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RESUMO
A Constituicdo Federal de 1988 valoriza o cidaddo, garantindo-lhe ferramentas de participacéo
popular, controle e resolucdo de conflitos. Nesse contexto, as ouvidorias universitarias
representam mecanismos democraticos de exercicio da cidadania, a partir da aproximacéao do
cidaddo-usuario a Administracdo Publica, promovendo a desburocratizacdo e facilitando a
gestdo de demandas, através de novas formas resolugdo de conflitos, em especial, a mediacdo
de conflitos. Para que a Ouvidoria Universitaria possa desempenhar seu propdsito pablico de
atuar como um canal de interlocucao e utilizar a mediacéo de conflitos, no ambito conflituoso
de uma Instituicdo de Ensino Superior, mostra-se relevante que o referido 6rgao possua minima
maturidade institucional. A partir da legislacdo pertinente e da analise dos relatérios de gestdo
dos anos de 2018 a 2022, esta pesquisa se propds a avaliar como se encontra o nivel de
institucionalidade da Ouvidoria Universitaria da Universidade Regional do Cariri-URCA, com
vistas a utilizacdo da mediacdo como formal consensual de resolucéo de conflitos. Para alcancar
0 objetivo geral, foram delimitados objetivos especificos, os quais sdo: 1) verificar o estado
atual da ouvidoria da URCA, no que tange a estrutura, equipe e previsdo institucional; 2)
examinar a compatibilidade da mediacdo como ferramenta de resolucdo de conflitos pela
ouvidoria da universidade; e 3) propor melhorias através de produto técnico no intuito de
contribuir para institucionalizacdo da Ouvidoria Universitaria da URCA. A pesquisa possui
abordagem qualitativa e, quanto aos fins, apresenta caracteristicas de pesquisa descritiva e
exploratéria. Os dados foram interpretados a partir da técnica de analise de conteudo. Os
resultados levam a conclusdo de que a mediacdo de conflitos se mostra compativel a
simplicidade e desburocratizacdo na Ouvidoria Universitaria, fortalecendo o dialogo. Néo
obstante, o 6rgdo ouvidor da URCA ndo esta devidamente institucionalizado, vez que nédo
possui regulamentacéo, estrutura e pessoal proprio, ndo existindo ainda critérios expressos da
forma de nomeacdo do ouvidor titular, o que prejudica, no atual cenario, a implementacdo da
mediacdo na Ouvidoria Universitaria. Em funcdo das reflexbes, foi produzido Resumo
Executivo com as principais sugestdes de melhoria que precedem a utilizacdo da mediacéao

como forma de resolucédo de conflitos, de forma a colaborar com o érgéo e a respectiva IES.

Palavras-chave: ouvidoria universitaria; URCA,; institucionalizacdo; mediacdo de conflitos.
desburocratizacéo.



ABSTRACT

The 1988 Federal Constitution values the citizen, guaranteeing them tools for popular
participation, control, and conflict resolution. In this context, university ombudsmen represent
democratic mechanisms for exercising citizenship by bringing the citizen-user closer to the
Public Administration, promoting debureaucratization, and facilitating the management of
demands through new forms of conflict resolution, particularly conflict mediation. However,
for the University to fulfill its public purpose of acting as a channel of interlocution and using
conflict mediation within the conflicting sphere of a Higher Education Institution, it is essential
that this body has institutional maturity. Based on the relevant legislation and an analysis of
management reports from 2018 to 2022, this research set out to assess the level of
institutionality of the University Ombudsman at the Universidade Regional do Cariri-URCA,
with a view to using mediation as a consensual form of conflict resolution. To achieve the
general objective, specific objectives were defined, which are: 1) to verify the current state of
URCA's ombudsman's office in terms of structure, staff, and institutional provision; 2) to
examine the compatibility of mediation as a conflict resolution tool by the university
ombudsman; and 3) to propose improvements through a technical product in order to contribute
to the institutionalization of URCA's University Ombudsman. The research has a qualitative
approach and, in terms of its aims, has the characteristics of descriptive and exploratory
research. The data was interpreted using the content analysis technique. The results lead to the
conclusion that conflict mediation is compatible with the simplicity and reduction of
bureaucracy in the University Ombudsman's Office, strengthening dialogue. However, URCA's
ombudsman is not properly institutionalized, as it does not have its own regulations, structure,
and staff, and there are still no explicit criteria for the appointment of the head ombudsman,
which hampers the implementation of mediation in the current University Ombudsman's Office.
As a result of these reflections, an Executive Summary was produced with the main suggestions
to precede the use of mediation as a means of resolving conflicts, in order to collaborate with
the body and the respective HEI.

Keywords: university ombudsman; URCA; institutionalization; conflict mediation;
debureaucratization.
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1 INTRODUCAO

O conflito é peculiar a vida em sociedade. O estabelecimento das relacfes sociais e de
suas inmeras interagdes, propiciam o surgimento de litigios, tendo em vista os diversos
interesses contrapostos (Cheron; Zanella; Moya, 2019). As diferentes formas de pensar, agir e,
sobretudo as posicOes sociais antagdnicas, propulsionam o embate entre os individuos, tendo
reflexos no &mbito de suas organizagdes.

Nas democracias plurais, a resolucao pacifica de conflitos é institucionalizada como um
meio de promover melhorias nas relagdes sociais. O Estado desempenha um papel crucial ao
intervir de maneira positiva, disponibilizando modalidades de resolu¢cdo consensual que
canalizam os conflitos, valorizando a participacdo cidada e fortalecendo a Administracéo
Pablica. Assim, a mediacao se destaca como uma pratica essencial para transformar os conflitos
em oportunidades de didlogo e construcdo de solu¢bes compartilhadas.

Nesse caminho, a ouvidoria exerce papel fundamental nas institui¢des, servindo como
um canal de comunicacdo entre o cidaddo e o Estado. Ao receber e avaliar manifestagdes
diversas, dentre as quais, estdo inseridos conflitos, a ouvidoria contribui para a melhoria dos
servigos prestados a comunidade, além de subsidiar a formulacéo, implementacéo e avaliagdo
das politicas publicas. Sua funcéo pedagogica também é notavel, pois promove o conhecimento
dos direitos e responsabilidades dos cidaddos, ampliando sua capacidade avaliativa e sua
autonomia (Brasil, 2019).

Deve-se compreender que os conflitos sdo fenbmenos presentes no cotidiano de
qualquer organizacdo e, embora sejam inevitaveis, podem ser gerenciados de forma a
reconhecer seus sinais com antecedéncia. Para isso, ¢ fundamental manter uma vigilancia
constante sobre os indicios de conflitos dentro da organizacdo. Se esses sinais nao forem
identificados a tempo, os conflitos podem resultar em situac6es de dificil controle (Oliveira,
Pizzoni, 2021).

No ambito do ensino superior, a mediacdo de conflitos por meio da ouvidoria
universitaria assume uma relevancia particular, pois, as Instituicdes de Ensino Superior (IES),
em geral, sdo organizacGes complexas e plurais, onde ocorrem os mais variados conflitos. Essa
pluralidade gera, muitas vezes, um antagonismo sobre os mais diversos temas, constituindo a
génese universitaria. E, sua complexidade ndo se resume somente pela natureza especializada
formadora, mas também por suas tarefas multiplas, uma vez que estdo intimamente ligadas aos

individuos que integram outras organizagdes sociais.
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A complexidade do ambiente universitario deriva exatamente das intricadas relacGes
humanas, sujeitas ou ndo a possiveis desentendimentos e conflitos. Nesse interim, as
instituices de ensino superior ganham relevancia e envergadura perante o seio social
académico. E, no que tange a gestao de conflitos, nesse ambiente, surge ainda a necessidade de
solugbes harmoniosas diante de eventuais demandas de interesses contrapostos, ndo sendo
proveitoso para nenhuma IES que os conflitos, mesmo que inerentes as relagdes humanas,
interfiram desfavoravelmente nas finalidades institucionais.

Assim, a presente pesquisa avalia a possibilidade de resolucdo de conflitos a partir da
consensualidade, utilizando-se da mediagdo como um instrumento no ambito da Ouvidoria
Universitéaria. O processo administrativo ou judicial é oneroso e pode causar danos para além
dos previstos; fato é que o gasto excessivo de energia em situacdes ditas de menor potencial
ofensivo, ndo coaduna com as limitagdes e necessidade de uma instituigao.

Cabe registrar que, em termos de litigiosidade, a Administracdo Publica (entes da
administracdo direta e indireta) aparece como sendo o litigante com mais processos em
tramitacdo na justica brasileira. De acordo com o relatorio Justica em Numero, produzido pelo
Conselho Nacional de Justica (CNJ), no ano de 2022, 6rgaos publicos, bancos publicos,
autarquias, universidades, dentre outros, tém o maior niumero de processos em andamento no
ambito do Poder Judiciario. As informagdes envolvem as instancias judiciais estaduais, federais
e trabalhistas (Conselho Nacional de Justica, 2022).

Na linha de pesquisa de Politicas Publicas e Gestdo do Ensino Superior, esta
investigacdo possui foco no papel estratégico da ouvidoria da Universidade Regional do Cariri
(URCA) na gestdo de conflitos, com especial atencdo a implementacdo de novas formas
consensuais de resolucdo, como a mediacdo. Para tanto, importa avaliar o nivel de
amadurecimento institucional da ouvidoria, verificando se ela dispde da estrutura, pessoal e
institucionalidade necessarios para atuar como um nucleo de participacdo popular e gestao de
demandas.

A atencdo, portanto, volta-se para a institucionalizacdo e maturacdo da Ouvidoria
Universitaria como um 6rgéo de desburocratizador e facilitador da comunicacao institucional.

Dessa forma, a pesquisa se propde a responder a seguinte questao norteadora: Qual € o
nivel de institucionalidade da Ouvidoria da Universidade Regional do Cariri para a
implementacdo da mediacdo como uma forma consensual de resolucdo de conflitos? Com o
intuito de responder a essa questdo, a pesquisa tem como objetivo geral analisar o grau de

institucionalizacdo da ouvidoria universitaria da URCA, com vistas a utilizar a media¢do como



17

uma estratégia consensual na resolucao de conflitos.

Para atingir o objetivo geral, objetivos especificos também foram tracados, os quais sao:
1) verificar o estado atual da ouvidoria da URCA, considerando estrutura, equipe e previsao
institucional; 2) examinar a compatibilidade da mediacdo como ferramenta de resolucéo de
conflito pela Ouvidoria Universitéria; e 3) propor melhorias através de produto técnico no
intuito de para institucionalizagdo da Ouvidoria Universitaria da URCA.

A presente pesquisa aponta para a possibilidade de inser¢do de um meio consensual de
resolucdo de conflito no &mbito universitario, em especial, na Universidade Regional do Cariri-
URCA, localizada na regido Sul do Estado do Ceara. A perspectiva é que, a partir da analise
dos relatérios da ouvidoria da IES, seja possivel a insercdo da mediacdo como alternativa de
resolucdo, no 6rgao ouvidor, visando provaveis beneficios para gestdo de conflitos na esfera
universitaria.

Ao propor a tematica pautada na gestao de conflitos, com a utilizacdo da mediacgéo, no
ambito da ouvidoria universitaria da URCA, esta pesquisa guarda afinidade com o
aperfeicoamento de politicas publicas no ambito da Educacao Superior, tendo em vista um novo
olhar na forma de gestdo de conflitos no ambiente universitario.

O interesse de pesquisar e a elei¢cdo do tema ocorreram, principalmente, pelo fato de que
0 pesquisador é professor e membro da Assessoria Juridica da URCA, laborando diariamente
com procedimentos administrativos e processos judiciais oriundos dos conflitos interpessoais,
reclamacdes da ouvidoria e demais situacdes conflituosas. Observou-se, ainda, a importancia
de se refletir como a prépria instituicdo lida, administra e soluciona as demandas em sede
ouvidoria, uma vez sendo mal gerenciadas podem acarretar em 0ONerosos pProcessos,
endurecimento de conflitos, bem como grave prejuizo a sua imagem. Ademais, a pesquisa pode
gerar efeitos praticos, in I6cus; que, com fundamento na autonomia universitaria e a partir da
iniciativa da gestdo, trara o melhoramento da Ouvidoria Universitaria.

Dessa forma, a dissertacdo estd organizada em capitulos. No primeiro capitulo, é
apresentado a tematica dos conflitos, trazendo aspectos conceituais, visdes sobre o fenémeno e
as (dis)funcionalidades, envolvendo demandas no &mbito das organizacdes. A ideia é situar o
leitor a respeito da relevancia do assunto na seara do direito para entdo encara-lo no ambito
universitario, dentro da atuacdo das ouvidorias nas universidades.

Dando sequéncia, o segundo topico versa sobre as ouvidorias como espaco de resolugédo
de conflitos e de participacdo académica nas instituicbes de ensino superior. Para tanto, é

apresentado os conceitos e caracteristicas de uma ouvidoria publica, bem como a legislacéo
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correlata, registrando aspectos diferenciadores entre ouvidoria publica e ouvidoria universitaria.
No fechamento, € ainda apresentado diferentes formas consensuais de resolucdo de conflito,
enfatizando a mediacdo no contexto da ouvidoria universitaria.

Os aspectos metodoldgicos estdo descritos no terceiro capitulo, caracterizando esta
pesquisa de abordagem qualitativa com delineamento documental. No estudo, é investigado o
estagio institucional da ouvidoria universitaria na URCA, através da andlise dos relatérios do
6rgdo entre os anos de 2018 a 2022.

O quarto capitulo é destinado a analise de dados, aos resultados obtidos e desafios
enfrentados pela URCA, descrevendo o atual cenario estrutural, legal e pessoal do 6rgéo
ouvidor; encerrando-0 com uma abordagem voltada para a possibilidade de utilizacdo da
mediagdo de conflitos na Ouvidoria Universitaria da referida instituigéo.

Por fim, as consideracOes serdo esbocadas e as reflexdes ajustadas no intuito de indicar
um resultado proativo e viavel da mediacdo de conflitos no ambito da Ouvidoria Universitaria

da URCA, a partir do atual estagio institucional do 6rgdo ouvidor da referida IES.
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2 DOS CONFLITOS

A tematica em questdo aborda aspectos conceituais, visdes sobre o fenbmeno e as
(dis)funcionalidades envolvendo demandas no ambito das organizagbes. E oportuno que o
leitor inicialmente, mantenha-se situado sobre a relevancia da temética dos conflitos, numa

perspectiva de atuacdo das ouvidorias nas Instituicbes de Ensino Superior.

2.1  CONFLITOS ORGANIZACIONAIS E SEUS SENTIDOS

Sentido, conceito, concepgdes nas diferentes escolas de pensamento, tipos de conflito
nas organizagdes e a funcionalidade/disfuncionalidade serdo pontos tratados neste tdpico, na
Gtica do conflito e das literaturas atuais.

De inicio, é valido o destaque da etimologia da palavra conflito, derivada do latim
conflictus, do verbo confligere (con mais fligere), que quer dizer “colidir, chocar-se, trombar”
(Cappi, 2009).

O Manual de Mediacédo Judicial, oriundo do Conselho Nacional de Justica (CNJ), traz
algumas palavras e expressdes comuns e mais utilizadas pelos participantes dos cursos e
capacitacfes em mediacdo. Quando solicitados a descreverem o que vem a mente ao pensar em
“conflito”, 0s participantes citam termos como ‘“guerra, briga, disputa, agressdo, tristeza,
violéncia, raiva, perdao e processo” (Brasil, 2016).

O fato é que € possivel, como ponto de partida, afirmar que conflito é dissentimento.
Assim sendo, torna-se um evento inerente as relagdes sociais e produto das percepgdes e
divergéncias humanas (crencas, ideologias, filosofias, interesses, dentre outros aspectos).

Na visdo de Rahim (2001), o conflito resulta naturalmente das relacbes humanas que se
apresentam como divergéncia, incompatibilidade e ou desacordo, podendo ocorrer dentro ou
entre entidades — individuos, grupos, organizacdes, na¢des — quando estes interagem para a
consecucao de seus objetivos, sendo, portanto, algo inevitavel entre as pessoas que compde a
sociedade.

