadas com docentes, servidores
técnico-administrativos, discentes e com o ouvidor da UFPB. Para interpretar os
resultados utilizou-se a técnica de analise de conteddo. Os resultados mostraram que a
Ouvidoria da UFPB apresenta problemas relacionados a infraestrutura, falta de
avaliacdo de suas atividades, bem como escassez de divulgacdo de sua existéncia e de
sua atuacdo. Como sugestdo de melhorias, no sentido de tornar a Ouvidoria da UFPB
um instrumento de participacdo e controle social a disposicdo da comunidade
académica, a pesquisa propde a implementacdo de um sistema eficaz de avaliagcdo
institucional por parte do usudrio, acdes mais contundentes de divulgacdo que
envolvam também a Administracdo da Universidade, mudanca da sala onde funciona a
Ouvidoria e melhorias em seu sitio eletronico.

Palavras chave: Ouvidoria Universitaria. Avaliacdo Institucional. Controle Social.
Transparéncia.



ABSTRACT

The present research aims to analyze if the Ombudsman from Federal University of
Paraiba has acted as an instrument that allows the participation and social control of
the academic community in the university management. Thus, the researcher
conducted a survey on the evolution of the Brazilian State and the administrative
reform, which it went through, including the transition from the bureaucratic State to
the managerial one. Reaching the models of democratic and participatory
management, in which transparency is a rule of administrative behavior and there is
the possibility of exercising social control over the acts of the State by the community,
supported by the Access to Information Law. In this context, the public ombudsman,
as well as the university ombudsman act as interlocutors between the citizen and the
administration. Regarding the adopted methodology, the research was classified as
qualitative, based on the phenomenological method, used to investigate the lived
experience. Data gathering involved documentary analysis of instructional manuals
from the Federal Comptroller General's Office (CGU) and the National System for the
Evaluation of Higher Education (SINAES); management reports issued by the
Permanent Evaluation Committee (CPA) and the Ombudsman's Office from UFPB,;
related legislation; as well as the application of semi-structured interviews with
teachers, technical-administrative servers, students and the UFPB's ombudsman. To
interpret the results, we used the technique of content analysis. The results showed that
the UFPB Ombudsman presents problems related to the infrastructure, lack of
evaluation of its activities, as well as scarcity of disclosure of its existence and its
performance. As a suggestion for improvements, in order to make the UFPB's
Ombudsman's Office an instrument of participation and social control available to the
academic community, the research proposes the implementation of an effective user
evaluation system, stronger advocacy actions that also involve the Administration of
the University, change of the room where the Ombudsman works and improvements
in its website.

Keywords: University Ombudsman. Institutional Evaluation. Social Control.
Transparency.
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1. INTRODUCAO

Com o objetivo de identificar mérito, valor, melhorar a qualidade da educacao superior e
promover a responsabilidade social das Instituicdes de Ensino Superior (IES), foi criado, em 14 de
abril de 2004, pela Lei n° 10.861, o Sistema Nacional de Avaliacdo da Educagdo Superior
(SINAES). Nesta avaliacdo, a prépria instituicdo, seus cursos e o desempenho do seu corpo
discente sdo os componentes analisados para que se trace um panorama da qualidade da educacéo
superior do pais. Assim, conforme sua pégina oficial, o Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas
Educacionais Anisio Teixeira (INEP), 6rgdo que operacionaliza a realizacdo da avaliagdo, afirma
que “as informacdes obtidas com o SINAES sdo utilizadas pelas IES para orientagdo da sua
eficacia institucional e efetividade académica e social” (INEP, 2011).

Com base neste parametro, para discutir sobre a tematica proposta, a presente pesquisa
destaca a dimensao n° 4 do componente “avaliagdo institucional”, que diz respeito a avaliagdo da
sua “comunicacao com a sociedade”. Nesta dimensao, aspectos como os “canais de comunicagado e
sistemas de informagdes” e a “imagem publica da IES” sdo analisados; havendo, portanto, clara
relevancia da interacdo entre os agentes académicos para a medida final de eficiéncia na prestacéo
de servico do ensino superior. Para amparar o estudo foram levadas em conta, além da sistematica
de avaliacdo do SINAES, as orientacbes da Controladoria Geral da Unido (CGU) para o
funcionamento de uma ouvidoria pablica.

O marco de estudo da pesquisa deu-se a partir da criacdo da Lei de Acesso a Informacéo
(LAT) em 2011, por considerarmos que a criagdo da LAl mudou a forma do cidad&o interagir com a
administracdo publica, ao por forca de lei, dentro de certas condigdes pré-estabelecidas, determinar
a obrigatoriedade do gestor publico de disponibilizar informacdes solicitadas de forma objetiva e

clara.

1.1 JUSTIFICATIVA DO ESTUDO

O interesse por estudar a atuacdo da Ouvidoria Geral da UFPB justifica-se a partir da leitura
do Relatorio de Autoavaliagdo Institucional da Universidade Federal da Paraiba, publicado em
2014, onde se relata que 24,6% da comunidade académica ndo conhece a ouvidoria, 67,2% nunca
recorreu ao 6rgdo e, aproximadamente, 76% nao possui informagdes sobre 0s seus servigos
(RELATORIO DE AUTOAVALIACAO DA UFPB, 2014); somado ao fato de trabalhar na Pro-
Reitoria de Gestdo de Pessoas (PROGEP) localizada fisicamente ao lado do espaco reservado para
a Ouvidoria da UFPB, deparei-me, algumas vezes, ao passar pelo local, com situacdes nas quais

servidores e alunos mostravam-se surpresos ao descobrir que existia um setor de Ouvidoria na
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Universidade, outros questionando a eficicia dos servigos prestados ou mesmo o temor de
possiveis retaliacdes por usarem tal instancia. Dessa forma, este estudo deve colaborar para o
desenvolvimento da Ouvidoria da UFPB, 6rgdo tdo importante de insercdo do cidaddo dentro da
administracao publica e instrumento de gestdo para a prépria Administragéo.

Além disso, a presente pesquisa coaduna-se com o objetivo do Programa de Mestrado
Profissional em Politicas Publicas, Gestdo e Avaliagdo do Ensino Superior (MPPGAV) de propor o
aprimoramento dos servicos prestados pelas Instituicdes Federais de Ensino Superior (IFES), tendo
em vista que a aplicacdo dos conhecimentos adquiridos durante o curso serdo aqui aplicados a fim
de contribuir para a possivel resolu¢do de um problema identificado na instituicéo, aliando assim, a
capacitacdo profissional pessoal do autor com a melhoria da qualidade dos servigos prestados pela
UFPB.

Sabendo-se, entdo, que a Ouvidoria € um importante elo entre a comunidade académica e a
instituicdo, além de ser um indicador para a eficiéncia institucional, tornando-se necessario um
estudo sobre 0os motivos que ocasionam o afastamento entre estes dois agentes. Bem como o

apontamento de sugestdes que auxiliem na melhoria do cenéario apresentado.

1.2 PROBLEMATIZACAO

Em tempos atuais, em que se discute cada vez mais a criagdo de mecanismos que garantam
a participacdo do cidaddo nas decisbes dos governos, bem como na fiscalizacdo dos atos da
Administragdo Publica, a implementacdo das ouvidorias universitarias no ambito das IFES vem a
ser uma alternativa de se buscar uma comunicacao direta entre a instituicdo e a comunidade, uma
forma de garantir a essa comunidade o seu papel de agente de desenvolvimento, capaz de expressar
suas vontades e colaborar para as mudancas institucionais. Todavia, mediante a analise do
Relatério de Autoavaliacdo da UFPB constatou-se que essa aproximagdo entre Instituicdo e
Comunidade, mediante a Ouvidoria Universitaria ainda é distante, tendo em vista o
desconhecimento de parte desta Comunidade sobre 0s servigos da mesma.

Dessa forma, a pesquisa proposta neste estudo buscou responder a seguinte problematica: A
atuagdo da Ouvidoria Geral da UFPB atende a dimensdo “Comunicacdo com a sociedade” proposta

pelo SINAES e as orientacdes da CGU?

1.3 OBJETIVOS

A pesquisa proposta tem como objetivos geral e especificos os descritos a seguir:
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1.3.1 Objetivo geral

Analisar a atuacdo da Ouvidoria Geral da UFPB, sob a perspectiva da dimensao

“Comunicag@o com a sociedade” proposta pelo SINAES e orienta¢6es da CGU.

1.3.2 Objetivos Especificos

Como objetivos especificos a pesquisa buscara:

. Analisar as orienta¢es do SINAES e da CGU para o funcionamento de uma
ouvidoria universitaria;

. Examinar os resultados obtidos pela Ouvidoria Geral da UFPB na dimenséo
comunicacdo com sociedade mensurados pelo SINAES e publicados nos relatorios de
autoavaliacdo da UFPB, tendo como marco a criacao da Lei de Acesso a Informacdo, de 18
de novembro de 2011;

. Identificar as possiveis barreiras de acesso e utilizacdo dos servigos
existentes na relacdo entre a comunidade académica e a Ouvidoria Geral da UFPB,;

. Propor recomendacdes que possam diminuir tais barreiras aprimorando a

atuacdo da Ouvidoria.

1.4 ESTRUTURA DO ESTUDO

Buscando responder aos questionamentos levantados, esta pesquisa estd estruturada sem
sete capitulos organizados da seguinte forma:

No primeiro capitulo, introdutdrio, procurou-se mostrar um panorama geral sobre o sistema
de avaliacdo ao qual o SINAES submete as IES, bem como a justificativa pela escolha do tema
abordado, o problema identificado e os objetivos do estudo.

Ja no segundo capitulo, intitulado “Estado, Gestao e Avaliagdo”, mostramos uma evolugao
do Estado Burocratico ao Estado Gerencial, bem como a insercdo do cidaddo nas decisbes da
Administracdo Publica e o Estado avaliador.

O terceiro capitulo aborda os mecanismos de aproximacgéo entre Estado e sociedade, por
meio do controle social, do governo eletronico e da democracia digital.

No quarto capitulo, o estudo apresenta uma evolucdo do Sistema de Ouvidorias Pablicas,
chegando-se a Ouvidoria Universitaria como instrumento de gestdo nas IFES dentro do contexto do
SINAES.
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No quinto capitulo sdo descritos os procedimentos metodologicos tragcados para a pesquisa.

Ja no sexto capitulo é feita uma descricdo e analise dos dados obtidos atraves da pesquisa
documental e entrevistas realizadas.

No sétimo e altimo capitulo, o trabalho apresenta as suas consideragdes finais por meio das

conclusdes e recomendacdes para dirimir os problemas diagnosticados.
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2. ESTADO, GESTAO E AVALIACAO

Este capitulo discorre sobre a tematica, objeto de estudo desta pesquisa, considerando-se a
importancia da fundamentacéo tedrica de um trabalho, buscou-se realizar um levantamento com os

principais ensinamentos dos tedricos da area pesquisada a fim de fundamentar a pesquisa realizada.

2.1. DO ESTADO BUROCRATICO AO ESTADO GERENCIAL

Conforme relata Bresser-Pereira (2006), a administracdo publica burocratica surgiu em
substituicdo a administracdo patrimonialista, que definiu as monarquias absolutas nas quais o
patrimdnio publico e privado eram confundidos. Nesse tipo de administracdo, o Estado era
entendido como propriedade do rei; 0 nepotismo e 0 empreguismo e, até mesmo a corrupcao, eram
a norma. Ainda para o autor, esse tipo de administracdo revelar-se-ia incompativel com o
capitalismo industrial e as democracias parlamentares que surgiram no século XIX, por isso, era
essencial para o capitalismo a clara separacao entre o Estado e o mercado. Assim, fortaleceu-se a
ideia de que s6 pode existir democracia quando a sociedade civil, formada por cidadaos, distingue-
se do Estado, a0 mesmo tempo em que o controla.

Dessa forma, fazia-se necessario desenvolver um tipo de administracdo que partisse ndo sé
da diferenciacdo entre o publico e o privado, mas também da separacdo entre o politico e o
administrador publico. Tal pensamento deu origem a administracdo burocratica moderna.

A administracdo burocrética classica, baseada nos principios da administracdo do Exército
prussiano, foi implantada nos principais paises europeus no final do século XIX, nos Estados
Unidos, no comego deste século e, no Brasil, em 1936, baseada no principio do mérito profissional,
descrito por Max Weber.

Segundo a concepcgdo weberiana, a preocupacdo fundamental era identificar um modelo de
organizacgdo capaz de garantir o exercicio efetivo da autoridade racional-legal. E essa preocupacao
leva a uma caracterizagdo tdo minuciosa e definida das relacbes das pessoas, que devem fazer
funcionar a organizacdo (os funcionérios) dentro da estrutura administrativa, que, praticamente,
ndo deixa lugar para o informal, o irracional e o arbitrario, transformando um padrdo descritivo
ideal de critérios e relacbes em padréo prescritivo (WEBER, 2013).

Conforme explica Costin (2010), no periodo varguista, a Administracdo Publica
experimentou uma profunda reestruturacdo, na tentativa de se desprender das politicas dos
governadores e das praticas dos coronéis. Em 1936, iniciava-se a Reforma Administrativa com a
instituicdo do Conselho Federal do Servico Publico Civil, posteriormente denominado
Departamento Administrativo do Servigco Pablico (DASP). A reforma se propunha a modernizar a

administracdo de pessoal, a administragdo de materiais, 0 orgamento e 0s procedimentos
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administrativos. Dessa forma, a criagdo do DASP representou a primeira reforma administrativa do
pais, com a implantagdo da administracdo publica burocratica.

Ainda de acordo com Costin (2010), a mudanca mais significativa foi na
administracao de pessoal, ao introduzir a ideia central de impessoalidade e a valorizacdo do saber
técnico; nesse sentido, foram estabelecidos novos mecanismos como os planos de classificacdo de
cargos e fixacao de salérios, institucionalizagdo de treinamento e aperfeicoamento dos funcionarios
publicos, introducdo de sistema de mérito, alem de medidas voltadas a dotar de racionalidade a
maéaquina publica.

Conforme entendimento de Campelo (2010), a implantagdo da administracdo burocrética
pode ser entendida como consequéncia da emergéncia do capitalismo no pais, uma vez que este
exige um modelo de dominacao.

Entretanto, para Bresser-Pereira (2006), o pressuposto de eficiéncia em que se baseava a

administragdo burocratica ndo se mostrou real, tendo em vista que:

No momento em que o pequeno Estado liberal do século XIX cedeu definitivamente lugar
ao grande Estado social e econdmico do século XX, verificou-se que ele ndo garantia nem
rapidez, boa qualidade, ou custo baixo para os servicos prestados ao publico. Na verdade, a
administracdo burocratica é lenta, cara, auto referida, e pouco ou nada orientada para o
atendimento das demandas dos cidaddos (BRESSER-PEREIRA, 2006. p. 241).

Nesse sentido, para o autor, no momento em que o Estado se converteu no grande Estado
social e econémico do século XX, assumiu um ndmero crescente de servicos sociais, acumulados a
papéis econdmicos de regulacdo do sistema econémico e de infraestrutura, tornando a demanda por
eficiéncia uma questdo essencial.

Tendo em vista a inadequacdo desse modelo de administracao, lento caro e pouco orientado
para o atendimento das demandas dos cidadaos, a administragdo burocratica implantada, a partir de
1930, sofreu sucessivas tentativas de reforma. A mais significativa ocorreu em 1967, pelo decreto-
lei n° 200, que constitui um marco na tentativa de superacdo da rigidez burocratica, podendo ser
considerada o primeiro momento da administragéo gerencial no Brasil.

Por meio desse decreto-lei, realizou-se a transferéncia de atividade para autarquias,
fundacdes, empresas publicas e sociedade de economia mista, com o intuito de obter-se maior
dinamismo operacional por meio da descentralizagcdo funcional (CAMPELO, 2010).

Todavia, Bresser-Pereira (2006) afirma que o regime militar, ao invés de consolidar uma
burocracia profissional no pais, por meio da redefinicdo das carreiras e de um processo sistematico
de abertura de concursos publicos para a alta administragéo, preferiu o caminho mais rapido do
recrutamento de administradores através de suas empresas estatais. Se considerarmos uma

estratégia oportunista do regime militar, ao adotar o caminho mais facil da contratacdo de altos
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administradores, vimos a inviabilizagdo da constru¢cdo no pais de uma burocracia civil forte,
conforme proposta pela reforma de 1936.
Contudo, a crise da administracdo burocratica agravou-se, a partir da Constituicdo de 1988.

No entendimento do autor, foi quando:

Se saltou para o outro extremo e a administracdo publica brasileira passou a sofrer do mal
oposto: 0 enrijecimento burocratico extremo. As consequéncias da sobrevivéncia do
patrimonialismo e do enrijecimento burocratico, muitas vezes perversamente misturados,
sdo o alto custo e a baixa qualidade da administracdo publica brasileira (BRESSER-
PEREIRA, 2006. p. 239-240).

Para Bresser-Pereira (2006), a crise do Estado implicou a necessidade de reforma-lo e
reconstrui-lo, e a globalizacdo o obrigou a redefinir suas funcGes. Antes da integracdo mundial dos
mercados, proporcionada pela globalizacdo, os Estados podiam ter como um de seus objetivos
fundamentais protegerem as respectivas economias da competicdo internacional. Depois da
globalizagdo, as chances do Estado de continuar a exercer esse papel diminuiram bastante, tendo
em vista que, nessa conjuntura, o papel do Estado passa a ser de facilitar que a economia nacional
se torne internacionalmente competitiva. A regulacdo e intervencdo continuam necessarias na
educacdo, na saude, na cultura, no desenvolvimento tecnoldgico, nos investimentos em
infraestrutura, de forma a ndo compensar os desequilibrios distributivos provocados pelo mercado
globalizado, mas, principalmente, capacitando os agentes econémicos a competir em nivel mundial
(BRESSER-PEREIRA, 2006).

De acordo com o autor, o0 novo modelo de administracdo publica se diferencia da
administracdo publica burocréatica por seguir os principios do gerencialismo. Assim, para alcancar
seus objetivos, esse modelo de gestdo deve centrar-se na profissionalizacdo e no uso de praticas de
gestdo do setor privado, ou seja, um modelo de gestdo orientado por resultados; servindo de
referéncia aos trés niveis governamentais — federal, estadual e municipal.

No Brasil, a chamada Reforma do Estado se deu no Governo Fernando Henrique Cardoso, a
partir do ano de 1995, a principio com a criagdo do Ministério da Administracdo e Reforma do
Estado (MARE), e nomeacdo do Ministro José Carlos Bresser Pereira, seguidas da criacdo de
varias agéncias, privatizacdes e, por fim, com a Emenda Constitucional n® 19/98, chamada de
Emenda da Reforma Administrativa.

Reforma essa apoiada na proposta de uma administracdo publica gerencial que, para
Campelo (2010), tem como principios norteadores mais marcantes o interesse publico, a
responsabilidade (accountability), a descentralizacdo, participagdo, transparéncia, honestidade,
lideranca e eficiéncia.

Ainda para Campelo, a descentralizacdo configura-se como um traco marcante do

gerencialismo, na medida em que funcdes e comandos de poderes estatais que, em regra, ficavam
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restritos aos agentes hierarquicos ou entidades da administracdo publica, tornam possivel a
participacdo de outros setores, ndo necessariamente publico, surgindo, assim, novos atores no
cenario publico, possibilitando também, maior participacdo social e controle.

Costin (2010), em uma analise sobre a administracdo publica gerencial, define as suas

caracteristicas da seguinte forma:

As caracteristicas mais relevantes da administracdo gerencial podem ser depreendidas
dessa evolucdo, mas podemos sintetiza-las como:

S sistemas  de gestdo e controle centrados em resultados e ndo mais em
procedimentos; maior autonomia gerencial do administrador publico;
-avaliagéo (e divulgacdo) de efeitos/produtos e resultados tornam-se chaves para
identificar politicas e servigos publicos efetivos;
B estruturas de poder menos centralizadas e hierarquicas, permitindo maior rapidez e
economia na prestacao de servigos e a participa¢do dos usuarios;
-contratualizagéo de resultados a serem alcancados, com explicitacdo mais clara de
aportes para sua realizacéo;

incentivos ao desempenho superior, inclusive financeiros;

criacdo de novas figuras institucionais para realizacdo de servicos que néo
configuram atividades exclusivas de Estado, como PPP (parcerias publico-privadas) e
OrganizagGes Sociais e Oscips (OrganizacGes da Sociedade Civil de Interesse Publico) que
podem estabelecer parcerias com o poder publico (COSTIN, 2010. p. 34-35).

Nesse sentido, a ideia de uma administracdo publica gerencial buscava o equilibrio entre os
custos e beneficios da adocdo de politicas publicas, procurando realizar da melhor forma os
servigos dos setores publicos, com um custo que seja satisfatorio e razoavel, para que se possa
atingir os interesses dos cidadaos, no sentido da satisfacdo da demanda dos mesmos junto aos entes
estatais.

Procurando estimular também a participacdo social, torna-se necessario adotar modelos em
que diversos setores da sociedade participem das funcdes estatais, estimulando as redes de
participacdo social, bem como o exercicio da cidadania.

No entendimento de Campelo (2010), a transparéncia torna-se necessaria no processo de
abertura do acesso as informagGes, do contraditorio e da aceitacdo da participacdo popular na
forma e pelos meios que sejam compativeis com um razoavel nivel de eficiéncia.

Todavia, a reforma gerencial por si s6 ndo era o bastante, era preciso abrir 0os caminhos para
que o cidad&o, de fato, tenha a abertura necessaria para participar das decisdes da Administracéo
Pablica, apesar de haver um distanciamento grande entre o ideal e o real, hoje, o cidaddo brasileiro
pode contar com diversos instrumentos capazes de inseri-los nas decisbes da Administracéo,
proporcionando ao cidadado a possibilidade de participar de uma gestdo democratica e participativa,
onde a transparéncia e o controle social estejam ao alcance de todos. E ouvidoria universitaria,
conforme discutida adiante, deve estar apta a atuar como um desses meios de inser¢do da

comunidade na administracdo universitaria.
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2.2. GESTAO DEMOCRATICA E PARTICIPATIVA

Para Dantas (2017) é por meio da participacdo na gestdo publica que o cidaddo pode
intervir nas decisGes administrativas, de forma a orientar os gestores para que adotem medidas que
atendam aos seus interesses e também exercer controle sobre a acdo do Estado, reivindicado que o
governante preste contas do que faz. O desenvolvimento das novas tecnologias de comunicagéo e o
acesso a informacéo resguardado por lei sdo mecanismos que facilitam esse controle por parte do
cidadéo.

No entanto, Ricartes (2014, p. 23) um dos maiores problemas das atuais democracias “é
pensar que cidadao € aquele que meramente vota e esta quite com suas obrigagdes eleitorais”. O
descrédito de grande parte da populacdo com os politicos e a politica partidaria, somado ao fato de
que ser politicamente ativo demanda tempo e, muitas vezes, o sacrificio de demandas particulares,
faz com que muitas pessoas se desinteressem por participar ativamente da vida politica do pais;
deixando, assim, nas maos de alguns representantes o seu préprio destino politico. Para que a
participacdo popular seja realmente eficaz, é fundamental haver uma educacdo politica e civica
para toda a populacdo, com énfase nas classes menos favorecidas e com menor acesso a educacéo
de qualidade.

Ainda conforme Ricartes (2014, p. 24):

Para que haja uma democracia desenvolvida e eficaz, é fundamental que se tenha um alto
nivel de participagdo popular. A democracia participativa carece de uma evolugdo, ainda
que lenta e gradual, mas constante. 1sso porque, ainda que o ideal de dar eficicia ao
principio democratico seja exemplar, ainda possui muitas falhas em sua execugao.

O autor trata também da dificuldade que é a conscientizacdo politica em um pais
com as dimensdes do Brasil e uma conjuntura tdo complexa além do abismo social entre a
populacdo mais rica, controladora do poder, e a populacdo mais pobre, submissa a esse controle.
Nesse sentido, o grande gargalo de uma efetiva democracia participativa esta na falta de educagéo
da classe mais pobre, acompanhada de desinformac&o politica que implica no desencorajamento da
participacdo popular nas decisdes publicas.

Dessa forma, para que, de fato, o cidaddo esteja apto a contribuir em um sistema
participativo, é preciso melhorar a sua educacéo bésica até que tenha capacidade de compreender o
funcionamento das mais diversas areas que compdem as decisdes de uma nagdo, sejam elas
politica, econbmica, social, dentre outras.

Pateman (1992) destaca que, nos ultimos anos da década de 60, a palavra participacdo
tornou-se parte do vocabulario politico popular, devido, principalmente, a grande onda de
reinvindicacOes, notadamente por parte dos estudantes, e Varios grupos que queriam, na pratica, a
implantagdo de seus direitos tedricos.
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Para Paula (2005), a partir do final da década de 1980, os brasileiros estiveram engajados
no processo de redemocratizacdo do pais, buscando reformar o Estado, baseados em um modelo de
gestdo publica capaz de torna-lo mais aberto as necessidades dos cidaddos, ou seja, mais voltado
para o interesse publico, identificando dois projetos politicos em desenvolvimento e disputa, a

saber:

O primeiro se inspira na vertente gerencial, que se constituiu no Brasil durante os anos
1990, no governo do ex-presidente Fernando Henrique Cardoso. O segundo se encontra
em desenvolvimento e tem como principal referencial a vertente societal. Manifesta-se nas
experiéncias alternativas de gestdo publica, como os Conselhos Gestores e 0 Orgamento
Participativo, e possui suas raizes no idedrio dos herdeiros politicos das mobilizacbes
populares contra a ditadura e pela redemocratizacdo do pais, com destaque para 0s
movimentos sociais, 0s partidos politicos de esquerda e centro-esquerda, e as organizacoes
ndo governamentais (PAULA, 2005, p. 39).

A autora destaca que a origem da vertente da qual deriva a administragdo publica societal
esta ligada a tradicdo mobilizatdria brasileira. Essa tradi¢cdo alcangou o seu auge na década de
1960, quando a sociedade se organizou pelas reformas no pais. Encontrando dificuldades ap6s o
golpe de 1964, e retornando com maior atuacdo, na década de 1970, a Igreja Catdlica também
intensificou a discussdo de problemas coletivos nas Comunidades Eclesiais de Base (CEBs),
inspirada pelos ideais da teologia da libertacéo e da educacéo popular.

Promovendo os clubes de maes, grupos de estudos do Evangelho e os encontros de jovens,
as CEBs se consolidaram como um espaco alternativo para a mobilizacdo politica ao estimular a
participacdo popular no debate das dificuldades cotidianas, contribuindo para a formacgdo de
liderancas populares (PAULA, 2005).

Essas mobilizacBes estimularam outros grupos a se articularem em torno de questfes que
afetavam diretamente a qualidade de vida individual e coletiva, originando reivindicacbes
populares junto ao poder publico. Assim, foram originados os Centros Populares que passaram a
lutar por demandas por bens de uso coletivo, habitacdo, saneamento basico, salude, transporte e
abastecimento de agua. A partir da década de 1980, esses Centros Populares passaram a ser
denominados organizagdes ndo governamentais (ONGS).

O debate sobre a insercdo da participacdo popular na gestdo publica atingiu seu apice, em
meados da década de 1980, quando houve a elaboracdo da Constituinte. Nesse contexto, diferentes
forcas politicas ofereciam suas propostas para formular um novo referencial das relagdes entre
Estado e sociedade, cada qual fundamentada na sua visdo de como deveria ser a constru¢do da
democracia no Brasil (PAULA, 2005). Assim, reivindicava-se o fortalecimento do papel da
sociedade civil na conducéo da vida politica do pais.

Para Paula (2005), buscava-se a implantacdo de um projeto politico que procurava ampliar a
participacdo dos atores sociais na definicdo da agenda politica, criando instrumentos para
possibilitar maior controle social sobre as acOes estatais e desmonopolizando a formulacéo e a
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viabilizacdo das agdes publicas. Nesse contexto, multiplicaram-se pelo pais governos com
propostas inovadoras de gestdo publica que abrigavam diferentes experiéncias de participacao
social.

Todavia, conforme Souza Santos (1999 apud PAULA, 2005, p. 39), “ndo havia no cenario
politico uma viséo univoca de reforma, pois também estava em curso novo paradigma reformista: o
estado- novissimo-movimento-social, que rearticula o Estado e a sociedade, combinando a
democracia representativa e a participativa”. Essa visdo de tentar ir além dos problemas
administrativos e gerenciais passou a ser defendida por intelectuais de esquerda e por algumas
liderancas do Partido dos Trabalhadores (PT), que se opunham ao projeto gerencial de reforma do
Estado.

Apbs sucessivas derrotas, 0 PT e o candidato Luiz Inacio Lula da Silva tiveram éxito nas
eleicbes presidenciais de 2002, levando ao poder uma coalizdo de setores populares, partidos de
esquerda, centro-esquerda e centro-direita, assim como setores do empresariado nacional,
reacendendo a chance de efetivar um projeto que se diferenciasse pela sua tentativa de reformular
as relacdes entre o Estado e a sociedade no que se refere aos direitos de cidadania. Lula foi
sucedido, em janeiro de 2011, por Dilma Rousseff, primeira mulher a ocupar o mais alto posto
politico no Brasil Republica, que passou por um processo de impeachment conturbado, gerando
instabilidade para a nossa democracia, descrito por Mota (2017, p. 7) da seguinte forma:

Pelo que se pode entender, ndo havia o desejo do povo em mudar uma situacdo
aparentemente estabilizada, economicamente falando, com as pessoas menos abastecidas
tendo, em muitos casos, a chance de adquirir bens materiais como nunca havia sido
possivel. O governo Dilma, no entanto, ndo emplacou e, para complicar a situacéo,
escandalos envolvendo politicos de todos os partidos, incluindo os do PT, comegaram a vir
a tona. Apds 13 anos reinando absoluto, o PT estava na berlinda e a articulagdo politica,
numa economia com sintomas de crise latente, tomou a cena, culminando com o
impeachment de Dilma Rousseff em agosto de 2016, e a “danga das cadeiras” no poder:
Dilma foi afastada em 12 de maio de 2015 e Eduardo Cunha (PMDB-RJ), entdo presidente
da Cémara, ocupou seu lugar. Cunha foi afastado em maio de 2016 pelo Supremo Tribunal
Federal (STF) e preso em 19 de outubro de 2016, apds ter o nome envolvido na “Operagdo
Lava Jato”, deflagrada pelo Ministério Publico Federal - MPF a partir de 2014, numa
tentativa de combate ostensivo a corrupcdo. A vaga foi ocupada por Michel Temer, ainda
no cargo.