Na seara juridica, o conflito pode ser caracterizado como lide e refere-se a “situagéo
existente entre duas ou mais pessoas ou grupos, caracterizada pela pretensdo a um bem ou
situacdo da vida e impossibilidade de obté-lo, seja porque negada por quem deveria da-lo, seja

porque a lei impde que so ser obtido por via judicial” (Dinamarco, 2009, p.121).
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Os conflitos nas organizagdes, para Griffin e Moorhead (2006), ocorre por um
desacordo entre as partes, que acontece quando pessoas ou grupos divergem em questdes
cruciais e uma das partes acredita que a outra impde obstaculos ou dificuldades na consecugédo
de seus objetivos. No entanto, na concepcdo de Montana e Charnov (2010, p.348), conflito
organizacional ¢ definido “como a divergéncia entre duas ou mais partes, ou entre duas ou mais
posigoes, sobre como melhor alcangar as metas da organizagdo”. Assim, 0s conflitos podem
surgir na medida em que as pessoas comecam a se relacionar, entrando em rota de colisdo com
os diferentes valores, as crencas, as metas, 0s interesses e as vivéncias.

Nessa corrida para encontrar uma definicdo de conflito compativel com o cenério
multifacetado da Universidade Regional do Cariri, objeto de estudo desta pesquisa, um traco
de destaque encontra-se na propria percepc¢do dos envolvidos, sobre a existéncia de conflito.
Aparentemente ¢ dificil compreender conflito como percepcao.

Entretanto, conflito é, antes de tudo, um ato de percepgdo entre as pessoas da
organizagdo. Pontua Robbins (2005, p.326) que “o conflito precisa ser percebido pelas partes
envolvidas; a existéncia ou ndo de conflito € uma questéo de percepg¢édo. Se ninguem tiver nogdo
da existéncia do conflito, ha um acordo geral de que ele nao existe”.

N&o obstante, é necessario registrar uma ressalva; sendo de aplicacdo obrigatdria de
regras e principios do Direito Administrativo a Administracdo Publica, em geral, e em especial
as universidades, ha de se assinalar que, mesmo em situacdes em que os envolvidos nao
percebam a existéncia de conflito, a situacdo em concreto pode exigir uma atuacédo positiva dos
Orgdos correcionais superiores, tendo em vista que para além da percepcdo das partes
envolvidas no conflito, a observancia aos padrdes éticos, e de diretrizes comportamentais, tém
aplicacao e fiscalizacdo obrigatoria.

N&o obstante, pode ocorrer raramente de se estar diante de situacdo com aparéncia de
conflito, a0 menos na percepcdo de um dos envolvidos, mas que a resolucéo se dard no campo
da alteracdo da expertise do individuo sobre a relacdo-problema, sendo desnecessario alterar
tarefas, processos ou realocacao de partes.

Tal noc¢do de que o conflito é um ato de percepcao sera fundamental no momento da
apresentacao dos meios consensuais de resolucao, sobretudo, a mediacdo. Nesse ponto, o agente
facilitador torna-se incumbido de resolver a demanda, e necessita, assim, ponderar que alguns
conflitos podem ser solucionados por esse ajuste perceptivo.

Doravante, existem também autores que compreendem o conflito como uma oposicéao

de pessoas ou forcas que geram tensdo a partir da observacdo de metas ou valores incompativeis
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conjuntamente, demonstrando-se divergéncia de perspectivas (Dubrin, 2003; Dimas; Lourenco,
2011). Por assim dizer, os conflitos significam uma verdadeira luta entre pessoas acerca de
valores, posi¢des ou recursos. (Calmon, 2008)

Ainda sobre defini¢do de conflito, hd quem o afirme que néo se trata de um ato isolado,
mas um processo. Para Robbins (2005, p.326), conflito “¢ um processo que tem inicio quando
uma das partes percebe que a outra parte afeta, ou pode afetar, negativamente alguma coisa que
a primeira considera importante”. Newstrom (2008, p.251), por sua vez, preleciona que “¢ um
processo interpessoal que surge de discordancias em torno das metas a serem obtidas e dos
métodos utilizados para alcangéa-las”. Por certo, a definicdo de conflito como um processo,
possui serventia no auxilio em eventual identificacdo da génese e, portanto, auxilia a encontrar
0 melhor caminho para resolvé-lo.

Diante de tantos conceitos voltados para o titulo dessa secdo, torna-se necessaria a
adocdo de uma compreensdo que sirva de subsidio ao desenvolvimento da pesquisa. Desse
modo, a definicdo que mais interessa é a do conflito no &mbito universitario, especialmente
aquelas que se correlacionam com as demandas que chegam a ouvidoria da URCA, instituicéo
de ensino superior supervisionado pelo Governo do Estado do Ceara.

Assim, para dar conseguimento a finalidade da presente pesquisa, conflito €, em regra,
um processo que tem na percepcao um fator determinante, manifesto em oposicdo excessiva a
uma acao ou pessoa, gerando tensdo entre as partes envolvidas, e resultando em uma ruptura da
harmonia nas relacdes. Esse cendrio € capaz de repercutir na matéria disciplinar, por tangenciar
os direitos e deveres dos agentes publicos, podendo prejudicar, inclusive, os fins da

Administracdo Publica.

2.1.1 Abordagem Administrativa de Conflitos nas Organizacgdes

E fundamental registrar que o sentido atribuido as demandas nas organizacdes tem
sofrido mudancas ao longo dos tempos. Sendo assim, estratégias de resolucdo podem variar no
tempo e no espaco, a depender do tipo de conflito e da estrutura organizacional. Portanto, neste
topico, serdo apresentadas as diferentes acepcGes do termo “conflito” em diferentes
perspectivas. E de suma importancia compreender que é a partir dessa visdo que uma

organizacdo podera melhor planejar suas a¢fes para a tomada de decisdo.
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2.1.1.1 A Viséo Classica/Tradicionalista do Conflito

Na perspectiva da visdo classica, fruto da abordagem tradicional da Administracéo
Publica, que prevalecente até meados de 1940, entende-se o conflito como algo prejudicial para
a instituicdo, ndo considerando qualquer aspecto positivo, pois esgota as energias e 0S recursos,
devendo, portanto, ser evitado (Vecchio, 2008). Logo, o conflito seria uma praga a ser
combatida por todos os atores da gestdo, uma vez que tem um potencial de causar desvios e
colocar obstaculos na consecucao dos objetivos de uma instituicao.

Num primeiro olhar, para Rahim (2001), os autores classicos que se debrugcaram sobre
a organizagdo, como Fayol, Taylor e Weber!, entendiam o conflito como algo negativo a
eficacia das organizagdes, motivo pelo qual deveria ser mitigado. A organizacao, nessa acepgao,
deveria estabelecer uma estrutura clara e sélida de regras e procedimentos, a fim de que os
conflitos fossem evitados.

Ademais, no Movimento de Administracdo Cientifica, o individuo é visto como ser
simples e racional, com comportamentos previsiveis. Nesse sentido, os conflitos ndo eram
vistos como frutos da irracionalidade dos individuos, mas como consequéncia dos vicios na
estrutura da organizacdo ou de problemas na sua execuc¢éo, tipicos do mundo moderno.

E importante registrar e delimitar a referéncia aqui exposta ao mundo moderno. Na vis&o
de Giddens e Sutton (2017, p.39), de maneira pratica, modernidade é o “periodo que se estende
do Huminismo europeu de meados do século XVIII a, pelo menos, meados dos anos 1980,
caracterizado pela secularizacao, racionalizacdo, democratizacdo, individualizacdo e ascensdo
da ciéncia”.

De sorte, “o0s problemas comportamentais e organizacionais, de acordo com a Escola
Cléssica de Administracdo, eram fruto da dificil operacionalizacdo dos principios de uma
ciéncia de administracdo, que estava sendo progressivamente construida” (Motta e

Vasconcelos, 2011, p.26). Para sanar o problema do conflito, seria suficiente, assim, aprimorar

!As novas demandas do Estado Moderno, baseadas nos influxos das organizacGes e embates do capital,
necessitavam de uma procedimentalizacdo que legitimasse os atos das entidades publicas e privadas. E essa é uma
grande novidade da modernidade: a burocracia. O modelo proposto por Max Weber buscava os elevados padroes
de eficiéncia, uma estrutura formal que melhor interpretasse e gerisse as Organizacdes. Inclusive, a burocracia
weberiana foi aplicada no &mbito da Administracdo Publica e das Corporag@es Capitalistas, a fim de reduzir os
conflitos.
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0 regramento e a estrutura da prépria organizagdo, sendo dispensavel analisar os individuos
envolvidos, vez que os conflitos se intensificaram no mundo moderno?.

Na perspectiva classica do conflito, acredita-se que, em uma organizacdo bem
estruturada com base nos principios de gestdo publica e na andlise cientifica do trabalho, ndo
existiria espago para ocorréncia de conflitos, resultando em um ambiente preponderantemente
harmonioso e cooperativo.

Assim, na visdo tradicionalista, o conflito é algo ruim, ineficaz e irracional, resultado de
falhas de comunicacdo, abertura e confianga entre as pessoas; traduz-se com uma espécie de
fracasso dos gestores em corresponder as demandas da organizacdo (Robbins, 2005). E é ainda
uma visao negativa, proposta Durkheim, na perspectiva do conflito, como desvio da ordem que
afeta a solidariedade social da organizagdo (Durkheim, 2012, p. 7).

Logo, a visdo relaciona-se com ideia de que a gestdo pode ser racionalizada ao extremo,
semelhante a uma ciéncia exata, em que o conflito traria obstaculos na implementacéo de uma

gestdo (utopicamente) perfeita.

2.1.1.2 O Conflito na Viséo de Rela¢des Humanas

Na abordagem das Relagdes Humanas, o conflito é tratado como algo inerente a vida
em sociedade, uma vez que se relaciona com a organizacgdo, a complexidade de pessoas, valores
e objetivos a serem atingidos; ele é entendido como algo natural e inevitavel nos grupos e
instituicOes. Dessa forma, para a visdo relacionista, os processos de modificacdo de uma
realidade ndo acontecem de modo linear, pois o resultado de uma transformacdo é fruto
conflituoso, com rompimentos e com desigualdades, ao ponto de imaginar que o resultado da
transformacéo continua em mutacéo.

Na mesma linha, a compreensdo do conflito baseia-se nas relacbes humanas que
predominaram desde 1940 até a década de 1970, representando uma verdadeira revolucéo,
tornando-se aceitavel e, em determinadas situacbes, agregando positivamente para 0
desempenho da organizacdo. Em defesa, Rahim (2001) afirma que houve uma alteracédo
paradigmatica entre os classicos, a partir do entendimento desenvolvido por Mary Parker Follet,

autora que observou o valor construtivo do conflito em uma organizacdo. A autora afirma que

2 Entre os séculos XV11 e XVIII, percebe-se o fortalecimento da Modernidade. O surgimento do Estado Moderno
(com o escopo de contengdo de guerras), a ascensdo da Burguesia (Dimensdo Econémica), a Revolugdo Cientifica
e o reconhecimento das Ciéncias Sociais?> foram molas propulsores, de um novo tempo. O conhecimento surge
como uma ferramenta autbnoma em relacdo aos preceitos religiosos, valorizando a concepg¢éo da racionalidade
(Sennet, p. 27, 2007).
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“de inicio, gostaria de pedir que concordassem, por ora, em pensar no conflito como nédo sendo
bom, nem ruim; que o considerassem sem prévios julgamentos éticos; encarando-0 ndo como
o aparecimento da diferenga de opinides, de interesses”. (idem,1997, p.71)

Aduz a autora, igualmente, que, sendo inevitavel o conflito, deve-se estuda-lo ao invés
de apenas condena-lo, buscando as melhores formas de gerir, reconhecendo que héa formas
construtivas e destrutivas de lidar com as diversas situa¢des conflituosas, cabendo aos gestores
a melhor escolha.

Para Rahim (2001), os estudos de Mayo (1933, 1945 e 1947) culminaram com o
movimento das relacdes humanas, dando énfase a cooperagdo como instrumento para melhorar
a eficécia da organizagéo.

Na mesma linha de entendimento, Dimas e Lourenco (2011) pontificam que no final da
década de 1940 uma nova forma de pensar a gestdo e o conflito reverberou. A gestdo da
organizacdo passa a ser influenciada pelos problemas sociais e politicos inerentes da
racionalidade organizacional do mundo industrial.

Nesse sentido, 0s interesses e 0s objetivos da organizagao coabitam e colidem com 0s
interesses dos diversos grupos e individuos, e, de maneira natural, emergem os conflitos. O
desafio é pacifica-los e, ao mesmo tempo, atingir objetivos fundamentais da organizacao.

Na mesma oOtica, Motta e Vasconcelos (2011) sustentam que, a partir da mudanga da
propria visdo do homem, ocorreu a mudanca na acep¢do do termo conflito. O individuo néo ¢
mais visto como um ser isolado e mecanicista, tornando-se um conjunto de influxos bioldgicos
e sociais, num cenario complexo de organizacao.

Ademais, sem desprezar o traco individual de cada ser, restou latente que todo homem
possui necessidades de afeto, seguranca, aprovacao social, prestigio, autorrealizacdo, entre
outras adequacdes afetuosas, 0 que pode ser encarado como necessidades humanas comuns,
com base na piramide hierarquica das necessidades de Maslow. Em suma, a Escola das
Relacdes Sociais defende a substituicdo do homo economicus pelo homo socialis.

E essencial esclarecer que, enquanto a visdo classica considera o individuo apenas
como um trabalhador e ignora suas apreensdes, angustias e sentimentos subjetivos, a abordagem
das relacdes humanas reconhece a interconexdo entre a organizacdo e seus membros. Essa
interconexao cria um complexo de interesses, o que pode gerar tensdo e, consequentemente, 0

conflito.
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2.1.1.3 O Conflito na Perspectiva Interacionista

Com o avango do capitalismo tecnoldgico e do mundo globalizado, os conflitos nas
organizagOes se intensificaram. A partir dos anos de 1980, na perspectiva socioeconémica,
estudos e reflexdes sobre o assunto tiveram significativo aumento, e foi nessa ambiéncia que se
encarou o conflito como uma interagéo.

A visdo interacionista coincide com as abordagens contemporaneas de administragdo
(sistémica, contingencial e cultural). Nesse sentido, o conflito é visto como um fator de
evolucdo, podendo trazer determinados beneficios organizacionais e contribuir para a eficacia
de uma instituicdo (Robbins, 2005). Assim, os conflitos sdo positivos e precisam, inclusive,
serem estimulados.

Doravante, o conflito é compreendido como util e imprescindivel ao progresso
individual e organizacional, tendo em vista que provoca o debate e instiga a curiosidade, dando
ensejo as variadas reflex6es dentro da organizacdo. Desse modo, a diferenca primordial da
corrente interacionista para a visdo classica € que, na primeira, ha o reconhecimento da
necessidade, e até mesmo a procura pelo conflito, vendo-o como elemento integrante da gestéo.
Sendo assim, o foco é no gerenciamento da contenda, ao invés de sua eliminacdo absoluta. Ja
na classica o conflito € absolutamente indesejavel, ndo sendo elemento importante para gestéo.
Cabe ao gestor de cada IES planejar e buscar estratégias de gestdo de conflitos, a fim de
proporcionar um ambiente organizacional que permaneca saudavel e propicio ao
desenvolvimento.

Em sentido semelhante, aduz Robbins (2005) que, ao passo que as demais escolas de
conflito- j& mencionadas- simplesmente aceitam a demanda, a visao interacionista o incentiva,
levando em consideracdo que uma organizacao sem conflito pode permanecer inerte, fechada e
insensivel as mudancgas sociais. Nesse contexto, 0s gestores precisam manter um patamar
minimo conflituoso, para que a gestdo se mantenha inovadora, critica e aberta ao dialogo.

Em sintonia, os autores Motta e Vasconcelos (2011) afirmam que, no mundo
globalizado, hd uma propensao de considerar o conflito como uma ferramenta primordial para
aprimoramento das organizacGes e dos proprios procedimentos administrativos de gestdo,
sendo uma espécie de mecanismo dialético de construcdo e desconstrucdo dos sistemas
organizacionais e das estruturas.

Outro olhar assevera que as organizacOes projetadas para determinados fins séo atingidas pelo

discurso de excluséo e de efemeridade, prejudicando as interagdes sociais da vida grupal em
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suas relagOes internas e externas da organizacdo. O hiperconsumo, as sucessivas Crises e a
desvalorizacédo dos direitos fundamentais geram conflitos que provocam erosfes nas condutas
sociais, tais como: o batimento econémico repentino, a iminéncia de desemprego em massa, a
explosdo de uma guerra, a degradacdo de poupangas de toda uma vida, por obra da inflagdo
violenta; e a perda de seguranca pela retirada de algum beneficio em tempos de dificuldade.
Essas mudancas tém potencial para colocar em ddvida e mirar as conquistas dos padrbes de
socializacdo e, entdo, requererem a radical reconstrucdo das a¢fes e normas que orientam a
conduta (Bauman; May, 2010)

Nesse hiato e contexto, para Luhmann (2018), as organizacOes, dotadas de
pertencimento, sdo frutos de lutas e dos movimentos sociais de avanco, no que se refere aos
direitos conquistados, somados a importancia dos conflitos na visdo interacionista. Nesse
processo de decisdo, o &mbito das organizages, é infinitamente complexo pelos influxos dos

variados sistemas.

O processo de escolhas dos individuos ndo é mais uma decisdo aprioristica de
si, sendo um misto de aflicbes e apreensbes no mundo marcado pela
impaciéncia institucionalizada e liquidez das rela¢fes sociais, impactando 0s
valores éticos e morais, gerando conflitos nas organizacdes (Bauman, 1997,
p. 304).

O quadro a seguir aponta um resumo indicando as trés escolas abordadas, sua linha do

tempo, 0s principais tedricos e uma breve sentenca que ilustra o sentido da escola sobre o

conflito.
Quadro 1: Escolas da Administracdo e Conflito

ESCOLA Cléssica Rela¢Ges Humanas Interacionista

LINHA DO TEMPO Até 0s anos de 1940 Final de 1940 a até 1970 A partir de meados de
1970
TEORICOS Taylor (1911). Fayol Mayo (1933, 1945, De Dreu (1997) e
(1916-149). Weber 1947) Putnam (1997)
(1929-1947).
SENTIDOS DO Conflito é sempre Conflito como algo O Conflito é necessario
CONFLITO disfuncional, possuindo | intrinseco a organizacdo. | ao desenvolvimento da
apenas aspectos organizacao, devendo ser
negativos, devendo ser estimulado.
repudiado.

Fonte: Adaptado de Follett, 1997; Rahim, 2001; Robbins, 2005; Vecchio, 2008; Dimas e
Lourenco, 2011; Motta e VVasconcelos 2011.
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Independentemente do sentido a ser adotado para encarar o fendmeno dos conflitos, o
fato é que estes trazem beneficios ou prejuizos para uma organizacéo ou instituicdo. Assim, o
que interessa para uma boa gestdo conflituosa € a peculiaridade do convivio humano.

Portanto, o conflito ndo pode representar uma ameaga a efetivacdo do interesse publico,
fim Gltimo da AP. Para tanto, as instituicdes possuem o poder-dever, e aqui interessa as
consequéncias nas IES, especialmente a URCA, que necessita buscar maneiras de melhor gerir
satisfatoriamente as contendas nela existentes, pormenorizando os prejuizos e ampliando os

beneficios decorrentes dos embates conflituosos.

2.2 CLASSIFICACOES DOS CONFLITOS ORGANIZACIONAIS

No inicio, ao tratar das visdes e conceitos de conflito, aventou-se que este pode ser visto
a partir da percepcao, do obstaculo/resisténcia e/ou do processo. Ao tratar das tipologias, o
intento é identificar caracteristicas que permitam uma classificacdo das mais variadas formas,
com o escopo especial de propor uma melhor solucdo para uma determinada demanda, uma vez
que ndo é aceitavel utilizar solucdes idénticas para contendas distintas.

Além disso, o conflito nas organizacfes pode ser encarado sob duas Oticas bésicas:
intrapessoais (desordem interna de um individuo) e interpessoais (contendas envolvendo duas
ou mais pessoas). Segundo Rahim e Bonoma (1979), os conflitos interpessoais sdo divididos
em conflito intragrupo, intergrupo, interorganizacional.

Neste ponto, ainda que ocorra um conflito entre individuos de um mesmo grupo, tem-
se 0 chamado conflito intragrupo. Em sentido diverso, sobrevindo entre dois ou mais grupos
diversos é denominado intergrupo; e, sendo a questdo conflituosa entre organizacdes, esse sera
tipificado com interorganizacional, conforme preceituam Rahim e Bonoma (1979). Em
consonancia com o escopo deste estudo, a abordagem volta-se para as demandas de ordem
interpessoal e intragrupo, conforme posterior confirmacao embasada pelas analises de dados no
ambito da ouvidoria da URCA.

Sob esse ponto de vista, as classificacdes dos conflitos possuem importancia no seio da
organizacdo a partir da visdo dualista de duas vertentes: a positiva e a negativa. Enquanto a
primeira entende que o conflito atua na melhoria da tomada de decisdo, a vertente negativa
entende que este prejudica o desenvolvimento do grupo ou da organiza¢do (Amason, 1996;
Bataglia, 2006).
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Indubitavelmente, mesmo que primando por um patamar saudavel de conflito, os
excessos ou as demandas ndo administradas podem colocar em risco 0s objetivos da
organizagdo. Para Rahim (2011, p. 11), “pouco ou nenhum conflito nas organizagdes podem
levar a estagnacdo, mas decisbes ou ineficacia. Por outro lado, conflitos organizacionais

deixados sem controle podem ter resultados disfuncionais.” O autor ainda afirma que:

[...] alguns conflitos apoiam os objetivos do grupo e melhoram seu
desempenho; estes sdo conflitos os funcionais, formas construtivas de
conflito. Por outro lado, existem conflitos que atrapalham o desempenho do
grupo, séo formas destrutivas ou disfuncionais de conflito (grifo do autor)
(Robbins, 2005, p.327).

De forma inegével, a funcionalidade e desfuncionalidade do conflito passam a servir de
indicativo para que alguns pesquisadores definam os diferentes tipos no ambiente
organizacional. De acordo com Guimarées (2007) e Siqueira (2014), as primeiras acep¢oes de
conflito interpessoal surgem com os estudos de Guetzkow e Gyr (1954).

Os referidos autores apresentaram e defenderam a existéncia de conflitos afetivos e
substantivos. Guetzkow e Gyr (1954) compreendem que os conflitos de ordem afetiva
representam a tensdo oriunda por questdes emocionais a partir das relacdes interpessoais
inerentes ao convivio do grupo ou da organizacdo. Ja o conflito substantivo tem como ponto
inicial a divergéncia intelectual entre as pessoas da organizacdo, decorrente das atividades
desempenhadas.

Igualmente, Pinkley (1990) reforca, a partir de suas reflexdes exploratérias, a
identificacdo de trés dimensdes de conflitos interpessoais: relacionamento versus tarefa,
emocional versus intelectual e comprometer versus ganhar. Analisando as dimensdes, Siqueira
(2014) também afirma que a primeira das dimensbes sustentadas por Pinkley (1990)
confirmariam a tipologia tradicional dos dois tipos, e que a terceira dimensdo possui relacdo
com os resultados.

Para fins de esclarecimento, os conflitos de tarefas estdo relacionados aos processos de
conhecimentos e as atividades desempenhadas na organizacdo, ao passo que o de
relacionamento estaria relacionado aos (des)afetos e caracteristicas internas dos envolvidos.
(Martins; Abad; Peiro, 2014)

Corroborando ainda, Priem e Price (1991) esquematizaram 0s de ordem cognitivos,
direcionados para as tarefas; e os socioemocionais, sendo que as contendas interpessoais ndo

estariam ligadas diretamente as tarefas.
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De acordo com as licbes de Amazon (1996), o conflito cognitivo é aquele voltado para
as tarefas e para as discussfes sobre a melhor maneira de realiza-las. De sorte, este pode
aumentar a qualidade de decisdo dos administradores de uma organizagéo, porque o resultado
do processo discursivo e dialégico das diferentes opinifes & provavelmente superior as
expectativas individuais.

Entretanto, quando as divergéncias e discordancias sao manifestadas e recebidas como
criticas pessoais, desapontam as demandas afetivas. Esse tipo é consideravelmente arriscado
para 0 grupo, uma vez que compromete a qualidade da decisdo e da aceitacdo entre 0s
envolvidos. Segundo Amazon (1996), na proporcéao que os individuos de um grupo se envolvem
em contendas cognitivas, podem acabam por propulsionar uma contenda de natureza afetiva, e,
dessa maneira conviverem juntos.

A partir desse cenario, para a compreensdo dos efeitos na tomada de deciséo técnicas
das organizagdes, e fundamental distinguir conflito cognitivo funcional do afetivo disfuncional.
Além das classificacOes até aqui expostas, existem outras tipologias abordadas pela literatura.

Dentro das possibilidades sobre as classificagdes, Pondy (1967) tipificou os conflitos
interpessoais em trés: de sistema, de troca e o burocratico. Ja Coser (1956) os diferenciou entre
realisticos - os integrantes da organizacdo buscam atingir determinados objetivos e 0s “nao
realisticos” - baseados nas frustacdes interpessoais.

A luz do panorama bidimensional do conflito e na mesma linha das tipologias dos
autores acima citados, é importante registrar os estudos sobre conflitos de Jehn (1997), cujos
estudos analiticos apontaram que o0s integrantes de uma organizacdo possuem conflitos
direcionados nas tarefas e no relacionamento. Esses dois tipos tocariam de modo distinto os
resultados de trabalho da organizacdo. Diante desse quadro, pode-se apresentar efetivos
desejaveis (positivos) ou indesejaveis (negativos), dependendo da natureza do conflito (tarefa
ou emocional).

Para a autora, os conflitos com direcionamento nas tarefas estdo relacionados com as
divergéncias de ideias entre 0s membros da organizacdo e em dissonancias sobre o contetdo e
questdes de servico. Por outro lado, os de relacionados (emocionais) estdo ligados as reacdes
afetivas dos individuos, apreensdes interpessoais e contraposi¢cdes que os integrantes tém um

com 0s outros.

Quadro 2: Tipologia de Conflito e suas Dimensdes
Autor Tarefa Socioafetiva

Guetzkow e Gyr (1954) Conflito substantivo Conflito afetivo
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Pinkley (1990) Conflito de tarefa Conflito de relacionamento

Priem e price (1991) Conflito voltado para as tarefas | Conflito socioemocional

Amason (1996) Conflito cognitivo Conflito afetivo

Jehn (1994, 1995 e 1997) Conflito direcionado na tarefa | Conflito relacionado no
relacionamento

Fonte: Elaborado pelo autor a partir dos dados da pesquisa, 2024.

O quadro acima expde as variadas denominacdes atribuidas aos tipos de conflito, de
acordo com sua natureza.

Para fins de ilustracdo, Jehn (1997) propbe uma terceira classificacdo, o intitulado
conflito de processo. Essa modalidade relaciona-se com a falta de consenso quanto aos meios
e distribuicdo de atividades entre os participes da organizacdo, em busca de eficiéncia, com
indagac0es sobre “a composigdo da equipe e quem deveria fazer o qué” (Jehn, 1997, p.540).

No entanto, Silva e Puente-Paléacios (2010) apontam que a autora ndo incluiu o tipo de
conflito como processo nas analises seguintes: ao entender que esse estaria interligado ao de
tarefas, prosseguindo suas pesquisas na vertente bidimensional (tarefa e relacionamento) e
sendo também a compreensdo dominante na literatura.

E inegavel que, diante das inGimeras classificacbes existentes de conflito, é
imprescindivel um minimo de reconhecimento de que tipo deve ser tratado dentro de uma
organizacdo. Esse reconhecimento norteia a gestdo para tomada da melhor decisdo, e

principalmente, orienta as técnicas e mecanismos mais adequados para sua solucéo.

2.1.2 (Dis) Funcionalidade dos Conflitos

Uma vez ocorrido o conflito, cabe aos gestores da organizacdo identificar suas
consequéncias. A saber, para a corrente interacionista, é indispensavel para o desenvolvimento
organizacional. Entretanto, dependendo do tipo, as consequéncias podem ser benéficas ou
maléficas. Assim, a ideia de funcionalidade ou disfuncionalidade dos conflitos relaciona-se com
as consequéncias, vantajosas ou ndo, para determinada organizacao.

Em termos técnicos, parece ser mais adequado tratar das consequéncias funcionais ou
disfuncionais do que conflitos funcionais ou disfuncionais. De tal sorte, é impossivel evitar a
ocorréncia dos conflitos na organizacdo, o que se deve impedir sdo as consequéncias

indesejaveis (disfuncionais) a partir de um tratamento adequado de gestdo. Para Bastos (2014,
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p. 69), “ndo ¢ positivo nem negativo, nem destrutivo nem produtivo: sdo ambos de uma vez. E
o modo como enfrentamos que fara que tome um curso destrutivo ou produtivo”.

De maneira objetiva, 0 que vai mensurar se o conflito traz alguma vantagem ou ndo é
identificar se um ou mais interesses da organizacao sao contemplados. Do contrério, o conflito
tera consequéncias disfuncionais, caso a contenda prejudique a estrutura ou o planejamento da
organizacgéo (Dubrin, 2003)

Martins, Abad e Peird (2014) afimam que a cléssica dicotomia entre funcionalidade e
disfuncionalidade (beneficios versus maleficios) das consequéncias da contenda no
desempenho da organizacdo ja possuiu defensores que compreendiam exclusivamente a
disfuncionalidade, devendo, o conflito, ser evitado na estrutura organizacional. Nao obstante,
consideravel parcela da doutrina distingue que, dependendo do tipo conflituoso, este pode gerar

aspectos positivos a organizagéo.

Quadro 3: Consequéncias Funcionais e Disfuncionais dos Conflitos
Consequéncias funcionais | Elevam a qualidade das decisdes; estimulam o debate e a inovacdo;

possibilidade a melhora no processo de tomada de decisdo; provoca o status
quo; desperta o interesse dos envolvidos na organizacdo; crie um ambiente

propicio para mudancas e realizac@es.

Consequéncias Rompimento de lagcos comuns entre os envolvidos na organizacao; aumento da

disfuncionais tensdo; reducdo na comunicacdo entre os integrantes do grupo; metas da

organizacdo em segundo plano com a priorizagdo dos interesses individuais.
Fonte: Elaborado pelo autor adaptado de Robbins (2005), 2024.

A saber, na mescla das duas linhas de pensamento, o autor destaca as principiais
consequéncias funcionais e disfuncionais do conflito, conforme apresentado. Ainda que a
contenda possua consequéncias negativas, é crucial buscar formas de torna-la minimamente
positiva, considerando-a inerente ao convivio humano. Destarte, ela ndo totalmente ruim ou
negativo, podendo ser, ponto de reflexdo, crescimento e aprimoramento das relacfes entre 0s
envolvidos, conforme aduz Demarchi (2008).

Numa sociedade complexa, marcada pelos interesses dos grupos e das pessoas, pode
existir semelhancas e diferencas entre os individuos no que se refere a pensamentos, acdes,
habilidades, personalidades, interpretac6es, dentre outros, passiveis de gerar aspectos positivos
ou negativos no relacionamento das pessoas e na organizacdo (Santos; Fantin; Oliveira, 2020)

Substancialmente, a gestdo apropriada desses aspectos (positivos ou negativos) é o que

acarretard na prevaléncia da inovagdo, da criatividade, do progresso para os individuos e da
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organizacdo, ou culminard em conflitos de diversas naturezas, causando crises institucionais ao
ponto de fulminar com a organizagéo.

Portanto, refor¢a-se a ideia de que o ambiente conflituoso € inerente as relacbes humanas
e a gestdo adequada podera reverberar consequéncias funcionais ou disfuncionais, dependendo

da estratégia adotada pela gestéo.
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3 A OUVIDORIA COMO ESPACO DE RESOLUGAO DE CONFLITOS NO
AMBITO UNIVERSITARIO

O ambiente universitario é, por natureza, um local propicio para a diversidade. E deste
espaco que as posicdes divergentes se encontram e até mesmo ideologias opostas sdo levadas
ao embate. As tensdes ndo decorrem apenas dos interesses contrapostos; surgem para além
disso, séo as opinides, as ideologias, as formas de agir, o pensar diferente, tudo pode conduzir
os envolvidos (agentes internos e externos a organizacdo) ao conflito.

Uma caracteristica peculiar do ambiente universitario é a capacidade de congregar
pessoas de origens distintas, com contextos sociais diferentes, fazendo acontecer uma
aproximacdo (fisica e intelectual) de realidades de pessoas diversas. E esse fato ndo ocorre
apenas com discentes, docentes ou funcionarios da organizacéo, vez que a propria sociedade
demanda e com ela se inter-relaciona.

Segundo Favero (2006), a universidade deve ser um ambiente de reflexdo sobre a
sociedade, indo além dos aspectos tedricos. Ela deve funcionar como um espaco de
desenvolvimento tedrico-critico de posicdes e ideias, além de propor e direcionar solucGes para
0s problemas da comunidade.