Diante desse contexto, podemos afirmar que o Brasil passa por uma grande crise no seu
processo democratico. As denlncias de corrup¢do tomam conta dos noticiarios, as apuragdes nem
sempre sdo a contento da populacéo, e as puni¢fes, muitas vezes consideradas por muitos brandas

e seletivas, nos fazem refletir para onde caminhara a democracia do nosso pais.
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2.2.1 Transparéncia na Administracéo Publica

A Constituicdo Federal de 1988, ao prever que a Administracdo Publica direta e indireta de
qualquer um dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera
aos principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia, abriu caminho
para a possibilidade de participacdo do povo na tomada de decis6es administrativas.

De acordo com Lima (2009), diante desse esforco, foi essencial proceder a uma maior
importancia da publicidade das a¢fes da Administracdo, incrementando os niveis de conhecimento
e fiscalizacdo, e uma suficiente explicagcdo dos motivos que orientam as decisdes. Assim, cria-se
maior visibilidade do governo perante a sociedade, e permitindo-se 0 conhecimento e a aceitacao
de atos legitimos, além da reacdo imediata aos atos imorais e ou desproporcionais.

A transparéncia na Administracdo Puablica estd diretamente ligada ao principio
constitucional da publicidade, e seu estimulo deve ser um dos principais objetivos da
Administracdo Publica moderna, tendo em vista que a divulgacdo dos atos da Administracdo além
de contribuirem para o fortalecimento da democracia, ajudam a consolidar os principios de
cidadania no pais.

Conforme Souza et al. (2009, p. 12):

A transparéncia nos atos da Administracdo Publica tem como designio impedir acfes
impréprias e eventuais, como o uso indevido dos bens publicos, por parte de governantes e
administradores. Alargando 0 acesso dos cidaddos as informacdes publicas, em todas as
esferas a fim da edificagdo de um pais mais democratico, onde todos 0s segmentos da
sociedade possam desempenhar com éxito o controle social, ajudando na efetivacdo de
uma gestdo mais eficaz e eficiente.

Dantas (2017) destaca que com a reforma gerencial do Estado a partir da década de 1990 a
busca por indices de transparéncia tem se intensificado, 0 que passa a exigir dos gestores acdes
voltadas o0 aumento da eficiéncia na busca por resultados

Para Neto (2006), a transparéncia publica possui trés elementos basicos: publicidade, as
informagBes devem ser amplamente divulgadas, em tempo h&bil e em vérios meios de
comunicagdo; compreensibilidade das informacgdes, as mesmas devem ser em linguagem
acessivel e com boa apresentacdo e; por fim utilidade para decisdo, as informacdes fornecidas
pela Administracdo devem ser regadas de confiabilidade.

A obrigagdo que o governo tem de prestar contas, sobretudo dos gastos, permite & sociedade
sintetizar informagGes governamentais e emitir juizo de valor sobre as a¢des estatais, sendo, para
iSS0, necessario que o governo se utilize dos meios de comunicacéo, especialmente os eletronicos,

que, no geral, tendem a facilitar a divulgacéo.
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Nesta linha de raciocinio, uma importante ferramenta de transparéncia da Administracao
Publica é o Portal da Transparéncia do Governo Federal, langado pela Controladoria Geral da
Unido, em 2004. Por meio desse sitio na Internet, o cidad&o é capaz de acompanhar a aplicacdo dos
recursos publicos em ambito federal, sejam repasses feitos a Estados e Municipios, ou gastos
diretos do Governo Federal.

Todavia, o grande marco da transparéncia do Estado Brasileiro veio com a Lei de Acesso a
Informacdo (LAI), tratada como um avango em matéria de transparéncia e tratamento de dados
referentes as informac6es publicas e do servico de informacGes ao cidadao.

De acordo com Dantas, a transparéncia publica no Brasil antes da LAI estava dispersa em
um conjunto de ordenamentos juridicos desconectados entre si que geravam interpretaces

divergentes.

2.2.2 A importancia da Lei de Acesso a Informacao para a transparéncia publica e controle

social

A CGU (2013), atraves do seu Manual da Lei de Acesso & Informacdo, ressalta a
importancia que a garantia do acesso a informacdo traz para a sociedade e para a Administracao
Pablica. De tal forma que o acesso as informacdes publicas possibilita uma participacdo ativa da
sociedade nas acbes governamentais e torna-se um requisito importante para a luta contra a

corrupcao, o aperfeicoamento da gestdo publica, o controle social e a participacdo popular:

* Prevencdo da corrupcdo: com acesso as informagdes publicas os cidaddos tém mais
condigBes de monitorar as decisdes de interesse publico. A corrupgdo prospera no segredo.
O acompanhamento da gestdo publica pela sociedade ¢ um complemento indispensavel a
fiscalizacdo exercida pelos drgdos publicos;

* Respeito aos direitos fundamentais: a violagdo aos direitos humanos também prospera em
um ambiente de segredo e acontece com mais facilidade “a portas fechadas”. Um governo
transparente propicia o respeito a esses direitos;

* Fortalecimento da democracia: lideres politicos sdo mais propensos a agir de acordo com
os desejos do eleitorado se sabem que suas a¢es podem ser constantemente avaliadas pelo
publico. Os eleitores tém condi¢des de fazer uma escolha apropriada se tiverem
informacdes sobre as decisdes tomadas pelos candidatos no desempenho de seus cargos
publicos;

* Melhoria da gestdo publica: 0 acesso a informacdo pode contribuir para melhorar o
préprio dia a dia das instituicbes publicas, pois a partir das solicitacdes que recebe dos
cidaddos, os orgdos podem identificar necessidades de aprimoramentos em sua gestao
documental, em seus fluxos de trabalho, em seus sistemas informatizados, entre outros
aspectos que tornardo a gestdo publica mais eficiente;

* Melhoria do processo decisorio: quando o governo precisa tomar uma decisdo, se o
assunto for aberto para a participacdo do publico interessado e de especialistas nas
questBes que estdo sendo definidas, é possivel obter contribui¢cbes que agreguem valor ao
resultado (CGU, 2013, p. 6-7).
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Para Dantas (2017), “a Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgdo) representou o
estabelecimento de um marco legal sem o qual ndo estaria assegurado o amplo acesso dos dados
publicos na conjuntura atual”.

A LAI possibilitou que “qualquer interessado”, desde que respeitadas determinadas
condicOes pré-estabelecidas, possa ter acesso rapido e facil as informacGes oriundas de 6érgdos
publicos, conforme orienta o seu Art. 10:

Art. 10. Qualquer interessado poderd apresentar pedido de acesso a informagGes aos
(o]

orgdos e entidades referidos no art. 1 desta Lei, por qualquer meio legitimo, devendo o
pedido conter a identificacdo do requerente e a especificacdo da informacg&o requerida.

[0]
8 1 Para o acesso a informagdes de interesse publico, a identificacdo do requerente nédo
pode conter exigéncias que inviabilizem a solicitagao.

o

§ 2 Os oOrgdos e entidades do poder puablico devem viabilizar alternativa de
encaminhamento de pedidos de acesso por meio de seus sitios oficiais na internet.

o
§ 3 Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da solicitagdo
de informagdes de interesse publico.

Tais medidas tornam o processo de requerimento de informagBes mais &gil, fécil e
econémico. O que para Lima (2009), diante do crescimento e modernizacdo do Estado na prestacao
de servicos, representa verdadeiro instrumento de combate a corrupcdo em todos os niveis da
Administragdo Publica, em defesa da legitimidade do regime democréatico, apontando,
consequentemente, para uma regéncia profissional da Administracdo Publica e responsabilizacédo
maior de seus agentes.

Para Rospa e Silva (2016) o acesso a informacdo publica é essencial, ja que é através do
conhecimento da maquina estatal, que envolve os gastos com o funcionalismo publico, licitaces,
contratos publicos e, até a produtividade dos agentes publicos, que a sociedade podera entender e
cobrar do Estado a prestacdo adequada e efetiva dos servicos publicos.

As autoras ressaltam ainda que o desconhecimento da populagdo quanto aos atos praticados
pelo governo é uma importante manobra utilizada pelo meio politico para que os cidaddos nédo
tenham consciéncia dos seus direitos. Por essa razdo, as leis especificas de acesso a informacéo sao
necessarias para efetivar mudancas no comportamento do poder publico, que deve priorizar sempre
pela transparéncia e legalidade dos seus atos.

Segundo a LA, a cultura do acesso envolve tanto o atendimento das demandas que sdo
formuladas pela populacéo (transparéncia passiva do 6rgdo publico), quanto o dever de o Estado
disponibilizar informac6es de interesse social (transparéncia ativa). De tal modo que a informacao
sob a guarda do Estado seja sempre publica, e seu acesso seja restringido apenas em caso
especificos.
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Conforme destaca Dantas (2017), o texto da LAI indica que € dever do Estado garantir o
direito de acesso a informacdo. Devendo-se para isso adotar procedimentos objetivos, de forma
transparente e em linguagem de facil compreensdo para o cidaddo que a procure.

Neste contexto os Portais de Transparéncia publica tornam-se uma fonte importante de
informacdo para municiar o cidaddo. Todavia, conforme apontam Borges et al. (2016, p. 174) “¢é
notavel a falta de observancia, em muitos casos, as disposicdes erigidas pela lei, bem como em
relacdo as recomendagdes publicadas em 2013 pela Controladoria Geral da Unidao”.

Em ambito federal, a Controladoria-Geral da Unido (CGU) é o orgao de fiscalizacdo do
Governo Federal responsavel, dentre outras func@es, pelo incremento da transparéncia da gestéo,
por meio das atividades de controle interno, auditoria publica, correi¢do, prevencdo e combate a
corrupgdo e ouvidoria. Ao mesmo tempo em que a Administracdo Publica vem desenvolvendo um
processo de gerenciamento voltado para resultados, a CGU permite que haja também maior
controle externo das a¢des governamentais.

De acordo com Borges et al. (2016) a criacdo da LAI ndo conclui um processo pela busca
da transparéncia no Brasil, mas sim uma etapa que somada a outas medidas adotadas pelo poder
publico e pela populagéo possibilitara a efetivacdo da transparéncia:

Embora tenha havido uma tentativa, por enquanto frustrada, por parte do atual governo, de
enfraquecimento da Lei, onde atraves de decreto tentou alterar as regras de aplicagdo da LAl,
permitindo que ocupantes de cargos em comissdo, em maioria sem vinculo permanente com a
administracao publica, pudessem classificar dados do governo federal como informaces secretas e
ultrassecretas; a LAI continua sendo um instrumento importante no processo de consolidagdo da
democracia participativa e controle social. E preciso que a sociedade se mobilize de forma a lutar
para que ndo haja retrocesso de direitos conquistados a base de muita luta.

2.3 0 ESTADO AVALIADOR E SUA EVOLUCAO NO BRASIL

Como relata Afonso (2013), os ideais neoliberais que buscavam a reducdo do tamanho do
Estado e sua interferéncia no mercado ganharam forca, na década de 1980. Esses ideais eram
pautados na reducdo dos gastos do Estado em prol da reducdo do déficit pablico, politicas de
privatizacBes de empresas estatais, além de processos de abertura comercial e financeira; medidas
estas defendidas por organismos internacionais como o Fundo Monetario Internacional (FMI),
Organizacéo para Cooperacao do Desenvolvimento Econémico (OCDE) e o Banco Mundial.

A partir de entdo, foi observada uma série de mudancas na forma como o Estado passou a
lidar com a implementagdo e o controle de alguns servigos ofertados a sociedade. Um dos eixos

estruturantes dessas reformas tem sido a introducédo, consolidagdo e ampliacdo de mecanismos de
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avaliacdo de largo espectro como instrumento da acdo dos governos na producdo e regulacéo das
politicas publicas.

Afonso (2013) relata, ainda, que a crise pela qual o Brasil passou, nos anos 1980, com o
declive do Governo Militar, levou o Estado brasileiro a realizar empréstimos junto ao FMI, que, em
contrapartida, exigiu uma série de medidas de politica econbmica, baseadas nos preceitos
neoliberais. 1sso permitiu o estabelecimento de um processo de abertura comercial e financeira,
com a implantacdo de uma politica de privatizacbes em varios setores controlados pelo Estado
brasileiro, bem como politicas de austeridade para controle do gasto puablico; gerando, por
conseguinte, impactos em diversos setores da economia, dentre eles o ensino superior.

Foi no primeiro mandato do governo Fernando Henrique Cardoso (1995-1998), que se deu
a reforma do modelo de administracdo puUblica burocratica para administracdo gerencial,
simbolizando uma resposta do Estado brasileiro a politica econdmica mundial. Assim, o modelo
gerencial foi uma contraproposta ao modelo de administracdo publica burocratica adotada,
inicialmente no século XIX, por alguns paises da Europa em substituicdo a administracdo de base
patrimonial.

Segundo Bresser-Pereira (2006), a administracdo burocratica ndo se efetivou, de fato, pois
as demandas provenientes do Estado social e econémico, no século XX, ndo foram respondidas
rapidamente, com custos altos dos servicos sociais e sem atendimentos as necessidades dos
cidad&os.

De acordo com o autor, o0 novo modelo de administracdo publica se diferencia da
administracdo publica burocratica por seguir os principios do gerencialismo. De tal forma que, para
alcancar os seus objetivos, esse modelo de gestdo deveria estar centrado na profissionalizagéo e no
uso de praticas de gestdo do setor privado, ou seja, um modelo de gestdo orientado por resultados;
servindo de referéncia aos trés niveis governamentais — federal, estadual e municipal.

Essa adesdo ao modelo gerencial fora oficialmente anunciada por meio do documento que
ficou conhecido como Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado (BRASIL; MARE, 1995).
O texto esclarece quais sd@o 0s objetivos e diretrizes para a reforma da administracdo publica
brasileira, em seu contetido revela uma critica ao modelo de administracdo baseada em principios
racional-burocraticos.

Diante desses principios a serem adotados pela administracdo gerencial, Queiroz (2011, p.
3), diz ser necessario que o Estado brasileiro realize mudancas, de forma a materializar esse novo

modelo de gestéo:

Assim sendo, faz-se necessario o Estado assumir um novo papel, refazendo modificac6es
profundas na sua estrutura de poder, formas de organizacdo e gestdo do setor publico.
Nesse contexto, a regulacdo e a intervencdo do Estado na extensdo dos direitos sociais sdo
notdrias. A explicacdo estd no fato de o Estado deixar de ser o responsavel direto pelo
desenvolvimento econémico e social pela via da producdo de bens e servicos, para
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fortalecer-se na funcéo de promotor e regulador desse desenvolvimento. Como servigo ndo
exclusivo ou competitivo do Estado, a educagdo superior reflete diretamente as
modifica¢fes assumidas pela nova administragéo.

Essas modificagfes ndo ficaram restritas apenas & economia. A educagdo superior também
foi alcangada, assim como ocorrera no campo econémico, as reformas no campo educacional
tiveram como marco referencial a conformacéo da educagdo as leis que regem o mercado e a
iniciativa privada. Dessa forma, pressupostos da qualidade total, da competitividade, da eficiéncia e
eficacia foram importados do sistema econémico para as praticas educativas e pedagogicas.

Segundo Afonso (2013), a partir dos anos 1990, as universidades publicas foram
sucateadas, o0s investimentos foram comprimidos e os salarios de técnico-administrativos e
professores desvalorizados. Para Jacob (2006 apud QUEIROZ, 2011) “O afastamento do Estado na
oferta da educagdo superior por meio da reducdo dos gastos publicos é cenario da crescente
privatizagdo da educagao”.

Ainda para Queiroz (2011, p. 4):

Com base nessas intengbes, foram instituidas acfes no quadro das politicas
governamentais, induzindo a expansdo da educacdo superior privada por meio da
diversificacdo e diferenciacdo das instituicbes, bem como politicas avaliativas para
controlar a qualidade produtivista (SGUISSARDI, 2005). Essas a¢des sdo coerentes com
as circunstancias historicas de desenvolvimento das forgas produtivas, das relacBes de
trabalho e da reestruturagdo do Estado Gerencial no contexto do Neoliberalismo.

De acordo com Afonso (2000 apud SALES RIBEIRO, 2015, p. 152), em um processo de
crise do Estado, ha o consequente processo de privatizacio. Este deixa de ser o Orgdo que controla
e regula as instituicdes e passa a ser um regulador de servigos. Por isso, no ambito da avaliacdo dos
setores educacionais, emerge uma avaliacdo estandardizada e normativa.

E a partir dessas acBes que a avaliacdo institucional como politica publica ganha
centralidade, tendo em vista que a estratégia do estado minimo € apenas no financiamento. Dias
Sobrinho (2010) diz que a avaliacdo € instrumento amplamente utilizado como forma de viabilizar
as reformas neoliberais que se associam, assim, as premissas de que o Estado deve assumir as
funces de controle, planejamento e avaliagdo da educagéo superior.

Foi baseado nesses principios que o Estado brasileiro, buscando atingir as orientagdes das
agéncias internacionais, e os ideais neoliberais, passou a perceber a Educagdo Superior com meio
para produzir os conhecimentos e técnicas do interesse do mercado, e instituiu formas de mostrar-
se presente na educagdo, encontrando como alternativa, ser avaliador. Agora, ele priorizaria ndo
mais a intervencdo, e se tornaria um Estado Awvaliador, criando mecanismos que busquem a
tentativa de garantia de padrdes minimos de qualidade na educacdo superior, bem como o

atingimento de metas pré-estabelecidas.
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Para Queiroz (2011), nesse contexto, o Estado atuando como avaliador intervém para
manter sob sua vigilancia todos os aspectos relativos da educacgao superior como acesso, curriculos,
autorizacao de cursos, credenciamento de IES, dentre outros. E, para que isso se efetive, as suas
atencdes voltam-se a normatizacao de objetivos, estratégias e critérios de qualidade para controle
das institui¢Bes, cursos e agéncias avaliadoras com a presenca de especialistas da &rea. Assim, deu-
se inicio a criacdo de uma série de sistemas de avaliacdo do ensino superior, como apresentado na

proxima secao.

2.3.1 O Processo de evolucdo da avaliagdo do ensino superior no Brasil: Periodo

compreendido entre o inicio da Reforma Gerencial e os dias atuais

O aumento no namero de instituicdes de ensino superior, no inicio dos anos 1990, levou o
Estado brasileiro a estabelecer uma politica de regulacdo do setor e iniciou uma politica de
“gerenciamento a distancia, garantindo qualidade e responsabilidade social através de processos de
avaliagdo em lugar dos de intervencdo e de controle direto” (VERHINE; DANTAS; SOARES,
2006). A grande expansdo na educacgdo superior do pais tornou necessaria a criacdo de mecanismos
de avaliacdo que tentassem estabelecer os padrdes de qualidade da educacao.

Para Dias Sobrinho (2010), a avaliacdo é uma ferramenta que possibilita a organizagédo
implantar reformas educacionais, ja que produz mudancgas nos curriculos, nas metodologias de
ensino, nos conceitos e praticas de formacdo, na gestdo, nas estruturas de poder, modelos
institucionais, configuracdes do sistema educativo, politicas e prioridades da pesquisa, nocoes de
pertinéncia e na responsabilidade social, de tal forma que as mudancas ocorram néo s6 na educacao
superior, mas em toda a sociedade.

Para Fasti (2015) nos ambitos institucionais e dos cursos de graduagdo, 0S Processos
avaliativos nacionais foram introduzidos nos anos 1990, ganhando a condicdo de Politica de Estado
a partir de 2004, com a promulgacdo da Lei n° 10.861, de 14 de abril de 2004, que instituiu o
Sistema Nacional de Avaliacdo do Ensino Superior (SINAES). Entretanto, antes da implantacdo do
SINAES houveram outros modelos de avaliagdo, como o Provéo por exemplo.

Ainda para o autor, o sistema de avaliagdo em larga escala do ensino superior brasileiro foi
estabelecido pela Lei 9131/1995, e pelo Decreto 2026/1996 foi criado o Exame Nacional de Cursos
(ENC), que ficou popularmente conhecido como Provéo. Seu objetivo era avaliar, anualmente,
estudantes concluintes dos cursos de graduacdo de determinadas areas definidas pelo Ministério da
Educacdo e Cultura (MEC), e a participacdo era obrigatdria, sendo a entrega dos diplomas
condicionada a prestacdo do exame.

Sua realizacdo se deu de 1996 a 2003 e, segundo Dias Sobrinho (2010), o sistema de

avaliacdo sofreu varios boicotes, pois o0s estudantes alegavam que esse tipo de avaliacdo era uma
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forma de medir desempenho e ndo aprendizagem, na medida em que priorizava a formagao de
rankings, estimulando, de certa forma, uma espécie de competicdo entre instituicdes; isso fazia
com que essas instituicdes, muitas vezes, deixassem de lado a busca pela qualidade, para priorizar

o0 atendimento a determinados critérios de avaliagdo com mais influéncia em tais rankings.

2.3.2 O SINAES como Instrumento Avaliador das IFES

Diante de tais dificuldades, em 2003, foi criada a Comiss@o Especial de Avaliacdo (CEA),
que langou uma nova proposta de avaliagdo da educacdo superior. No entendimento desta
comisséo, era preciso que as IES passassem por um ciclo completo de avaliacdo, envolvendo o0s
trés pilares do Sistema em uma avaliacdo institucional, de cursos e de estudantes; levando-se em
consideracdo uma visao sistémica e o respeito as diferencas e especificidades de cada IES.

Neste contexto, a Lei 10.861/04 institui o0 SINAES como o modelo de avaliagdo do ensino
superior para sua melhoria de qualidade continua e subsidio as politicas de educagdo superior no
Brasil, o qual analisa as instituicdes, os cursos e 0 desempenho dos estudantes. O processo de
avaliacdo leva em consideracdo aspectos como ensino, pesquisa, extensao, responsabilidade social,
gestdo da instituicdo e corpo docente. Assim, 0 SINAES retne informacdes do Exame Nacional de
Desempenho de Estudantes (Enade), das avaliagOes institucionais e dos cursos, envolvendo
docentes, discentes e técnico-administrativos em um processo de construcdo de melhoria da
qualidade do ensino superior pautada na Responsabilidade Social.

A avaliacdo instituida pelo SINAES procura assegurar as IES, alem da melhoria da
qualidade da Educacdo Superior, a definicdo de suas prioridades, orientacdo para expansdo da sua
oferta e a efetividade académica relacionada a Responsabilidade Social no contexto onde estdo
inseridas, tendo em vista a sua contribuicdo em relacdo a inclusdo social, ao desenvolvimento
econémico e social, a defesa do meio ambiente, da memoria cultural, da producéo artistica e do
patriménio cultural (BRASIL, 2004).

Calderdn (2015, p. 24) afirma que de acordo com o SINAES, sera objeto de avaliagdo na

responsabilidade social universitaria:

e A transferéncia de conhecimento e importancia social das a¢es universitarias e
impacto das atividades cientificas, técnicas e culturais, para o desenvolvimento
regional e nacional;

o Natureza das relagdes com o setor publico, com o setor produtivo e com o0 mercado
de trabalho e com as instituicdes sociais, culturais e educativas de todos os niveis;

e As acles voltadas ao desenvolvimento da democracia, a promogdo da cidadania, a
atencdo de setores sociais excluidos, as politicas de acdo afirmativa, dentre outras.

De forma que os resultados dessas avaliacGes sirvam de base para gestores nos processos

decisorios na busca de melhoria das instituicbes, para que o governo tenha parametros para a
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implantacdo de politicas publicas voltadas & melhoria da educagdo superior, e pais e alunos possam
reconhecer as instituicdes de ensino que disponibilizem melhores padrdes de qualidade.

As avaliacdes realizadas no ambito no SINAES medem a qualidade das InstituicGes de
Educacdo Superior, dos cursos de graduacdo e do desempenho de estudantes. Para Burlamaqui
(2008, p.135) “avaliagdo e qualidade sdo dois termos intrinsecamente relacionados quando
utilizados na educacdo”. Assim, o processo de avaliacdo nas IES busca conhecer o nivel de
qualidade em que as mesmas se encontram para que, a partir dessas informacdes, possam ser
tracados os planos de melhoria na educacao.

Segundo o INEP (2015), as atividades de avaliacdo realizadas pelo SINAES devem
contemplar uma anélise global e integra do conjunto de dimensfes, estruturas, relagdes,
compromisso social, atividades, finalidades e responsabilidades sociais da instituicdo de educacao
superior. Essa abrangéncia € esperada, pois as informacfes obtidas nas avaliacbes servem de
referencial para o governo, IES, e a comunidade em geral.

O governo, por exemplo, utiliza-se dos referidos dados nos processos de regulagdo e
supervisdo, com reflexos na tomada de decisdo sobre a entrada e a permanéncia de IES e de cursos
no sistema federal de educacdo superior; bem como no suporte para a elaboracdo de politicas
publicas. Ja as IES utilizam-nos para orientar sua eficacia institucional e efetividade académica e
social. E a comunidade, em geral, utiliza-os para orientar suas decisGes quanto a realidade dos
cursos e das instituicoes.

Essa avaliacdo é realizada de duas formas, sendo uma externa e a outra interna.
Internamente, tem-se a autoavaliacdo coordenada pelas Comissdes Proprias de Avaliacdo (CPAS).
Estas avaliagbes, embora operacionalizadas por meio de instrumentos distintos, estaréo
conceitualmente articuladas a partir das diretrizes estabelecidas pela Comissdo Nacional de
Avaliacdo da Educacdo Superior (CONAES) e pelas dez dimensdes previstas no Art. 3° da Lei n°
10.861, de 14 de abril de 2004:

Art. 32 A avaliagdo das instituices de educagdo superior terd por objetivo identificar o
seu perfil e o significado de sua atuagdo, por meio de suas atividades, cursos,
programas, projetos e setores, considerando as diferentes dimensdes institucionais,
dentre elas obrigatoriamente as seguintes:

I —a missdo e o plano de desenvolvimento institucional;

Il — a politica para o ensino, a pesquisa, a pés-graduacdo, a extensdo e as respectivas
formas de operacionalizacdo, incluidos os procedimentos para estimulo & producédo
académica, as bolsas de pesquisa, de monitoria e demais modalidades;

Il — a responsabilidade social da instituicdo, considerada especialmente no que se
refere a sua contribuicdo em relagéo a inclusdo social, ao desenvolvimento econémico
e social, a defesa do meio ambiente, da memdria cultural, da producéo artistica e do
patriménio cultural;

IV — a comunicacdo com a sociedade;
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V - as politicas de pessoal, as carreiras do corpo docente e do corpo técnico-
administrativo, seu aperfeicoamento, desenvolvimento profissional e suas condi¢des de
trabalho;

VI - organizacdo e gestdo da instituicdo, especialmente o funcionamento e
representatividade dos colegiados, sua independéncia e autonomia na relacdo com a
mantenedora, e a participagdo dos segmentos da comunidade universitaria nos
processos decisorios;

VII — infraestrutura fisica, especialmente a de ensino e de pesquisa, biblioteca, recursos
de informacé&o e comunicacéo;

VIII - planejamento e avaliacdo, especialmente os processos, resultados e eficacia da
autoavaliacdo institucional,

IX — politicas de atendimento aos estudantes;

X — sustentabilidade financeira, tendo em vista o significado social da continuidade dos
compromissos na oferta da educacédo superior (BRASIL, 2004).

Cabe, assim a CPA, tomar as a¢es no ambito das instituicbes para que a autoavaliacdo
aconteca. O relatdrio da autoavaliacdo conduzida pela CPA ¢ enviado ao INEP que, por sua vez, o
disponibiliza a Comissdo de Avaliacdo Externa, tornando-o, dessa forma, um elemento
importantissimo de didlogo entre o érgdo avaliador e a instituicdo avaliada. Dai a importancia de as
instituicbes possuirem suas CPAs bem estruturadas e atuantes; capazes de elaborarem relatorios
consistentes que possam contribuir para a melhoria da instituicdo (GIOLO; RISTOFF, 2006).

Entretanto, conforme Sales Ribeiro (2015), a partir de 2007, o sistema foi modificado a
partir da introducdo de indicadores quantitativos, como Conceito Preliminar de Curso (CPC),
indice Geral de Cursos (IGC) e o Conceito Enade, dando énfase a regulagio e a divulgacio de
rankings, fazendo com que fortes tracos dos ideais neoliberais na configuracdo do Provdo e a
I6gica de mercado tenham moldado o SINAES a este ideal.