Chaui (2001, p. 34-35), por sua vez, entende que a universidade “é uma organizacao
social, significando que ela expressa a comunidade da qual faz parte, portanto, ndo sendo uma
realidade separada. De maneira que, o0 que se manifesta no bojo das instituicdes universitarias
é reflexo do que é vivenciado nas proprias sociedades”.

Por ser imensa na sociedade, a Universidade mostra-se dindmica as mudancas sociais.
Tudo que acontece do lado de fora do ambiente académico é absolvida para dentro da
instituicdo, podendo impactar os atores da organizacdo - professores, alunos, funcionarios e
gestao.

Ferreira (2009) aduz que, a partir do final século passado, a universidade passou a ser
provocada no que se refere as suas finalidades sociais, tendo em vista as transformacdes sociais,
a exigéncia mercadoldgica e da propria estruturacdo do Estado. As exigéncias sociais e do
mercado por formacdo, tecnologia e servicos geram implicacBes dentro dessa esfera
institucional. Em sede, ha um rearranjo da missdo, da identidade e da valoracdo do proprio
papel da Universidade. Na perspectiva organizacional, surgem novas configuracdes de gestéo,
condicOes de trabalho, oferta de servigos e de proposta de ensino. Em outras palavras, vive-se

diante de um novo olhar para as organizagdes de ensino superior, que por sua vez estdo dotadas
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de diversidade e abertas ao dinamismo, a fim de que seu desenvolvimento repercuta no seio
social.

Por ser um espaco plural, agregando pessoas advindas de realidades diversas e com
perspectivas distintas, revela-se um espago para que ocorram divergéncias, tensdes e, de modo
mais gravoso, conflitos. Nesse sentido, compreende-se que tanto a sociedade como a
universidade estdo entrelacadas e delineadas por conflito. Arremata ainda que, sustentar a
inexisténcia de conflitos no meio universitario ¢ “negar a possibilidade de superacdo da
realidade existente” (Coelho, 2004, p.28).

Num reforgo exponencial, os conflitos se intensificam a partir dos embates de interesses
contrapostos. E, na universidade € perceptivel o nivel de antagonismo dos interesses. O Estado,
aqui no sentido de governo, desloca a responsabilidade do desenvolvimento para a instituicéo.
O estudante espera uma organizagdo que entregue uma formagdo funcional, garantindo o
emprego e renda. Os professores lutam para que tenham condi¢des melhores e confortaveis de
trabalho, pesquisa e, sobretudo, de fazer ciéncia.

Em outra vertente, tem-se o mercado®, que espera do meio académico resultado,
formando forca de trabalho capaz de atender as caréncias econdmicas. Esses diferentes
interesses passam a influenciar nas matrizes curriculares dos cursos, planejamentos
pedagdgicos, na pesquisa, na extensdo, nas formas de avaliacdo de alunos e de professores,
inclusive, nos relacionamentos interpessoais dos participantes da comunidade académica.
(Cunha, 2017)

As divergéncias conflituosas, desde que pautadas pela ética e pela responsabilidade, ndo
podem ser tratadas como entraves da organizacao. Pelo contrario, os conflitos sdo elementos
constitutivos da realidade da universidade, cabendo ao gestor encara-los, optando pela melhor
forma de gerir os dissensos.

Em conformidade com as diversas visdes administrativas ja apresentadas, o conflito
pode resultar na maturidade da organizacao, tendo em vista a possibilidade de reflexao, dialogo
e, sobretudo, mudanca de uma realidade; especificamente no caso do ndo consenso dentro da
universidade. Dias Sobrinho (2008) sustenta que a educagdo superior, ainda que nao
exclusivamente, tem como objetivo crucial a formacdo humana para as diversas relacbes em

sociedade, estimulando a transformando social.

% Silva (2011) afirma que o capitalismo académico e o produtivismo, sio tragos da influéncia do mercado na
Universidade, no sentido de “mercadorizar” o conhecimento e a educacéo superior. Registrar, ainda, que o mercado
afronta a chamada autonomia universitaria ao “ditar novas metas e diretrizes” para a academia. E um dos reflexos
da Sociedade de Mercado.
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Sendo fato que o conflito faz parte desse cotidiano académico e que este se mostra
propicio para a criacdo de novas maneiras de interacdo, de desenvolvimento pessoal e de
producdo de ciéncia; espera-se das instituicdes que, como politica interna de administragdo,
planejem, estimulem e promovam diferentes formas de tratamentos e resolugdo de conflitos, a
fim de robustecer a organizagao e evitar desgastes entre os agentes envolvidos, promovendo
justica e bem-estar social.

As ouvidorias exercem papel fundamental nas Institui¢des de Ensino Superior, tendo
em vista que fomentam a participacdo dos usuarios e promovem o tratamento das demandas,
podendo influenciar nas decisdes no ambito das politicas publicas e melhoria na qualidade do
servico publico prestado nas IES.

A seguir serdo apresentadas consideracfes sobre a Administracdo Publica brasileira
contemporanea, bem como as caracteristicas, legislacdo pertinente e a relevancia do érgéo
institucional da Ouvidoria, no &mbito universitario, local este, que sendo administrativo recebe
reclamacdes, sugestdes e demandas conflituosas que envolvem diversos atores. Em seguida,
torna-se oportuno apresentar, em termos gerais, 0s principais meios de resolucdo de conflitos
passiveis de utilizacdo pela AP, com énfase na mediacdo de conflitos, método baseado na
consensualidade e na autocomposicao.

Por certo, o conhecimento sobre a ouvidoria, as formas de resolucéo de conflitos e sobre
0 instituto da mediacdo serdo de fundamental importancia quando da analise de como a
Universidade Regional do Cariri administra os conflitos, a partir do 6rgdo competente, gerando
relatorios analisados entre os anos de 2018 a 2022, fornecendo possibilidades de refletir sobre

aperfeicoamento institucional da ouvidoria universitaria da URCA.

3.1 A OUVIDORIA NO AMBITO DA ADMINISTRACAO PUBLICA

Tratar de aspectos conceituais, finalisticos e de caracteristicas essenciais da ouvidoria
é, antes de tudo, conhecer também o modelo de Estado Democrético instaurado no territorio
brasileiro e sua atual forma de gestao, adotado pela Administracdo Publica.

Para os fins da presente pesquisa, compreende-se que a contextualizacdo da nova ordem
juridica e do modelo de gestdo no Brasil deve constar no substrato teérico do presente trabalho
dissertativo, vez que margeiam a existéncia e a manutencdo de uma ouvidoria publica, com

foco no seu préprio fortalecimento.
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A ordem social, juridica e politica do Estado Brasileiro Contemporaneo exprime uma
concepcao democrética de poder, e a Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988
consagrou com um pacto nacional a solu¢do democratica com a Unica admissivel (Justen Filho,
2018).

Outrossim, as sociedades ocidentais pds-guerra (p6s-1945) tornaram-se consumistas e
a relacdo, por exemplo, entre consumo e cidadania, passou a ser central, em Estado de
Democracias Liberais, cujas ideias de trabalho, consumo, utilidade e capacidades sé&o
repensadas. O capitalismo permanece, porém, com “outras regras” do jogo. Nesse aspecto,
Sennet (2007, p. 77) afirma que “a velha estrutura institucional efetivamente foi desmontada
no terreno espacial das organizagoes flexiveis”.

Alem disso, as mudancas foram ainda mais intensificadas a partir da década de 1970,
com o avanco tecnologia e no solo historico da crise do bem-estar social. A busca por um novo
modelo capaz de mediar os interesses econdmicos e as necessidades dos individuos fez nascer
o sistema neoliberal (progressistas* e autoritarios®).

Nesse sentido, a reforma da governanga® passa a centrar prioritariamente em “nimeros”,
minimizando o ser humano e os direitos inerentes ao bom convivio em sociedade. As promessas
de uma sociedade mais justa e menos desigual s@o relegadas ao fortuito do mercado (Torres,
2004).

De igual forma, os novos paradigmas contemporaneos modificaram as bases da
sociedade. O consumo passa a integrar o conceito de liberdade. O mercado “lucra” como a
negacdo dos direitos oponiveis pelos individuos ao proprio Estado. O processo de escolhas dos
individuos ndo é mais uma decisao aprioristica de si, sendo um misto de aflicdes e apreensdes
no mundo marcado pela impaciéncia institucionalizada e liquidez das relagdes sociais,
impactando os valores éticos e morais (Bauman, 1997).

Deste contexto, a Constituicdo Federal de 1988, mostra-se, portanto, como uma
ferramenta mediadora, tendo em vista que a sociedade é baseada no capital, no consumo, nas
demandas ilimitadas e na escassez dos recursos do Estado, procurando observar o principio da

Dignidade da Pessoa Humana e garantia dos Direitos Fundamentais.

4 Entre os progressistas, pode-se citar o governo de Margareth Thatcher (primeira ministra do Reino Unido entre
1979-1990) e o governo de Ronald Reagan (presidente dos Estados Unidos entre 1981-1989).

°> No Chile se destacou como Gestdo Neoliberal Autoritaria o periodo da Ditadura Pinochet (entre 1974-1990).

6 A transicdo da administracio de negdcios para a administragdo publica é conhecida como “New Public
Management — NPM” (Nova Gestao Publica — NGP). Esse processo de administracdo, entre outras caracteristicas,
pressupde que o grupo unificado de préaticas, com origem no setor privado, pode ser aplicado no setor publico
(POLLITT, 1990).
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Diante desse cenério, a Administragdo Publica, braco executivo do Estado Brasileiro,
respondeu com mudancas consideraveis no que se refere ao modelo de gerir a coisa publica.
Moreira Neto (2014) afirma que a Administragdo Publica brasileira contemporanea, a luz das
transformacges socioecondmicas, possui trés caracteristicas basicas, a saber:

a) subsidiariedade - Traco dentro da esfera estatal que repercute principalmente na
consecucdo dos servicos publicos. A AP reconhece e legitima inimeros servicos publicos a ser
prestado por particulares, em especial, o terceiro setor. Assim, ha um reconhecimento de que
os agentes privados podem ser colaboradores da gestdo publica.

b) intervencdo branda do Estado - Segundo Moreira Neto (2014), essa caracteristica
representa um redimensionamento das intervencdes da AP, substituindo o antigo modo de
intervencéo direta e descontrolada nos fendmenos econémicos e sociais por novos modelos de
intervencdo branda e estratégica, com incidéncia seletiva e dialogada, como, por exemplo,
atraves da regulacdo; Na mesma linha, Santos (2000), Cavalcante e Camdes (2015), afirmam
que a chamada Administragdo Gerencial surge para suplantar o antigo modelo de
Administracdo Burocratica, na perspectiva de que a intervencédo estatal seria o principal fator
de falha na prestacdo dos servigos publicos.

c¢) fomento de uma cidadania proativa - O terceiro atributo elencado é uma espécie de
regra de compensacéo, tendo em vista as reducdes da intervencdo do Estado. O estimulo ao
cidaddo proativo amplia o papel das pessoas em suas mdltiplas interacbes com o Estado
contemporaneo. Dessa maneira, a cidadania ndo se esgota na esporadica manifestacao eleitoral,
mas através variadas formas de participacdo popular, a fim de que os cidaddos legitimem a
atuacao do Estado.

Para Dallari (1996), a participacdo popular estabelecida na CF/88 é um verdadeiro
principio inerente a democracia, de modo a garantir o direito aos cidaddos ndo apenas a
representacdo politica, mas também a informacéo e a defesa de seus interesses, possibilitando
o efetivo dialogo na gestdo de bens e servicos publicos.

Observa-se que a nova Administragdo Publica’, a luz da Carta Magna deve manter o
objetivo de melhor entregar servico publico, independentemente de quem exerca a atividade,
reduzindo a intervencdo estatal, supervisionando e regulando as atividades praticadas pelos

agentes privados com interesse publico, e especialmente possibilitando a participagdo® do

" No que refere aos modelos gestdo publica no ambito no aparelho estatal brasileiro, Torres (2004, p. 140) elenca
trés formas: a patrimonialista (1821-1930), burocratico ou weberiana (1930-1985) e a gerencial (1985-dias atuais),
sendo incorreto afirmar que séo formas de gestdo ocorreram/ocorre de forma linear e totalmente fragmentada.

8 De forma sintética, a participacdo é um direito do qualquer cidaddo de intervir direta ou indiretamente na gestdo
publica; é uma técnica de melhoramento da democracia representativa (Schier, 2002).
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cidaddo, com garantia de transparéncia e de responsabilizacdo dos agentes envolvidos. Bento
(2003), ao tratar particularmente sobre responsabilizagdo, afirma que esta interliga-se
fortemente com a cidadania e possibilita ao cidad&o o direito de reclamar sua participacdo na
gestdo dos servigos publicos.

Assim, na ordem juridica interna, esse compromisso assumido pela AP com
transparéncia, prestacdo de contas e atencdo ao cidadao, foi traduzido, a titulo de ilustracdo, na
Lei de n®13.460/2017, que versa sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios
dos servigos publicos da Administragdo Publica (Brasil, 2017).

Destarte, sobre o direito de participacdo, Schier (2002) sustenta que € um direito
fundamental posto em normas constitucionais, admitindo que os cidadaos, a priori, estranhos
ao processo de tomada de decisdo, interfiram nos processos decisérios. Em outras palavras, a
participacdo do cidaddo “contribui para a alteragdo do poder e para a mudanga das relagdes de
dominio, é um direito que une e integra os homens, transformando-0s em uma comunidade de
sujeitos ativos” (idem, 2002, p. 74).

Assim, instrumentos como audiéncia publica, orcamento participativo e consultas
populares protagonistas fazem parte do cenario democratico de tomada de deciséo. Permite-se
ainda que a fiscalizacdo e/ou controle seja empreendido pelos cidaddos, por meio da
reclamagdo®, do ombudsman, dentre outros (Schier, 2002).

Ademais, é nesse cenario que a Ouvidoria Publica possui relevancia no cenario da
Administracdo Publica. Para Santos (2017-2018), essa a ouvidoria tem lugar na democracia
participativa lastreada pela propria Constituicdo Federal de 1988, por intermédio do direito de
reclamacdo, sendo instrumento de controle social da gestdo publica.

Na mesma esteira, Cozzolino e Irving (2015) compreendem que a ouvidoria € um espacgo
fundamental para a sociedade civil com o objetivo de fiscalizar, controlar, acompanhar e
implementar politicas puablicas, bem como estimular o exercicio do dialogo com a
Administracdo Publica. Compreender a dimensdo e a relevancia desse 6rgdo é de extrema
importancia, pois representa um canal de participacdo, transparéncia e de dialogo, na
perspectiva da promocdo de resolucdo de conflitos, nos diversos espacos institucionais

democraticos.

® No que tange ao direito de reclamacéo, possui lastro juridico no artigo 37, paragrafo 3° do inciso I, da
Constituicdo Federal de 1988, sendo considerado por Schier (2002) como uma espécie do género direito de
participacdo.
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3.1.1 O Papel da Ouvidoria Publica na Administracdo Publica

A literatura indica que, ao longo das civilizagdes, a figura da ouvidoria - aqui leve-se
em consideracao o ouvidor, no &mbito publico - exerceu diferentes funcdes, desde a espionagem
do rei até a defesa dos direitos do cidadao, sendo a concepg¢do mais aceita hoje de que é uma
instituicdo que representa os interesses do cidaddo frente & Administracdo Publica (Alves;
Machado Filho, 2011; Calado, 2012; Kalil, 2013).

A ideia de um ouvidor no quadro da ouvidoria publica aparece na Suécia, no inicio dos
anos de 1800, tendo como objetivo principal o de encaminhar reclamacdes dos cidaddos contra
0s Orgaos do governo. A partir da Constituicdo Sueca de 1809, que dentre outras mudangas
limitou o poder real e garantiu novas prerrogativas ao Parlamento, surgiu a figura do
ombudsman!® (Calado, 2012). Dessa forma, exple-se que 0 surgimento, em Aambito
internacional, seguiu a sequéncia seguinte: Suécia, em 1809; Finlandia, em 1919, Dinamarca,
em 1955; e Noruega, em 1963 (Comparato, 2016).

Na Suécia, o termo “ouvirdor” quer dizer representante do povo, expressao indicada
para os funcionarios da Administracdo Publica, encarregados por receber sugestdes e
discordancias da populacéo, em face dos atos do governo.

No ambito brasileiro, tem-se registro que a ouvidoria surgiu ainda no periodo colonial
(1500 a 1822). Nesse periodo, o ouvidor ndo representava os interesses da populacédo. Pelo
contrario, era nomeado pelo rei (a época, o rei de Portugal) com a funcédo de ser aplicador da
lei (Calado, 2012).

O primeiro ouvidor nomeado em 1538 acumulou o cargo de Capitdo-Mor da Capitania
de Séo Vicente. Em 1548, com a criacdo do Governo Geral do Brasil, surge a figura do Ouvidor

Geral com as funcbes de Corregedor-Geral de Justica em todo territério colonizado. No

10 A respeito dos termos ouvidor e ombudsman, optou-se, nesta pesquisa, pelo uso indistinto de ambos, em razéo
de, ndo raro, os autores escolhidos para o referencial tedrico ndo apontarem relevante distingdo. Por outro lado,
para que seja conhecida diferenca apontada pelos poucos estudiosos que se propuseram a identificar a distin¢éo,
temos que 0 ombudsman classico goza de caracteristicas diferentes do ouvidor publico brasileiro, em que pesem
compartilharem outras comuns: carater externo; elevado grau de autonomia; escolha democrética de seu titular;
prerrogativas que lhes asseguram audiéncia perante os 6rgaos da administragdo e atuagcdo, em diferentes graus, no
ambito judicial. No Brasil, as funcdes do ombudsman relativas & defesa dos direitos humanos e do cidaddo séo
exercidas, em ambito judicial, pelo Ministério Pablico e, no administrativo, pelas ouvidorias (Lyra, 2014). Por
essas questdes, Lyra (2014) defende a proximidade do perfil do ouvidor ao perfil do ombudsman. No mesmo
sentido, Jodo Elias de Oliveira, que implantou a primeira ouvidoria em Curitiba (1986), em entrevista concedida
a lasbeck (2010, p. 170), em que se extrai: “[...] Diferentemente do ombudsman classico, o perfil da nossa ouvidoria
como 6rgao de controle interno, sem a devida autonomia e independéncia, faz com que seus dirigentes atuem
muitas vezes como instrumentos de defesa dos seus 6rgdos, em vez de representantes dos cidadaos, para nao ferir
suscetibilidades daqueles que os indicaram”.
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império, passa a ser chamado de o “juiz do povo”, pois as queixas deveriam ser encaminhadas
por ele a corte (Calado, 2012, p.127).

Com a emancipagdo do Brasil, a ouvidoria, nos moldes anteriores, foi extinta apds a
declaracéo de independéncia do pais, em 1822.

Do mesmo modo, enquanto instituicdo, reaparece no cenario nacional em meados dos
anos de 1980, no ensejo do periodo de redemocratizacdo. Conforme prelecionam Pereira e
Vieira (2017, p.124), “percebe-se que a instituicdo das ouvidorias ndo aconteceu isoladamente
dos movimentos e mudancas e de reconhecimento dos direitos civis de participagédo cidada ao
longo do mundo e no Brasil”.

O regime que se implantou no Brasil em 1964 havia obstruido completamente os canais
formais e informais de controle da Administracdo Publica que ligavam a sociedade. A censura
a imprensa, ao teatro, ao cinema, aos livros, as organizacdes (como sindicatos e partidos
politicos), enfim, a qualquer tipo de oposic¢éo, acabou por legitimar, com raras excecdes, apenas
modalidades intraorganicas de controle da Administracdo Publica (Gomes, 2000)

A experiéncia democratica brasileira foi avangando em um cenario de caréncia social
em meio a promessas de cidadania plena. Os cidaddos ndo mais estavam satisfeitos com apenas
escolher seus governantes pelo exercicio do voto, tornava-se necessario o estabelecimento de
instrumentos de controle dos atos de governo. Esses, por sua vez, apresentavam-se COmo meios
de defesa dos interesses legitimos do cidaddo (Gomes, 2000).

A partir da Lei Maior'!, existe uma ampliagdo no que se refere a participagéo e ao
controle popular. A atual Carta Magna brasileira é aberta, eclética, plural e alinhada ao processo
de redemocratizacdo, possibilitando que o cidaddo participe do processo de tomada decisdes,
além de prevé mecanismos de fiscalizacdo e de controle dos atos administrativos e demais
atividades da Administracdo Publica (Fernandes, 2017).

No que tange, especificamente, ao instituto da ouvidoria, Comparato (2016) sustenta

que, para além da funcdo fiscalizadora do exercicio do poder, as ouvidorias reverberaram como

11O artigo 37, 83°, em seus incisos, ilustra bem o papel de protagonista do cidaddo quanto aos aspectos de
fiscalizacdo e controle dos atos da Administracéo Publica. “Art. 37. A administracdo publica direta e indireta de
qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecerd aos principios de
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao seguinte: 8 3° A lei disciplinarg as
formas de participacdo do usuério na administragdo publica direta e indireta, regulando especialmente:

I - as reclamagcdes relativas a prestacéo dos servicos publicos em geral, asseguradas a manutencédo de servicos de
atendimento ao usuério e a avaliagdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servi¢os;

Il - 0 acesso dos usudrios a registros administrativos e a informagdes sobre atos de governo, observado o disposto
no art. 5° X e XXXIII;

Il - a disciplina da representacdo contra 0 exercicio negligente ou abusivo de cargo, emprego ou funcdo na
administracdo publica” (BRASIL, 1988).


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/Emendas/Emc/emc19.htm#art3

41

instrumentos relevantes de participacdo popular, inclusive da formulagéo de politicas publicas,
a partir das reclamacdes, sugestdes de melhoria para um bom funcionamento da coisa publica
e, especialmente nas manifestacbes do que o0 povo necessita, ja que estes sdo os destinatarios
dos servicos e das politicas publicas.

Ainda na perspectiva Democrética, Marques e Tauchen (2014) compreendem que a
ouvidoria atua positivamente na promoc¢do de direitos da cidadania, vez que permite a
Administragdo Publica atuar de maneira sensivel as demandas sociais.

Nos moldes experimentados nos dias atuais, lasbeck (2010) afirma que as ouvidorias
sdo frutos das mudancas experimentadas pelas organizagdes (conflitos, interesses, pressoes
sociais e as inimeras demandas no &mbito organizacional), seja na esfera publica ou na esfera
privada, em relacdo aos cidad&os, clientes, consumidores, bem como fornecedores ou
prestadores de servigos e/ou produtos.

De maneira inegavel, o fortalecimento e a manuten¢do das ouvidorias nas diversas
organizacg0es sdo oriundos das novas relagdes estabelecidas entre os agentes da sociedade; estes
possuem ciéncia de seus direitos e das possibilidades de reclamar, exigir e de insurgirem em
face de condutas abusivas, ndo somente aquelas praticadas na seara privada, mas também, na
prestacdo de servicos publicos.

No que se refere ao direito de reclamacao, este se vincula umbilicalmente ao proprio de
direito de participacdo (verdadeiro direito fundamental), principalmente no ambito
administrativo, quando o administrado possui a faculdade de fiscalizar e apreciar 0s servigos
publicos ofertados e prestados pela Administracdo Publica (Justen Filho, 2018). E nessa
perspectiva que se vislumbra o instituto da ouvidoria publica; um instrumento tipico da
democracia participativa, integrando o cidadao e possibilitando o controle social dos atos da
gestdo publica.

Enfim, no Estado Democrético de Direito é assegurado ao cidadao, por meio de diversas
ferramentas postas pela CF/88 e legislacéo infraconstitucional, o direito de ser informado??, de
ser consultado, de deliberar na tomada decisdes e, sobretudo o direito de fiscalizar. Tais
prerrogativas, garantidas aos cidadaos, legitimam e, também, legalizam os atos administrativos.

Nesse sentido, Coelho (2012) afirma que o instituto da ouvidoria na atualidade fortalece
0 espirito democratico brasileiro, ao convocar os administrativos a opinar, a colaborar, a

fiscalizar e, em conjunto com o Estado, resolver conflitos.

12 Quanto ao direito a informacdo, Comparato afirma que (2016, p. 49) “mais informagdo resulta em mais
capacidade, argumentos mais consistentes e melhores instrumentos, tanto para a critica dos governantes quanto
para a proposicdo de politicas ptublicas inovadoras”.
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Além disso, havendo valorizagdo das ferramentas de exercicio da cidadania, a tendéncia
é a de que a Administracdo Publica atue de forma mais transparente e eficiente, tendo em vista
que os destinatarios dos servi¢os publicos estdo atentos e vigilantes aos atos e escolhas
governamentais. Dessa forma, a ouvidoria publica atua ainda como ferramenta de gestdo de
conflitos.

Assim, é inegavel que as demandas nas instituicdes ou organizagdes sdo inevitaveis,
conforme ja explicitado. Porém, cabe aos administradores elegerem as melhores estratégias de
solucdo, principalmente em se tratando de instituicdo de carater publico. A busca pela justica
no cotidiano € objetivo fundamental da ouvidoria, em oposi¢cdo a qualquer forma de
manipulagéo, opressao e abuso de poder (Vilanova, 2012).

A atuacdo desse 6rgdo na resolucdo de conflitos nas instituicdes, dialoga, compreende
e da oportunidade aos envolvidos, estimulando e promovendo uma nova forma de administrar,
quebrando barreiras burocraticas entre o0s gestores e a comunidade académica. Na mesma linha
de entendimento, lasbeck (2010) sustenta que um dos tracos marcantes da ouvidoria é
exatamente o compromisso em melhorar uma instituicdo, na medida em que aponta problemas,
sugere solucOes e cobra providéncias dos administradores. Ademais, a ouvidoria representa
ainda um espaco institucional de participacdo, que aproxima o cidaddo do Estado, prestando
um relevante servigo social aos administrados (Gomes, 2000).

Em que pese, é fundamental papel da ouvidoria nas instituicdes publicas, contudo é
dificil perceber certa antipatia dos gestores publicos em razdo da atuacdo do referido 6rgéo.
Lembra Lyra (2009) que ha gestores que ndo respeitam o trabalho sério da ouvidoria, seja
quando ndo cumprem prazos estabelecidos; seja criando obstaculos para divulgacdo de dados e
relatorios; seja reduzindo os investimentos no orgao.

Os gestores publicos, por vezes, esquecem que sao administradores de servicos e bens
publicos, ndo podendo, escusar-se de prestar informacdes, contas e/ou buscar 0 maximo grau
de eficiéncia. Em virtude disso, torna-se crucial a sua existéncia, sua manutencdo e o
aprimoramento desses 6rgdos, sendo por meio destes canais que a comunidade se manifesta.
Mas a prestacdo do servico recai nos vicios e nos obstaculos institucionais, e, por via de
consequéncia, no desafio de aprimorar as praticas de gestdo e promover mudancas em busca da
eficiéncia e solucdo de conflitos (Miranda; Calmon, 2016).

Ainda na seara dos conflitos, Almeida e Fava (2012) arrematam que a ouvidoria, por
sua caracteristica ndo contenciosa, mostra-se como um verdadeiro instrumento de pacificacdo

social, pois humaniza os processos da instituicdo, ao qualificar as falas dos solicitantes,
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promovendo a escuta ativa e impulsionando as manifestacbes. Assim, o conflito é
verdadeiramente tratado e ndo mais “empurrado” para as vias judiciais, como tradicionalmente
ocorre nas instituicbes publicas.

Logo, ndo ha como, tratar o fortalecimento das instituicdes, sobretudo das instituicoes
publicas, desconsiderando seu 6rgdo ouvidor. Uma vez que é através dele que o cidadao pode
participar da Administracdo Publica, contribuindo para a melhoria do servigo publico,
resolvendo conflitos e sendo participe na tomada de decisGes pela gestéo publica.

3.2 LEGISLACAO E O SISTEMA DE OUVIDORIAS

Apesar da evolugdo constitucional no tocante a administracéo publica (artigo 37, 83°,
da Constituicdo Federal de 1988), a criacdo de formas de participacdo do usuario na gestéo,
como o canal das ouvidorias publicas ocorreu de forma lenta e gradual.

Até recentemente, sequer existia lei federal que disciplinasse o instituto da ouvidoria
publica. O que se tinha eram leis avulsas e regulamentacdes infralegais que tratavam de
questdes pontuais das ouvidorias, tendo como foco as instaladas nas agéncias reguladoras, em
especial, versando sobre temas afetos as concessdes e permissdes de servigos publicos (Santos,
2017-2018).

O quadro legislativo avanca consideravelmente a partir do ano de 2002. E criada a
Ouvidoria-Geral, prevista no Decreto n® 4.490/2002 (Brasil, 2002), na antiga estrutura da
Corregedoria Geral da Unido, posteriormente transformada em Ouvidoria-Geral da Unido,
vinculada a Controladoria-Geral da Unido (CGU), nos termos do artigo 17 da Lei n°
10.683/2003 (Brasil, 2003).

Em seguida, a Ouvidoria-Geral da Unido passou a ser vinculada ao Ministério da
Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido (CGU), conforme artigos 65 e 67 da Medida
Proviséria n® 782/2017 (Santos, 2017-2018). A MP n° 782/2017 (Brasil, 2017), por sua vez, foi
convertida na Lei n® 13.502/2017, sendo esta revogada pela Lei n® 13.844, de 18 de junho de
2019 (Brasil, 2019).

As atribuicdes da Ouvidoria-Geral da Unido foram fixadas no Anexo | do Decreto n°
8.910/2016 (Brasil, 2016). O Decreto de n° 9.681, de 30 de janeiro de 2019*® (Brasil, 2019)

revoga o decreto anterior e passa a dispor sobre as competéncias da Ouvidoria.

13 Impende registrar que o Decreto n° 9.681/2019 sofre varias alteragdes em sua redacio, por meio do Decreto n°
10.059, de 14 de outubro de 2019, mas ndo promoveu mudancas nas competéncias da Ouvidoria-Geral da Uni&o.
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Outrossim, o Decreto n°® 9.492/2018, regulamentou o Cédigo de Defesa dos Usuarios de
Servicos Publicos e instituiu o Sistema federal de Ouvidorias Pablicas, tornando as ouvidorias
o principal canal entre usuarios de servicos publicos e a administracéo publica.

Em 2021, através da Lei de n°® 14.129, ¢ instituida plataforma Governo Digital, prevendo
instrumentos e ferramentas para 0 aumento da eficiéncia, desburocratizagéo e participacdo do
cidaddo (Brasil, 2021). Dentre as varias inovagdes, o sistema digital de governo implementa o
funcionamento das Ouvidorias, possibilitando a utilizag&o dos servicos de reclamacéo, sugestdo
e contato com o poder publico por meios de canais virtuais simplificados, a fim de promover
maior abrangéncia dos servigos ofertados pela Ouvidoria.

Atualmente, a Ouvidoria-Geral da Unido integra a Controladoria-Geral da Unido, tendo
status de ministério com a eleicdo do atual governo4, sendo disciplinada pelo Decreto de n°
11.330 de 11 de janeiro de 2023.

Compete a Ouvidoria-Geral da Unido exercer a funcdo de 6rgdo central do Sistema
Ouvidoria do Poder Executivo Federal, recebendo, analisando e encaminhando as demandas,
além de implementar e aperfei¢oar o funcionamento do referido sistema ouvidor. Ademais, é
papel ainda do ¢rgdo Ouvidor da Unido, além de realizar as atribuicdes sob sua
responsabilidade, promover a mediacédo na resolucao dos conflitos entre cidadaos e 6rgédos, bem
como promover e participar de eventos com ouvidores e sociedade civil, realizar capacitacoes,
elaborar normativos, disponibilizar atendimentos virtuais e presenciais aos cidadaos, entre
outras atividades™.

Consolidada a existéncia de regulamentacdo do Sistema de Ouvidorias no ambito do
Poder Executivo Federal, cabem aos Estados, Distrito Federal, Municipios e 0s seus respectivos
entes pertencentes a Administracdo Indireta promover a estruturacéo interna do 6rgao Ouvidor.

Com a edicdo da Lei n°® 13.460/2017 (Brasil, 2017), a ouvidoria publica alcancou status
legal de carater amplo e geral. O sistema de Ouvidoria gozou de credibilidade, sendo essencial
a boa prestacdo dos servicos publicos, devendo ser observada pela Administracdo Publica
Direta e Indireta da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e Municipios.