De forma geral, por um lado, a analise dos relatorios emitidos pelo SINAES € capaz de
mostrar que houve melhora das notas de cursos e instituicdes no Sistema Federal de Educacéo
Superior, evidenciando uma evolucdo se comparadas a 2017. Por outro lado, observa-se uma
tendéncia dessas notas convergirem ao redor de 3 (trés), que seria um conceito mediano e capaz de
assegurar a permanéncia de instituicGes e cursos no mercado, de tal modo que as instituicdes
possam lutar apenas para assegurar os padrGes minimos para sobrevivéncia. O que nos leva a
questionar se, de fato, o SINAES continua atendendo as ideias propostas na sua constituicdo que

eram o0s da busca constante de melhora continuada da qualidade da educagao superior.
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3. CONTROLE SOCIAL, GOVERNO ELETRONICO E DEMOCRACIADIGITAL

Essa secdo apresentara a importancia que tem o controle social na Administracao Publica do
Brasil, como forma de garantir os direitos fundamentais do cidaddo. E também mostrar como o
desenvolvimento de novas tecnologias contribuiram para a criagdo de mecanismos que efetivam a

participacdo popular na administracéo.

3.1 CONTROLE SOCIAL

Para Conceicdo (2010) é necessaria maior participagdo popular na gestdo dos Estados
modernos, tendo em vista a sua complexidade; participacdo esta chamada de Controle Social, que
no Brasil, se fez presente ap6s o processo de redemocratizacao do Estado brasileiro nos anos 1980
e 1990.

Ainda para o autor, uma das principais funcGes do Estado € o provimento de servicos
essenciais a sua populacdo, garantidos pela Constituicdo Federal, como o acesso a saude,
seguranca, educacdo e moradia, dentre outros. Todavia, 0 exercicio de tais direitos exige a
disponibilidade de recursos financeiros que séo arrecadados da populacdo por meio dos impostos,
taxas e contribui¢des. Dai a necessidade de controle como forma de garantir a boa aplicacdo desses
recursos e, consequentemente, a garantia desses direitos fundamentais.

A base dos principios relativos aos instrumentos que propiciam o Controle Social encontra-
se na propria Constituicdo, garantindo-o como direito do cidaddo que também deve ser garantido
pelo Estado.

Desse modo, a Constituicdo estabelece como formas de controle, o controle externo,
exercido pelo Congresso Nacional ou casa legislativa correspondente e; o controle interno,
exercido pelo sistema de controle interno de cada Poder.

Todavia, conforme Conceicdo (2010), na pratica, as formas de controle, ndo se restringem
apenas a estas formas de controle, pois no contexto historico do texto constitucional emergiu a
necessidade de atribuir o controle a estes atores institucionais, mas ndo restringiu s6 a eles,
havendo, na pratica, o controle governamental, exercido pelo controle externo e controle interno e;
o controle social, exercido individual ou conjuntamente pela sociedade.

Além disso, para o autor, ha ainda, outro ponto a ser considerado no Controle Social é a
forma de resposta dos governos para 0s anseios da populagdo que deve ser por meio das politicas
publicas, ja que os governantes elegem suas prioridades e as colocam em préatica na forma de
programas e acdes. Caso estas prioridades ndo estejam de acordo com as da populagédo, de maneira

geral, é justo que haja meios desta corrigir o rumo das politicas aplicadas.
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Para Rocha (2015), com a Reforma Gerencial, passou-se a defender-se a utilizagéo de novas
formas de responsabilizacdo dos agentes publicos, por meio do controle pelos resultados e do
controle social de politicas publicas, no qual a responsabilidade pelas decisdes politicas passa a ser

dividida entre governantes e sociedade.

Segundo Figueiredo e Santos (2013), as principais ferramentas de controle social, no Brasil,
sdo os Conselhos de Politica Publica, o observatdrio social, o orgamento participativo, a audiéncia
publica e a ouvidoria. E, por meio, dessas ferramentas de participacdo social a sociedade consegue
interagir com o poder publico. Entretanto, ha a necessidade de aproximar os instrumentos de
participacao social das associa¢fes de moradores, dos sindicatos e das instituicbes de ensino.

Na visdo de Conceigao (2010, p. 14) o “Controle Social ndo serve somente aos cidadaos,
mas também a legitimidade do préprio Estado e como fundamentagdo de sua existéncia”. Devido a
complexidade da sociedade brasileira e suas infinitas demandas, fazem-se necessarias estratégias
que garantam o bom uso dos limitados recursos publicos, sendo fundamental que a sociedade se

integre ao planejamento governamental.

3.2 GOVERNO ELETRONICO

A tecnologia tem hoje se tornado, cada vez mais, fundamental na ampliacdo do processo
democratico, na medida em que 0 seu uso por parte do Estado possibilita a ampliacdo dos seus
servicos, bem como a participacdo cidada. O desenvolvimento estratégico dessas tecnologias deu
origem ao chamado Governo Eletrénico que, embora ainda apresente pontos a serem melhorados,
tem contribuido de forma significativa para o processo de democratizacdo da Administracdo
Publica no Brasil.

Conforme Diniz et al. (2009), o desenvolvimento do Programa de Governo Eletronico
brasileiro foi iniciado, em 2000, durante a gestdo do presidente Fernando Henrique Cardoso. Para
0s autores, a ideia de governo eletrdnico, ou seja, uso de tecnologia de informagéo no setor publico,
ultrapassa essa dimensdo e, em alguns casos, esta vinculada a modernizagdo da administracéo
publica por meio do uso de Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TICs) e na melhoria da
eficiéncia dos processos operacionais e administrativos dos governos. Em outros casos, esta
claramente associada ao uso de Internet no setor publico para prestacdo de servigcos publicos
eletronicos.

Guimaraes e Medeiros (2004) veem o Governo Eletronico em dois contextos, a saber: o
governo eletronico — também identificado como “e-gov” ou “e-governo” — vem se mostrando como
uma das maneiras encontradas pelo setor publico para prestar seus servi¢cos de modo a atender mais

agil e eficientemente as demandas da sociedade, no contexto anteriormente delineado. Identificado
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como uma inovagdo em administragdo, 0 e-gov representa, essencialmente, o provimento de acesso
via Internet a informacdes e servicos oferecidos pelos governos.

Nesse entendimento, a internet tem papel fundamental de veiculo de aproximacéo entre o
Estado e o cidaddo. De forma a proporcionar servicos de maior qualidade com o uso de técnicas e
sistemas de informaética e comunicacao.

O movimento de reforma do Estado, com consequente necessidade de modernizacdo da
gestdo publica, colaborou para o uso mais intenso dessas Tecnologias da Informacgdo e
Comunicacdo (TIC), uma vez que temas como desempenho, eficiéncia, eficacia, transparéncia,
mecanismos de controle, qualidade do gasto publico e prestacdo de contas, foram associados ao
processo de construcdo de programas de governo eletronico.

Para Diniz et al. (2009), esse movimento de modernizacdo do setor publico e do Estado se
intensificaram com o esgotamento do modelo de gestdo burocratica e do modo de intervencédo
estatal, aliados a crise fiscal que o pais passava no final dos anos 1980. Dessa forma, o uso da
tecnologia veio como um dos fatores necessarios para alcancar resultados de alto desempenho e,
com o seu desenvolvimento, atender as reivindicacdes da sociedade de se aproximar e participar
das decisdes do Estado, por meio da elaboracdo de politicas publicas eficazes, mudando a maneira
pela qual o governo interage com o cidaddo, empresas e outros governos.

Do ponto de vista do atendimento aos cidadaos é preciso que os governos desenvolvam a
capacidade de disponibilizar todas as informacGes integradas e a partir de um ponto Unico de
acesso, de forma a contribuir para que os cidaddos possam melhor atender as suas expectativas e
necessidades em relacdo ao governo. Tendo em vista que os cidaddos esperam encontrar na oferta
dos servigos publicos as mesmas qualidades e beneficios encontrados no consumo de servigos
oferecidos pelo setor privado. Além disso, os cidaddos estdo, cada vez mais, equipados e
familiarizados com tecnologias como celulares, midias sociais, dentre outros, o que os coloca em

contato com recursos tecnoldgicos e que podem facilitar a resolucdo de questfes do seu dia a dia.

3.3 DEMOCRACIADIGITAL

As constantes mudangas na sociedade, ocasionadas principalmente apds a 3% Revolucgdo
Industrial, fizeram as pessoas sairem de um mundo mecanizado para uma realidade informatizada.
Essas mudancas ocorreram no campo cultural, tecnolégico, econémico e social, tudo muito ligado
a velocidade com que a informag&o corre de um lugar para o outro, a ponto de criarem mecanismos
que introduziram e facilitaram a participacéo do cidaddo na administracdo do Estado moderno.

O fortalecimento da relacdo entre governo e cidaddo torna-se fundamental para a
consolidacdo da democracia. Entretanto, a monopolizacdo da informacdo por empresas, a

governancga da internet, a vigilancia e controle realizados por grupos empresariais na internet
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comprometem o pleno exercicio da cidadania. Por isso, € preciso uma regulacdo, no sentido de
garantir ao cidaddo o acesso as novas tecnologias que possibilitem contato instantdneo com a
informacao, possibilitando, assim, a interacao deste cidaddo com as decisdes do Estado.

Barros e Goulard (2016, p. 48) apontam como o avanco tecnologico contribuiu para facilitar
0 processo de comunicacdo e consequentemente a consolidacdo da informacdo como um ativo na

sociedade moderna:

Impulsionados pelos processos de globalizagdo, que facilitam a comunicacdo e
reduzem as distancias espaciais e temporais, os artificios tecnolégicos tém sido
largamente utilizados para diversas func@es e atividades na sociedade hodierna. Nesse
sentido, a informag&o consolidou-se como um ativo econémico de grande valia para a
sociedade, tendo destaque aqueles individuos, atores sociais e instituicdes que possuem
a maior quantidade de informac6es em um menor intervalo de tempo.

Nesse contexto, a partir da revolucdo proporcionada pela informacéo e, especialmente, pela
Internet com as Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TIC), outras formas de projetar a
informacgdo foram possiveis, descentralizando a até entdo monopolizacdo midiatica das grandes
redes e, consequentemente, contribuindo para um crescimento social e democréatico da sociedade.

No entendimento de Barros e Goulard (2016), a informacéo e a comunicacdo sempre foram
o0s vetores dos poderes dominantes, dos poderes alternativos e das mudancas sociais, na medida em
que a influéncia que a comunicagdo realiza sobre o pensamento das pessoas, torna possivel as
sociedades evoluirem e mudarem.

Nesse contexto, Marques (2009) entende que a democracia, especialmente na atualidade,
pode ser vista a partir de dois enfoques principais: o primeiro deles trata acerca da conquista do
cidaddo por maior participacdo no processo de constru¢do dos ideérios coletivos ou na visdo
negativa, onde se verifica a questdo do descrédito, da desconfianca e da laceracdo no ambito
publico, especialmente por conta dos representantes eleitos. J& o segundo enfoque, trata a
democracia como um conceito complexo, que ndo deve ser reduzido a questdo apenas do sufragio,
mas que tem uma intima ligacdo com o aperfeicoamento da liberdade, direito, transparéncia e
participacdo. No tocante a este segundo enfoque da democracia, portanto, trabalhar o uso de
tecnologias € essencial na consolidacao do processo democratico.

Gronlund (2003 apud SAMPAIO, 2013) definem o termo Democracia Digital como
geralmente usado de maneira vaga e costumeiramente ligado a aplicacdo das tecnologias digitais de
informacdo e comunicagdo para aumentar a participagdo publica (a e-Participagdo) em processos
democraticos, ou seja, é o cidaddo utilizando o ambiente online para mostrar suas opinides ou
reclamacdes relacionadas as questdes publicas, de forma a colaborar para o desenvolvimento de
solucdes para os problemas da Administracdo Publica e fortalecimento do processo democrético.

Dessa forma, torna-se importante analisar também o impacto que as novas midias

desenvolvidas pelas Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TIC), especialmente a Internet,
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exercem nos dias de hoje, com sua capacidade de mobilizar e articular pessoas de forma virtual e,
posteriormente, consumando-se tais articulagdes nas ruas das mais diversas formas, seja por meio
de manifestagdes, passeatas e outros tipos de mobilizacdes.

Landim (2013, p. 541) relata como essas tecnologias atuam no processo democratico:

Todo esse cenario se reflete também na forma como o exercicio da cidadania vai ser
realizado, por meio da representacdo e do sistema politico, assim, as tecnologias
informacionais digitais impuseram modificacdes também na democracia. Caminhando
nesse trajeto, a democracia digital é concebida como o emprego de dispositivos, entre
esses computadores, celulares, ipads, smartphones, aplicativos e ferramentas (redes
sociais, foruns, sites) que fomentam discussdes acerca de praticas politicas e sociais do
préprio Estado ou nagéo.

O uso desses meios de comunicagdo corrobora com o pensamento de Gomes (2005 apud
LANDIM, 2013, p. 542) tendo em vista que o mesmo aponta como “primordial o papel da
comunicagdo de massa para a existéncia da democracia. Primeiramente, a comunicagdo de massa
funciona como vigilante do Estado no que concerne ao interesse publico e dominio da cidadania”,
uma vez que numa democracia representativa, onde nem todos governam, cabendo essa funcao a
uma minoria escolhida através do voto, ha legitimada necessidade de uma continua participacao
politica para existéncia de um governo democratico.

Dessa forma, o uso dessas ferramentas tecnologicas possibilita a fiscalizacdo dos
procedimentos dos agente publicos, de forma mais eficaz, a medida em que, a partir de um
dispositivo com acesso a internet, o cidaddo pode acessar as mais diversas informacGes de uma
administracdo publica, diante da obrigatoriedade de divulgacdo de determinados dados em portais
de transparéncia, bem como realizar dendncias, dar sugestbes de melhorias, solicitar informacdes
através de redes sociais, sitios de 6rgdos fiscalizadores e mesmo de ouvidorias internas que

disponibilizam esse tipo de mecanismo de interagdo com o cidadéo.
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4 OUVIDORIA: DO OMBUDSMAN AO SISTEMA PARTICIPATIVO

Esta secdo tem como objetivo mostrar a evolucdo do sistema de ouvidorias publicas, de sua
origem ao sistema de ouvidorias universitarias, bem como a sua contribuicdo no processo de

avaliagdo e democratizacdo das IFES.

4.1 BREVE HISTORICO DO SISTEMA DE OUVIDORIAS PUBLICAS

De acordo Cyrillo (2015), em 1809, surge na Suécia, a primeira expressdao formal da
Ouvidoria, como se compreende hoje, com a instituicdo do ombudsman, expressao que conforme
tradugdo significa “homem que representa alguém”. Esta figura foi criada em um cenério pos-
guerra para atender as necessidades da populacdo que passara por uma situacdo socioecondmica
complicada; e colaborou para o fortalecimento do Parlamento, a medida em que, mesmo sendo
uma instituicdo ligada ao rei, impunha limitacGes ao poder absolutista real que vigorava a época.

Ainda de acordo com a autora, 0 ombudsman surgira hum momento em que crescia a
ideologia dos direitos individuais inalienaveis do homem frente ao Estado. Circunstancias que
resultaram em uma nova forma de relagdo entre governantes e governados, cabendo, entdo, ao
ombudsman receber as reclamagdes dos cidaddos contra magistrados e agentes publicos e,
consequentemente, sugerir a reformulacdo ou criacdo de leis. Desse modo, 0 ombudsman surge
como uma resposta de defesa dos direitos individuais e coletivos ameacados pelo forte
intervencionismo do Estado, oriundos dos meios tradicionais de controle da administracdo, a partir
do momento em que exerce uma fiscalizacdo sobre os 6rgdos e agentes da Administracao Publica.

Segundo Lyra (2000), embora o ombudsman coloque em evidéncia 0 mau uso do poder
administrativo, ndo pode substituir, com a sua acdo, a da Administracdo Publica, ou do 6rgédo
objeto de controle. Sua pessoa ndo tinha competéncia para anular, reformar ou mesmo alterar os
atos objetos de sua investigacdo, além de ndo ter poderes punitivos, atuando como uma
“magistratura de persuasdo”. Assim, era necessario que o ombudsman fosse dotado de autonomia
funcional, para que sua atuagdo fosse eficaz, ndo podendo o mesmo estar sob a influéncia de
autoridades.

Ao longo do século XX, outros paises, baseados na experiéncia da Suécia, passaram a
instituir a figura do ombudsman como a Finlandia (1919); Dinamarca (1955); Noruega (1962);
Gré-Bretanha (1967); Canada (1967) e Espanha (1981). Chegando a América Latina, no final do
mesmo seculo, primeiramente na Argentina, em 1983 e, em 1989 no Brasil. O primeiro
ombudsman brasileiro foi concebido no &mbito do jornal Folha de Sdo Paulo, com a criagdo de
uma coluna cujo editor tinha a misséo de criticar o préprio jornal, baseado na perspectiva de seus
leitores (CYRILLO, 2015, p. 196).
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Na atualidade, a figura do ombudsman esta presente na administracdo publica e na privada
de vérios paises, servindo como um canal de comunicacdo por meio do qual a populacdo se
manifesta, garantindo um relacionamento democratico do governo e demais organismos com a
sociedade, mediante a participacdo do cidaddo nas a¢des da administracdo publica.

Embora a inspira¢éo do papel do Ouvidor tenha sua origem na figura do ombudsman, cabe
destacarmos algumas diferencas entre os papéis de ambos, conforme entendimento de Cyrillo:

Importante destacar que, embora inspirado na figura do ombudsman sueco, o papel do
Ouvidor difere sobremaneira daquele “representante do povo” concebido em solo
europeu, principalmente sobre dois aspectos:

@)lenquanto a figura do ombudsman é comumente vista na esfera privada, o Ouvidor
faz parte de 6rgdos integrantes da Administracdo Publica direta ou indireta municipal,
estadual e federal, dos poderes Executivo, Legislativo ou do Judiciario;

-diferentemente do ombudsman, que € obrigatoriamente indicado, eleito ou apontado
pelo Parlamento, possui independéncia plena e autonomia de a¢do e mandato fixo, o
detentor da funcdo de ouvidor atua com relativa autonomia em relagdo as demais
autoridades e, em alguns casos, é um servidor beneficiario de cargo em comisséo, néo
possuindo a necessaria garantia de mandato e podendo ser demitido a qualquer
momento (CYRILLO, 2015, p. 196-197).

Uma vez que o foco desse trabalho é analisar a Ouvidoria de um 6rgao da Administracdo
Publica, no caso em questdo, a Ouvidoria da Universidade Federal da Paraiba, faz-se necessario
entender como se deu o processo de desenvolvimento desse instituto no nosso pais ao longo do
tempo, contextualizando-se os momentos politicos nos quais o Brasil se encontrava, e como 0
instituto da ouvidoria publica surge e desenvolve-se no sentido de colaborar com a insercdo do
povo no dia a dia da Administracdo Publica.

Para Santos et al. (2017), no tocante a trajetdria da ouvidoria publica no Brasil, a figura do
ouvidor puablico ndo é recente; ela remonta ao Brasil Col6nia. Todavia, diferentemente das
atribuigdes atuais, naquela época o “ouvidor das capitanias” deveria remeter a corte portuguesa as
situacBes vivenciadas na col6nia, além de outras atividades de natureza juridica.

Para Lyra (2000, p. 62), “ha um lapso na historiografia brasileira daquela época até a década
de 1960, quando, de fato, comecam a despontar artigos veiculados na imprensa nacional, matérias
cientificas e pronunciamentos feitos por deputados e senadores”. Nesse periodo, compreendido a
partir da década de 1960, a Administracdo Publica ja se encontrava em forte processo de
profissionalizacdo e burocratizacdo, muito devido aos esfor¢cos do DASP, criado em 1936. Todavia,
o patrimonialismo, “embora em processo de transformacao, mantinha sua for¢a no quadro politico
brasileiro.

Entretanto, ainda segundo Lyra, apesar dos avangos e profissionalizacdo na administracédo
publica, o regime militar que se implantou no Brasil, em 1964, havia obstruido completamente os
canais formais e informais de controle da Administracdo Publica que a ligavam a sociedade civil. A

censura instaurada aos meios de comunicagdo, as artes, aos livros, as organiza¢fes sociais e a
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qualquer tipo de oposigéo acabou por limitar qualquer tipo de controle que, porventura, a sociedade
teria direito sob a Administracdo Publica.

Para o autor, tratava-se de uma solida alianca entre burguesia, tecnocracia e corporagéao
militar, consorciada ao capital estrangeiro, que reforcava sua legitimacdo com o atendimento
pontual e descoordenado das demandas sociais mais emergentes, em que a cidadania era uma
difusa sombra regulada pelo Estado, ndo exercendo sobre ele qualquer controle. Na realidade,
versava-se sobre um forte golpe na democracia do pais, com sérias consequéncias negativas para as
camadas da sociedade brasileira que ndo faziam parte daquela alianca instalada, onde varios
direitos civis, politicos e sociais foram alijados do povo.

Segundo Bresser-Pereira (2016), a transicdo democrética, no Brasil, comegou a ocorrer em
1977, quando a burguesia comegou a romper com o0 Pacto Autoritario-Modernizante, representado
pelos governos ditatoriais que se instalaram, desde 1964, e se aliou as forcas populares, dando
inicio ao Pacto Democratico-Popular de 1977, que levaria a campanha das “Diretas ja”, em 1984, ¢
a transicdo democratica no final desse mesmo ano.

Esse pacto tinha como objetivos principais a luta pela democracia e a reducdo das
desigualdades, sendo esta uma exigéncia dos trabalhadores que sofreram durante todo o governo
militar com uma forte concentracdo de renda das classes dominantes. O entendimento entre os
lideres democraticos era de que se precisava buscar um Estado de Bem-Estar social.

Para Chaves (2014), a partir de 1975, o movimento oposicionista ao regime militar passou a
atuar de forma mais organizada, pois mudaram de pequenos grupos de guerrilheiros e estudantes
revoltados confrontando a policia para grandes mobiliza¢fes da sociedade civil, atuando de forma
organizada com o mesmo idealismo. Com a adesdo sistematica dos segmentos alijados da alianca,
esses movimentos de resisténcia, a0 mesmo tempo em que se fortaleciam como agentes do
processo politico, ampliavam seus horizontes de luta, alargando o universo reivindicatério de
solicitacdo da cidadania. Percebendo a pressdo da sociedade, o Governo iniciou um processo de
transi¢do democratica que ficou conhecido como “abertura”; o que na verdade foi mais uma forma
de tentar adiar a transic¢ao da iniciativa para redemocratizar o pais.

Desde 1977, os empresarios, em especial os do ramo industrial, haviam comecado a se
desligar do governo militar e optaram pela democratizacdo do pais. Eles foram aliados de
movimentos que ja vinham lutando pela democratizagdo, como intelectuais de esquerda,
trabalhadores, estudantes, igreja, classe média assalariada e outros setores da sociedade.

Em meio a todo esse movimento de luta, em resposta a pressdao burocratica decorrente de
um Estado com visiveis caracteristicas tecnocraticas, a bibliografia nacional sobre 0 ombudsman
desponta de forma significativa a partir da década de 1970.

Conforme Lyra (2000, p. 65):
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Aduza-se que, a gradativa dificuldade de respostas sociais do governo para 0
atendimento da crescente demanda social, somaram-se 0 peso do custo da
Administracéo Puablica patrocinado pelo inchamento do aparelho estatal, agravado pelo
fato de ser financiado pela continua emissdo de moeda, o que gerava aumento da
inflacdo.

Dessa forma, a participacdo passava a ser o reclamo geral provindo ndo s6 de setores que
sempre estiveram excluidos da alianca, mas também de outros grupos que a deixaram pela
incapacidade de o regime atender aos seus interesses. Informados pelo corporativismo,
pressionaram para gque houvesse espaco para a abertura de controle dentro do Estado. Era a
abertura que se precisava para a retomada e expansao do sistema de ouvidorias no Brasil, como
forma de introduzir o cidaddo na Administracdo Publica, um canal de comunicacdo entre sociedade

e Estado.

4.2 0 SURGIMENTO DAS OUVIDORIAS PUBLICAS NO BRASIL E SUA BASE LEGAL

Santos et al. (2017) relatam que, somente em 1986, a primeira ouvidoria publica com a
proposta de atendimento ao cidadao foi instituida, a Ouvidoria Municipal de Curitiba. Entretanto,
desde 1985, com a redemocratizacdo, a sociedade brasileira tem buscado se organizar, na tentativa
de garantir seus direitos e questionar eventuais praticas de agentes publicos que deixem de cumprir
seu real papel de atender aos anseios da sociedade. Direitos esses que foram previstos pela
Constituicdo de 1988, ao definir os nossos direitos e garantias individuais e pelo Codigo de Defesa
do Consumidor de 1990, considerado um marco na instituicdo da ouvidoria no Brasil.

Para Lyra (2010), a expansao das ouvidorias esta relacionada a nova sociabilidade politica
que se disseminou, em todos os paises, nos anos de 1980 e 1990, com resisténcia da sociedade
brasileira ao regime militar, 0 que se tornou viavel a partir do momento em que eram criados
instrumentos de estimulo a participacdo popular.

A Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988, bem como por alteracfes
posteriores, em seu Art. 37, § 3% prevé a existéncia de lei especifica para disciplinar as formas de

participacdo do usuario na administracdo publica:

§ 3° A lei disciplinara as formas de participacdo do usuario na administracdo publica
direta e indireta, regulando especialmente: (Redacdo dada pela Emenda Constitucional
n° 19, de 1998):

| - as reclamagdes relativas a prestacdo dos servicos publicos em geral, asseguradas a
manutenc¢do de servicos de atendimento ao usudrio e a avaliacdo periddica, externa e
interna, da qualidade dos servigos; (Incluido pela Emenda Constitucional n® 19, de
1998)

Il - 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informagdes sobre atos de
governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII; (Incluido pela Emenda
Constitucional n® 19, de 1998)

Il - a disciplina da representacdo contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo,
emprego ou funcdo na administragdo publica. (Incluido pela Emenda Constitucional n°
19, de 1998).
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A partir de entdo, observa-se a institucionalizacdo da ouvidoria pablica, com destaque para
a criagcdo da Ouvidoria-Geral da Republica, em 1992, na época, vinculada ao Ministério da Justica.

Outro importante passo para o desenvolvimento das ouvidorias no Brasil, foi dado com a
Medida Provisoria n® 2.216/2001, que criou a Corregedoria-Geral da Unido, 6rgdo que integrara a
Presidéncia da Republica. Em 2002, o Decreto n° 4.490/2002 cria a Ouvidoria-Geral da Republica
na estrutura regimental da Corregedoria-Geral da Uni&do. Em 2003, a Lei n°10.683/03, transforma a
Corregedoria-Geral da Unido em Controladoria-Geral da Unido (CGU), mantendo dentre as suas
competéncias as atividades de Ouvidoria-Geral.

Todavia, em 2004, a Lei n° 10.689/2004 altera a denominacdo de Ouvidoria-Geral da
Republica para Ouvidoria Geral da Unido (OGU), que pelo Decreto n° 4.785/2003, estabeleceu a
competéncia de coordenar tecnicamente o segmento de ouvidorias do Poder Executivo Federal.

Lyra (2010) ressalta que a ouvidoria publica se apresenta como um instrumento da
democracia participativa, na medida em que transporta o cidaddo comum para o ambito da
administragcdo, a partir do momento em que este, com suas criticas, sugestdes, denuncias e
opinides, pode colaborar para o desenvolvimento da administracao.

Atualmente, entende-se que o efetivo funcionamento das ouvidorias depende, cada vez
mais, de sua integragéo sistémica, para que se relacionem de forma colaborativa, sem hierarquia,
mas em rede, com troca de informacdes e experiéncias, de tal forma que se tenha um sistema
participativo.

Conforme entendimento da Controladoria Geral da Unido (2012):

Ouvidoria publica deve ser compreendida como uma instituicdo que auxilia o cidadao
em suas relacdes com o Estado. Deve atuar no processo de interlocucédo entre o cidadao
e a Administragdo Publica, de modo que as manifestagdes decorrentes do exercicio da
cidadania provoquem continua melhoria dos servigos publicos prestados. (CGU, 2012,
P. 8).

A existéncia de uma unidade de ouvidoria na estrutura de um drgao publico pode estreitar a
relacdo entre a sociedade e o Estado, de forma a permitir que o cidadao participe da gestdo publica
e realize um controle social sobre as politicas e os servi¢cos. Com base na anélise das manifestaces
recebidas, pode servir de referéncia para informar aos dirigentes do 6rgdo sobre a existéncia de
problemas, a0 mesmo tempo em que pode conduzir as mudancas e melhorias do orgéo.

Constituindo-se, assim, em um instrumento a servigo da democracia.

4.3 CARACTERISTICAS DA OUVIDORIA PUBLICA

No que se refere a ouvidoria publica, ela se apresenta como um verdadeiro instrumento da

democracia participativa, a partir do momento em essa tenha a possibilidade de transportar o
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cidaddo comum para o0 ambito da administracdo. Este, por sua vez, por meio de uma ouvidoria que
funcione devidamente, pode ganhar voz ativa, na medida em que suas denuncias, sugestdes ou
criticas sejam acolhidas pela administracdo, podendo contribuir para a correcao e o aprimoramento
dos atos da administracao.

Para Lyra (2010), muito do crescimento recente do nimero de ouvidorias publicas deu-se
em virtude do proprio éxito das experiéncias participativas, associado a necessidade cada vez mais
sentida da populacdo de instrumentos que, assegurando maior transparéncia no funcionamento do
Estado, inibam a corrupcédo e o desperdicio, e aumentem, na mesma propor¢do, a moralidade e a
eficiéncia da administracdo publica. Soma-se a isso a facilidade de acesso e a celeridade
proporcionados pela ouvidoria que acabam atuando como elementos que humanizam a relacéo
entre administracdo e administrado, democratizando o acesso do cidaddo comum a administracéo.

Menezes (2017, p. 13) apresenta como caracteristicas da ouvidoria publica no Brasil:

o integram a administracdo, vinculadas que sdo aos respectivos 0rgdos ou
entidades;

o atuam na mediacdo das relacdes entre sociedade e Estado;

o oferecem subsidios ao aperfeicoamento da administracdo publica e;

o ndo possuem poder de coercdo, e, dessa forma, sua acdo se concretiza por

meio da magistratura de persuasdo e na autoridade moral de seus titulares.

A ouvidoria, a0 mesmo tempo em que tem por propdsito buscar solugdes para as demandas
dos cidaddos, busca oferecer informacdes gerenciais e sugestdes ao 6érgdo em que atua, visando a
melhoria da prestacdo do servico, além de contribuir para a formulacdo de politicas publicas.
Assim, a atuacdo da ouvidoria é capaz de aperfeicoar a qualidade dos servicos prestados pela
administracao.

O papel da ouvidoria publica ndo é o de procurar e apontar defeito na agdo da instituicéo,
mas funcionar como um controle social da qualidade do servigo publico, auxiliando na busca de
solucdo para os problemas existentes na institui¢cdo. Por isso, fomenta a participacédo e conscientiza
a populacdo a respeito do direito de receber um servigo publico de qualidade (CGU, 2012).

Conforme ensinamento de Lyra (2010), no Brasil, dois modelos de ouvidoria publica sdo
praticados. No primeiro, onde se encaixam a grande maioria das ouvidorias do pais, a ouvidoria é
criada de cima para baixo, mediante norma editada pela propria autoridade a ser fiscalizada; a
nomeacao do ouvidor se da por livre escolha dessa mesma autoridade e; a atuacdo se da voltada
para a busca da eficacia e da modernizacdo administrativa. No segundo modelo, que vem se

consolidando nos Ultimos anos, de carater bem mais democratico, a ouvidoria é criada de baixo
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para cima; o ouvidor possui mandato certo e independéncia perante o érgado fiscalizado; além de
sua atencédo voltada para a garantia da justica e cidadania.

Esse segundo modelo, inclusive é o aplicado nas instituicbes federais de ensino, onde 0s
ouvidores ndo sdo escolhidos pelo dirigente da institui¢do e sim por um colegiado.

A ouvidoria poderé trabalhar com dois tipos de pablico: interno e externo. O publico interno
sdo os servidores/empregados da entidade que utiliza, de forma democrética, a ouvidoria como
canal para manifestar seus anseios: denunciando, representando, elogiando, criticando ou
sugerindo. E o puablico externo: sdo pessoas ou grupos de pessoas que demandam 0s servigcos
oferecidos pela entidade e utilizam a ouvidoria como canal para se manifestarem (CGU, 2012).

Assim, qualquer cidad&o, seja interno ou externo, pode apresentar, sem 6nus, manifestacao
a ouvidoria, e sua atuacdo se da de tal forma que torna vidvel uma administracdo participativa, nos
moldes apresentados em topico anterior. Para a ouvidoria alcancar seus objetivos é necessario que
as informacdes fluam de maneira rapida e sem nenhum entrave burocratico dentro da instituicdo a
qual pertence.

Conforme ensinamento da CGU (2012), na Administracdo Publica, o bom funcionamento
da ouvidoria depende da existéncia de um regime democratico, com sistema legislativo claro,
definido e favoravel a defesa dos direitos dos cidaddos. Ainda de acordo com o Orgdo, cabe a

ouvidoria publica as seguintes atribuicGes:

o receber manifestacdes dos cidaddos, interpreta-las e buscar solugbes para o

caso, visando o aprimoramento do processo de prestacdo do servico publico;

o contribuir para o aprimoramento da qualidade dos servicos prestados;
o buscar a satisfacdo do cidaddo que utiliza os servi¢os publicos;
o informar adequadamente a direcdo da organizacdo sobre os indicativos de

satisfacdo dos usuarios;

o funcionar como instrumento de interacdo entre a organizagéo e a sociedade;

o privilegiar a visdo do cidaddo como sujeito de direitos, prezar por sua
autonomia, instrumentalizando-o para que seja o0 promotor da resolucéo de seu problema;

o informar os cidaddos que trazem suas demandas especificas, quais sdo 0S
orgdos que devem ser acionados, quais sdo suas responsabilidades e de que forma a resposta

podera ser cobrada (CGU, 2012, p. 22-23).

Além de estabelecer esse canal de comunicagdo com a sociedade, a ouvidoria de um 6érgdo
publico também & responsavel por intermediar a relacdo entre os 6rgdos a que pertencem e a
Ouvidoria-Geral da Unido, no tocante ao fornecimento de informacbes e coleta de dados que
contribuirdo para a formulagdo de politicas e procedimentos visando maior efetividade as
atividades das ouvidorias. O que faz Biagini e Gomes (2013) entenderem que a ouvidoria é um



43

instrumento fundamental, ou mesmo primordial, para que haja o controle social, permitindo que a

sociedade seja realmente parte integrante de um Estado de contexto democrético.

4.4 ATUACAO DO OUVIDOR

Cabe ao ouvidor a gestdo da ouvidoria. Este, por sua vez, atuara como interlocutor entre 0s
cidaddos e a Administracdo Puablica, de forma a receber dos cidaddos as suas deliberacdes,
repassando-as a Administracdo, procurando atuar de forma mediadora entre as duas partes, de
forma que essas demandas ndo fiqguem sem respostas.

Nos paises democraticos, o ouvidor exerce um oficio cada vez mais presente nas
instituicdes publicas, atuando na mediacdo dos interesses do cidadao junto as instituicdes publicas.
No Brasil, o ouvidor ndo tem poder para determinar a reformulacdo de decisdes, mesmo havendo
prejuizo ou constrangimento para o cidaddo. Ele conta apenas com o poder da argumentacéao
exercida publicamente (CGU, 2012).

Sendo assim, sua funcdo é de promover a realizacdo dos direitos dos cidaddos. O ouvidor
devera atuar como porta-voz do cidaddo, agindo sempre contra a usurpacédo de direitos ou abuso de
poder; contra erros ou omissdes; negligéncias; decisbes injustas, tornando a administracdo publica
mais eficiente e transparente, e seus agentes mais responsaveis em suas decisdes.

O ouvidor atua ndo apenas atendendo as demandas do cidaddo, mas também em defesa da
Administracdo, a partir do momento em que procura subsidiar o atendimento de reivindicacdes de
funcionarios, exercendo um controle preventivo e corretivo de arbitrariedades ou de negligéncias,
de abuso de poder das chefias. Para isso, € necessario que o ouvidor tenha conhecimento de toda a
estrutura e funcionamento da institui¢do, formando, assim, a base necessaria para o seu trabalho,
subsidiando as politicas e os processos internos de trabalho do 6rgao.

Para tanto, é preciso que dirigentes e servidores da instituicdo entendam o real papel da
ouvidoria, ou seja, que a mesma fora instalada para atuar como um canal de comunicagdo entre o
cidaddo e a Administracéo, e que as informacdes geradas nessa relacdo irdo subsidiar processos de
melhoria da propria instituicéo.

Ha a necessidade de um ouvidor qualificado, com um perfil especifico, capaz de oferecer
para uma atuacdo qualificada que contribua para a melhoria dos servicos prestados pela ouvidoria.
Dessa forma a CGU em seu manual de Implantacdo de uma Unidade de Ouvidoria definiu qual
seria esse perfil do Ouvidor Publico:

Sé&o requisitos essenciais do ouvidor:

= conhecer 0 segmento em que exercera a sua atividade (e ndo apenas a instituicao);

= manter relagdo direta com o dirigente maximo;
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= ter sensibilidade e paciéncia;

= ter capacidade de escuta;

= ser probo;

= possuir qualquer formacéo profissional,

= possuir conhecimento técnico em ouvidoria,;

= ser proativo;

= possuir credibilidade;

= possuir maturidade na prevencdo e solucéo de conflitos;
= ter capacidade de persuasao;

= possuir capacidade de analise critica;

= possuir capacidade de adaptacdo e flexibilidade;

= ter capacidade de gestdo de sua prépria equipe, promovendo sua capacitacdo

constante e participacdo em atividades pertinentes (CGU, 2012, p. 21).

Em sintese, o conhecimento dos servigos prestados pela instituicdo é requisito para que o
ouvidor responda de maneira satisfatoria ao cidaddao. O ouvidor deve ainda ser autodidata, tendo
em vista que muitos dos assuntos a serem tratados ndo possuem relacdo com a sua formacéo
técnica; assim, buscar o conhecimento torna-se fundamental; sua atuacéo deve ser &gil, além de ser
estritamente necessario que mantenha um bom relacionamento com a Administracdo, capaz de
conferir rapidez no fornecimento de respostas a demanda apresentada.

Essa atuacdo do ouvidor depende ainda de um bom processo de gestdo da informacdo, ja
que uma vez aberta demanda para a ouvidoria, esse processo podera tramitar por diversas unidades
da instituicdo, e/ou até por outros 6rgdos, até retornar a ouvidoria para a conclusdo final. O ouvidor
deve ter participacdo ativa nesse fluxo de gestdo da informacgdo, uma vez que, caso 0 processo de
resolucdo venha a demorar ou até fracassar motivado por entrave burocratico em determinada
unidade ou o0rgdo, o ouvidor deve intervir como mediador e sugerir, ao final, medidas
administrativas que tornem mais rapidos e eficientes os procedimentos administrativos da
instituicdo.

Outro ponto importante na atuacéo do ouvidor diz respeito a sua autonomia. Conforme Lyra
(2010), o primeiro requisito para a autonomia do ouvidor é de carater politico, ou seja, no que diz
respeito a relacdo de poder entre o titular desse 6rgéo e a instituicdo que fiscaliza. Relacdo que se
expressa na atribuicdo de mandato certo e escolha do ouvidor por um colegiado independente.

Todavia, ainda conforme Lyra, é indispensavel ainda outros requisitos de ordem

administrativa para garantir a sua autonomia:

Primeiramente, é necessario que o0 ato normativo que rege a ouvidoria garanta a
obrigacdo do dirigente da instituicdo em que atua o gestor de responder, em prazo
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curto, a interpelacdo do ouvidor, sob pena de responsabilidade. Com efeito, ndo é
incomum a administragdo publica ndo se sentir a vontade com a a¢éo da ouvidoria. Do
mais alto escaldo, passando pelos niveis intermediarios e inferiores, muitos ndo a
respeitam, desconsiderando completamente os prazos estabelecidos para as respostas.
(LYRA, 2010, p. 172).

De modo geral, é preciso que este tenha autonomia para a execucao de suas atividades de
forma a garantir a prestagdo de um servico com qualidade, sem que sofra pressdo ou ameaca do
cargo, considerando que os poderes do ouvidor, na Administragdo Publica, sdo de moderacdo. Ele
ndo tem poder coercitivo, mas se impde pela legitimidade de seus argumentos baseados, sobretudo
na andlise das manifestacdes dos cidaddos e pela agilidade no acionamento correto dos 6rgéos

competentes.

4.5 A IMPORTANCIA DA IMPLANTACAO DA LEI DE ACESSO A INFORMACAO PARA A
OUVIDORIA PUBLICA

A Lei de Acesso a Informacdo (LAI), Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, conforme
afirma a CGU (2012, p. 16) “é um marco na historia social, politica e normativa do Brasil. E sem
davida, uma importante ferramenta juridica de prevencdo a corrupgao”.

Tal afirmativa pode ser confirmada a medida em que a LAI fortalece os procedimentos
democraticos ao determinar o acesso imediato a informacgdo a qualquer interessado; prever a
possiblidade do solicitante entrar com um recurso para ter acesso a uma informacdo negada e
prever sancdo ao agente publico que o fizer sem amparo legal.

Tais garantias podem ser observadas no Art. 7° da citada Lei:

Art. 72 O acesso a informacdo de que trata esta Lei compreende, entre outros, 0s
direitos de obter:

| - orientagdo sobre os procedimentos para a consecucdo de acesso, bem como sobre o
local onde podera ser encontrada ou obtida a informacéo almejada;

Il - informacdo contida em registros ou documentos, produzidos ou acumulados por
seus drgdos ou entidades, recolhidos ou nédo a arquivos publicos;

Il - informacdo produzida ou custodiada por pessoa fisica ou entidade privada
decorrente de qualquer vinculo com seus 6rgdos ou entidades, mesmo que esse vinculo
ja tenha cessado;

IV - informac&o priméria, integra, auténtica e atualizada;

V - informagdo sobre atividades exercidas pelos érgdos e entidades, inclusive as
relativas a sua politica, organizagdo e servicos;

VI - informagdo pertinente a administracdo do patrim6nio publico, utilizacdo de
recursos publicos, licitagdo, contratos administrativos; e

VII - informac&o relativa:

a) a implementacdo, acompanhamento e resultados dos programas, projetos e ages dos
orgdos e entidades publicas, bem como metas e indicadores propostos;

b) ao resultado de inspeg¢des, auditorias, prestacdes e tomadas de contas realizadas
pelos 6rgdos de controle interno e externo, incluindo prestaces de contas relativas a
exercicios anteriores.
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Nesse contexto, a ouvidoria publica assume um importante papel na implantagdo da LA, a

partir do momento em que a mesma atua como um elo de ligacéo entre a Administracdo Publica e o

cidadao, levando destes as denuncias, reclamacdes, sugestdes e pedidos de informacdes e; tentando
resgatar daquela as melhorias necessarias para a qualificacdo do servico publico.

Todavia, para tal condicdo € preciso que as ouvidorias criem condicGes

organizacionais capazes de possibilitar a operacionalizacdo da LAI, com um fluxo de informacdes

efetivo capaz de atender as necessidades do cidaddo que a ela procura, com informacdes relevantes

e de qualidade.

4.6 AOUVIDORIA UNIVERSITARIA

Para Vilanova (2009) a ouvidoria nas universidades constitui-se em uma via
desburocratizada e &gil para a solucdo de problemas e correcdo de injusticas, além de um
importante canal de comunicacao entre a comunidade universitaria e a administracdo, contribuindo
para o aperfeicoamento do exercicio da cidadania e para um aprimoramento institucional.

Todavia, conforme Gluer (2006), a ouvidoria dentro do ambiente universitario sO teve
origem, na década de 1960, a principio nos Estados Unidos e no Canada. No Brasil, a primeira
universidade a implantar uma Ouvidoria foi a Federal do Espirito Santo, em 1992, sendo seguida
pela ouvidoria da Universidade de Brasilia (UNB), em 1993, e pela ouvidoria da Universidade
Estadual de Londrina (UEL), em 1994.

De acordo com Lyra (2000), na metade dos anos 1990, muitas universidades brasileiras
anunciaram a criacdo de ouvidorias, entretanto, poucas efetivamente confirmaram sua implantacao,
com justificativas diversas formuladas por seus dirigentes que iam da alegacdo de falta de
servidores com perfil adequado para o cargo ou mesmo falta de recursos para a criacdo de tal
institutos.

O autor aponta ainda um crescimento lento na implantacdo de novas ouvidorias no
ambiente universitario no periodo compreendido entre 1992 e 1997, havendo mesmo um
substancial crescimento no nimero dessas ouvidorias, no final dos anos 1990, e inicio dos anos
2000. Desta feita, ndo apenas nas universidades publicas estaduais e federais, mas também em
instituigdes particulares de ensino, comunitarias ou confessionais de ensino superior.

Na verdade, o autoritarismo e 0 corporativismo conspiram muitas vezes contra concepcoes
e praticas voltadas para o interesse publico. O que mostra que, ao tempo em que se via a resisténcia
pela implantacdo das ouvidorias no ambito universitario, via-se também que a ouvidoria, por meio
de suas caracteristicas e funcdes, seria capaz de promover a modernizacdo democratica da

Universidade.
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Para Lyra (2000, p. 130-131) a figura do ouvidor, nas universidades, tem enfrentado
desafios no tocante a diversidade e fragilidade de seu perfil institucional; outro ponto diz respeito
ao fato de que a funcdo ndo existe nos planos de cargos e salarios, sendo o profissional que a
assume muitas vezes nomeado para esta atividade em cargo de assessoria, uma escolha direta do
Reitor; o que pode comprometer a autonomia do ouvidor em relacdo ao dirigente da Instituicdo; e,
por fim, limitacdo de poderes investigativos: em contraste aos poderes conferidos as Ouvidorias de
alguns estados e municipios, a Ouvidoria universitaria ndo tem poder para auditar e instaurar
sindicancias, por exemplo.

Na contram&o dessas dificuldades, no | Encontro Nacional de Ouvidorias Universitérias,
ocorrido em Jodo Pessoa, no ano de 1999, os ouvidores universitarios brasileiros se posicionaram,
no documento que ficou conhecido como “Carta de Jodo Pessoa” em prol da constituicdo de
ouvidorias, “como unidades administrativas dotadas de autonomia funcional, sendo seus titulares
eleitos pelo 6rgdo colegiado superior da instituicdo, com mandato certo e que tenham por
finalidade a promocdo da democracia e o estimulo a participacdo do cidaddo na gestdo
universitaria” (Carta de Jodo Pessoa, 1999).

A implantacdo de Ouvidorias Universitarias tornou-se obrigatoria a partir da edicdo da
Portaria MinisterialMEC n° 1.264/2008, que aprovou o Instrumento de Avaliacdo Externa de
Instituicbes de Ensino Superior pelo Sistema Nacional de Avaliagdo da Educacdo Superior

(SINAES), incluindo na Dimenséo 4 (A comunicacdo com a sociedade) a Ouvidoria.

Uma Ouvidoria bem estruturada, com o respaldo da alta administracdo, com a
independéncia para apresentar suas sugestdes e autonomia em verificar as causas das
reclamagdes apresentadas, é um étimo suporte para auxiliar na melhoria da qualidade
de servicos e produtos. [...] A Ouvidoria, nesse contexto, é uma grande aliada nos
processos de aperfeicoamento, ndo devendo ser vista como uma ameaga & ordem e ao
quadro funcional. Sem ter o poder de decisdo administrativa e/ou judiciativa, mas sim
de persuasdo, a Ouvidoria devera elevar a sensibilidade do dirigente e demais
colaboradores no seu decidir, ampliando seus horizontes no processo decisorio, mas
sintonizando com a expectativa do consumidor ou do usudrio do servico publico
(VISMONA, 2011, p. 36-37).

Nesta linha de pensamento, Gluer (2006) entende que a ouvidoria universitaria, vista como
um canal de comunicacdo, abre portas para dialogos com os diferentes publicos que possui,
ajudando na integragdo de seus processos internos; pois se entende que as manifestagdes apontam
qualitativamente sinais de articulacdo ou desarticulagdo dos processos no ambito da educacdo,
trazendo consequéncias para a avaliagdo institucional.

Todavia, segundo Lyra (2000), observa-se uma cultura institucional ainda ndo madura o
suficiente para receber criticas, dentro do ambiente universitario, 0 que é notado no interesse de

alguns administradores em saber a origem das reclamacdes, ou seja, 0 nome dos reclamantes. Bem
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como o corporativismo por parte dos dirigentes de unidades ao se levar a frente denincias ou
reclamagdes contra 0s seus pares.

Vilanova (2009) corrobora com este pensamento, a medida em que relata também que ha
dificuldades especificas enfrentadas pelas ouvidorias universitarias diante de ambientes com
comportamento caracteristico de autoritarismo, causando desconforto na recep¢do da ouvidoria
pelos demais dirigentes ou gestores. Para exemplificar, a autora aponta algumas dificuldades
encontradas pelas ouvidorias universitarias como: manifestacdes sdo levadas para o campo pessoal
por docentes e técnicos administrativos alvos de reclamacdes; abuso de poder das chefias perante
os direitos dos subordinados; alguns reitores se posicionam como o préoprio ouvidor institucional;
receio de compartilhamento das decisdes; entre outras.

Todavia, ha a necessidade do entendimento, por parte daqueles que atuam nas IES que, a
partir do momento em que a ouvidoria universitaria torna-se apta a receber as reclamacoes,
denuncias, sugestdes da comunidade, torna-se apta a exercer uma fungdo mais completa que seria a
de disponibilizar informacdes importantes para as decisdes de gestao.

Assim, Santos (2013) acredita que podem ser um 6timo canal estratégico para captar e
processar ideias de melhorias da qualidade. Dessa forma, atendendo ao que determina o SINAES
que define a ouvidoria universitaria como um canal de comunicagdo capaz de embasar a instituicdo
de informacdes Uteis a serem utilizadas no processo de avaliagdo das mesmas, cria-se, assim, uma
base solida de elementos capazes de colaborar com a melhoria dessas instituicdes e da educacédo

superior do pais.

4.7 A OUVIDORIA COMO FERRAMENTA DE GESTAO NAS IFES NO CONTEXTO DO
SINAES

Conforme discutido em tépico anterior “O SINAES como Instrumento Avaliador das
IFES”, o sistema de avaliagdo da educagdo superior no Brasil passou por varias fases, na maioria
das vezes bastante criticadas, por se utilizar de ferramentas que estimulam a questdo da
competitividade entre universidades, uma vez que a midia passa a divulgar o ranking classificatorio
das instituicoes.

Ao longo da década de 1990, ocorreu ndo sé no Brasil, mas no mundo como um todo, o
crescimento de uma ldgica da funcdo econdmica da educacdo. As préaticas das instituicdes de
ensino comecaram a atrelar-se a ideia de negocio, tendo como consequéncia a utilizacdo de
indicadores para mensurar a eficiéncia destas mesmas instituicdes, fendmeno presente ndo so nas

instituices privadas, mas também nas publicas.
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Desde entdo, para Gluer (2006), é possivel perceber uma acirrada discussdo no ambito da
educagdo brasileira contra a “mercantilizacdo” do ensino e um sistema de avalia¢dao exclusivamente
quantitativo.

Santos (2004) prop6e uma reforma no modo de se conduzir a Universidade. Esta deve
assumir o seu papel de responsabilidade social com a sociedade, estimulando a democratizacéo
interna e externa da Universidade e um novo sistema de avaliacdo de carater participativo.

Soares (2005) complementa ao afirmar que a relacdo entre comunicacdo e educacdo vai
além do mercado e do aperfeicoamento tecnoldgico, pertencendo ao campo de relacbes
denominado mediacGes culturais. Na visdo do referido autor, a educagéo para ser eficaz e ajustada
ao momento presente, tem de ser aliada a comunicacéo.

Dessa forma, intensificou-se o debate, na educacdo superior brasileira, sobre o conjunto de
acOes de avaliacdo institucional; e a criacdo do SINAES, conforme discutido anteriormente, visou
promover a melhoria da qualidade da educacdo superior, a orientacdo da expansdo da sua oferta, o
aumento permanente da sua eficacia institucional, efetividade académica e social e, especialmente,
o aprofundamento dos compromissos e responsabilidades sociais. Ele tem como objetivo assegurar
0 processo de avaliacdo das instituicdes de educacdo superior, dos cursos de graduacdo e do
desempenho académico de seus estudantes (INEP, 2015).

Dentre esses objetivos, este estudo visa se aprofundar no processo de avaliagdo das

instituicdes de educacdo superior que, de acordo com o INEP, se da em 10 dimens@es a saber:

o misséo e PDI

o politica para ensino, pesquisa, pos-graduacdo e extensao

o responsabilidade social da IES

o comunicagdo com a sociedade

o as politicas de pessoal, carreiras do corpo docente e de técnico-

administrativo

o organizacdo de gestdo da IES

o infraestrutura fisica

o planejamento de avaliagédo

o politicas de atendimento aos estudantes

o sustentabilidade financeira. (INEP, 2015).

A ouvidoria integra a dimensdo denominada “Comunicacdo com a sociedade” do SINAES.
De modo geral, esta dimensdo da avaliagéo institucional tem por objetivo discutir a comunicagéo
das IES com seus diferentes publicos, ou seja, o seu publico interno (docentes, técnicos

administrativos e discentes) e externo (a comunidade em geral que tenha interesse nas atividades
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das IES). Nesta dimensdo, encontram-se dois grupos de indicadores, os chamados indicadores de
comunicagédo interna — canais de comunicacdo e sistemas de informacdes e a ouvidoria; € 0S
indicadores de comunicagéo externa — canais de comunicacao e sistemas de informacdes e imagem
publica da IES.

Assim, torna-se importante identificar o papel da ouvidoria universitaria dentro desse
contexto de instrumento de avaliagdo institucional proposto pelo SINAES, uma vez que a ouvidoria
como canal de comunicacdo abre espaco ao didlogo da instituicdo com seus diferentes publicos e,
de forma ampla, com a sociedade, possibilita o estabelecimento de relagdes visando a globalidade e
a integracdo dos processos na IES.

Conforme ensina Gluer (2006), as informaces, sugestdes, criticas e elogios recebidos por
meio de uma ouvidoria podem apontar sinais importantes de articulacdo/desarticulacdo no ambito
da educacdo, merecendo ser considerados no contexto maior de avaliagdo institucional. Assim, por
se tratar de um canal democratico de comunicacdo, a ouvidoria pode servir como parametro de
avaliacdo dos servigos prestados, em toda a Administracdo Publica.

Dessa forma, a presente pesquisa buscou observar uma visdo tedrica da comunicacéo,
analisando as novas possibilidades de interacdo estabelecidas no contexto atual e a potencialidade
da ouvidoria universitaria como agente de transformacdo no ambiente universitario; a partir do
momento que a mesma tem o papel de atuar como instrumento de avaliacdo das IES, devendo por
meio da sua atuacdo colaborar para a melhoria das instituicGes.

Embora ndo haja uniformizacdo do desenho institucional das Ouvidorias, o SINAES
especifica a amplitude e importancia de sua atuacdo — ouvir, encaminhar, cobrar solucdes,
responder de forma celere etc. E ressalta ,em seu Instrumento de Avaliacdo Institucional -
documento que serve como guia de avaliacdo das instituicdes - aspectos relevantes para a
autonomia das Ouvidorias de IES como: o ouvidor deve agir com autonomia e independéncia; 0s
relatorios e observacdes da Ouvidoria devem ser considerados pela instituicdo; a Ouvidoria deve
possuir infraestrutura e pessoal.

Nesse sentido, reconhece-se a Ouvidoria, como um servigo de atendimento as demandas da
comunidade interna e dos cidad&os, que possibilita 0 acesso a registros e informag6es publicas ou
restritas ao solicitante, além de receber e responder sugestbes, reclamagdes ou denuncias

relacionadas ao servicgo prestado pela IES (INEP, 2015).
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5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

No ano 2014 foi publicado o Relatorio de Autoavaliacdo Institucional da Universidade
Federal da Paraiba, no qual constava pesquisa feita junto aos alunos, professores e ao corpo
técnico-administrativo, nos centros e nos setores administrativos dos quatro campi da institui¢do
(Campus | — Jodo Pessoa, Campus Il — Areia, Campus Il — Bananeiras e Campus IV — Litoral);
pesquisa essa feita através de uma coleta de dados realizada por meio de questionario eletronico,
disponibilizado no periodo de outubro a novembro de 2013, pelo qual se buscou aferir a existéncia,
utilizagdo, quantidade e qualidade dos recursos e meios de comunicagdo na UFPB. Onde se relata
que 24,6% da comunidade académica ndo conhece a ouvidoria, 67,2% nunca recorreu ao 0rgao e,
aproximadamente, 76% nao possui informacdes sobre 0s seus servicos. Ressaltamos que o relatério
ndo se refere ao nimero de pessoas que responderam ao questionario (RELATORIO DE
AUTOAVALIACAO DA UFPB, 2014, p. 10-11).

Baseado nesse levantamento, esse estudo analisou a atuacdo da Ouvidoria Geral da UFPB
como ferramenta de avaliacdo institucional utilizada pelo SINAES, realizando uma pesquisa com o
objetivo de conhecer a real situacdo desse 6rgdo e se sua atuacdo, de fato, atende aos principios
determinados pelo sistema de avaliacdo ao qual se submetem as Instituicdes de Ensino Superior
(IES) e as orientagdes da CGU.

5.1 TIPOLOGIA DA PESQUISA

Sobre os procedimentos metodol6gicos utilizados para o desenvolvimento desta pesquisa, 0
método utilizado foi o fenomenoldgico, que para Gil (2010, p. 39) “Trata-se, pois de um tipo de
pesquisa que busca descrever e interpretar os fendmenos que se apresentam a percepgao’, ou seja,
um método usado para investigar a experiéncia vivida.

Quanto a natureza, trata-se de uma pesquisa aplicada que, segundo Gil (2010, p. 27), sdo
aquelas “pesquisas voltadas a aquisicao de conhecimentos com vistas a aplicagdo numa situacao
especifica”. Na mesma linha de pensamento, Prodanov e Freitas (2013, p. 51) definem a pesquisa
aplicada como aquela que “objetiva gerar conhecimentos para aplicagao pratica dirigidos a solugdo
de problemas especificos”. Envolve verdades e interesses locais; ou seja, o presente estudo sera
uma pesquisa aplicada, pois busca conhecimentos que serdo aplicados para se entender a atuacéo
da Ouvidoria Geral da UFPB, bem como apontar possiveis solu¢fes para os problemas
identificados.

Quanto aos objetivos, a pesquisa se caracteriza ainda como descritiva, uma vez que, neste
tipo de pesquisa, 0 pesquisador procura observar, registrar, analisar e ordenar dados sem manipula-

los, buscando descrever as caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno, ou ainda o
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estabelecimento de relagdes entre varaveis, ou seja, a atuacdo da Ouvidoria Geral da UFPB e a
avaliacdo institucional proposta pelo SINAES (PRODANOQV; FREITAS, 2013).