Da lei em comento, destaca-se o artigo 13, que aponta, as atribui¢cdes das ouvidorias:

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribui¢bes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

14 As eleicBes brasileiras promovidas em outubro de 2022 elegeram presidente da Repuiblica o senhor Luiz Inacio
Lula da Silva, cujo mandato compreende de 1/1/2023 a 31/12/2026.

15 Informag@es disponiveis em: https://ouvidorias.gov.br/cidadao/conheca-a-ouvidoria/ouvidoria-geral-da-uniao.
Acesso em: 26 julho. 2024.



https://www.gov.br/arquivos/decreto-no-9-492-de-5-de-setembro-de-2018-diario-oficial-da-uniao-imprensa-nacional.pdf
https://ouvidorias.gov.br/cidadao/conheca-a-ouvidoria/ouvidoria-geral-da-uniao
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I - promover a participa¢do do usuario na administracdo publica, em
cooperacao com outras entidades de defesa do usuério;

Il - acompanhar a prestacéo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;
111 - propor aperfeigoamentos na prestacdo dos servicos;

IV - auxiliar na prevencao e correcao dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinacdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagbes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestacOes de usuario perante érgao ou entidade a que se vincula; e

VII - promover a adogdo de mediacdo e conciliacdo entre 0 usuario e o
6rgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgédos competentes.

Marques e Tauchen (2014) ponderam que a atuagéo positiva das ouvidorias possibilita
0 poder comunicativo, vez que permitem a participacdo dos cidadaos traduzida na anéalise e
decodificacédo da sociedade, as quais séo trazidas para a esfera do Estado.

Nos ensinamentos de Coelho (2012, p. 109-110), “[...] o instituto juridico da ouvidoria
no servico publico exerce papel de altissima relevancia para a realizacdo das praticas
democraticas, que ndo podem prescindir da participacao do cidadao nas decisdes do Estado”.
O diédlogo se mostra uma das principais caracteristicas da ouvidoria publica.

No que se refere a promocdo da mediacdo e conciliacdo, oportunamente, aduz lasbeck
(2012) atuacéo da ouvidoria ndo pode ser nem de ataque e nem de defesa, sobretudo porque ela
representa o cidadao para a organizacao e vice-versa. “Em toda mediacéo, qualquer atitude que
ndo seja parcimoniosa é contraproducente. A busca de saidas para 0s impasses, para Ser justa,
precisa ser pautada pela ética e/ou pelo bom-senso” (Iasbeck, 2012, p. 45).

Ha, portanto, no ambito das ouvidorias publicas, um empenhamento para buscar
posicBes pacificadores na mediacdo, reconhecendo-se as peculiaridades do relacionamento
entre a instituicdo e cidaddo, sem desprezar as saidas faticas-juridicas viaveis para a resolucdo
das demandas.

E digno notar que em 2011 j4 se tinha aparato legislativo para o impulsionamento do
Sistema de Ouvidoria. A Lei de Acesso a Informacdo (Lei n° 11.527/2011) regulamentou o
direito constitucional de acesso dos cidadaos as informac6es publicas, sendo aplicavel aos trés
poderes da Unido, Estados, do Distrito Federal e dos Municipios (Brasil, 2011). O principal
objetivo da referida legislacdo é garantir o direito fundamental de acesso a informacdo, com
instrumento de viabilidade de garantia de outros direitos. De sorte que, as informacdes obtidas

dos érgdos publicos, como por exemplo, dados sobre gastos do governo, politicas e servicos
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publicos, sdo importantes para garantir direitos referentes a educacéo, a saude, a igualdade e
outros.

Importante salientar ainda a Lei n° 13.726 de 8 de outubro de 2018%°. Esta legislagio
tem como objetivo racionalizar atos e procedimentos no ambito da Administracdo Publica,
através da desburocratizacdo e simplificacdo da atividade administrativa (Brasil, 2018). A
desburocratizagdo ¢ um pilar fundamental para a aproximacao do cidaddo a Administracdo
Publica, sobretudo, em uma sociedade fluida e complexa.

Na perspectiva do controle de privacidade e tratamento de dados pessoais, em 2018, foi
promulgada a Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei n° 13.709/2018). A LGPD alerta para a
importancia das ouvidorias conhecerem 0s riscos relacionados as suas atividades para, assim,
planejar e executar agcBes que mitiguem esses riscos, protegendo os dados pessoais dos usuarios
dos servigos, a fim de promover uma comunicagdo segura entre a Administracdo Pablica e os
Administrados (BRASIL, 2018).

A partir das experiéncias iniciais e do avanco legislativo no que se refere ao 6rgédo da
ouvidoria, a Controladoria Geral da Unido elaborou o chamado Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Publica (MMOUP), sendo resultado de troca de experiéncias e consolidacdo de
praticas de ouvidoria (CGU, 2021).

O MMOUP serve como parametro para a estruturacdo e funcionamento das ouvidorias
nas diversas instituicdes publicas do Brasil. O Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publicas
estd dividido em quatro pilares: estruturante, essencial, prospectivo e especifico. O pilar
estrutural esta relacionado aos objetivos quanto a capacidade, autonomia, infraestrutura e gestdo
de recursos. Processo e gestao estratégica estdo ligadas ao pilar da essencialidade. Ja a dimenséo
prospectiva trata dos projetos e articulacdo interinstitucional. E, no ltimo pilar, o0 MMOuUP
aborda temas como protecdo de dados e 0 acesso a informacdo (CGU, 2021).

A previsdo constitucional e a edicdo de Leis que estabelecem diretrizes da ouvidoria
publica sdo sinais maximos de que, em uma sociedade dita democrética, o dialogo e a liberdade

de expressdo devem ser festejados. A ouvidoria pablica, assim, pode ser considerada como

16 A Lei n° 13.726/2018 abrange o poder executivo, legislativo, judiciario e demais 6rgaos da administracdo nas
trés esferas de poder — federal, estadual e distrital e municipal. Para todos eles seré dispensada a exigéncia de
reconhecimento de firma, bastando o agente administrativo, com suafé publica, confrontar a
assinatura requerida com aquela constante do documento de identidade do signatério. A partir de entdo, ndo sera
mais necessaria a apresentagdo de documentos autenticados, ja que o agente administrativo poderd autenticar a
cdpia ao compara-la com o documento original.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/Lei/L13726.htm
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instrumento de mudanca, vez que resgata a cidadania e concretiza a participagdo popular na

seara da Administragdo Publica.

3.3 OUVIDORIA UNIVERSITARIA COMO FACILITADORA DA COMUNICACAO
INSTITUCIONAL

A ouvidoria institucional apresenta-se, no ambito da Administracdo Pablica, como um
importante instrumento de implementagéo constitucional. De acordo com Barreiro, Passone e
Perez (2011), a ouvidoria tem sido destacada por uma identidade particular, ja que a
imparcialidade, a transformacéo social e o desenvolvimento da cidadania faz parte de sua
atuacao.

No momento em que o administrado faz com que sua voz seja escutada, ele exerce
cidadania. Assim, a ouvidoria institucional representa um canal de comunicacgéo tipico do
regime democratico. Segundo Biagini (2013), a  ouvidoria & um
instrumento  de gestdo, que possibilita mudancas as quais garantem a
qualidade da prestacdo dos servigos oferecidos pela instituicdo e também concorrem para a
formulacéo de politicas publicas.

Ocorre que, fruto da procedimentalizacdo administrativa, a ouvidoria institucional pode
desestimular sua utilizacdo pelos usuarios. A estrutura estritamente formal com o excesso de
exigéncias por parte dos interessados burocratiza o servi¢o da ouvidoria. A organizagédo, assim,
ndo raras vezes, trata a ouvidoria institucional apenas como um o6rgéo criado por forca de lei,
deixando em segundo plano sua operacionalidade e flexibilidade para o uso dos interessados.

O abuso formalismo e o excesso da burocracia, fruto da racionalidade weberiana, busca
a sistematizacdo dos atos, voltada para a calculabilidade e previsibilidade da conduta humana,
0 que, por vezes, afasta os administrados. Nesse sentido, corrobora Arnaud e Dulce (1996, p.
229):

Quanto mais racional e formal é o sistema juridico, vale, dizer, quanto mais
técnico, especializado e abstrato é, se produz também maior distanciamento e
desconhecimento daquele por parte dos individuos, que sdo, em definitivo, os
usuarios do sistema. (tradugdo nossa).

A ouvidoria institucional ndo pode (ndo deve) se resumir a uma estrutura administragéo.
A promessa constitucional ndo se finda em normas juridicas ou a comandos infralegais. A
burocracia € necessaria em um primeiro momento de criacdo e organiza¢do. Contudo, o seu

excesso na operacionalizacdo dos servicos tende a tornar o 6rgédo apético e rigido.
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E constante a necessidade das organizag@es encontrarem novas saidas de aperfeicoar
seu contato com os diferentes publicos. Novos formatos de relacionamento, conflitos
complexos e as crescentes exigéncias suplicam diferentes plataformas de resolugcédo de
demandas. As ouvidorias universitarias estdo inseridas nesse novo contexto organizacional, a
partir de uma proposta mais flexivel, resgatando a participacdo do cidaddo na esfera das
instituicdes de ensino superior.

Vilanova (2004) aduz que a ouvidoria universitaria se constitui via desburocratizada e
célere para a solucdo das demandas e conflitos, além de ser um importante canal de
comunicagdo entre a gestdo e os demais envolvidos no ensino. Assim, as ouvidorias aparecem
sendo um plus das ouvidorias universitérias, tendo em vista ndo se limitar ao formalismo e a
burocracia exacerbada. Pelo contrério, até mesmo pelo publico-alvo, as ouvidorias
universitarias figuram com destaque entre os 6rgdos constituintes da nova esfera publica da
cidadania que preservam e valorizam a coisa publica.

O ambiente universitario, caracterizado pela diversidade, necessita de espacos, formas
e canais de resolucdo de demandas que transmitam agilidade e credibilidade aos usuarios. Para
Bueno (2003), é imprescindivel o conhecimento do perfil dos publicos com os quais a
organizacdo universitaria se relaciona, e a criacao de espacos e canais para um relacionamento
sadio com estes publicos. As IES estdo inseridas em um movimento de constante rompimento
de paradigmas, ultrapassando para se reencontrar, buscando problematizar sua propria estrutura
e a fim de multidimensionar sua comunicagdo com os usuarios (alunos, servidores, professores,
colaboradores e comunidade externa).

As ouvidorias universitarias intermedeiam o dialogo das IES com os diferentes usuarios,
desburocratizando o processo de comunicacdo, a partir de novas praticas de resolucdo de
conflitos, plataformas de comunicacéo e acolhendo os interessados. O ouvir e compreender 0s
diversos usuarios, reconhecendo-os como detentores dos direitos e deveres, e, sobretudo, como
destinatarios da pacificacdo organizacional, eleva as expectativas e viabiliza respostas
conclusivas as demandas.

No desiderato da desburocratizacdo e de fortalecimento da ouvidoria universitaria, a
mediacdo, como meio de resolucdo de conflitos, pode se apresentar como mais ferramenta de
dialogo e acolhimento dos usuarios, promovendo o consensualismo e humanizando as relacfes

até entdo conflituosas.
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A ouvidoria universitaria, assim, pela flexibilidade e possuindo papel desburocratizador,
deve fazer parte do planejamento de uma IES, protagonizando boas praticas de comunicacao e

institucionalizando novas ferramentas de aproximacao dos usuarios e resolucao de conflitos.

3.4 RESOLUCAO DE CONFLITO, CONSENSUALIDADE E A MEDIACAO NO
AMBITO DA OUVIDORIA UNIVERSITARIA

Em sociedades marcadas pela liberdade de pensar e opinar, as divergéncias e conflitos
sdo cruciais e pertencem ao idedario do pluralismo democratico. Neste regime, 0 ordenamento
politico-juridico posto oferta mecanismos de respeito as diferencas, por meio de procedimentos
que possibilitam a conversdo do conflito, em substrato de fortalecimento da democracia,
provocando mudancas sociais.

Numa perspectiva negativa evidenciada na concepc¢ao de conflito, por vezes ja dita neste
trabalho, torna-se algo a ser combatido. Entretanto, as organizagdes e as instituicdes publicas,
em tempos de democracia, devem justamente criar formas de melhor resolver os embates, e ndo
os eliminar, uma vez que é salutar evidenciar que o conflito é inerente ao convivio social e que,
em certa medida, produz reflexdes estimulantes as mudancas (Guilherme, 2016).

Na Administracdo Publica ndo € diferente. Cabem aos gestores publicos, observando o
principio da legalidade, utilizar as ferramentas adequadas para resolver os conflitos que
diuturnamente chegam aos 6rgdos das organizacdes e instituicbes publicas. Quando esses
conflitos sdo satisfatoriamente resolvidos no ambito publico, a instituicdo se fortalece e a
promocdo da justica ocorre, atingindo o interesse publico.

Entretanto, na perspectiva tradicional, a gestdo de conflitos € prioritariamente tarefa do
Poder Judiciario. De toda sorte, alguns administradores publicos ndo se preocupam em tratar a
demanda de maneira adequada, logo, os envolvidos na contenda podem bater as portas do
judiciario. Ha uma conviccdo quase que intocavel, de que a melhor forma de resolver um
determinado problema é através da judicializacdo, transferindo para o Poder Judiciario, por
meio impositivo de sentenca, a tarefa de alcancar a paz social e primado da justica (Silva, 2017).

Logicamente, ndo se despreza o papel fundamental do Poder Judicirio que exerce
funcdo constitucionalmente relevante. Por ordem, Cintra, Grinover e Dinamarco (1995) destaca

que o protagonismo do Estado, através da funcdo judiciaria, foi e ainda é essencial para a
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pacificacdo social, sobretudo no periodo em que nao havia regulacéo de direitos e previsdo de
procedimentos, prevalecendo o mais forte sobre o mais fraco®’.

Precipuamente, a jurisdicdo estatal, meio heterocompositivo de resolugéo de conflitos
(ao lado da arbitragem?®, a exemplo), concretiza-se através de sentencas oriundas de juizes de
direito, investidos de poder jurisdicional, que utiliza a Lei, Jurisprudéncia, Principios Gerais do
Direito, dentro outras fontes impostas para uma solucdo adequada a lide. A decisdo judicial p6e
um processo vinculativo e coercitivo, declarando quem tem ou ndo tem razao, ao estilo “ganha-
perde” (Bastos, 2014).

Quadro 4:Caracteristicas da forma judicial e da arbitragem de resolucao de conflitos
Forma Judicial Arbitragem
O juiz, terceiro alheio as partes, designado pelo | O arbitro, terceiro alheio as partes, designado pelos

Estado para resolver o conflito. proprios envolvidos para resolver o conflito.

Decisdo de observancia obrigatoria pelas partes. O arbitro exerce a funcdo de julgador e decide

imperativamente.

O juiz pode utilizar da forca coercitiva para garantir o
cumprimento da decisdo, independentemente da | Decisdo do arbitro é vinculante para as partes. Sentencga

vontade das partes. arbitral possui forca executiva extrajudicial.

Custos considerdveis para a propositura e | Custos considerdveis para a propositura e

encaminhamento do procedimento judicial. encaminhamento do procedimento judicial.

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir das leituras de Carmona (1998); Almeida (2006); Bastos
(2014); Tartuce (2019); Falleck (2020).

O quadro 4 condensa as principais caracteristicas da forma judicial e da arbitragem,
modalidades heterocompositivas de resolucéo de conflitos. Para Watanabe (2008) acredita-se
que no Brasil, os gestores publicos e os administrados, em geral, valorizam consideravelmente
a cultura da sentenca, do processo e do litigio, vez que um dos grandes obstaculos para a maior
utilizacdo de meios consensuais ou autocompositivos € a propria formacdo académica dos
profissionais do direito (advogados, juizes, promotores, servidores, dentre outros),

direcionando-se sempre para a solucdo contenciosa. O referido autor ainda afirma que essa

17 A chamada autotutela é caracterizada pela utilizacdo da forca pelos envolvidos nos conflitos, sem qualquer
protecdo por parte do Estado. De sorte que, o préprio individuo tutela seus interesses e direitos, ndo havendo
qualquer limitagdo ou procedimentalizacéo.

18 A arbitragem consiste em um processo de cunho privado, no qual as partes escolher um terceiro capacitado na
demanda, o arbitro, que ira decidir a respeito da querela. Portanto, o &rbitro exerce funcao de julgador e decide de
forma imperativa, similar ao magistrado no &mbito da forma judicial de resolver conflitos.
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cultura do litigio ou da sentenca sera gradualmente substituida pela cultura da pacificagdo por
meio da consensualidade.

De fato, na sociedade contemporanea, caracterizada por relagdes complexas e embates
nas organizacgdes e nas instituicdes, sdo necessarios conhecimentos que reforcem a utilizacéo
de outros mecanismos para sua resolucdo. Assim, assume-se como de suma importancia os
meios autocompositivos de resolucdo de conflitos, ou seja, a administragdo (prevengdo ou
resolugédo) a partir da consensualidade das partes. A autocomposicdo parte da premissa do
didlogo e ndo mais do império da forga.

Godinho Pereira (2016) sustenta que a sociedade contemporanea (diferentes
organizagBes e instituicdes publicas/privadas) exige formas diferenciadas'® de resolver os
conflitos, com menos onerosidade e, mais sensibilidade e fluidez, sendo que, o proprio contexto
social fomenta a utilizacdo de meios consensuais de resolu¢do, com vantagens marcantes como
a autonomia dos envolvidos, a informalidade, a flexibilidade do procedimento e a celeridade.
Dessa forma, esses métodos possibilitam o didlogo construtivo, a valorizacdo das
singularidades das partes, a identificacdo do contexto relacional, o tratamento positivo e
colaborativo do conflito.

Ainda assim, Demarchi (2008) reforca que, sendo viadveis as partes resolveram a
demanda sem a ingeréncia direta de terceiros, prevalecerd a cooperacdo sobre a competicéo,
configurando meios nédo adversariais de conflito.

No ambito de uma organizacao/instituicdo publica é imprescindivel que a AP ofereca
um leque de mecanismos de resolugdo de conflitos?®, especialmente nas contendas que
extrapolaram as esferas particulares dos envolvidos (pertencente ou ndo aos quadros da
administracdo), uma vez que a autoridade gestora, tendo ciéncia, necessita encontrar alguma
resposta que satisfaca o interesse publico e o interesse das partes conflitantes.

Neste contexto, ha cada vez mais estimulos para que Administracdo Pdblica adote a

consensualidade como forma de gerir demandas conflituosas. A partir disso, surgem diversas

19 Calmon (2008) critica a expressdo meios “alternativos” de resolugdo de conflitos. A expressio “meio
alternativo” confronta com o meio judicial de resolver demandas. Entretanto, o meio mais antigo de resolucéo de
conflitos ndo € o judicial e sim a autotutela, o que prejudicaria o termo “alternativo”. Ademais, 0 que importa ndo
é classificar um meio como padréo ou alternativo, mas sua operacionalidade e efetividade, sendo mais apropriado
designar como meio adequados de resolucéo de conflitos.

2 E importa registrar a expressio “sistema multiportas”, terminologia originariamente utilizada pelo professor
Frank Sander (Harvard), em 1976, em uma conferéncia, sendo publicada em 1979. O sistema multiportas
representa a disponibilidade de utilizagdo de vérias formas de resolugdo de conflitos pelas partes, conforme as
situac@es e caracteristicas do caso concreto, na busca pela cultura da paz.
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legislagbes, como a Lei de Introducdo as Normas de Direito Brasileiro — LINDB - e o Cddigo
de Processo Civil — CPC -, dentre outras.

Os meios consensuais de resolucao de conflitos passiveis de ado¢do pela Administracdo
Publica compartilharam caracteristicas comuns, conforme afirma Godinho Pereira (2016), a
saber: a) informalidade; b) sigilo; ¢) favorecimento da autodeterminacéo; e d) sensibilidade. Da
mesma forma, o autor ainda aduz que 0s meios consensuais mais frequentemente utilizados séo
a negociacdo, a conciliacdo e mediacdo; ndo obstante, existe ainda a constelagdo sistémica,
aplicado nos conflitos de familia, nas VVaras Especializadas do Poder Judiciério.

E oportuno, dentro dos meios consensuais de resolugdo conflito mais utilizados e
passiveis de adogdo pela Administracdo Publica, delinear suas principais caracteristicas, tendo
em vista o cerne deste trabalho, que é dar uma maior atencdo a mediacao. Neste ponto, prima-

se pela importancia desse mecanismo.

3.4.2 Negociacéo

A negociacao consiste em um meio de resolucao de conflito, a partir da consensualidade.
O objetivo principal da negociacdo é a obtencdo da mutua satisfacdo das partes envolvidas.
Assim, a “negociac¢do pode ser conceituada como um conjunto de atos que visam a solucéo de
conflitos das mais variadas espécies, como conflitos pessoais, profissionais, politicos,
familiares, juridicos, trabalhistas, empresariais e etc.” (Scavone Junior, 2023, p.269).

Sustenta ainda, Calmon (2008) que a negociacéo ¢é desenvolvida pelos conflitantes sem
a interferéncia de terceiros, através da iniciativa de pelo menos uma das partes, com fito na
resolucdo da demanda. A técnica utilizada é permeada pela postura e habilitada do negociador,
gue mistura o conhecimento sobre o objeto da demanda, administrando o tempo e fortalecendo
a confianga no dialogo, a fim de obter a transacéo (Scavone Junior, 2023).

No que diz respeito a utilizacdo desse meio, aduz Zaparolli (2020) que pode ser ou nao
um processo autdnomo de resolucdo de conflitos. Assim, a negociacdo pode ser utilizada dentro
do processo de mediacdo ou conciliacdo, podendo ser exercida pelas proprias partes, seus
representantes ou terceiro envolvido. Logo, quando utilizada pelas partes envolvidas no
conflito, a negociacdo caracteriza-se como um relacionamento de barganha, posto que o
objetivo é intrinseco de qualquer demanda de interesses contrapostos. De tal sorte, 0s
negociantes se aproximam temporariamente com o escopo de dizer um ao outro suas reais
necessidades e interesses, trocando informaces e saneando pontos controversos, estabelecendo

entre as partes relacdo de confiancga, pactuado dentro do litigio (Moore, 2014).
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Essa técnica, quando utilizada dentro da perspectiva de um processo de resolucdo ja
existente, pode ser encarada como um conjunto de artificios que as partes, e especialmente o
facilitador - a exemplo, do conciliador ou mediador - pode langar mé&o para obter o melhor
resultado possivel de forma consensual, restabelecendo, se possivel, a harmonia e o respeito no
relacionamento interpessoal abalado pelo conflito.

Portanto, embora seja um tdpico abordado pela doutrina, a negociacéo, para fins deste
trabalho, é apenas uma técnica, assim como a conciliagdo e a mediacdo. O desenho no ambito
dessa pesquisa € busca-se analisar a possibilidade de aplicacdo da mediacdo na Ouvidoria da
URCA, 6rgdo universitario em que o conflito sai da esfera de dominio e controle das partes,

cabendo a Administragdo Publica gerir a demanda.

3.4.3 Conciliacéo

A conciliacdo é um auténtico meio autocompositivo de resolver conflito, a partir da
manifestagdo das partes, contando com um terceiro imparcial e sem vinculo na lide, sem poder
de decisdo, cabendo-lhe, ndo obstante, propor, sugerir e encaminhar solucdes para o conflito,
permanecendo a decisdo final das partes envolvidas (Santos, 2004). Na mesma linha de
entendimento, Calmon (2008) conceitua a conciliagio como um didlogo entre as partes e 0
conciliador, com objetivo de encontrar a solugdo que seja conveniente, aceitavel e factivel para
os envolvidos.

Via de regra, um dos tracos marcantes desse metodo € que deve ser empregado para
conflitos entre pessoas, sem vinculos anteriores. Assim, considerando que as partes nédo
possuem vinculos (familiares, afetivos, laborais, dentre outros) pretéritos a demanda e
inexistindo a necessidade de manutencdo de vinculos futuros, a conciliacdo dispensa o
aprofundamento em questdes subjetivas. O objetivo reside no objeto em questao (patrimonio,
bens, servicos, obrigacdes, entre outros), ndo priorizando o relacionamento interpessoal
(Demarchi, 2008).

Por sua vez, trata-se de meio consensual de resolucdo de conflito ndo adversarial,
indicado para resolver lides objetivas, nas quais ndo existe entre as partes um relacionamento
prévio, sendo o Unico contato existente a propria necessidade de reparar algum tipo de dano,
representando um encontro simplesmente ocasional, a exemplo de um litigio indenizatério
decorrente de um acidente de transito.

No que se refere ao procedimento, & conciliagdo possui uma sequéncia de atos

organizados, sob a conducdo do conciliador junto as partes, onde essas partes anuem as regras
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e exaram disponibilidade sobre o procedimento apresentado. Ao terceiro denominado
facilitador/conciliador, cabe a partir do conhecimento acerca do conflito, propor uma solucéo
viavel para os demandantes, possibilitando um acordo que finda a lide (Santos, 2004).

Acerca da adocdo desse método, como meio resolutivo por parte do Estado (Poder
Judiciario), o Cddigo de Processo Civil, tratando-se de procedimento comum (CPC, art. 318 e
seguintes), prevé a designacdo de audiéncia de conciliagdo em todos os processos (CPC, art.
334). Em que pese, em muitas comarcas, mesmo diante da evidente obrigatoriedade da lei, essas
audiéncias ndo sdo realizadas, sendo determinada ao juizo, a citacdo do requerido para
contestar, fundando a decisdo no art. 139, VI do CPC%. (Brasil, 2015)

Em posicdo excepcional, Tartuce (2020) entende que, mesmo priorizando as questdes
objetivas do conflito, a conciliagdo pode implicar, ainda que indiretamente, em questfes
subjetivas das partes. O autor afirma ainda que o procedimento de conciliar ocasiona a
participacdo ativa na comunicacao, favorecendo a relacéo para o dialogo e auxiliando na busca
de solucgdes viaveis, a fim de encerrar o litigio. Em geral, esse pode ndo se revelar o meio
consensual mais apropriado para resolver conflito entre partes com vinculos preexistentes,
como por exemplo, entre professor e aluno; servidor e administracao.

Ainda assim, considera-se que no ambito da ouvidoria de uma instituicdo de ensino
superior publica, os conflitos suplicam por uma reconstrucdo dos métodos resolutivos,
primando pela harmonia dos relacionamentos interpessoais e institucionais, sendo que a
conciliacdo, sob a dtica tradicional, ndo se adequa para tal feito.

Logo, e em conformidade com o ventilado acima, € possivel, dependendo das técnicas
utilizadas, usar da conciliacdo para além de uma formulacéo objetiva de um acordo entre as

partes, focando também nas relacGes subjetivas, 0 que em muito se aproxima da mediacao.

3.4.4 Mediacéo

A mediacdo é outra forma de resolucdo de conflito a partir da consensualidade. Os
envolvidos, de maneira voluntaria e amistosa, submetem-se a sessdo de mediacéo, intermediada
pelo mediador, terceiro imparcial, que facilita, auxilia e incentiva as partes no objetivo de

composicao (Calmon, 2008).

2L A conciliagéo foi prestigiada pelo Cédigo de Processo Civil de 2015, de tal sorte que o ndo comparecimento
injustificado de qualquer das partes representara ato atentatorio a dignidade da justica e ensejard multa de até 2%
do valor da causa ou da vantagem pretendida (CPC, § 8° do art. 334).
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Ela é uma espécie de negociacdo com a insercdo de um terceiro facilitador. Assim,
Vezzulla (2001, p. 79) afirma que “a mediacao oferece um ambiente propicio para que duas ou
mais pessoas envolvidas no conflito possam dialogar sobre ele, assumindo uma conduta de
cooperativa e pacifica”.

No ambito da legislacéo brasileira, a Lei de n® 13.140/2015 regulamentou a utilizagio
da mediagdo entre particulares como mecanismo alternativo de resolugdo e sobre a
autocomposicdo na esfera da Administracdo Publica. Na dic¢do da referida lei, a mediacao é
uma “atividade técnica exercida por terceiro imparcial sem poder decisorio, que, escolhido ou
aceito pelas partes, as auxilia e estimula a identificar ou desenvolver solugdes consensuais para
a controvérsia” (Brasil, 2015).

Do mesmo modo da conciliacdo, a participacdo dos envolvidas no conflito em sessao
de mediac&o depende da voluntariedade, caracteristica indissociavel dos meios consensuais; de
tal forma que so podera haver mediagdo onde existir autonomia e livre manifestagéo de vontade.
Nesse interim, além da caracteristica da voluntariedade, a confiabilidade e confidencialidade
sdo marcas inafastaveis da mediag&o?2. Pois, o processo escolhido pelos envolvidos, no conflito,
necessita ser confiavel e as informacdes ali tratadas precisam ser protegidas (Braga Neto, 2020).
Doravante, asseguradas pela seguranca da mediacéo, os conflitantes poderdo dialogar e resolver
o litigio integralmente ou parcialmente.

Conforme sustentado, o terceiro imparcial, chamado de mediador, ndo substitui a
vontade dos litigantes, sendo o processo de mediacdo destinado e gerenciado por eles;
propondo, criando e decidindo a melhor solucéo para o litigio, em oposicdo aos modelos de
solucgdes impostas por terceiros (Vezzulla, 2001). A atividade pratica do mediador ¢ facilitar o
dialogo, estimular a reflexdo das partes por diversos angulos, exercitando o ouvir, o falar e
desarmando os protagonistas do conflito (Lorencini, 2020).

Um dos diferenciais da mediacdo em relacdo aos demais meios de resolucéo reside no
fato de ser um método que néo se limita apenas a uma solucéo formal do conflito. A mediacéo,
por sua vez, busca construir uma solucao com lastro na satisfacdo dos interesses, expectativas,
valores, necessidades, sentimentos e na perspectiva das relacdes entre as partes para o futuro
(Braga Neto, 2020). Na mesma Otica, Maillart e Lagisnestra Janior (2015) sustentam que a
mediacdo visa estimular a emancipacdo dos individuos, na constru¢do de uma sociedade

autdbnoma, através do dialogo, buscando o entendimento mdtuo principalmente na composicao.

22 |mportante registrar que a Lei de Mediagio expressamente estabelece os principios que orientam e norteiam o
procedimento da mediagdo: a) imparcialidade do mediador; b) isonomia entre as partes; c) oralidade; d)
informalidade; €) autonomia das partes; f) busca do consenso; g) confidencialidade; e h) boa-fé.
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Assim, evidencia a importancia de cuidar do conflito ndo apenas no ambito formal
(termo de mediacdo), mas também a necessidade de estimular o relacionamento entre 0s
participantes, a fim de que haja uma verdadeira pacificagdo nas relagdes antes conflituosas. Em
destacada diccdo, registra Warat (2018) que a mediacdo comeca quando alcangcam a capacidade
de interpretar os simbolos, os 6dios e os amores que os diferenciam. Nessa perspectiva, 0 meio
de resolucdo de conflito mais dotado de sensibilidade é o método da mediagéo.

Além disso, essa é compreendida como uma verdadeira ferramenta de pacificacdo
social. N&o se restringe a um método de resolucdo; torna-se uma promissora forma de enxergar
o mundo dos conflitos, proporcionando uma diferenciada abordagem e tratamento das situagoes
conflituosas, com énfase na manutencéo e paz das relacfes dos envolvidos (Fagundez; Goulart,
2016).

Outrossim, em meio a uma determinada demanda, a negociacéo pode ser presenca nos
diferentes procedimentos resolutivos. Notadamente, adequa-se com um estagio inicial de
dialogo entre os conflitantes. Contudo, frustrada esse método pela complexidade do evento
conflitante, ou por conta de caracteristicas peculiares, ou ainda em virtude do envolvimento
sentimental das partes, a mediagdo surge como alternativa imediata para resolucao.

Portanto, essa ferramenta resolutiva apresenta uma série de vantagens que despertam
sua utilizacdo, principalmente nos ambientes que existam conflitos interpessoais. Acolhidos e
felizes com os resultados sensiveis (Vezulla, 2001), alista-se, alguns dos beneficios:

)] Autonomia das partes;

i) Sigilo entre os envolvidos;

1)  Tratamento aprofundado e exaustivo do conflito;

IV)  Tratamento sobre as relacbes ja existentes entre os conflitantes, 0 que gera
respeito e cooperacao na busca pela solugéo;

V) Menor onerosidade - tempo e recursos financeiros;

VI)  Satisfacdo de todos os envolvidos.