Ainda gquanto aos objetivos, a pesquisa também é exploratdria, pois, conforme Rodrigues
(2007), uma pesquisa exploratoria tende a reunir informacdes e descortinar o tema. Gil (2010, p.
27) afirma que “as pesquisas exploratorias” tém como propoésito proporcionar maior familiaridade
com o problema”, considerando que a investigacdo tem como objetivo compreender a atuagdo da
Ouvidoria Geral da UFPB sob a dtica do SINAES, o que permite a aglutinacdo de informacdes

pertinentes ao tema, e maior familiaridade do pesquisador com os dados.

5.2 ABORDAGEM DA PESQUISA

A pesquisa optou ainda por uma abordagem qualitativa, pois, segundo Creswell (2010) é
uma forma de explorar e entender, de modo indutivo, o significado que os individuos desenvolvem
em seu meio social. Corroborando com essa defini¢do, Marconi e Lakatos (2011, p. 269) afirmam
que “a metodologia qualitativa se preocupa em analisar e interpretar aspectos mais profundos,
descrevendo a complexidade do comportamento humano. Fornece analise mais detalhada sobre as
investigacdes, habitos, atitudes, tendéncias de comportamento etc”.

O enfoque qualitativo nesta pesquisa buscou conhecer as percepcdes, reacoes e opinides da
comunidade académica com relacdo a Ouvidoria Geral da UFPB, sem que tenha como pretensao a
analise aprofundada de dados numéricos.

Para fundamentar a investigacdo a primeira etapa do trabalho deu-se através da consulta as
obras cientificas utilizadas como eixos tematicos, de acordo com o tema proposto na pesquisa,
como por exemplo:

o Ouvidorias e ministério publico das fases do ombudsman no Brasil (LYRA,

2010)

o Ouvidoria universitaria: agente de comunicacdo e inovagdo no ensino

superior (MENDES, 2015);

o A atuacdo das ouvidorias publicas federais como instancias de controle e

participacdo social no Brasil (MENEZES, 2017);

o Orientag0es para implantagéo de uma unidade de ouvidoria (CGU, 2012).
5.3 INSTRUMENTOS DE PESQUISA E CRITERIOS DE INTERPRETACAO DE DADOS
Para fins de procedimentos, quanto a coleta de dados, a pesquisa se classifica como

documental, haja vista que Marconi e Lakatos (2011) afirmam que a caracteristica desse tipo de

pesquisa € que a fonte de coleta de dados estd restrita aos documentos, escritos ou nao.
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Destrinchando sobre o tema, Gil (2010, p. 122) cita como principais fontes documentais que
podem interessar ao pesquisador, “documentos pessoais; documentos administrativos; materiais
publicados em jornais e revistas; publicacdes de organizacdes; documentos disponibilizados pela
internet, registros cursivos e artefatos fisicos e vestigios”.

Sendo assim, a consulta documental desta pesquisa foi realizada mediante a consulta aos
mais diversos documentos emitidos pelos drgdos responsaveis pela geréncia da tematica estudada,

tais como:

o Lei n®10.861, de 14 de abril de 2004 que instituiu 0 SINAES;

o Lei n° 12527, de 18 de novembro de 2011, que regula o acesso a
informacao, previsto no inciso XXXIII do art. 5 no inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do
art. 216 da Constituicdo Federal;

o Instrucdo Normativa n° 1 da Ouvidoria Geral da Unido, de 05 de novembro
de 2014 que orienta o funcionamento das ouvidorias publicas do Poder Executivo federal;

o Portaria n® 3681, de 13 de dezembro de 2016 do Ministério da Transparéncia,
Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da Unido, que regulamenta a remessa de dados e
informacdes a Ouvidoria-Geral da Uniéo;

o Manual da Lei de Acesso a Informacdo, CGU, 2013;

o Manual de Orientacdo para implantacdo de uma unidade de ouvidoria, CGU,

2012;

o Portaria n° 50.252, de 15 de dezembro de 2015, que institui, no ambito da
Controladoria-Geral da Uniéo, o Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo
Federal — e-Ouv e a Sala de Monitoramento das Ouvidorias.

o Orientagbes normativas, emitidas pelo Ministério da Educacdo para
elaboragdo dos Relatorios de Autoavaliagdo institucional;

o Relatérios emitidos pela CPA da UFPB,;

o Resolugdo n° 06/1998, cria a Ouvidoria Geral na UFPB;

o Resolugdo n° 26/2011, do CONSUNI/UFPB, que revoga as ResolucOes
06/1998, 09/2000 e 10/2000 do CONSUNI, altera a Resolugéo n° 03/2001 do CONSUNI e
consolida as normas referentes & Ouvidoria Geral da Universidade Federal da Paraiba;

o Relatérios de gestdo da UFPB.

A pesquisa descrita se caracteriza ainda como uma pesquisa de campo, que segundo Gil
(2010) “consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira que permita
seu amplo e detalhado conhecimento”. Considerando que, além de um levantamento documental,

para que os objetivos fossem atingidos, foi necessaria uma coleta de dados junto & populagéo
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pesquisada (FONSECA, 2002); exigindo do pesquisador que as informacOes sejam coletadas no
espaco onde ocorre o fendbmeno (GONSALVES, 2001), ou seja, na Universidade Federal da
Paraiba.

Dessa forma, a pesquisa foi realizada na Universidade Federal da Paraiba que foi criada
pela Lei Estadual 1.366, de 02 de dezembro de 1955, e instalada sob o nome de Universidade da
Paraiba como resultado da jungdo de algumas escolas superiores. Em 1960, com a sua
federalizacdo, aprovada e promulgada pela Lei n° 3.835 de 13 de dezembro de 1960, foi
transformada em Universidade Federal da Paraiba, incorporando as estruturas universitarias
existentes nas cidades de Jodo Pessoa e Campina Grande.

A partir de sua federalizacdo, a UFPB desenvolveu uma crescente estrutura multicampi.
Essa singularidade expressou-se por sua atuacdo em sete campi implantados nas cidades de Jodo
Pessoa, Campina Grande, Areia, Bananeiras, Patos, Sousa e Cajazeiras. No inicio de 2002, a UFPB
passou pelo desmembramento de quatro, dos seus sete campi. A Lei n° 10.419 de 9 de abril de
2002 criou, por desmembramento da UFPB, a Universidade Federal de Campina Grande (UFCG),
com sede em Campina Grande. A partir de entdo, a UFPB ficou composta legalmente
pelos campi de Jodo Pessoa (capital), Areia e Bananeiras, passando os demais campi (Campina
Grande, Cajazeiras, Patos e Sousa) a serem incorporados pela UFCG (UFPB, 2014). Em 2005 foi
criado mais um campus, no Litoral Norte do Estado, abrangendo os municipios de Mamanguape e
Rio Tinto.

Conforme ultima atualizacdo constante na pagina oficial da UFPB, em 2018, a UFPB estava
estruturada da seguinte forma: Campus I, na cidade de Jodo Pessoa, compreendendo os seguintes
Centros: Centro de Ciéncias Exatas e da Natureza (CCEN); Centro de Ciéncias Humanas, Letras e
Artes (CCHLA); Centro de Ciéncias Médicas (CCM); Centro de Ciéncias da Saude (CCS); Centro
de Ciéncias Sociais Aplicadas (CCSA); Centro de Educacdo (CE); Centro de Tecnologia (CT);
Centro de Ciéncias Juridicas (CCJ); Centro de Biotecnologia (CBiotec); Centro de Tecnologia e
Desenvolvimento Regional (CTDR); Centro de Comunicacdo, Turismo e Artes (CCTA); Centro de
Informatica (Cl) e Centro de Energias Alternativas Renovaveis (CEAR); o Campus Il, na cidade de
Areia, compreendendo o Centro de Ciéncias Agrarias (CCA); o Campus IllI, na cidade de
Bananeiras, abrangendo o Centro de Ciéncias Humanas, Sociais e Agrarias (CCHSA) e
o Campus IV, nas cidades de Mamanguape e Rio Tinto, com o Centro de Ciéncias Aplicadas e
Educacéo (CCAE).

A pesquisa foi realizada junto & comunidade académical, que se constitui como a principal
usuaria da Ouvidoria Geral da UFPB, através de uma amostra aleatoria. Foram, portanto, sujeitos

da pesquisa discentes, técnicos-administrativos e docentes, consultados de forma aleatdria, de

1 Entende-se comunidade académica a comunidade interna composta por docentes, técnicos-administrativos e

discentes e; a comunidade externa a UFPB.
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modo a se buscar a opinido da comunidade académica, com relacdo a atuacdo da Ouvidoria, de
forma espontéanea e abrangendo variados pontos da instituicao.

Foi consultado ainda o Ouvidor Geral da UFPB, responsavel pela conducdo da Ouvidoria
Geral, atraves de uma entrevista, com o objetivo de aprofundar a pesquisa, coletando dados que
demonstrem a atuacdo da Ouvidoria, acOes executadas e bem como perspectivas futuras de
melhorias no 6rgéo.

A coleta de dados foi feita em dois momentos, o primeiro com a realizacdo um
levantamento documental, de regulamentos e da legislacdo pertinente ao tema. No segundo
momento foram realizadas entrevistas, com roteiro semiestruturado, que segundo Ribeiro (2008)
possibilita a observagdo das pessoas em relacdo as suas atitudes, sentimentos, valores e
comportamentos. Foram entrevistados 9 membros da comunidade académica, nos meses de
novembro e dezembro de 2018, entre eles representantes dos corpos docente, técnico-
administrativo e discente, incluindo tanto membros da comunidade universitaria em geral, como
integrantes da gestdo universitaria, para mostrarem suas opinides a respeito da divulgacdo e do
trabalho realizado pela Ouvidoria da UFPB; por se tratar de uma pesquisa qualitativa, o0 numero de
entrevistados ndo fora pré-estabelecido, deu-se pela verificacdo da confirmacdo da exaustdo das
respostas, onde a medida que as entrevistas se desenvolviam confirmavam os indicadores
constatados. Como forma de garantir a imparcialidade da pesquisa e 0 anonimato dos
entrevistados, estes receberam a denominagdo de “Entrevistado” seguidos pela sequéncia numérica
de 1 a 9. Sendo os entrevistados 1 e 3 (representante estudantil) discentes; 2 e 8 servidores técnico-
administrativos; 4, 5 (chefe de departamento), 6 (coordenador de curso) e 9 (chefe de
departamento) docentes e por fim o entrevistado 7 acumula as posi¢cdes de discente e técnico-
administrativo na instituicdo. Foi realizada também entrevista como com o Ouvidor Geral da
UFPB.

Vale ressaltar que a ideia original da pesquisa buscava ainda uma analise das manifestacdes
abertas na Ouvidoria, bem como levantar o grau de resolutividade de tais demandas, todavia o
gestor do orgdo alegou que muitas das demandas abertas na Ouvidoria requerem sigilo, além de
poderem envolver colegas de trabalho do pesquisador e ndo tivemos acesso as manifesta¢cdes. Uma
outra solicitacdo ndo atendida pelo 6rgdo foi a disponibilizagdo dos formulérios de demandas
abertas, de forma a escolhermos aleatoriamente cidad&@os que ja tivessem utilizado os servicos da
Ouvidoria, todavia, nos foi sugerido a indicacdo de alguns nomes de usuarios para consultarmos.
Entendendo que essa forma de escolha de entrevistados poderia comprometer a imparcialidade da
pesquisa optamos pela consulta aleatoria aos integrantes da comunidade académica, de forma que
aqueles que ja a utilizaram pudessem falar sobre as suas experiéncias vividas com o 0rgao e
aqueles que ainda ndo a utilizaram pudessem relatar suas opinides a respeito das barreiras

encontradas pela comunidade académica para conhecer a atuagao e acessar a Ouvidoria da UFPB.
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5.4 PROCEDIMENTOS PARA ANALISE DOS DADOS

Como técnica de analise de dados, a pesquisa fez uso da analise de conteddo proposta por
Bardin (1977). A escolha dessa técnica se deu, pois segundo a autora, toda comunicacdo entre um
receptor e um emissor pode ser analisada a partir da anélise de contetdo. Dessa forma, a técnica
permite a producdo de reflexdes que enriqueceram a pesquisa.

Para Severino (2016) a analise de conteldo trata-se de uma analise de informacdes
constantes de um documento, sob a forma de discursos pronunciados de forma escrita, oral, visual,
gesticular, envolvendo a andlise do conteudo das mensagens, obtidos a partir de perguntas, via
entrevistas e depoimentos.

Portanto, a andlise de conteldo, por meio de suas técnicas, tornou-se um instrumento
bastante propicio para se chegar as conclusdes desta pesquisa, considerando que possibilitou buscar
a interpretagdo dos discursos de forma mais concisa.

Para encaminhar essa andlise de conteudo realizada sob a abordagem qualitativa, foi
elaborada uma categorizacdo, de forma que possibilitasse a analise dos dados e por consequéncia o
conhecimento do fenébmeno estudado sob a Otica dos sujeitos da pesquisa, a comunidade
académica.

A categorizacdo das informagdes que afloraram da anéalise documental e das entrevistas se
deram em quatro categorias principais e suas respectivas representacdes na pesquisa descritas no

quadro a seguir:

Quadro 1: Categorias estabelecidas para a pesquisa
CATEGORIA REPRESENTACAO NO ESTUDO

Estrutura da Ouvidoria Anélise sobre a composicdo da Ouvidoria,

infraestrutura fisica, tecnoldgica e de recursos
humanos; viabilidade de acesso aos seus servicos

por parte da comunidade académica

Atuacdo da Ouvidoria Percepcdo da comunidade académica a respeito
dos servigos prestados pela ouvidoria e de como

ela divulga a sua atuagao

Avaliacdo da Ouvidoria Concepcdo da comunidade académica a respeito
da contribuicdo da Ouvidoria para melhoria da

Universidade

Democratizagao da gestdo | Sentimento da comunidade quanto ao estimulo
universitaria por meio da Ouvidoria | dado pela atuacdo da Ouvidoria para o controle

social e a democratizacdo dentro da instituicdo

Fonte: autoria prépria.
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Essas categorias estabelecidas serviram de apoio para responder aos objetivos propostos na

pesquisa, conforme analises feitas no capitulo seguinte.
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6 DESCRICAO E ANALISE DOS DADOS OBTIDOS

Este capitulo teve como objetivo mostrar, assim como interpretar os dados e informagdes
levantados durante a realizagdo da pesquisa, através da analise das pesquisas bibliogréfica,

documental e nas entrevistas realizadas com a comunidade académica.

6.1 CONSIDERACOES SOBRE O OBJETO ESTUDADO - A OUVIDORIA GERAL DA UFPB

A Ouvidoria Geral da UFPB foi criada pela Resolucao n® 06/98, do Conselho Universitario
(CONSUNI), de 1° de setembro de 1998, com caracteristicas de independéncia, até entdo ndo muito
comuns nas ouvidorias universitarias. Seu titular, podia ser escolhido pelo Conselho Universitério
— onde o Ouvidor pode ser indicado ndo apenas pelo Reitor, mas por qualquer integrante do
Conselho, que o escolhe livremente. Com mandato consignado pelo 6rgdo superior da
Universidade, tendo dessa forma o Ouvidor a necessaria legitimacdo da comunidade para o
exercicio de suas atribuices.

Entretanto, vale salientar que, assim como outras ouvidorias universitarias do pais, a criagdo
da Ouvidoria da UFPB também passou por um processo de resisténcia. Conforme afirma Lyra
(2000), a criacdo da mesma passou por um longo processo de resisténcia corporativa, levando nove
anos de sua proposta original, em 1990, até a sua instalacdo em 17 de marc¢o de 1999. Para Lyra, a
proposta original sofreu graves restricdes no tocante a autonomia do Ouvidor, tais como a
proibicdo de prestar declaragdes sobre assuntos submetidos a sua apreciacdo, salvo as partes
interessadas e a 6rgdos da Universidade.

Todavia em 2011, o CONSUNI revogou as Resolucdes 06/1998, e suas alteracbes
posteriores, consolidando as normas referentes a Ouvidoria Geral da UFPB, atraves da Resolucéo
n® 26/2011.

A referida Resolucdo estabelece em seu Art. 6° a composigéo da Ouvidoria Geral da UFPB:

Art. 6° O Ouvidor Geral, sera assistido, no desempenho de suas fungdes, pelos seguintes
auxiliares:

| — Ouvidor-Assistente;

Il — representante da Ouvidoria nos campi do interior;

111 — Secretério(a);

IV — Servidor(es) técnico(s)-administrativos(s), se necessario (RESOLUCAO N° 26/2011,
CONSUNI/UFPB, 2011)

Seguindo as orientagdes quanto a instalagdo e funcionamento de uma ouvidoria

universitaria, a Resolucdo em seu Art. 11 estabelece as competéncias do Ouvidor Geral da UFPB:
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Art. 11 Compete ao Ouvidor Geral:

I — receber e apurar a procedéncia de reclamagdes ou denlncias que Ihe forem dirigidas
por membro da comunidade universitaria ou da comunidade Paraiba em geral, quando
devidamente formalizadas;

Il propor ao Reitor a instauracdo de processo administrativo disciplinar, quando
necessario, nos termos da legislagédo em vigor;

111 — propor aos Orgéos Deliberativos da Administragio Superior a edicdo, alteragio e
revogacdo de atos normativos internos, com vistas ao aprimoramento académico e
administrativo da Instituicéo;

IV — sugerir, as diversas instancias da administracdo universitaria, medidas de
aperfeicoamento da organizacédo e do funcionamento da Instituicdo;

V — elaborar e apresentar relatdrio anual de suas atividades ao Conselho Universitario;

VI — prestar informac@es e esclarecimentos ao Conselho Universitario, quando convocado
para tal fim.

Paragrafo Unico. No exercicio das atribuicdes previstas neste artigo, o Ouvidor Geral
deveré:

| — receber reclamacgfes e denuncias sigilosas, quando justificaveis as razdes do sigilo, até
a finalizag&o do processo;

Il — recuar como objeto de apreciagéo as questdes pendentes de deciséo judicial,

Il — rejeitar e determinar o arquivamento de reclamagdes e denuncias manifestamente
improcedentes, mediante despacho fundamentado. (RESOLUCAO N° 26/2011,
CONSUNI/UFPB, 2011).

Ao longo da sua histéria a Ouvidoria da UFPB possuiu cinco ouvidores, sendo o atual
ouvidor eleito em 2017 para um mandato de dois anos que se encerra em fevereiro de 2019.

Apesar do empenho na adequacdo da Ouvidoria da UFPB aos moldes exigidos para
funcionamento da mesma, conforme Resolu¢do que regulamenta o seu funcionamento, o
desdobramento da pesquisa mostrou que ainda ha varios pontos a serem melhorados para que a
mesma se adeque as orientacGes de atuacdo de uma ouvidoria publica nos tempos atuais de
exigéncia que os gestores publicos ajam de forma transparente e permitam que o cidaddo exerca o
controle social de sua atuagdo numa gestdo democrética e participativa.

Para o desenvolvimento da pesquisa serdo analisados a seguir as orientacdes do SINAES e
da CGU para a atuacdo de uma ouvidoria publica; assim como os Relatérios de Autoavaliacdo
Institucional da UFPB, os Relatorios de Gestdo da Ouvidoria da UFPB; a legislacao vigente sobre a
tematica; as entrevistas feitas com representantes da comunidade académica, com o Ouvidor da

UFPB contextualizados com as categorias estabelecidas para responder 0s objetivos da pesquisa.

6.2 ORIENTACOES DO SINAES PARA AVALIACAO DA OUVIDORIA UNIVERSITARIA

Conforme andlise do instrumento de avaliacdo proposto pelo SINAES, que subsidia o ato
de credenciamento, recredenciamento e transformacdo organizacional das instituicbes de ensino
superior, no ano de 2010, que serviu como base para a autoavaliacdo da UFPB, no ano de 2013, no

tocante a avaliacdo da ouvidoria universitaria, 0 SINAES buscou conhecer um conceito referencial
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minimo de qualidade, através da anélise dos seguintes itens, quando a ouvidoria estd implantada,
demonstrados na Figura 1:

o Funciona segundo padrdes de qualidade claramente estabelecidos;
o dispde de pessoal e infraestrutura adequados;
o seus registros e observagbes sdo efetivamente levados em consideragdo pelas

instancias académicas e administrativas.

Figura 1: Avaliagdo da Dimensé&o 4: Comunicacdo com a sociedade

DIMENSAO 4: A comunicacao com a sociedade. ]

4.1. Coeréncia das agoes de comunicagdo com a sociedade com as politicas constantes dos documentos
oficials.

Conceito referencial minimo de qualidade:

Quando as a¢des de comunicagdo com a sociedade praticadas pelas |ES est3o coerentes com o PDI.

4.2. Comunicagao interna e externa.

Conceito referencial minimo de qualidade:

Quando os canais de comunicagdo e sistemas de informacgado para a interagdo interna e externa
funcionam adequadamente, sdo acessiveis as comunidades interna e externa e possibilitam a
divulgac¢do das acoes da IES*,

4.3. Ouvidoria®,

Conceito referencial minimo de qualidade:

Quando a ouvidoria esta implantada, funciona segundo padrées de gualidade claramente
estabelecidos, dispoe de pessoal e infraestrutura adequados, e os seus registros e observagoes sao
efetivamente levados em consideragdo pelas instancias académicas e administrativas.

Consideragdes sobre a Dimensao 4:

Conceito da Dimensdo 4

-

Fonte: Instrumento de Avaliagdo Institucional — SINAES/2010.
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Esse instrumento proposto pelo SINAES, até o0 momento, passou por duas alteracbes, uma
em 2014 e a mais recente em 2017. O instrumento de 2014 fora reorganizado em cinco eixos,
contemplando as dez dimensdes do SINAES, onde a Dimensao “Comunica¢do com a sociedade”,
na qual a ouvidoria estd inserida, passou a fazer parte do Eixo 3, denominado “POLITICAS
ACADEMICAS?”, sendo avaliados através de conceitos que variam de 1 a 5. Outra novidade foi a

13

analise da “comunicacdo com a sociedade”, sendo avaliada em comunica¢do externa ¢

comunicacdo interna, conforme figuras 2, 3, 4 e 5:

Figura 2: Avalia¢do do Eixo 3 — Politicas Académicas: Comunica¢do da IES com a Comunidade

externa

3.7 Comunicagao da IES 1 |Quando ndo existe comunicagdo com a comunidade externa
com a comunidade prevista/implantada.
externa.

2 |Quando os canais de comunicagao externa estao previstos/implantados
de maneira insuficiente, considerando, em uma analise sistémica e
global, os aspectos: acesso da comunidade externa as informagoes
acerca dos resultados das avaliagbes recentes, da divulgagaoc dos
cursos, da extensdo e pesquisa, da existéncia de mecanismos de
transparéncia institucional, da ouvidoria, entre outros.

3 |Quando 0s canais de comunicagao externa estao
previstos/implantados, de maneira suficiente, considerando, em uma
analise sistémica e global, os aspectos: acesso da comunidade externa
as informagoes acerca dos resultados das avaliagbes recentes, da
divulgagao dos cursos, da extensdo e pesquisa, da existéncia de
mecanismos de transparéncia institucional, da ouvidoria, entre outros.

4 |[Quando os canais de comunicagao externa estdao muito bem
previstos/implantados, considerando, em uma andlise sistémica e
global, os aspectos: acesso da comunidade externa as informacgoes
acerca dos resultados das avaliagbes recentes, da divulgacao dos
cursos, da extensac e pesquisa, da existéncia de mecanismos de
transparéncia institucional, da ouvidoria, entre outros.

5 |Quando os canais de comunicagao externa estao
previstos/fimplantados, de maneira excelente, considerando, em uma
analise sistémica e global, os aspectos: acesso da comunidade externa
as informagdes acerca dos resultados das avaliagoes recentes, da
divulgagao dos cursos, da extensdao e pesquisa, da existéncia de
mecanismos de transparéncia institucional, da ouvidoria, entre outros.

Fonte: Instrumento de Avaliacdo Institucional — SINAES/2014.
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Figura 3: Avaliacdo do Eixo 3 — Politicas Académicas: Comunica¢do da IES com a Comunidade interna

3.8 Comunicagdo da IES
Com a comunidade
intemia.

Cuando ndo existe comunicacdo intema previstafimplantada.

Quando o5 canais de mrrlunl{:agan intema estio previstosfimplantados,
de maneira insuficiente, considerando, em uma anajlse sistémica e
global, os aspectos: acesso da comunidade intema as |r'rfnrrr|agoi£
acerca dos resultados das avaliages recentes, da divulgacio dos
curzos, da extensdo e pesquisa, da existéncia de mecanismos de
transparencla institucicnal, da ouvidoria, entre ouiros.

Cuando os canais de comunicacdo intermna estdo previstosfimplantados,
de mansira suficiente, considerando, em uma andlise sistémica e
global, os aspectos: acesso da comunidade interna as ir'rfon'rlagﬁﬁ
acerca dos resultados das avaliagdes recentes, da divulgagio dos
cursos, da extensdo e pesquisa, da exisiéncia de mecanismos de
trar‘ssparmcla institucicnal, da ouvidoria, entre outros.

Quands oz canals de comunicagdo interma estio muito bem
previstosimplantados, considerando, gm uma EII'IEJISE sistémica e
global, os aspectos. acesso da comunidade intema as informagtes
acerca dos resultados das avaliagdes recentes, da divulgacBo dos
curzos, da extensdo e pesguisa, da existéncia de mecanismos de
transparéncia institucional, da ouvidoria, entre oufros.

Cuando os canais de comunicacdo interna estao previstosfimplantados,
de maneira excelente, consi ndo, em uma majlse sistémica e
global, os aspectos: acesso da comunidade intema as informagtes
acerca dos resultados das avaliagbes recentes, da divulgagio dos
curzos, da extensdo e pesguisa, da existéncia de mecanismos de
transparéncia institucional, da ouvidoria, entre oufros.

Fonte: Instrumento de Avaliacdo Institucional — SINAES/2014.

Por fim, a ultima versdo utilizada pelo SINAES como referéncia para avaliacdo das

ouvidorias universitarias, de acordo com o Relatério de Avaliagdo Institucional de 2017:

Figura 4: Indicador de comunicacao da IES com comunidade externa

CONCEITO CRITERIO DE ANALISE

i

™~

N3o ha canais de comunicag3o externa.

Os canais de comunicagio externa divulgam informagdes de cursos, de
programaz o extens3o & d3 pesquiza (guando houver), mas nao publicam
documentos institucionzis relevantes ou n3o possuem mecanismos de
transparenciz institucionsl & de ouvidoria.

Os canais dz comunicagio extzrna divulgam informagdes de cursos, de
programas, da extens3c e da pesquisz (quando houver), publicam documentos
INSTITUCION3IS rElevantes, possUem MEC2NisMos de Iransparendia instituciona!
2 de ouvidoriz @ permitem o 3cesso as informagdes acerca dos resultados dz
avalizg3o interna € extema.

Os canzic de comunicag3o externa divulgam informagdes de curses, de
programas. da extens3o & da pesquisz (quande houver), publicam documentes
institucionats relevantas, possUem MEC3nismos de transparencia instituciona!
2 de ouvidoria. permitem o 3cesz0 3= informagbes acerca dos resultados
da zvzlizgio interna e axtarnz e apresentam inst3nciz a2spacifics que atuz
wansversalmante as arsas.

s canaiz de comunicagio extarna divulgam informagdes de cursos, ds
programas, dz extens3o e da pesquisz (quando houver), publicam documentos
instituciona = r2levantes, possuem mMecanismos de transparéncia instituciona!
e de ouvidoriz, permitem o 3cesso 3: informagdes acercz dos resultados
da zvaliacdo internz e extarna, apresentam inst3nciz especifica que atus
wransversalments 35 3re3c & promovem outras 3¢des reconhecidaments
exitosas ou inovadoras.

Fonte: Instrumento de Avaliacdo Institucional — SINAES/2017.



63

Figura 5: Indicador de comunicacdo da IES com comunidade interna

S =
CRITERIO DE ANALISE
1 N3o ha comunicagic da /ES com 3 comunidade interna

A comunicacao dz IES com 2 comunidzde intarna N30 promove 2 transparencia

2 ST IR T
institucionz!. ou n3o divulga os resultados das avaliagdes interna & externa.

A COMUNIC3GZ0 02 IES com 3 comunidade MI=rna promove 3 Iransparéncia
3 institucional, divulga o: resultzdos das avaliagbes internz & externz e
disponibiliza ouvidoria.

A comunicag3o da IES com = comunidzde internz promove 3 transparancia
institucional. por meio de canais diversificados, impressos e virtusis,
favorecendo o acesso por todos os segmentos di comunidade scadémica;
divulga os rezultados das avaliagdes internz e externa e disponibiliza cuvidoria.

A comunicagio da 1ES com 2 comunidade internz promove 2 transparencia
institucional. por meio de canaiz diversificados, impressos e virtuais,
favorecendo o 3c=:30 por todos o segmentos di comunidzde zcadEmics,
divulga os resultzdos das avaliagdes internz & externz, disponibiliza ouvidoria
e fomenta 3 manifestacio da comunidade, gerande insumaos para 3 melhona
da quahidade institucionzl

Fonte: Instrumento de Avaliacdo Institucional — SINAES/2017.

Conforme andlise dos instrumentos de avaliacdo do SINAES, podemos observar que as
recomendacfes de analise de atuacdo de uma ouvidoria universitaria sdo bastantes superficiais,
limitadas a consultas gerais, sem de fato averiguar se a ouvidoria esta atendendo a sua real funcéao

de controle social e instrumento de apoio a gestéo universitaria.

6.3 RELATORIO DE AUTOAVALIACAO INSTITUCIONAL DA UFPB

Conforme informacbes da Comissdo Permanente de Avaliacdo (CPA) da UFPB, a
instituicdo ndo realiza anualmente a avaliacdo interna de todas as dimensdes propostas pelo
SINAES, sendo a justificativa para tal o grande tamanho da Universidade. Embora o SINAES e
esta metodologia de avaliacdo exista desde 2004, em consulta ao setor, fora informado de que néo
ha registros de avaliacGes feitas por gestdes anteriores a atual, que assumira no ano de 2013,
mesmo existindo a CPA anteriormente a esse periodo. Dessa forma, tanto em seu sitio eletrénico,
como em consulta ao setor, ndo ha registros de autoavaliacGes anteriores a 2013, existindo apenas
uma avaliacio da dimensdo “COMUNICACAO COM A SOCIEDADE”, onde a avaliacio da
ouvidoria esta inserida, realizada em 2013 e, segundo o setor, fora realizada no ano de 2018 uma
nova avaliagdo da referida dimensdo, sem a existéncia de dados prévios, até a conclusdo da
pesquisa.

Cabe ainda destacar que conforme consta no Relatério de Autoavaliacdo Institucional/2013,
publicado em marco de 2014, a escolha da dimensdo “COMUNICACAO COM A SOCIEDADE” ¢
da dimensdo “INFRAESTRUTURA”, as duas dimensdes, avaliadas nesse referido ano, foram

escolhidas devido:
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[...]Jas fragilidades nelas encontradas pelas recentes comissdes de avaliacdo, conforme se
verifica nos relatérios de avaliagdo institucional externa, tanto no de 2009, quanto no de
2013, nos relatérios de avaliagdo de cursos e nos relatérios do Exame Nacional de
Desempenho dos Estudantes. (RELATORIO DE AUTOAVALIACAO DA UFPB, 2014, p.
8).

Ainda segundo o Relatorio, atraves de um questionario eletrdnico, sem demonstracdo do
numero de respondentes, buscou-se aferir a existéncia, utilizacdo, quantidade e qualidade dos
recursos e meios de comunicagdo na UFPB, no tocante a Ouvidoria Geral da UFPB, procurou-se
saber como se dava o relacionamento da comunidade da UFPB com a ouvidoria e o desempenho da
ouvidoria (acessibilidade, servicos, recursos e resultados). Como resultado, o relatério mostrou

que:

Sobre o relacionamento da comunidade com a ouvidoria, boa parte da comunidade
(24,6%) ndo a conhece e a maior parte (67,2%) nunca recorreu ao 6rgdo. Em relacéo ao
desempenho da ouvidoria, no que se refere a acesso, servigos e resultado dos
encaminhamentos, a maioria das respostas (em torno de 76%) aponta para 0
desconhecimento das pessoas sobre o 6rgdo, ou a falta de informacGes sobre seus servigos
(RELATORIO DE AUTOAVALIAGCAO DA UFPB, 2014, p. 15).

De forma conclusiva, o relatorio apresentou as informacdes a seguir, onde foram mostrados
possibilidades e potencialidades, bem como as fragilidades da dimensdo “comunicagdo com a
sociedade” na UFPB. No que tange a Ouvidoria Geral da UFPB, o relatério foi conclusivo quanto a
necessidade de divulgagdo das competéncias e da esfera de atuacdo da Ouvidoria, assim como das
suas modalidades de utiliza¢do; bem como a escassa divulgacdo da Ouvidoria e dos procedimentos

para sua utilizacao.



Figura 6: Avaliacdo Final da Dimensao 4

6.1 - DIMENSAO 4

POSSIBILIDADES / POTENCIALIDADES

FRAGILIDADES

c¢) Divulgacio das competéncias e da
esfera de atuagiio da Ouvidoria, assim

a) Expansio da utilizacfio de Sites ¢ e- a) Insuficiente disponibilizagio de
mails - como meios de comunicagiio; acessos & intermnet;

b) Incorporagio da pratica do uso das b) Baixas velocidades e recorrente
redes sociais como recurso de instabilidade nas conexdes com a
comunicagio ¢ informagéo extra e internet;
intrainstitucional; ¢) Deficientes mecanismos de busca e

baixa “frequéncia de atualizacdo™ dos
sites institucionais;

como das suas modalidades de d) Incomunicabilidade entre o site da

utilizagio; UFPB ¢ os sites setoriais (centros,
d) Promogéo da utilizacdo da TV UFPB departamentos, nucleos,

como veiculo de difusio de coordenacdes);

informagdes institucionais dirigidas 2 | €) Subdimensionamento das redes de

comumidade interna e 4 comunidade informacfo, de comunicagiio ¢ de

externa telecomunicagéo;

f) Deficiente divulgaciio de programas
institucionais (pesquisas, extensio,
monitoria, intercambio, assisténcia
estudantil);

g) Escassa divulgagdo da Ouvidoria e dos

procedimentos para sua utilizacdo.

Fonte: Relatério de autoavaliacdo da UFPB/2014.
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O Relatério de autoavaliacdo da UFPB publicado em 2014 concluiu que a Ouvidoria da

UFPB apresenta problemas de escassez de divulgacdo, bem como dos procedimentos para sua
utilizacdo. Todavia, o diagndstico foi identificado ha& praticamente 5 anos e conforme a pesquisa
vai apontar mais a frente, nenhuma acédo de impacto foi realizada até agora buscando tal corre¢éo.
Uma nova avaliacdo foi realizada apenas em 2018, ainda sem dados publicados até a conclusédo

dessa pesquisa.

6.4 ANALISE DAS CATEGORIAS ESTABELECIDAS

Ap0s essa abordagem feita, em termos gerais, sobre a Ouvidoria da UFPB, serdo descritos e
analisados de acordo com os resultados da pesquisa os dados e informacdes referentes as categorias

estabelecidas na metodologia do trabalho, recapituladas aqui:

e Estrutura da Ouvidoria: Analise sobre a composi¢do da Ouvidoria, infraestrutura
fisica, tecnologica e de recursos humanos; viabilidade de acesso aos seus servigos
por parte da comunidade académica;

e Atuacdo da Ouvidoria: Percepcdo da comunidade académica a respeito dos servicos

prestados pela ouvidoria e de como ela divulga a sua atuacgéo;
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e Avaliagdo da Ouvidoria: Concepcdo da comunidade académica a respeito da
contribuicdo da Ouvidoria para melhoria da Universidade;

e Democratizagdo da gestdo universitaria por meio da Ouvidoria: Sentimento da
comunidade quanto ao estimulo dado pela atuagdo da Ouvidoria para o controle
social e a democratizagdo dentro da instituicdo.

Quanto a andlise das categorias estabelecidas na pesquisa, na categoria Estrutura da
Ouvidoria, analisou-se a infraestrutura da Ouvidoria da UFPB. A Ouvidoria estd localizada no
prédio da Reitoria no Campus |, conta com uma equipe formada por dois servidores técnico-
administrativos e um Ouvidor, também técnico-administrativo. Tal configuracdo esta em desacordo
com o que estabelece a Resolugdo n° 26/2011 do CONSUNI que consolida as normas referentes a
Ouvidoria Geral da UFPB e, em seu Art. 6°, estabelece a seguinte estrutura de apoio ao Ouvidor
Geral:

Art. 6° O Ouvidor Geral, sera assistido, no desempenho de suas funces, pelos
seguintes auxiliares:

| — Ouvidor-Assistente;

Il — representante da Ouvidoria nos campi do interior;

111 — Secretario(a);

IV — Servidor(es) técnico(s)-administrativos(s), se necessario.

De acordo com informagéo coletada em entrevista com o Ouvidor, a Ouvidoria ndo conta
com um Ouvidor-Assistente e 0 Unico campus do interior que possui representacdo da Ouvidoria é
o Campus de Areia. O Ouvidor relatou ainda a dificuldade em formar a sua reduzida equipe, onde
sO recebeu um dos servidores apds 6 meses de ter assumido a funcdo e o outro depois de um ano.
Considerando o tempo total do mandato de dois anos, isso teria dificultado bastante as atividades
do setor em sua gestéo.

Conforme levantado na pesquisa, a Ouvidoria da UFPB enfrenta sérios problemas de
infraestrutura. A entrevista com o ouvidor mostrou que o 6rgao encontra problemas por nao dispor
de determinados recursos para funcionamento. A titulo de exemplo, o ouvidor relata que a auséncia
de um carro a disposi¢do do setor dificulta as agdes junto aos campi do interior e a participacdo em
eventos da area, pois a solicitagdo de um transporte muitas vezes esbarra em questdes burocraticas
e muitas vezes quando ha a liberagdo, o evento ja tem passado. A sala para atendimento néo é
adequada. Por ser feita de divisorias, algumas pessoas ndo se sentem a vontade para relatar

determinados assuntos mais delicados ou sigilos.

Eu acho que isso é essencial, como essencial o local que ela fica, o padrdo que tem que ter,
com relagdo ao sigilo, uma ouvidoria jamais poderia ser de divisorias, isso eu venho
batendo, porque tem pessoas que ndo se sentem bem, vem aqui fazer denincias muito
graves e ndo se sentem confortdveis nem seguras para fazer tal demanda e em relagdo
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também ao estimulo de vocé ter que ter tempo de trabalhar para quatro campi, eu acredito
que as vezes eu peco um carro para viajar [...] Eu acredito que a ouvidoria deveria ter um
carro proprio, deveria ter um orcamento proprio, para viajar tanto para os campi, como
participar de eventos nacionais. Sdo problemas de infraestrutura mesmo. A ouvidoria é um
orgao de defesa do cidaddo, entdo ele tem que saber que ela existe e esta atuante e, eu acho
que na hora que vocé esta atuante, vocé tem que esta visitando os campi, mostrandol...] eu
sempre faco o acolhimento aos feras, fiz em Areia, Bananeiras. Bananeiras, uma vez, Areia
fiz duas, pelo convite e, pelo tempo que eu tenho também e pelo acesso, porque fica aquela
questdo, tem carro, ndo tem [...] eu acho que essa infraestrutura tem que ser fechada logo,
muitos setores ai tem carros disponiveis, ja com o nome, entdo acho que a Ouvidoria
deveria ter um carro ja disponivel [...], ter um carro que fosse certo, eu acho que é muito
fragil, vocé ter que ta solicitando motorista e um carro. Outro problema com relagdo a
autonomia sdo as diarias, as vezes chega o dia da viagem, mas ndo tem chegado nem a
diéria, entdo deveria ter orgcamento proprio, muitas ouvidorias por ai, federais, elas
trabalhnam com orcamento préprio, tem carro préprio. Eu tenho usado muito o meu
automovel particular, mendigando um carro e as vezes escuto “ah ndo tem carro ndo”, ou
tem carro e ndo tem motorista, acho que a Ouvidoria ndo é para mendigar, se a Ouvidoria é
um ambiente do cidaddo, deve ser entdo um orgdo efetivo (OUVIDOR GERAL DA
UFPB).

Todavia, o Art. 20 da Resolugdo n° 26/2011 do CONSUNI que consolida as normas
referentes a Ouvidoria Geral da UFPB diz que “Cabera a Reitoria garantir a infraestrutura material
e os recursos humanos necessarios ao funcionamento da Ouvidoria Geral”. A referida Resolugéo
também estabelece que devera haver representacdo da Ouvidoria nos campi do interior, que se
fosse cumprida ndo justificaria o entendimento do Ouvidor da necessidade de ter um carro a
disposicdo para visitas ao interior. Dessa forma podemos ver que quanto a infraestrutura a
Ouvidoria ndo tem se adequado ao que a propria Resolucdo que a regula determina.

A CGU (2012, p. 48) em suas Orientagdes para 0 atendimento ao cidaddo nas ouvidorias
publicas estabelece alguns parametros para a humanizagdo do atendimento dos usuarios, dentre 0s

quais os que estabelecem a qualidade das instalacdes, equipamentos e condi¢cdes ambientais:

* Adequagdo das areas de espera e de atendimento (conforto, privacidade, presenca de
banheiro);

* Qualidade das instalagdes fisicas e aparéncia;

* Qualidade dos equipamentos (computadores, mobilidrios);

* Identificac@o dos profissionais.

* Qualidade da relagdo entre cidaddos e profissionais:

* Eficiéncia, gentileza, interesse e atencao;

» Compreensdo das necessidades dos usuarios;

* Informagdes sobre prazos e rotinas administrativas;

* Privacidade no atendimento.

Desse modo, a pesquisa revelou que, com relagdo as questdes bésicas de infraestrutura para
funcionamento da Ouvidoria, a mesma estd em desacordo com o que estabelece a sua Resolucéo,
bem como as orientacdes estabelecidas pela CGU, ja que a mesma possui uma sala de atendimento
feita por divisorias, 0 que compromete a privacidade no atendimento; dificuldade de conseguir
transporte para suas atuagdes; ao apresentar computadores com mal funcionamento, ja que
conforme relatado pela equipe da Ouvidoria, os relatorios de gestdo foram perdidos por problemas

no equipamento do setor.
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No tocante ao acesso da comunidade a Ouvidoria da UFPB, as entrevistas apontaram que 0
distanciamento fisico do 6rgdo, aliado a pouca divulgacdo da sua atuacdo dificultam o acesso aos

seus servicos, nesse sentido o Entrevistado 2 explicou:

Fui aluno aqui também e tive essa dificuldade de ter acesso a diversas coisas da
Universidade, por ser muito distante, muito centralizado na Reitoria e as Coordenagdes
estdo um pouco distante, em termos logisticos de onde as coisas acontecem e com a
Ouvidoria também € assim.

Nesse sentido, o Entrevistado 3 também questiona o distanciamento da Ouvidoria dos

Centros que compdem a estrutura universitaria:

Se houvesse a descentralizacdo de pontos da Ouvidoria para 0os Centros, na minha opiniéo,
seria melhor, porque estando nos Centros os estudantes teriam uma forma mais facil de ter
acesso a Ouvidoria e ndo precisaria de uma estrutura gigantesca, acho que cada Centro
poderia contar com um funciondrio ligado a Ouvidoria para receber as reclamagdes
daquele local.

O Entrevistado 4 opina quanto ao fato de como a pouca divulgacdo da Ouvidoria limita o
acesso das pessoas aos seus servigos: “Até agora eu acho que a Ouvidoria estd muito restrita ao
campo dela, sem muita propaganda de como a gente acessar a ouvidoria”.

Ja o Entrevistado 5, apesar de demonstrar desconhecimento a respeito da viabilidade legal,
sugere o uso das ferramentas de tecnologia da informacdo para atendimento da comunidade

académica a distancia:

Acho que nesse mundo globalizado, em que a internet permitiu essa aproximacéo, pelo
fato de lidar diretamente com questdo de avaliagdes, do servico propriamente dito, eu acho
gue a possibilidade de fazer isso a distancia e a agilidade com que a internet permite que
seja feito, de forma ndo presencial, ndo sei se legalmente isso é possivel, mas seria uma
sugestdo, ou em se tratando de ouvidoria, se necessariamente teria que ser presenciais 0s
registros das ocorréncias, ndo sei nem se € assim que denomina, mas enfim, seria essa
possibilidade de fazer esse atendimento a comunidade académica em geral a distancia.

Nesses termos, embasando a sugestdo do entrevistado, quanto ao uso da tecnologia da
informacao por parte da Ouvidoria, Gluer (2006) destaca que talvez esteja aqui uma das interfaces
mais importantes da ouvidoria como canal de comunicacdo, ja que no contexto atual da
comunicagdo, em que 0s processos devem ser vistos de forma dindmica, alguns temas necessitam
urgéncia, analise diferenciada. Inserindo-se nesse cenario a questdo do suporte tecnoldgico
utilizado pela ouvidoria e o desafio de adequar-se a um novo ouvir (virtual) de forma a estabelecer
um dialogo pedagdgico e formativo.

A pesquisa demonstrou que a Ouvidoria da UFPB possui limitagdes no tocante ao uso
desses suportes tecnoldgicos, haja vista ndo possuir software de gestdo que respalde o planejamento

ou mesmo agilize o atendimento e acompanhamento das manifestagdes, de tal forma que ndo sdo
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adotados procedimentos sisteméticos de acompanhamento das manifestacGes em tramitacdo; as
informacdes sdo registradas no formulario de registro das Mediages de Conflitos, ou em processo,
quando aberto, neste caso podendo ser acompanhada a sua tramitacdo pelo Sistema Integrado de
Patriménio, Administracdo e Contratos (SIPAC) da Universidade. Embora a Universidade possua
um sistema integrado de informaética, capaz de ser adaptado para tais atividades, a Ouvidoria faz
uso apenas do sistema de e-mails da Universidade, o Zimbra, por meio do qual o cidaddo pode
encaminhar a sua manifestacdo e conta com os servi¢os do e-Ouv, da Ouvidoria Geral da Uniéo,
que serd melhor discutido na categoria seguinte ao falarmos da atuacéo da Ouvidoria da UFPB.

Em razdo de sua importancia, resolveu-se adotar a Atuacéo da Ouvidoria como uma das
categorias da pesquisa. Contudo, ao propor em um dos seus objetivos especificos “Analisar as
orientacdes do SINAES e da CGU para o funcionamento de uma ouvidoria universitaria”, a
pesquisa também se prop6s a avaliar se a atuacdo da Ouvidoria da UFPB se encaixa nessas
orientagoes.

Em uma das perguntas feitas ao ouvidor da UFPB procurou-se saber, de acordo com o seu
entendimento, quais sdo as orientacdes da CGU e do SINAES para o funcionamento de uma
ouvidoria universitaria e se a Ouvidoria da UFPB atende a essas orienta¢fes. O mesmo relatou que
as respostas da Ouvidoria aos questionamentos da CGU tém trazido inclusive melhorias para a
instituicdo, entretanto o gestor afirmou que desconhecia até entdo o SINAES. Embora a CPA tenha
informado que no ano de 2018 a Ouvidoria estivesse sendo avaliada dentro da dimensdo
“Comunica¢do com a Sociedade”, proposta pelo SINAES, a pesquisa constatou que o Ouvidor ndo

tinha conhecimento desse tipo de avaliag&o.

Eu estou tendo conhecimento do SINAES hoje, em relagdo a CGU, eu tenho tido a
consciéncia de que ela tem fiscalizado a atuacdo da Ouvidoria na Universidade, que
inclusive o melhoramento que eu tive nesse mandato foi quando eu soube através da
Chefia de Gabinete, que eu tinha respondido algumas questfes de gestdo em ouvidoria,
dentro da Universidade, aquelas perguntas da Coordenacdo de Controle Interno da CGU e
essas respostas por terem sido negativas, a gestdo foi cobrada da deficiéncia que estava
tendo a Ouvidoria e tentou fazer alguma coisa que melhorasse.

Diante da relevancia que essa atuagdo pode ter para a melhoria dos servicos prestados pela
UFPB, assim como para atender as demandas da comunidade académica, entendeu-se como
necessaria uma analise dos relatdrios de gestdo emitidos pela mesma durante o periodo ao qual a
pesquisa se propds a investigar, ou seja, a partir da vigéncia da Lei de Acesso a Informacao (LAI)
em 2011 até a presente data, todavia, o Ouvidor alegou que, por problemas nos computadores, ndo
possuia todos os relatdrios, orientando a busca-los nos relatérios de gestdo publicados pela Pro-
Reitoria de Planejamento. Dessa forma, assim como os relatorios da Autoavaliacdo da CPA, foram

encontrados dados apenas a partir do inicio da atual gestdo da Universidade, ou seja, 2013.
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Desse modo, por meio da analise dos relatérios da Ouvidoria, disponibilizados a partir dos
relatérios de gestdo da UFPB, foi possivel identificar informacGes gerais sobre a atuacdo da
Ouvidoria, sem maiores aprofundamentos sobre a sua atuacdo, sintetizados através da seguinte

figura:

Figura 7: Tipos de demandas da Ouvidoria via abertura de processos

.. . Tlp? . Quantidade
Deniincia Reclamacéo Solicitagdo
2013 18 24 64 02 - 108
2014 01 57 44 01 - 103
2015 07 106 34 - - 147
2016 20 127 37 01 - 185
2017 07 - - - - 07
TOTAL 53 314 179 04 - 550

Fonte: Relatério de Gestdo UFPB (2017, p. 275)

Através da consulta aos relatorios é possivel constatar também os meios de atendimentos
utilizados pela Ouvidoria, como por meio de e-mail, ligacGes telefonicas, atendimento presencial,
carta-denuncia. Entretanto o fato mais relevante que impactou na forma de atuacdo da Ouvidoria da
UFPB deveu-se a instituicdo no ambito da Controladoria-Geral da Unido do Sistema Informatizado
de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, do e-Ouv e da Sala de Monitoramento das Ouvidorias,

criados através da Portaria n°50.252, de 15 de dezembro de 2015, que em seu Art. 1° estabelece:

Art. 1° - Ficam instituidos, no &mbito da Controladoria-Geral da Unio:

I - o Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal - e-Ouv, com
objetivo de dar tratamento as seguintes manifestacBes: dendncias, reclamacgoes,
solicitacGes, sugestbes e elogios; e

Il - a Sala de Monitoramento das Ouvidorias, com objetivo de monitorar o tratamento das
manifestaces de que trata o inciso | do caput.

§ 1° - Entende-se por tratamento, para fins desta Portaria, o registro das denuncias,
reclamacdes, solicitages, sugestdes e elogios, bem como o fornecimento das respectivas
respostas intermediéarias e conclusivas.

§ 2° - As denuncias, reclamagdes, solicitagBes, sugestdes e elogios podem ser recebidos por
outros meios, desde que devidamente registradas no e-Ouv.

A referida Portaria estabelece ainda que a adesdo ao sistema € voluntaria e mediante
manifestacdo expressa da autoridade competente do 6rgao ou entidade.

Na UFPB, embora os dados referentes ao ano de 2018 ainda ndo tenham sido
disponibilizados, as manifestagdes feitas através do e-Ouv no ano de sua instalacdo foram bastante

resumidas, crescendo nos anos seguintes, conforme mostra figura abaixo:
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Figura 8: Demandas da Ouvidoria via e-Ouv

Quantidade
Deniincia Reclamagédo Solicitagéo Sugestédo
2015 14 11 - - - 25
2016 22 16 08 01 - 47
2017 64 32 19 04 - 119
TOTAL 100 59 27 05 - 191

Fonte: Relatdrio de Gestdo UFPB (2017, p. 275)

Todavia, o instituto do e-Ouv ainda se mostra bastante desconhecido dentro dos espacos da
UFPB. Durante a realizacdo da pesquisa nao fora encontrado nenhum tipo de cartaz, panfleto ou
qualquer outra forma de propagacdo desse mecanismo de controle social pelos prédios da
instituigdo, assim como, todos os entrevistados ao serem questionados sobre o seu conhecimento
disseram nunca ter ouvido falar no e-Ouv.

Uma outra mudanca significativa na Ouvidoria da UFPB, implantada na atual gestdo do
6rgdo, foi a opgdo de aplicar a “Mediagdo de Conflito (MC), evitando-se 0 quanto possivel a
abertura de processos fisicos. Das reclamacgdes recebidas, apenas 7 processos fisicos foram
efetivamente iniciados, sendo os demais casos tratados pelas mediacdes” (Relatério de Gestao
UFPB (2017, p. 275).

De acordo com o relatorio de gestdo, o novo procedimento adotado pela Ouvidoria Geral é
abrir processo interno apenas em casos de dendncias, ficando as demais modalidades tratadas em
conversas e por e-mail, procedendo-se as mediagdes de conflito, nos casos de reclamacao.

A Ouvidoria ndo possui um fluxograma definido de suas atividades, mas segundo
informacdes do Ouvidor o procedimento adotado pela Ouvidoria ao receber uma manifestacdo do

cidaddo é o seguinte:

O procedimento é o seguinte, o cidadao se manifesta, a partir daquela queixa e aguarda,
por exemplo, quando eu encaminho para determinado setor e ele toma ciéncia do despacho
e ele tem direito de dizer se esta satisfeito ou insatisfeito. Se satisfeito, a gente arquiva o
processo se insatisfeito, entdo a gente encaminha para outro setor, é aquela questdo da
hierarquia, eu procurei o chefe, ndo deu, vai para o coordenador, diretor de Centro, Pro-
Reitor, entdo a gente vai até a Ultima instancia. Ele tem o direito de dizer se esta satisfeito
ou nao. Inclusive, nés temos 0 Consepe, Consuni e a Reitora e na insatisfacdo de tudo isso,
nos ainda orientamos que vocé tem todo o direito de pegar toda essa movimentagdo do
processo, xerocar e entrar na Defensoria Publica, Ministério Pudblico, Justica Comum,
Justica Federal; se for servidor, enfim, o direito dele ndo termina aqui, termina onde ele
puder alcancar (OUVIDOR GERAL DA UFPB).

Ainda com relacédo a atuacdo da Ouvidoria, a Instrucdo Normativa n° 1 da Ouvidoria-Geral
da Unido/CGU, de 05 de novembro de 2014 afirma em seu Art. 3° que:
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Art. 3° A ouvidoria publica federal devera, no ambito do érgdo ou entidade a que se
vincula:

| - elaborar plano de trabalho anual,

I - monitorar o cumprimento dos prazos e a qualidade das respostas;

Il - promover a conciliagdo e a mediagdo na resolucdo de conflitos entre a sociedade e
orgaos, entidades ou agentes do Poder Executivo federal;

IV - processar informacGes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das pesquisas
de satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliacdo dos servicos prestados,
em especial no que se refere ao cumprimento dos compromissos e dos padrbes de
qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Cidadao;

V - produzir dados, informacdes e relatérios sobre as atividades realizadas;

VI - promover articulagdo, em carater permanente, com instancias e mecanismos de
participacdo social, em especial, conselhos e comissdes de politicas puablicas, conferéncias
nacionais, mesas de dialogo, foruns, audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais de
participacdo social

Conforme verificado na pesquisa, a Ouvidoria da UFPB ndo atende aos incisos | e VI da
referida Instrucdo Normativa, ao ndo realizar a elaboragdo de plano de trabalho anual, nem
promover articulacdo com instancias e mecanismos de participacdo social. Ao ser questionado
sobre a elaboracdo do referido plano de trabalho anual o Ouvidor nos deu a seguinte resposta:
“Exatamente como eu queria ndo, mas tudo aqui é planejado, eu sou muito de chamar a minha
equipe e trabalhar assim... vocé vai acompanhar isso aqui, determinado servidor hoje me ajuda com
a parte estatistica do e-Ouv, enquanto o outro no Zimbra”.

Todavia, conforme orientacbes da CGU (2012), um plano de trabalho anual de uma
ouvidoria, bem mais que uma diviséo de atividades, deve conter objetivos e metas definidos, assim
como o estabelecimento de prazos razoaveis para a sua realizacao.

Um outro fator negativo identificado na atuacdo da Ouvidoria da UFPB diz respeito a sua
divulgacdo. A pesquisa procurou saber dos entrevistados como eles enxergam o trabalho de
divulgacdo da Ouvidoria. Ao serem questionados a respeito de como a mesma divulga as suas
atividades entre a comunidade académica, todos os entrevistados consideram que a atuacdo da
Ouvidoria ndo é bem divulgada entre a comunidade académica.

O Entrevistado 2 fala sobre a dificuldade de se ter conhecimento sobre determinados
servigos, principalmente para os alunos, mesmo mostrando conhecimento sobre as garantias dadas

pela Lei de Acesso a Informacéo:

Como eu sou da area de informagdo, eu vejo que ha uma dificuldade de passar alguma
coisa sobre isso, e ndo € uma questdo s6 da Ouvidoria da UFPB, a Lei de Acesso a
Informagdo trouxe diversas oportunidades das pessoas se comunicarem, de pedir
informagdo, mas ainda assim esses tipos de servigos ndo sao tdo visiveis, principalmente
para os alunos, ao meu ver.

O Entrevistado 7, na condicdo de servidor técnico-administrativo e aluno da instituicdo da a
sua percepcdo do que tem observado sobre o conhecimento do corpo discente a respeito da atuacao
da Ouvidoria.
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Sou servidor e estudante também da instituicdo e tenho enxergado que quase todo o
contingente de alunos, em sua maioria ndo sabe nem que existe a Ouvidoria na UFPB, ou
se sabe desconhece as suas funcgdes, por falta de divulgacdo mesmo.

Procurou-se saber também dos entrevistados, na opinido de cada um, o que poderia ser feito
para melhorar essa divulgagdo. Varias sugestdes foram dadas, a maioria propondo o uso dos
préprios recursos ja oferecidos pela Universidade, dos recursos de redes sociais ou medidas
simples que envolvam o engajamento de todos 0s seguimentos da instituigéo.

O Entrevistado 1 ressalta a importancia de se atuar junto aos Centros Académicos, bem
como o uso das redes sociais como forma de melhor divulgacdo da Ouvidoria entre a comunidade

académica.

Acho que ser mais divulgado, em primeiro lugar, porque eu acho que muita gente, assim
como eu desconhece, acho que porque a gente ndo precisa, acho que um dia que a gente
precisar e alguém indicar, ai a gente procura a Ouvidoria, entdo acho que a questdo é
divulgacdo, através das redes sociais, acho que através dos préprios Centros Académicos,
informando nos murais, “procurem a ouvidoria em caso disso e disso”. Acho que até
cartilhas também podem ser feitas falando do papel da Ouvidoria.

O Entrevistado 5 sugere a realizacdo de campanhas entre servidores e alunos, bem como o
uso de ferramentas institucionais j& existentes para propagar o trabalho da Ouvidoria: “Nao, acho
que deveria fazer algumas campanhas entre servidores, docentes, discentes. Divulgar mais via e-
mail, memorando, alguma coisa nesse sentido”.

O Entrevistado 6 segue a mesma linha de raciocinio, de se usar 0s veiculos institucionais

existentes:

N&o, eu acho que poderia utilizar os recursos que a propria instituicdo ja tem de
divulgacdo, nas péaginas, enfim o contato com as coordenagbes de cursos, O0sS
departamentos, as representagdes estudantis, comunicando mesmo as atividades, enfim, o
horario de expediente, deixando claro que através desses veiculos que ja existem
institucionalmente, o SIGAA, por exemplo, o SIPAC, utilizar esses recursos para divulgar
um pouco mais o trabalho que eles desenvolvem e as possibilidades, ou seja,
esclarecimentos em geral do que é a ouvidoria, de qual é a missdo, quais sdo as
possibilidades, o acesso, o fluxo, enfim essas questdes (ENTREVISTADO 6).

O uso de ferramentas digitais como o Sistema Integrado de Gestdo de Atividades
Académicas (SIGAA) e do Sistema Integrado de Patrimdnio, Administracdo e Contratos (SIPAC)
sugeridos pelo Entrevistado 6 como uma forma de potencializar a divulgacdo da Ouvidoria da
UFPB é visto, segundo Guimarées e Medeiros (2004), num processo de inovacao da administragdo
publica como um provimento de acesso via Internet a informacGes e servicos oferecidos pela
administracdo. Diniz et al. (2009) consideram esse movimento de modernizagcdo dentro de um

processo de desburocratizacdo do setor publico que se iniciou nos anos 1980 e que 0S governos
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devem oferecer aos cidaddos meios de se buscar informacdes integradas, com qualidade e que
facilitem a resolucédo de seus problemas do dia a dia de forma simplificada.

O Entrevistado 9 defende a presenca de membros da Ouvidoria nos espacos de gestdo da
instituicdo como por exemplo nas reunides dos Conselhos de Centro; e também nos eventos

discentes, como forma de alcangar uma comunicacao efetiva.

Eu acredito que a presenca de componentes da Ouvidoria nas reunides de Conselhos de
Centro é algo fundamental, nos espacos de decisBes, a exemplo dos grandes encontros de
estudantes, de forma a fazer eles entenderem que eles fazem parte da comunidade que
compBe a Universidade e eles vivenciam a relacdo professor/aluno, vivenciam a relagéo
instituigdo/ensino, instituicAo/pesquisa, instituicdo/extensdo, entdo na medida que essa
divulgacéo fosse de modo efetivo, nos espagos dos discentes e nos espacos da gestdo, no
ambito das reunides de Centro, para mim seria a grande comunicacéo, a divulgacéo dela.

Todas as sugestdes apontadas demonstram a necessidade da Ouvidoria da UFPB ocupar 0s
espacos da instituicdo, assim como se moldar ao fato de que os cidadaos estdo cada vez mais
adaptados com o uso da tecnologia, atraves de celulares por exemplo; isso faz com que haja a
necessidade de que essa informacdo chegue até o cidaddo e ndo mais como acontecia
anteriormente, onde ao ter uma necessidade o cidaddo muitas vezes partia do zero em busca de
informacdes de como se resolver alguma demanda, 0s novos tempos exigem que esse Mesmo
cidaddo esteja municiado de meios de ndo soO resolver os seus problemas imediatos, mas também
participar e influenciar na administracéo da coisa publica.

Ao serem questionados sobre a atuagdo da Ouvidoria, a respeito de terem conhecimento
sobre algo de positivo que a atuacdo da Ouvidoria da UFPB tenha feito em prol da instituicéo,

todas as respostas demonstraram desconhecimento sobre tal fato, por exemplo:

Enquanto aluno, eu s6 ouvi falar da ouvidoria no sentido de “isso voc€ tem que denunciar
na ouvidoria, isso tem que chegar na ouvidoria”, mas eu nunca vi um trabalho efetivo da
ouvidoria no periodo de aluno, e quanto ao periodo como servidor, acho que o periodo que
eu tenho aqui, que € de 7 meses ainda ndo deu para avaliar. (ENTREVISTADO 2)

N&o, ndo tenho conhecimento e acredito particularmente, sou bastante cético com relagdo a
isso, acredito que a Ouvidoria me parece mais um 6rgdo de homologagdo, até porque
acredito que o ingresso dos seus membros, creio eu, parta de uma decisdo da direcdo, ou
um ingresso sem votacgdo da populacao universitaria. (ENTREVISTADO 8)

N&o, se a Ouvidoria fez, a comunicacgdo é precéria, entdo a gente ndo tem conhecimento,
ndo sei se € a filosofia da Ouvidoria ndo divulgar a solucdo de grandes eventos, embora eu
reconhec¢a que a Ouvidoria é esse espago, mas ndo vejo ela dando resposta a comunidade,
uma resposta eficaz para as demandas (ENTREVISTADO 9).

As entrevistas com a comunidade académica demonstraram o sério problema do trabalho de
divulgacdo da Ouvidoria da UFPB, dai a pesquisa procurou saber do outro lado quais eram as
dificuldades encontradas pela Ouvidoria para propagar esse trabalho de divulgacdo do 6rgéo. O

ouvidor falou da dificuldade em divulgar a atuacdo do 6rgdo, pela escassez de recursos, sejam
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materiais ou humanos, inclusive por falta de um maior empenho por parte da administragdo central

da instituig&o.

Eu acho que a partir do momento que por exemplo, a ouvidoria deveria anunciar que ela
existe, entdo o primeiro ponto negativo que eu identifico € que eu constatei que no
organograma da Universidade nem existe a Ouvidoria. Através da Proplan fizeram um
organograma e a Ouvidoria ndo existe, ela existe s6 no site, € mesmo assim ela ndo é um
ponto de destaque. A CGU pede que geralmente a Ouvidoria e o SIC tenham um ponto de
destaque, com um logotipo, algo assim, e isso ndo existe na nossa Universidade, eu acho
que isso é essencial.

Ao consultarmos o organograma da instituicdo, de fato, constatamos que ndo ha a presenca
da Ouvidoria no mesmo, onde esta deveria estar presente como um 0Orgéo consultivo da Reitoria.

Conforme figura abaixo:
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Diante das constatacdes, 0 Ouvidor foi perguntado como é feito atualmente o trabalho de

divulgacdo do 6rgdo que dessa maneira foi descrita:
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Veja bem, eu tentei através das itinerantes que é a visita nos campi, tentei fazer isso, mas
foi s6 em dois momentos, 0 que é muito pouco, porque vocé é atropelado pela quantidade
de manifestacBes, principalmente pelo que eu falei, a mediagéo, porque ela tem comeco,
mas ndo tem fim. E essa exige muito do emocional, vocé ndo trabalha em expediente, vocé
trabalha um expediente que nao tem horario, porque vocé vai para casa, mas o0 problema
fica martelando como vai ser resolvido, e as vezes eu preciso dar um telefonema para a
pessoa e dizer “aconteceu isso, aconteceu aquilo, fora do expediente, através do site[...] Eu
tenho trabalhado muito, aqui presencial, alguns folhetos antigos, eu tirei uma parte que
envolve o0 nome do outro ouvidor, mas que ainda da para entregar.

As vezes eu deixo aqui na portaria alguns panfletos, mas esta em falta hoje essa oferta de
comunicacdo, eu precisaria mais em termos de grafica e divulgacao.

Como podemos observar as acdes de divulgacdo, sejam por limitagdes de recursos
financeiros, humanos ou apoio da administragdo central da instituicdo sdo bastante limitadas, o que
tem comprometido bastante a atuacdo da Ouvidoria, assim como o conhecimento por parte da
comunidade académica desse importante elo de comunicacdo entre o cidaddo e a administracdo da
Universidade.

Quanto a atuacdo da Ouvidoria no seu cotidiano, os entrevistados que ja procuraram o setor
demonstraram satisfacdo quanto ao atendimento dos servidores do local, embora possuissem

ressalvas quanto a resolutividade dos problemas pelos quais buscaram os servicos da Ouvidoria:

Fui muito bem atendido, do ponto de vista de recepgdo, do ponto de vista humano, mas em
termos de solucdo ou resultados, para mim, foi insatisfatorio, tanto que sai de la com a
negativa da solucdo (ENTREVISTADO 8).

Eu tive dois momentos que eu tive a necessidade de ir @ Ouvidoria para falar de uma
demanda institucional, por duas vezes eu fui extremamente bem atendida por um servidor
técnico-administrativo, ndo tinha um ouvidor de plantdo, ou no setor, ndo fui em
momentos que ndo eram de horario de trabalho, fui em um horario de trabalho e nao fui
atendida, embora a gente seja muito bem atendida pelo servidor técnico, extremamente
bem atendida, por sinal, mas vocé vai uma vez, ndo acha o ouvidor, vai outra vez, ndo acha
0 ouvidor, porque do ouvidor esperasse aquele profissional que tenha melhor habilidade de
lidar com essas informagdes para resolver suas demandas, ai ndo encontrei e desisti
(ENTREVISTADO 9).

Do ponto de vista da atuacdo da Ouvidoria, no que diz respeito ao atendimento para
realizacdo da pesquisa, também encontramos a mesma dificuldade apresentada pelo Entrevistado 9,
foi preciso trés visitas ao setor para encontrar o Ouvidor, embora tenha sido muito bem atendido
pela servidora presente que procurou ajudar de varias formas, as informacdes que buscava so
poderiam ser autorizadas pelo mesmo. Uma vez quando atendido pelo Ouvidor o atendimento foi
de qualidade, mas o fato de algumas pessoas terem que se deslocar mais de uma vez ao setor para
encontra-lo, confirma a necessidade da presenca de um Ouvidor-Assistente, assim como determina
a Resolucdo n° 26/2011.

Um outro problema identificado pela pesquisa que tem dificultado a atuag@o da Ouvidoria €
a questdo do corporativismo, conforme relato do Ouvidor ao falar sobre as dificuldades
encontradas na mediagéo de conflitos envolvendo docentes em determinados Centros:
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A ouvidoria ndo é fim, mas ela tem os meios para se chegar aos fins, entdo na hora que ele
se desarma, eu entro em contato com o outro lado, ele se desarma e ai a gente tem um
resultado final que vai satisfazer ambas as partes. Eu acho que assim, hoje eu estou com
85% de ganho, quando eu ndo ganho, eu ndo consigo é porque alguns diretores defendem
muito, sdo corporativistas com relagdo a sua docéncia e se fecha a ponto de achar que a
Ouvidoria esta indo além do seu papel, quando na verdade é o contréario, ela esta fazendo
exatamente o0 que é exigido, veio reclamacdo, veio denuncia, tem que ser analisado,
investigado e apurado. E tem determinados lugares que ndo se admite que seja apurado, é
dificil de mediar e conversar, ai eu encaminho logo para uma sindicancia, a sindicancia
hoje é pelos Centros, até 30 dias de suspensdo é pelos Centros, a partir dai € CPPRAD,
mas o importante de uma Ouvidoria é ser imparcial a ponto de o justo realmente seja feito.

O problema volta a ser citado ao falar-se sobre os procedimentos adotados pela Ouvidoria

quando o usudrio ndo se da por satisfeito com a resposta para a sua manifestacao:

Ele tem o direito de dizer se esté satisfeito ou ndo. Eu procurei o chefe, mas digamos ele
foi corporativista, eu vou para o coordenador, o coordenador ainda foi corporativista, eu
vou ao diretor do Centro, mas as vezes ainda acontece o0 corporativismo, acontece bastante,
e entdo eu recorro ao pré-reitor, mas enquanto nao estiver satisfeito, inclusive, nds temos o
Consepe, Consuni e a Reitora e na insatisfacdo de tudo isso, nds ainda orientamos que
vocé tem todo o direito de pegar toda essa movimentagdo do processo, xerocar e entrar na
Defensoria Publica, Ministério Publico, Justica Comum, Justica Federal; se for servidor,
enfim, o direito dele ndo termina aqui, termina onde ele puder alcangar. Mas tem
determinados locais, aqui que eu nem fago intermediagdo, eu ja sei que tem que ir in loco
com sindicancia, porque sdo casos abusivos, geralmente de docentes com discentes e as
vezes até com técnico-administrativo também.

Conforme relata Lyra (2000), a resisténcia corporativa a Ouvidoria universitaria na UFPB
remota antes mesmo a sua criacdo, segundo relato, em 1993 o Reitor eleito, Professor Neroaldo
Pontes de Azevédo, desistiu da instalagdo da Ouvidoria alegando “resisténcias” ndo esclarecidas.
Seu sucessor, Professor Jader Nunes de Oliveira, apesar de adotar a proposta ao seu programa de
candidatura, s6 encaminhou a proposta de criacdo da Ouvidoria dois anos ap6s a sua elei¢do, em
1998, mesmo assim, contendo uma série de restricbes a autonomia do Ouvidor, dentre elas a
proibicdo de prestar declaracdes sobre assuntos submetidos a sua apreciacdo — salvo as partes
interessadas e a 6rgdos da Universidade. Entretanto, apds negociagdes o dirigente aceitou retirar da
proposta os aspectos que comprometiam a idoneidade da funcgédo do Ouvidor.

Villanova (1997) relata a existéncia de uma cultura institucional nas universidades ainda
ndo madura 0 necessario para receber criticas, onde alguns administradores buscam saber o nome
dos reclamantes, tratam as demandas de forma pejorativa; a existéncia de estudantes que evitam
levar problemas relacionados aos professores as Coordenacbes e Chefias dos Departamentos,
temendo por represalias ou porque ja o fizeram e nenhuma providéncia foi tomada para a correcao
do problema, atribuido tal fato ao corporativismo, ou simplesmente devido as chefias se sentirem

pouco a vontade para chamar a atencao dos colegas.
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O que podemos ver é que mesmo mais de 20 anos apos a constatagdo do autor, tais fatos
ainda sdo bastante presentes na instituicdo conforme relato do Ouvidor sobre as dificuldades
encontradas em determinados setores da institui¢do para a atuacéo da Ouvidoria.

E preciso a conscientizacdo de todos para a concretizacdo de um ambiente democratico,
onde sejam respeitados os direitos de participacdo, sem retaliacbes ou protecdes injustificadas; s6
assim a instituicdo caminhard no sentido de ser um ambiente justo, participativo e com controle
social de suas acoes.

Um outro eixo tematico, considerada uma categoria da pesquisa é a Avaliacdo da
Ouvidoria da UFPB por parte da comunidade académica, tendo em vista a sua importancia, ja que
esta varidvel atua como um processo de aperfeicoamento, a partir do momento em que se busca
saber diretamente dos maiores interessados, no caso a comunidade académica, sua percepcao a
respeito do funcionamento da Ouvidoria constatou-se que mediante as entrevistas realizadas tanto
com usuarios, como com o ouvidor que esse 6rgdo ndo realiza pesquisa de satisfagdo com os seus
usuarios, o que poderia ser um instrumento de feedback importante para a avaliacdo e melhoria dos
servigos prestados pela Ouvidoria.

A pesquisa feita junto a comunidade académica apontou que 0s Unicos entrevistados que
foram em algum momento requisitados a avaliar os servi¢os da Ouvidoria foram servidores com
cargos de chefia, em pesquisa realizada pela Comissdo Permanente de Avaliagdo (CPA) e
desconhecem se a avaliacdo tem alguma participacdo da Ouvidoria, conforme relato do

Entrevistado 6:

N&o sei se da Ouvidoria, mas a gente recebe mais da Comisséo Propria de Avaliacdo, que da
Ouvidoria, eu ndo sei se esse trabalho é desenvolvido conjuntamente, mas as avaliagdes que
eu tenho realizado, enquanto docente, enquanto coordenadora de curso, sdo habitualmente
através da Comissdo Propria de Avaliagdo.

Ao ser perguntado sobre a possibilidade do usuario, apés recorrer a Ouvidoria da UFPB, ter
a alternativa de realizar algum tipo de avaliacdo dos servicos prestados, o Ouvidor fez o seguinte

panorama:

Ndo, ndo, a gente é muito carente desse tipo de coisa, nunca foi trabalhado isso, o tempo de
gestdo de um ouvidor é pouco. Nao teve como indicar um Ouvidor assistente quando fui
eleito, porque os que tinha, no minimo 5 anos, os que eu convidei ndo quiseram vir, entdo
eu ja estou assim, sem um auxilio, porque ndo era para ser apenas o Quvidor, era para ser 0
Ouvidor e o assistente, na minha auséncia ele estaria ajudando na organizacdo, € muito
importante, ai vem a propria estrutura, deficiéncia de computadores, a auséncia de um
software de acompanhamento interno, entéo tudo isso fragiliza muito.

Todavia, a propria Constituicdo Federal de 1988 garante a manutencdo de servicos de
atendimento ao usuario e a avaliacdo periddica externa e interna desses servicos, conforme §3° do
Art. 37:
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Art. 37 (...)

8§ 3° A lei disciplinaré as formas de participa¢do do usuario na administracdo publica direta
e indireta, regulando especialmente: (Redacdo dada pela Emenda Constitucional n° 19, de
1998)

| - as reclamacgOes relativas a prestacdo dos servigos publicos em geral, asseguradas a
manutencdo de servicos de atendimento ao usudrio e a avaliagcdo periddica, externa e
interna, da qualidade dos servigos; (Incluido pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998)

Il - o acesso dos usuarios a registros administrativos e a informagdes sobre atos de
governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII; (Incluido pela Emenda
Constitucional n° 19, de 1998)

Il - a disciplina da representacdo contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo,
emprego ou funcdo na administracdo publica. (Incluido pela Emenda Constitucional n° 19,
de 1998)

A existéncia do texto constitucional deveria garantir ao cidaddo ndo s6 o acesso a
informacdo publica, mas também o direito de avaliacdo da qualidade dos servigos prestados. 1sso
porque a Constituicdo buscou compatibilizar principios da democracia representativa e
participativa, de forma que o cidaddo ndo apenas tenha o direito de escolher os seus representantes
através do voto, mas também direito a participacdo na gestdo publica. E nada mais inclusivo que a
possibilidade de avaliar os servicos prestados, com o uso desse feedback para melhoria da
qualidade, uma vez que de nada servira uma avaliacdo se esta ndo for usada como aporte para
melhorar o que ja é oferecido.

A CGU (2012, p. 26) através de seu Manual de orientagcdes para implantacdo de uma

unidade de ouvidoria publica estabelece que deverdo constar em seus relatérios gerenciais:

a) Quantidade de manifestacbes por espécies (reclamacdes, sugestdes, elogios,
informacdes, denlncias e representacdes);

b) Proporgdes verificadas quanto aos assuntos, 6rgdos, localidades etc.

¢) Percentuais de atendimento;

d) Niveis de satisfagdo com os servicos do 6rgéo;

e) Pesquisas de opinido sobre a atuacéo do 6rgao e da ouvidoria;

f) Indicadores quantitativos e qualitativos;

g) Sugestdes e recomendac6es ao dirigente da instituicdo;

h) Informag®es sobre impacto na gestdo, inclusive com destaque de casos.

Porém, constatamos que o0s relatérios de gestdo da Ouvidoria ndo possuem dados que
apontem para os niveis de satisfacdo com os servicos do orgdo, alinea “d”, nem pesquisas de
opinido sobre a atuagdo da ouvidoria, alinea “e”.

Essa caréncia de retorno de como o usuario dos servigos oferecidos pela Ouvidoria enxerga
a sua atuacao poderia ser suprida com uma avaliagéo feita apds cada atendimento, através de uma
pesquisa de satisfacdo quanto ao atendimento oferecido e essas avaliagdes poderiam ser levadas em
conta, ndo apenas para melhorar os servigos ofertados pela Ouvidoria, mas também da instituicdo

como um todo, uma vez uma das funcbes da Ouvidoria é dar esse retorno dos anseios da
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comunidade académica a administragdo da Universidade e esta por sua vez corrigir eventuais
falhas na sua gestao.

Embora ndo haja consultas avaliativas realizadas pela Ouvidoria, ao serem questionados
sobre o que a Ouvidoria da UFPB poderia fazer para melhorar os seus servigos prestados, boas
sugestdes foram dadas pelos entrevistados.

O Entrevistado 3 sugere a descentralizacdo da Ouvidoria da Reitoria, como forma de
aproximacao com 0s estudantes:

Além da publicizacdo, ela deveria descentralizar, porque até onde eu sei ela estd
centralizada na Reitoria, entdo se houvesse a descentralizacdo de pontos da Ouvidoria para
os Centros na minha opinido seria melhor, porque estando nos Centros os estudantes teriam
uma forma mais facil de ter acesso a Ouvidoria e ndo precisaria de uma estrutura
gigantesca, acho que cada Centro poderia contar com um funcionario da Ouvidoria para
receber as reclamac6es daquele local.

O Entrevistado 4 fala que a Ouvidoria deveria divulgar ndo s6 os resultados da sua atuacéo,
como também a sua propria existéncia “Divulgacdo dos resultados, ou divulgacdo que ela existe,
para que a comunidade académica tenha mais acesso a Ouvidoria”.

Por sua vez o Entrevistado 9 enfatiza que uma atuagdo mais incisiva da Ouvidoria poderia
ajudar a melhorar problemas culturais da instituicdo, como a dificuldade de controle de carga

horaria:

Seguir o regimento geral da UFPB, para mim, eu vou falar enquanto gestao, a distribuicéo
da carga horéria docente é algo que impressiona quem vai analisar intimamente os dados,
ha docentes que pelo compromisso pessoal trabalham as horas recomendadas e h& pessoas
que trabalham as horas minimas e alguns que véo se esquivando e buscando estratégias de
se ausentar do servico, eu acho que a Ouvidoria poderia intervir nesses locais, se divulga o
que a Ouvidoria faz, teria muito mais chance de docentes, servidores técnico-
administrativos e estudantes comparecerem nesse local e dizer das dificuldades vivenciadas
especificamente a isso, ja seria uma contribui¢do singular.

O que se pode constatar quanto & auséncia de avaliagdo da atuacdo € que também interfere
no bom desempenho do setor, haja vista que limita a correcdo de possiveis falhas, melhoria das
suas acOes, assim como a oferta de servigcos que correspondam a expectativa de seus usuarios. E
ndo seriam necessarios grandes estruturas ou recursos para se conseguir esse feedback da
comunidade académica, consultas simples apds um atendimento ou mesmo através da sua pagina
de internet como outras ouvidorias universitarias ja fazem (como serd mostrado no topico 6.5
Sugestdes de melhorias tendo como base a¢des de outras ouvidorias universitarias) seriam um bom
inicio para implantacdo de um sistema de avaliacdo proprio da Ouvidoria da UFPB.

Por meio da categoria denominada Democratizacdo da gestao universitaria por meio da
Ouvidoria buscou-se conhecer se a atuacdo da Ouvidoria tem contribuido para estimular a

participacdo da comunidade académica na gestdo da UFPB, de forma que essa comunidade possa
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exercer 0 seu direito ao controle social sobre os atos da administracdo e consequentemente
democratizando a instituigdo; seja dando sugestdes, exigindo esclarecimentos sobre determinados
fatos, cobrando transparéncia nos gastos publicos o cidaddo pode dar a sua contribuicdo para a
melhoria da instituicdo; como afirma Dantas (2017, p. 27): “Por meio da participagao na gestao
publica, o cidaddo pode intervir nas decisGes administrativas, orientando os gestores para que
adotem medidas que atendam aos seus interesses e também exercer controle sobre a a¢do do
Estado”.

Dessa forma, buscou-se saber dos entrevistados se 0s mesmos consideram que a Ouvidoria
da UFPB estimula a participacdo da comunidade académica na gestdo publica da instituicdo e
obtemos as seguintes respostas mais relevantes:

O Entrevistado 2 expde as dificuldades encontradas por aqueles que pertencem aos Centros
de ensino da instituicdo para o recebimento de determinados contetdos que partem da Reitoria e
quando chegam até eles ja ndo tém mais tanta forca ou esharram na auséncia de alguém com quem

possam dirimir possiveis dividas, bem como a auséncia da Ouvidoria nesse processo:

Eu acho que deveria inicialmente envolver mais pessoas, 0 que eu vejo nos Centros é que
uma coisa parte da Reitoria e ndo chega tdo forte nos Centros, eu acho que falta nessa parte
alguém que envolva dentro dos Centros para poder estimular que essa informag&o chegue a
guem estd na ponta, pois apesar de ndo estarmos distantes, estamos dentro da mesma
localidade, as coisas demoram a chegar nos Centros e quando chegam, j& chegam meio
que perdendo impulso, falta um pouco mais de envolvimento para que as coisas sejam
mais homogéneas entre os Centros e a Reitoria para que chegue aqui pelo menos com a
possibilidade de ter alguém com quem a gente se comunicar, diferente das pessoas que
estdo 14 na Reitoria, a gente ndo tem a opcdo de chegar de forma tdo agil para trocar
informacdes que sdo importantes nesse momento, acho que falta mais um pouquinho de
envolver os Centros dentro dessas necessidades e ndo vejo participagdo da Ouvidoria nesse
processo.

Por sua vez, o Entrevistado 4 acha que: “Até agora eu acho que a Ouvidoria estd muito
restrita ao campo dela, sem muita propaganda de como a gente acessar a Ouvidoria, dessa forma
fica dificil perceber essa contribui¢ao”.

Da mesma opinido compartilham os 1, 3, 5, 6, 7, 8 e 9 no sentido de considerar que as
limitacdes na comunicacdo da Ouvidoria com a comunidade académica comprometem a atuagéo
desta, limitando a sua colaboragdo a instituicéo.

Para o Entrevistado 6 mesmo numa posicdo de gestdo sdo poucas as informacdes que

chegam, apesar de acreditar que a Ouvidoria tenha alguma contribui¢éo dada:

Pelo tempo que eu tenho como vice coordenadora de curso que foram 2 anos e neste
Gltimo ano onde assumi a coordenagdo de curso, ndo tem chegado até a mim informacdes
de atividades da Ouvidoria aqui na UFPB. Acredito que pelo baixo uso dos recursos de
informacdo, talvez, ndo que eles ndo atuem, mas pelo menos para a coordenagdo de curso e
eu como docente, chega pouca informagao das atividades que a Ouvidoria esta exercendo,
ndo que eles ndo facam, mas eu acho que é mais a informagdo, propriamente.
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O Entrevistado 7 diz que o papel da Ouvidoria tem que ser melhorado para que de fato seja
dada a sua colaboracdo na democratizacdo da gestdo universitaria:

Precisa publicizar mais as atividades do setor, porque ¢ um érgdo muito importante e tem
que trabalhar em parceria com toda a comunidade. O papel da Ouvidoria tem que ser
melhorado na instituicdo para que de fato ela dé a sua contribui¢do na democratizacéo da
gestdo da Universidade.

O Entrevistado 9 mais uma vez ressalta a necessidade de uma divulgacdo mais efetiva de
sua atuacdo, como forma de mostrar a comunidade académica que €é capaz de dar a sua

contribuicdo para o dia a dia da instituicao.

Acho que ela é muito pouco divulgada como instrumento que eu vou chamar assim, de
controle de ajuste dos servicos, ela é muito pouco divulgada, eu acredito que essa
divulgacdo caso se tornasse de forma efetiva, ela poderia contribuir de modo muito
importante para a dinamica institucional. E muito segmentado, muito calado, ninguém
escuta falar da Ouvidoria como instrumento forte, como um setor que produz, que esta
atento as demandas, que recebe as demandas, que fala do seu trabalho, que divulga o seu
trabalho e mostra a sociedade académica.

Analisando os contetdos das declaracBes podemos verificar que na opinido dos
entrevistados a falta de divulgacdo das agfes da Ouvidoria limita o conhecimento das pessoas a
respeito da sua real atuacdo, a ponto de as pessoas ainda considerarem a Ouvidoria como uma
instancia distante e que ndo contribui de forma efetiva para essa aproximacéo entre comunidade e a
administracao, de forma a contribuir para uma gestéo participativa.

Quanto ao questionamento sobre se a UFPB incentiva a participacdo da comunidade na
gestdo universitéaria, podemos observar dois comportamentos dos entrevistados, de um lado aqueles
que possuem algum cargo de gestdo ou representacdo estudantil, acreditam que de alguma forma a
UFPB da as condicGes para essa interacdo e; do outro aqueles que ndo possuem nenhuma ligacéo
com a gestdo, nem representacdo de classe, acreditam que ha uma centralizagdo da gestdo e pouca
divulgacéo das rotinas e decisdes administrativas.

O Entrevistado 3 por fazer parte do movimento estudantil considera que a Universidade o

incentiva a participar do processo de gestdo universitaria:

Sim, ela me incentiva através da representacdo estudantil, ja que faco parte do Centro
Académico do meu curso, através da representacao estudantil vocé acaba participando das
reuniGes departamentais, do Centro e, vocé pode fiscalizar a gestdo, de certa forma vocé
ver como esta sendo gerida a Universidade, vocé ver todo o processo de gestdo e assim
vocé esta sempre fiscalizando.
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Ja o Entrevistado 4 ressalta que a Universidade o incentiva a participar da gestdo, mas nao
da Ouvidoria e relata que embora os estudantes tenham seus espacos garantidos na gestdo

universitaria, muitas vezes nao participam:

Da gestdo sim, ndo da Ouvidoria, através dos seus canais, aluno ir as coordenagdes, aluno
ir para os setores proprios, que tem assento, quer seja aluno da graduacéo, na coordenagéo
de curso, o0 aluno tem assento também nos Departamentos e na Dire¢do do Centro, como
também nos 6rgdos superiores, 0s alunos tém cadeira marcada nesses setores todos da
Universidade, muitas das vezes através da prépria representacdo estudantil, eles néo
procuram os lugares onde eles tém assento.

O Entrevistado 5 diz que a iniciativa de participar da gestdo foi prépria e ndo recebeu
incentivo por parte da instituicao: “Nao, eu que tive interesse proprio em participar’.
Também atuando em cargo de gestdo o Entrevistado 6 diz que o incentivo existe em todos

0s sentidos:

Sim, em todos os sentidos, a gente tem sempre participado das avaliagBes, por exemplo,
participamos agora hd pouco, da Estatuinte, no sentido de construir todos os aspectos
normativos da instituicdo, considerando a nossa experiéncia, do ponto de vista de cada um,
ou seja, docente, discente e técnico.

Ja o Entrevistado 9 enfatiza que o seu incentivo em participar da gestdo se da muito mais
pelo seu compromisso como docente, em buscar a melhoria da qualidade do ensino. E que a

instituicdo deveria melhor instrumentalizar os seus gestores para o exercicio da funcao.

Eu fago parte da gestdo, pelo compromisso social, fago parte por esse compromisso, agora,
eu acredito que de algum modo, a medida em que eu sou liberada de algumas acdes, eu
recebo este estimulo, agora o estimulo econdmico, esse é de fazer vergonha a qualquer
fregués (risos), entdo a gente tem gratificagdes irrisorias que mal da para... Muitas vezes
sdo usadas para suprir necessidades do local onde a gente trabalha. Acho que
economicamente ndo incentiva, mas isso faz parte do professor neste campo, faz parte da
busca pela melhoria da qualidade do ensino, da melhoria da qualidade da universidade que
vocé defende, da melhoria da qualidade da universidade que € o seu emprego, seu trabalho,
e é com ele que mantemos 0S NOSSOS.

Primeiro lugar, essa questdo econdmica tem um cunho importante, mas eu acho que os
gestores vao para uma gestdo para atender essa demanda social que eu falei, até de
compromisso social com a instituicdo, mas a gente ndo tem o conhecimento do processo de
gestdo, eu sou por exemplo, da area da sadde, ndo compreendo nada de gestdo, a ndo ser de
gestdo do lar, minimo, deficitaria por sinal (risos), mas eu acho que deveria ser melhor
instrumentalizada ou da instituicdo buscar pessoas que tenham verdadeiramente, como
posso dizer... com caracteristicas de gestor, ta entendendo? E a gente acaba sendo gestor
meio que com relagdo a demanda que existe, para cobrir a demanda do Departamento, sem
ter aquela habilidade, sem ter a experiéncia, a vivéncia, a formacdo e talvez até aptiddo,
porque ser gestor é uma atividade muito especial.

Ja os entrevistados que ndo participam diretamente da gestdo universitaria consideram que
falta muito para que a comunidade académica esteja de fato inserida numa gestdo democratica

participativa.
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O Entrevistado 1 considera que entre os estudantes esse incentivo fica para aqueles que
fazem parte dos movimentos estudantis: “N&o, como aluna, eu acho que é mais nos Centros
Académicos, s6, s6 com os alunos que sdo dos Centros Académicos”.

Para o Entrevistado 7 também ndo ha incentivo para que a comunidade académica participe
da gestdo universitaria: “Muito pouco, a gestdo universitaria é de todos, mas eu tenho observado
que ainda falta muito para que nos estejamos juntos para a constru¢ao de uma grande instituicao”.

Na opinido do Entrevistado 8 uma maior publicizacdo dos atos institucionais estimulariam a
participacdo da comunidade na gestdo universitaria: “Nao, eu creio que o pontapé inicial seria a
publicizacdo dos seus atos, porque na medida em que a gente tem conhecimento daquilo que esta
sendo decidido no dia a dia abre um canal para participacdo dos demais servidores nessas
decisdes”.

Ricarte (2014) cita que quando se fala em participacdo popular, por sua vez, dois fatores
devem ser levados em consideracdo: a motivacdo e a admissao. A motivacdo relaciona-se com a
ordem psicoldgica e social do cidaddo. A admissdo possui natureza politica e juridica, devendo
haver um ordenamento juridico que possibilite tal participacdo, além das condi¢cGes materiais
obvias para que isso ocorra de maneira eficaz. Dessa forma, para que a participacdo popular seja
realmente efetiva é necesséario ndo sé que sejam criados 0s meios legais que permitam a insercao
do cidaddo na administracdo, mas que de fato as pessoas sejam instruidas a participarem desse
processo, sem participacdo popular ndo ha democracia participativa. A administracao,
principalmente por tratarmos de uma instituicdo de ensino, deve buscar 0s mecanismos que
capacitem principalmente aqueles mais distantes dos cargos de gestdo a enxergarem a importancia
da sua participacdo no dia a dia das decisbes da universidade, ndo apenas elegendo 0s seus
representantes e deixando a cargo desses todas as decisdes, mas exercendo uma participacdo
efetiva, controlando as suas ac¢des, opinando, sugerindo, reclamando do que estiver em desacordo
e, nessa missdo a Ouvidoria tem muito a contribuir, desde que de fato se faca préxima da
comunidade académica.

A pesquisa foi capaz de identificar alguns fatores que limitam a atua¢do da Ouvidoria da
UFPB, no sentido de atuar como um instrumento de participacdo e democratizacdo da gestdo
universitaria, como relatado pelo préprio ouvidor, a falta de institucionalizagdo, ao ndo ter no
organograma institucional a representacdo da Ouvidoria; a limitacdo numérica da equipe de
trabalho, que dificulta a atuagdo da Ouvidoria ndo s6 no Campus I, mas principalmente nos campi
do interior; problemas graves de infraestrutura, como auséncia de uma sala adequada para
atendimento do cidadédo, de forma que garanta o isolamento acustico necessario para a privacidade
de determinados atendimentos. Além dos fatores apontados pela propria comunidade académica,
como principalmente a auséncia de divulgacdo das acGes, que limitam o conhecimento por parte

desta comunidade a respeito do que realmente a Ouvidoria tem a oferecer, suas conquistas, seu
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grau de confiabilidade, entre outros fatores que consolidariam a atuacdo dessa instancia
administrativa como instrumento de controle social e democratizacdo da administracdo

universitaria.
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6.5 EXPERIENCIAS DE OUTRAS OUVIDORIAS UNIVERSITARIAS

Como forma de contribuicdo para o estudo, visando atender o objetivo especifico da
pesquisa “Propor recomendacbes que possam diminuir tais barreiras aprimorando a atuagdo da
Ouvidoria”, realizamos uma pesquisa pelos sitios eletronicos de todas ouvidorias das
Universidades Federais do pais, com o objetivo de identificar servigos e publicacdes desses 6rgaos
que aproximam e facilitam o acesso da comunidade académica a ouvidoria universitaria, chegando

a algumas alternativas apresentadas em seguida.

Ouvidoria da Universidade de Brasilia (UNB):

- Apresenta em sua pagina de internet um passo a passo de como usar a ferramenta do e-
Ouv, como mostrado na pesquisa, ainda pouco conhecida pela comunidade académica da UFPB;

- Disponibilidade de relatorios semestrais, com dados detalhados da atuacdo do Orgéo,
desde o tratamento das manifestaches recebidas, passando pela participacdo em eventos e
campanhas de divulgacao da ouvidoria local.

Fonte: https://www.ouvidoria.unb.br/

Ouvidoria da Universidade Federal de Goias (UFG):

- Apresentacdo de fluxograma geral sobre a tramitacdo das manifestacdes recebidas pela
ouvidoria, o que facilita o entendimento da comunidade em geral sobre o tratamento das
manifestacdes recebidas pela ouvidoria;

- Campanhas de conscientizacdo sobre o assedio moral na instituicdo, demanda bastante

corriqueira nas instituigdes de ensino superior, com fluxograma.
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Figura 10: Fluxograma de denuncias sobre Assédio — Ouvidoria UFG
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Ouvidoria da Universidade Federal de Santa Maria (UFSM):

- Apresenta em sua pagina da internet uma agenda mensal de atuacdo da ouvidoria, de
forma que a comunidade possa facilmente ter acesso a programacéo de atuacdo do 6rgéo.

Fonte: https://www.ufsm.br/reitoria/ouvidoria/

Ouvidoria da Universidade Federal de Rio Grande (FURG):

- Disponibilizagdo do plano de trabalho anual, conforme estabelece a Instrugdo Normativa
n® 1 da OGU, na pégina da ouvidoria, de forma que a comunidade tenha acesso aos objetivos e
metas estabelecidos pela ouvidoria para o exercicio anual.

Fonte: https://ouvidoria.furg.br/

Ouvidoria da Universidade Federal de Lavras (UFLA):

- Possui em seu sitio eletrébnico um campo para prestacdo de contas, contendo relatérios
semestrais de atuacdo do Orgdo, plano de trabalho anual com pretensfes de melhorias na
divulgacdo da ouvidoria local (distribuicdo de cartazes e folders de divulgagdo da ouvidoria,;
distribuicdo de folders com divulgacdo dos servicos prestados pela ouvidoria aos discentes
calouros).

Fonte: https://ouvidoria.ufla.br/

Ouvidoria da Universidade Federal de Sergipe (UFS):

- Possibilidade de preenchimento de um formulario eletrénico pela comunidade externa,
facilitando assim a abertura de manifestacbes sem a necessidade de comparecimento ao espaco
fisico da ouvidoria.

Fonte: http://ouvidoria.ufs.br/pagina/386
Ouvidoria da Universidade Federal de Uberlandia (UFU)
- Cartilha explicativa sobre a funcdo e atuacdo da Ouvidoria da UFU disponivel para

consulta na pagina do 6rgao.

Fonte: http://www.ufu.br/ouvidoria-O#tab-0-1
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Ouvidoria da Universidade Federal Rural da Amazénia (UFRA):

- Disponibiliza servico de contato via WhatsApp e Facebook como forma de aproximar a
comunidade a ouvidoria universitaria;

Fonte: https://ouvidoria.ufra.edu.br/

Ouvidoria da Universidade Federal do Para (UFPA):

- Fluxogramas por tipo de manifestagéo que facilitam o entendimento do cidaddo de como
serd tratada a sua manifestacéo.

Fonte: http://www.ouvidoria.ufpa.br/

Ouvidoria da Universidade Federal de Alagoas (UFAL):

- Pesquisa de satisfacao disponivel na propria pagina.



Figura 11: Pesquisa de satisfacao da Ouvidoria da UFAL
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Fonte: https://ufal.br/contato/ouvidoria/pesquisa-de-satisfacao
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Ouvidoria da Universidade Federal de Pernambuco (UFPE):

- Presenca de ouvidorias setoriais;
- Sistema de avaliacdo da ouvidoria na propria pagina

Fonte: https://www.ufpe.br/ouvidoriageral

Ouvidoria da Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro (UFRRJ)

- Possui um servico de balcéo de informagdes/achados e perdidos agregados aos servicos da

ouvidoria.

Fonte: http://portal.ufrrj.br/ouvidoria/quem-somos/
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7 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Neste capitulo serdo apresentadas as principais conclusdes da pesquisa, bem como

apontadas algumas recomendacdes para a melhoria da atuacdo da Ouvidoria da UFPB.

7.1 CONCLUSOES

O objetivo geral da pesquisa foi analisar a atuacdo da Ouvidoria Geral da UFPB, sob a
perspectiva da dimensdo “Comunicagdo com a sociedade” proposta pelo SINAES e orientagdes da
CGU.

O estudo mostrou que a Ouvidoria da UFPB apresenta uma série de dificuldades para se
encaixar nos padrdes de atuacdo de uma ouvidoria publica do Poder Executivo Federal, conforme
conclus@es apresentadas ao se analisar 0s objetivos especificos da pesquisa.

Quanto ao objetivo especifico de analisar as orientacbes do SINAES e da CGU para o
funcionamento de uma ouvidoria universitaria, 0 mesmo foi atingido, levando-nos a algumas
conclusdes que apontam para a limitacdo das exigéncias do SINAES, tendo em vista que o sistema
inclui a ouvidoria universitaria dentro da dimensao “Comunicagdo com a Sociedade”, onde a
avaliacdo limita-se a apurar conceitos que variam de 1 a 5, sem qualquer aprofundamento, nem
obrigatoriedade de que a dimensdo seja avaliada anualmente, prova disso é que a UFPB analisou
essa dimensdo em 2013, voltando a realiza-la apenas em 2018, ainda sem dados publicados. No
nosso entendimento ha ainda uma subestimacdo da Ouvidoria ao dimensiona-la apenas como
instrumento de comunicagdo com a sociedade, a ouvidoria de um drgdo publico hoje, na realidade,
tem a funcdo de ser bem mais que um meio de comunicacdo, uma ouvidoria publica na verdade
deve ter autonomia suficiente para proporcionar aos cidaddos os meios necessarios para se busque
a efetivacdo da transparéncia e do controle social.

Ja no tocante as orientagdes da CGU essa € mais incisiva, possui manuais para implantacao
e funcionamento de uma ouvidoria publica, Instrucdes Normativas e um sistema Eletronico de
Ouvidorias, onde as Ouvidorias do Poder Executivo Federal podem aderir, com relacdo as suas
orientacdes a pesquisa mostrou que a Ouvidoria da UFPB ndo atende uma série delas, pois tem
deixado a desejar em varios aspectos por ndo elaborar Plano Anual de Trabalho, ndo possuir
sistema de avaliacdo de sua atuacdo por parte dos usuarios, problemas com infraestrutura fisica,
problemas de divulgacéo e acessibilidade para os campi do interior.

Quanto ao objetivo especifico de examinar os resultados obtidos pela Ouvidoria Geral da
UFPB na dimensao “Comunicagdo com Sociedade” mensurados pelo SINAES e publicados nos

relatérios de autoavaliacdo da UFPB, tendo como marco a criagdo da Lei de Acesso a Informacao
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(2011), a pesquisa apontou que conforme dito anteriormente, a UFPB realizou a avaliagéo da
dimensdo uma Unica vez, em 2013, e essa avaliacdo apontou como principal fragilidade da
Ouvidoria a escassez de divulgacdo e dos procedimentos para sua utilizacdo. Todavia, embora
constatada a vulnerabilidade nenhuma acdo estratégica foi tomada para solucionar o problema e o
presente estudo mostrou que a falta de divulgagédo ainda continua sendo um grande problema para a
Ouvidoria Geral da UFPB.

Através do objetivo especifico de identificar as possiveis barreiras de acesso e utilizagdo
dos servigos existentes na relacéo entre a comunidade académica e a Ouvidoria Geral da UFPB foi
possivel constatar que as falhas de comunicacdo por parte da Ouvidoria tém dificultado o
conhecimento da sua atuacdo, a comunidade ndo percebe a atuacdo da Ouvidoria pela
Universidade, o que de certa forma interfere na confianca das pessoas em buscar 0s seus servicos;
além disso, a Ouvidoria ndo se faz presente nos campi do interior, com excecdo do Campus de
Areia, ndo ha representacdo da Ouvidoria nos demais Centros fora da sede, o que dificulta 0 acesso
das pessoas ali lotadas demandar determinados assuntos com 0s quais ndo se sentiriam a vontade
em fazer por telefone ou através de e-mail.

O objetivo especifico de propor recomendacdes que possam diminuir as barreiras de acesso
a Ouvidoria, bem como o aprimoramento de sua atuacdo foi atingido ao identificarmos os
principais problemas do 6rgdo, sob a visdo da comunidade académica e do préprio Ouvidor,
baseado nas informac@es recebidas solicitamos aos entrevistados (com excecdo do Ouvidor) que
sugerissem solucdes para as contendas; assim como buscamos em outras ouvidorias universitarias
ideias de praticas que quando aplicadas sdo capazes de melhorar a atuacdo da Ouvidoria, as

sugestdes podem ser vistas no topico a seguir (7.2 — Recomendagdes):

7.2 RECOMENDACOES

No sentido de conceder uma contribuicdo para a melhoria dos servi¢os da Ouvidoria da
UFPB essa pesquisa aponta algumas ideias a titulo de recomendac@es para dirimir as barreiras
encontradas entre a comunidade e a Ouvidoria universitaria; de forma que esse importante 6rgao
atue de fato como instrumento capaz de proporcionar & comunidade académica a capacidade de
participar e exercer o controle social, garantidos por lei, sob o cotidiano da administracdo da
UFPB, seja através de uma reclamacdo, de um elogio, de uma denuncia, de uma sugestdo ou
mesmo de uma solicitacao:
e Adequacdo da infraestrutura fisica da Ouvidoria, de forma que o usuario tenha um espaco
adequado para ser atendido, ja que conforme identificado as paredes de divisorias ndo

garantem o sigilo que alguns usuarios esperariam ter para expor determinadas denuncias;
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e Melhorias na infraestrutura tecnoldgicas do setor, haja vista que relatorios de gestdo foram
perdidos por problemas nos computadores e 0 acompanhamento das manifestacdes se da de
forma manual, ja que ndo existe um software de gestdo a disposicao, tal problema poderia
ser facilmente resolvido através de uma parceria com um curso da area de Tecnologia da
Informacdo da propria instituicdo, os proprios alunos poderiam desenvolver o mecanismo;

e Adequacdo a Resolucdo n° 26/2011 que estabelece a presenca de um Ouvidor-Assistente
auxiliando o Ouvidor Geral; bem como o estabelecimento de horarios para atendimento a
Comunidade, por parte do Ouvidor. De forma a evitar que 0s usuérios tivessem que voltar
em outros momentos por conta da auséncia do mesmo.

e Cumprimento do Art. 6° Inciso Il da Resolucdo n° 26/2011 que estabelece que havera
representante da Ouvidoria nos campi do interior;

e Elaboracdo de Plano Anual de Trabalho, conforme orientacdo da Ouvidoria Geral da Unido,
de forma que a comunidade académica possa acompanhar o planejamento do 6rgdo para o
ano vigente, assim como seus prazos de realizacdo;

e Realizacdo de gestdo junto a administracdo da instituicdo como forma de estabelecer
parcerias com todos os segmentos da Universidade no intuito de buscar colaboracdo para
divulgar a existéncia da Ouvidoria, fazendo-se presente nos eventos promovidos pela
Reitoria, pelos Centros, pelos discentes como forma de levar a todos ndo apenas que a
Ouvidoria da UFPB existe, mas deixando claro qual é o seu papel na Universidade;

e Comunicacdo entre a Ouvidoria e a Comissdo Permanente de Avaliacdo para realizacdo das
atividades de avaliacdo exigidas pelo SINAES, uma vez que o Ouvidor relatou desconhecer
que a Ouvidoria passava por essa avaliacdo, bem como desconhecia 0 SINAES;

e Elaboracdo e implantacdo de mecanismo de avaliagdo dos servicos prestados pela
Ouvidoria.

e Divulgacédo de suas atividades, relatérios de prestacdo de contas e agenda funcional; tanto
no sitio eletrébnico, como nas reunides dos Conselhos que compde a administracdo da
instituicdo, como forma de garantir a transparéncia do 6rgéo.

Como instrumento de democratizacdo da administracdo puablica, capaz de estimular o
cidaddo a participar da gestdo universitaria, a Ouvidoria da UFPB deve buscar, de forma
continuada a melhoria dos seus servicos, sair dos seus “muros” e buscar preencher os seus espacos
na instituicdo, caminhando ao lado da comunidade académica, dando voz ao cidaddo na defesa dos
seus direitos. Para tanto é sabido que as limitagdes de autonomia dificultam muitas agdes. E preciso
que a gestdo da Ouvidoria e da Universidade caminhem juntas no intuito de fortalecer esse 6rgdo,
que apesar do tempo de funcionamento ainda é carente de agdes e projetos que o enquadrem aos

novos tempos de transparéncia, participacdo popular e controle social da coisa publica.
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APENDICES

APENDICE A - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Prezado (a) Senhor (a)

Esta pesquisa é sobre A ATUACAO DA OUVIDORIA GERAL DA UFPB COMO
FERRAMENTA DE AVALIACAO INSTITUCIONAL PROPOSTA PELO SINAES e esta
sendo desenvolvida pelo(s) pesquisador(es) Edson Xavier dos Santos, aluno do Programa de
Pds-Graduagdo em Politicas Publicas, Gestdo e Avaliacdo da Educacdo Superior — Mestrado
Profissional do Centro de Educacdo da Universidade Federal da Paraiba, sob a orienta¢do do
Prof. Dr. Eder da Silva Dantas.

Os objetivos do estudo sdo Analisar a atuacdo da Ouvidoria Geral da UFPB, sob a perspectiva da
dimensdo “Comunicac¢do com a sociedade” proposta pelo SINAES.

A finalidade deste trabalho é contribuir para a melhoria dos servicos prestados pela Ouvidoria
Geral da UFPB.

Solicitamos a sua colaboracdo para a realizacdo de uma entrevista, como também sua autorizacdo
para apresentar os resultados deste estudo em eventos e publicar em revista cientifica. Por
ocasido da publicacdo dos resultados, seu nome sera mantido em sigilo. Informamos que essa
pesquisa ndo oferece riscos, previsiveis, para a sua saude.

Esclarecemos que sua participacdo no estudo é voluntaria e, portanto, o(a) senhor(a) ndo é
obrigado(a) a fornecer as informacbes e/ou colaborar com as atividades solicitadas pelo
Pesquisador. Caso decida ndo participar do estudo, ou resolver a qualquer momento desistir do
mesmo, ndo sofrera quaisquer sansdes ou constrangimentos.

Os pesquisadores estardo a sua disposi¢do para qualquer esclarecimento que considere necessario
em qualquer etapa da pesquisa.

Diante do exposto, declaro que fui devidamente esclarecido(a) e dou o meu consentimento para
participar da pesquisa e para publicacdo dos resultados. Estou ciente que receberei uma copia

desse documento.

Assinatura do Participante da Pesquisa
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Contato do Pesquisador Responsavel:

Caso necessite de maiores informagdes sobre o presente estudo, favor ligar para o pesquisador Edson
Xavier dos Santos -

Endereco (Setor de Trabalho): DCPS/PROGEP/UFPB

Telefone: 99942-0947
Ou
Comité de Etica em Pesquisa do Centro de Ciéncias da Saude da Universidade Federal da Paraiba Campus |

- Cidade Universitaria - 1° Andar — CEP 58051-900 — Jodo Pessoa/PB
@ (83) 3216-7791 — E-mail: comitedeetica@ccs.ufpb.br

Atenciosamente,

Assinatura do Pesquisador Responsavel

Obs.: O sujeito da pesquisa ou seu representante e 0 pesquisador responsavel deverdo rubricar
todas as folhas do TCLE apondo suas assinaturas na ultima pagina do referido Termo.
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APENDICE B — PROTOCOLO DE ENTREVISTA |

Entrevistado: Ouvidor
Bloco | — Perfil do Ouvidor
Nome:

Idade:

Formacao:

Cargo:

Tempo de servico na instituicdo:

Hé& quanto tempo é ouvidor:

Quanto tempo resta para o término do seu mandato:

Bloco Il — Roteiro de entrevista

1) Na sua opinido, qual a principal funcéo de uma Ouvidoria Universitaria?

2) Na sua opinido, a Ouvidoria da UFPB atende as orientagdes do SINAES e da |[CGU
quanto ao funcionamento de uma ouvidoria universitaria? Por qué?

3) Quantos servidores a Ouvidoria da UFPB possui? O guantitativo € suficiente para
atender a demanda da Universidade? Se ndo, o que tem sido feito por parte do ouvidor para
resolver tal problema?

4) Na sua opinido, a comunidade académica tem alguma dificuldade em acessar 0s
servigos oferecidos pela Ouvidoria da UFPB? Se sim, 0 que a ouvidoria tem feito para resolver a
situacd0? Se ndo, o que justifica os nimeros dos relatdrios de autoavaliagdo?

5) Qual o horario de atendimento da Ouvidoria? Na sua opinido esse horario é
suficiente para atender toda a sua demanda?

6) A ouvidoria possui unidades setoriais nos Campi fora da sede? Se sim, qual a
estrutura de funcionamento? Se ndo, como é feito o atendimento das demandas desses locais?

7) A ouvidoria da UFPB divulga os servicos que realiza? Se sim, de que forma?

8) Ao recorrer a ouvidoria, 0 usuario tem a possibilidade de realizar algum tipo de
avaliagdo sobre os servigos prestados por esse 60rgdo? Se sim, de que forma € realizada essa
avaliagédo?

9) A ouvidoria da UFPB procura consultar a comunidade académica a respeito de

como pode melhorar o0s seus servicos prestados?
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10) Como a ouvidoria negocia os prazos de resposta com os setores demandados? Caso
a resposta ndo seja dada em tempo hébil, quais as medidas tomadas pela ouvidoria?

11)  Caso o usuario ndo se dé por satisfeito com a resposta dada a sua demanda, qual
providéncia é tomada pela ouvidoria?

12) A ouvidoria da UFPB possui autonomia administrativa e financeira? Ha relatos de
interferéncia administrativa na ouvidoria?

13)  Na sua opinido houve algum avanco na Ouvidoria da UFPB na sua gestdo? Se sim,
quais?

14)  Na sua opinido quais os pontos fortes da Ouvidoria da UFPB? E quais 0s pontos
fracos?

15)  Que medidas para melhoria da Ouvidoria da UFPB ainda ndo foram tomadas, mas o
senhor pretende implantar até o fim de sua gestdo a frente da Ouvidoria?

16)  Quais as principais dificuldades enfrentadas pela ouvidoria da UFPB?

17)  Nasua opinido, a ouvidoria da UFPB tem atendido todas as exigéncias do SINAES?

18) Na sua opinido qual a importancia da ouvidoria universitaria no processo de
comunicacdo entre a universidade e a comunidade?

19) A ouvidoria da UFPB emite relatorios de suas atividades? Se sim, com que
frequéncia? Se ndo, como ¢ feita a avaliacdo dos servigos prestados por essa unidade?

20)  Na sua opinido, os relatorios emitidos pela Ouvidoria da UFPB tém contribuido para
a melhoria da gestdo da UFPB?

21) A ouvidoria ja orientou a gestdo da universidade quanto as manifestacbes mais
frequentes recebidas? Se sim, teve alguma resposta quanto a realizacéo de algum estudo com vistas
a quitar a sua repeticéo?

22)  Quais as formas possiveis de recebimento de demandas por parte da ouvidoria da
UFPB?

23) Na sua opinido é relevante a utilizacdo de software que possibilite agilizar o
atendimento?

24)  Qual o fluxo seguido pela ouvidoria ao receber uma demanda de um usuario até a
sua conclusdo? Como o usuério € notificado?

25)  Na sua opinido, como estimular a participacdo da comunidade académica na gestdo
universitaria por meio da ouvidoria?

26) A ouvidoria da UFPB desenvolve agdes que incentivam a participagdo social na
gestdo da Universidade? Se sim, cite exemplos. Se ndo, por qué?

27)  Na sua opinido, a Ouvidoria da UFPB € um instrumento de controle social? Se sim,
que tipo de controle social a UFPB sofre atraves das acOes realizadas pela ouvidoria?

28)  Como estimular a participacdo social através da ouvidoria?
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29)  Quais as principais reclamagdes, elogios ou sugestdes que a ouvidoria da UFPB
recebe?

30)  Haassisténcia/apoio por parte dos servidores da UFPB para a atuacdo da Ouvidoria?
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APENDICE C - PROTOCOLO DE ENTREVISTAII

Entrevistado: Membro da comunidade universitaria

Bloco | — Perfil do entrevistado

Nome:

Idade:

Formacao:

Categoria de usuario (docente, técnico ou discente):

Bloco Il — Roteiro de entrevista

1) Vocé conhece a ouvidoria da UFPB? Se sim, de que forma ficou sabendo da sua
existéncia?

2) Na sua opinido a atuacdo da ouvidoria da UFPB é bem divulgada entre a
comunidade académica? Se ndo, como poderia melhorar essa divulgagao?

3) Na sua opinido, qual é a fun¢éo da ouvidoria da UFPB?

4) Na sua opinido, a ouvidoria da UFPB atua como um instrumento que proporciona a
participacdo democratica do usuario na gestdo publica da UFPB? Por qué?

5) \océ ja utilizou os servicos da ouvidoria da UFPB?

6) O problema pelo qual vocé procurou a ouvidoria foi resolvido? Na sua opinido, o
problema poderia ter sido conduzido de uma outra forma?

7) Na sua opinido, a atuacdo da ouvidoria interferiu na conducdo do problema
apresentado?

8) \Vocé conhece o site da Ouvidoria da UFPB? Se sim, como vocé avalia as
informagdes nele contidas?

9) A ouvidoria estabeleceu algum prazo para resposta? O prazo foi respeitado? Se
descumprido, houve justificativa?

10)  Na sua opinido, a ouvidoria da UFPB tem contribuido para melhorar a gestdo da
UFPB? Se ndo, por qué?

11)  Nasua opinido, quais os pontos fortes e fracos da Ouvidoria da UFPB?

12)  Na sua opinido, o que a Ouvidoria da UFPB poderia fazer para melhorar os seus

servigos prestados?
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13)  Na sua opinido, a administragdo da UFPB desenvolve agdes que incentivam a
participacdo social na gestdo da Universidade? Se sim, de que forma, na sua opinido? Se nao, na
sua opinido, o que a universidade poderia fazer para incentivar a participacdo da comunidade na
sua gestao?

14)  Vocé conhece alguma mudanca em um setor ou local que vocé frequenta na UFPB
decorrente da atuacao da ouvidoria?

15)  Vocé conhece algum mecanismo de avaliacdo sobre o0s servigos prestados pela
ouvidoria da UFPB?

16)  Vocé acredita que que a ouvidoria da UFPB tem contribuido para a melhoria dos
servigos prestados pela UFPB? Por qué?

17)  Na sua opinido, a disponibilizacdo de um mecanismo onde 0 usuario pudesse se
comunicar com a ouvidoria, pela internet, agilizaria o atendimento? Que tipo de servico esse

mecanismo poderia oferecer?