Para Calmon (2008), a mediacdo tem como vantagens a rapidez, confidencialidade, o
bom custo-beneficio e o alinhamento entre sensibilidade e produtividade. No quadro abaixo,
estdo condensadas as principais caracteristicas de cada um dos meios autocompositivos

apresentados neste trabalho.
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Quadro 5: Caracteristicas dos meios autocompositivos

Negociagéo

Conciliacdo

Mediacéo

Realizada pelas proprias partes
sem a interferéncia de um

terceiro;

Terceiro imparcial apresenta
proposta e encaminha a solug&o,
cabendo a decisdo final as

partes;

Terceiro facilitador sem poder
decisério que busca novos
olhares sobre a situacéo.
Desenvolvimento do consenso

entre as partes;

Objetiva um acordo entre as

partes;

Busca a celebracdo de acordo;

Obijetiva a resolucéo do conflito

de forma global;

A Negociagdo procura resolver
o conflito de forma objetiva,
sendo um conjunto de técnicas

gue o mediador ou conciliador

Indicada para a resolucdo de
conflitos objetivo, quando nao
existe vinculo preexistente entre

as partes envolvidas no conflito.

Busca construir uma solucéo
com base na satisfacdo dos
interesses, legitimas

expectativas, desejos, valores,

pode lancar méo. sentimentos e necessidades das

partes.
Fonte: Elaborado pelo autor, a partir de Vezzulla (2001); Calmon (2018); Warat (2018); Braga
Neto (2020); Tartuce (2020).

Em suma, os diversos meios consensuais de resolucdo de conflitos apresentados nessa

pesquisa possuem o escopo de subsidiar uma mudanca pragmatica na resolucdo de demandas
que envolvam a Administracdo Publica, a partir da consensualidade. A ideia é de que essa
transformacéo alcance também os ambientes universitarios, inclusive, por meio do incentivo

legislativo e doutrinério, da visdo e do comportamento dos gestores publicos.

3.4.5 A Mediacao de Conflitos na Ouvidoria Universitaria

A importancia de implementar uma ouvidoria universitaria nao reside apenas na
possibilidade de estudantes, docentes e servidores e demais integrantes da comunidade
académica terem seus direitos assegurados; a instituicdo cresce com o fortalecimento da
ouvidoria universitaria, que representa a “oportunidade que 0s individuos tém de participar da
gestdo da instituicdo na qual estdo inseridos” (Podesta Junior, 2017, p.16).

N&o obstante, a multiplicacdo de ouvidorias na esfera do ensino superior publico,
reserva certa resisténcia contraria a implementacdo desse 6rgdo institucional. Desse modo,
docentes, gestores e conselhos eventualmente contrarios, e autoritarios gerenciais configuram

0 maior obstaculo na construcdo e no fortalecimento das ouvidorias (Vilanova, 2012)
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Tremem — e tremem — diante da perspectiva de um 6rgéo de controle — ainda
mais democratico! — que tenha forca suficiente para sacudir os bolsGes de
ineficiéncia instalados na Universidade, e que se preocupa em conformar o
funcionamento dessa instituicdo aos interesses da sociedade. (GOMES, 2017,
p. 138)

O fato € que ndo sdo poucas as demandas de estudantes em face de colegas, de
professores, de servidores, e de outros membros do corpo universitario; demandas e conflitos
que vdo desde o ndo cumprimento de deveres funcionais até denlncias de assédios e
humilhagGes no ambiente académico.

Sobre a tematica, assevera Vilanova (2012, p.22) que ndo é raro ocorrer ameagas de
retaliacdes como forma de impedir que as partes se sentindo prejudicadas acionem a ouvidoria,
ainda que essa resguarde a identidade do denunciante. No seio académico, é ainda comum
denuncias de situacdes de abuso de poder, de perseguicédo, de atos arbitrarios, dentre inimeras
ocorréncias que demandam respostas das ouvidorias universitarias.

Esses conflitos, quando ndo tratados adequadamente, podem ocasionar sérios prejuizos.
Podesta Janior (2017) afirma que, uma vez desprezados, esses conflitos podem resultar em
traumas psicologicos para as partes, desgaste na operacionalidade da instituicdo e desconfianca
na administracao universitaria.

Ainda assim, pontifica Vilanova (2012) que o desafio da ouvidoria universitaria é
despertar nas autoridades a letargia burocratica, da omissdo e o compromisso de resolver, da
forma mais adequada possivel, as demandas académicas. Trata-se, portanto, de um estilo de
gerir a coisa publica, voltado ao bem comum, tomando por base o melhor interesse e a
manutencdo das boas relagdes institucionais.

Assim, a ouvidoria universitaria ndo pode ser considerada uma “inimiga” da instituigao.
Pelo contrario, é uma ferramenta para o crescimento institucional, enquanto organizacao social.
Nesse ponto, é importante ressaltar que o proprio ambiente educacional, neste caso, 0 ambiente

universitario, sofreu diversas transformacdes ao longo dos Gltimos dois séculos.

Nos ultimos tempos, observamos mudangas substanciais em nossa sociedade,
que tém alterado, significativamente, o estilo de vida e as relagdes
interpessoais. Diversos especialistas estudam e discutem acerca das
influéncias do mundo moderno nas relagdes humanas, e entre os inUmeros
fatores contemporéneos que impactam diretamente nas mudangas sociais,
destacam-se: a revolucdo tecnoldgica, as intensas mudangas na forma de
comunicacdo, a abundante quantidade de informacédo disponivel e mutéavel, a
crise ética e moral e o indesejavel aumento da permissividade que minimiza o
valor do bom senso e macula os limites do permitido e do proibido nas
relagBes sociais. Além destes, é possivel denotar a excessiva competitividade
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e o imediatismo, especialmente, na constante busca pelo sucesso e pela
felicidade instantanea. Esses fatores, somados, a grande diversidade cultural e
as drésticas mudancas na estrutura familiar, exigem, dentro do ambiente
universitario, a adocdo de condutas que busquem resgatar o valor da boa
convivéncia e do respeito mutuo (Barreiro, 2017, p. 138).

Esse panorama, contemporaneo universitario, exige da Administracdo Publica um gerir
com transparéncia, sensibilidade e sempre atento aos meios mais adequados para tratar os
conflitos internos (entre alunos, professores e servidores). Indubitavelmente, a ouvidoria
universitaria € um instrumento de fortalecimento da instituicdo de ensino superior, ainda mais
com a possibilidade de utilizacdo da mediacdo de conflitos como forma de resolugdo de
conflitos.

Nesse sentido, a ouvidoria universitaria, 6rgdo desburocratizador, € 0 espago que talvez
seja mais adequado para “promover o abraco das diferentes falas dos sujeitos, reuni-las,
recomp0-las para compreender o ambiente organizacional, decifrar os codigos de sua cultura”
(Gluer, 2006, p.13).

Neste contexto sobre as ouvidorias universitarias, € interessante considerar “a
importancia da construcdo de processos interativos e dialdgicos entre a ouvidoria e as instancias
académicas, as administrativas e a comunidade, considerando a peculiaridade e diversidade”
das universidades (Perseguino, 2017, p.47).

Além disso, 0s processos interativos — dialogia entre ouvinte e falante — deixam clara a
importancia da mediacdo como meio consensual de resolucdo que valoriza a comunicacao.
Assim, é através dela que permite as partes dialogos produtivos e profissionais capacitados no
dialogar, e nesse sentido, a ouvidoria mostra-se como “um territorio de trocas de simbolos de
objetos discursivos” (Roman, 2012). E, no ambito universitario, esta assume posi¢édo de relevo
no organograma institucional da universidade.

O éxito desse 6rgao logicamente depende do compromisso dos gestores e servidores que
lidam com as demandas internas e externas do ambiente académico, a fim de atender as
provocacdes, em razoavel prazo e da forma mais adequada possivel, fortalecendo a instituicdo

e a preservacdo das relagcOes interpessoais entre 0s agentes pertencentes ao meio universitario.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa trata-se de um estudo descritivo (Gil, 2017), de abordagem qualitativa, com
delineamento documental. No que diz respeito as pesquisas qualitativas, é conceituada de forma
ampla por diversos autores, abrangendo uma variedade de atividades de investigacao
especificas. A abordagem qualitativa tem como principal objetivo a exploracao do significado
dos dados, com base na percep¢do do fendmeno dentro do contexto em que ocorre.

Ainda assim, busca ndo apenas retratar a aparéncia do fenémeno, mas também
desvendar suas esséncias, procurando explicar sua origem, suas relagcdes e mudancas, além de
tentar intuir possiveis consequéncias. Ao adotar essa abordagem, possibilita uma investigacao
mais profunda das questBes relacionadas ao fendmeno em estudo e de suas interacoes,
enfatizando a importancia do contato direto com a situacao investigada, ao mesmo tempo em
que permanece aberta para capturar a individualidade e os multiplos significados envolvidos
(Gil, 2017; Bogdan; Biklen, 2013). A saber, oferece uma abordagem flexivel que permite uma
exploracdo rica e aprofundada de fendbmenos complexos, enfatizando a compreensao contextual
e a valorizacdo da diversidade de perspectivas, 0 que a torna uma ferramenta valiosa para a
investigacdo em diversas areas do conhecimento (Marconi; Lakatos, 2017).

Neste presente trabalho, é abordado o estagio institucional da ouvidoria universitaria da
URCA, através dos relatorios emitidos pelo 6rgao entre os anos de 2018 a 2022. Assim, o foco
reside em analisar a estrutura da ouvidoria universitaria, considerando sua importancia na
Administracdo Publica.

A pesquisa, no ambito do proposito, € descritiva, cuja finalidade principal é a
apresentacao detalhada das caracteristicas de uma populacdo ou fenémeno especifico. Além
disso, pode ser concebida com o intuito de identificar eventuais conexdes entre variaveis. E
notavel a abundancia de estudos que se enquadram na categoria de pesquisas descritivas, sendo
a escolha mais comum para investigacGes com objetivos profissionais (Vergara, 2016).

A pesquisa documental desempenha um papel essencial em diversas disciplinas das
ciéncias sociais e representa um dos métodos fundamentais na area da Historia e da Economia.
Em sua estrutura, ela compartilha muitos pontos em comum um deles é a pesquisa bibliogréafica,
onde ambas usam dados ja existentes para validacdo do objetivo da pesquisa.

No entanto, a distin¢do principal reside na natureza das fontes empregadas. Enquanto a
pesquisa bibliografica baseia-se em materiais produzidos por autores, com o intuito especifico

de serem lidos por publicos particulares, a pesquisa documental abrange uma ampla variedade
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de documentos criados para diferentes finalidades, como registros, autoriza¢des, comunicagoes,
entre outros.

E importante observar que existem fontes que podem ser consideradas tanto
bibliograficas quanto documentais, como relatorios de pesquisas, boletins e jornais de
empresas, documentos legais e compilacfes estatisticas. Portanto, a distincdo recomendada €
considerar uma fonte como documental, quando o material consultado faz parte dos registros
internos da organizagdo; e como bibliografica quando é obtido em bibliotecas ou em bases de
dados (Gil, 2017).

Sob essa Otica, a partir dessa analise documental, e tendo como foco a ouvidoria da
universidade - enquanto 6rgao recebedor de demandas -, sobretudo no que se refere a sua
estrutura, pessoal e seu protagonismo na organizacao administrativa da URCA, sera examinada
a possibilidade de utilizacdo da mediacdo de conflitos em seu escopo, apds a analise dos
Relatorios de Gestdo da Ouvidoria, entre os anos de 2018 a 2022, em consonancia com a
literatura encontrada.

Ao adotar essas abordagens, pretende-se obter uma compreenséo abrangente e detalhada
acerca da possibilidade da adocdo do instrumento da mediacdo de conflitos no ambito
universitario, utilizando-se da analise dos documentos como principal fonte de dados.

Portanto, permitira identificar os diversos conflitos no &mbito de uma IES publica, bem
como a possibilidade de utilizacdo de meio consensual na gestdo de conflitos mais aplicavel as
situacOes recorrentes no dia a dia, contribuindo, assim, para a construgédo de conhecimento sobre

a tematica em tela.

4.1 IDENTIFICACAO DAS FONTES E LOCUS DA PESQUISA

As fontes documentais que irdo compor a pesquisa sdo arquivos publicos. Estes, de
acordo com Gil (2017), sdo considerados fontes classicas. Assim, a pesquisa sera realizada
através do levantamento de documentos institucionais da Universidade Regional do Cariri —
URCA, entre 0s anos de 2018 a 2022.

A instituicdo ora mencionada sera utilizada como local para a pesquisa. Trata-se de uma
universidade publica, criada pela Lei Estadual n°® 11.191 de 09 de junho de 1986, autorizada
por Decreto Presidencial de 11 de fevereiro de 1987 e, instalada em 07 de marcgo e 1987. Em 1°
de marco de 1993 ela foi transformada em fundacdo, com o nome de Fundacédo Universidade

Regional do Cariri.



62

Figura 1: Fachada da URCA

I}

UNIVERSIDA

§ 105N

Fonte: SECITECE, 2024.

A URCA iniciou suas atividades com os cursos de Filosofia, Pedagogia, Letras,
Historia, Geografia e Historia Natural (habilitacdo plena em Biologia), e depois foram
incorporados os cursos de Ciéncias Econbmicas, Direito, Formacdo de Tecnélogo, nas
modalidades Construcdo Civil — Edificios, Topografia e Estradas e Ciéncias (curta duragdo),
integrantes da rede da Universidade Estadual do Ceara — UECE.

Atualmente, a URCA computou importantes expansdes no seu eixo estrutural, a saber:
0 Museu de Paleontologia Prof. Placido Cidade Nuvens em Santana do Cariri/CE, a
implantacdo das unidades em Iguatu, Campos Sales e Missdo Velha — regido central do CE, a
aprovacdo da candidatura do Araripe Geoparque Mundial da UNESCO com sucessivas
avaliacOes exitosas, um projeto de grande ousadia e que ja € referéncia no Brasil e na América
Latina.

Atualmente, a instituicdo oferece 32 cursos de graduacdo, 16 especializacdes, 9
mestrados e 2 doutorados. Suas instalagdes acomodam mais de 11 mil estudantes, e ja formou
cerca de 33 mil pessoas. Consolidada como uma instituicdo pioneira no fortalecimento do
desenvolvimento regional, atende a uma grande demanda de estudantes em toda a regiao.

Vale ressaltar, em conformidade com a grandeza da IES, a importancia da mediacao de
conflitos na universidade. Essa contribui para a resolucdo construtiva, estabelecendo um
ambiente académico saudavel. De fato, ao facilitar a comunicagdo eficaz entre estudantes,

professores e funcionarios, a mediagdo busca a promog¢do de uma compreensdo mdtua, com
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fortalecimento nas relagGes interpessoais, criando um clima propicio ao aprendizado. Essa
abordagem ndo apenas contribui para o bem-estar individual, mas também para a eficiéncia
administrativa e para o sucesso global da instituicdo educacional (URCA, 2023).

Por fim, no que tange a anélise de relatdrios, emitidos pela IES em questdo, essa busca
por meio da gestdo de ouvidoria na universidade, compreender que a mediacao de conflitos se
apresenta como instrumento garantidor de uma resolugdo construtiva e saudavel a partir da

consensualidade.
4.2 COLETA DE DADOS E AMOSTRA
Os dados coletados sdo provenientes de uma busca acurada no site da Universidade

Regional do  Cariri, por meio do link do portal da ouvidoria:
http://www.urca.br/portal2/ouvidoria-urca/. Neste endereco eletrénico, estdo contidos o0s

relatorios de gestdo de ouvidoria dos Ultimos anos. Sdo dados secundarios, pois sao relatorios
anuais que compilam todas as informacdes e realizam comparagdes com 0s anos anteriores.
Vale o destaque de que, até o momento, existem cinco documentos, em anexo, dos anos
subsequentes a 2018 que estdo disponiveis para acesso.

A amostra utilizada para investigacdo corresponde aos relatorios da ouvidoria da URCA
entre 0s anos de 2018 a 2022. A escolha do referido intervalo temporal justifica-se por
apresentar um lapso razoavel para possivelmente a instituicdo aprimorar o 6rgdo ouvidor.
Ademais, no intervalo supracitado, ocorreu a pandemia da Covid-19, o0 que despertou o
interesse do pesquisador em averiguar se houve mudancas significativas no ambito da ouvidoria
universitaria da URCA.

Os documentos institucionais elencados que compdem a pesquisa foram obtidos a partir
da leitura criteriosa, na integra, para confirmar se atendem ou nédo aos critérios de inclusao e
exclusdo estabelecidos, que sdo: relatorio apresentado em inteiro teor e de autoria de dominio

publico.
4.3 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS
Os dados foram analisados a partir da metodologia de andlise de contetdo proposta por

Bardin (2010), que abrange diversas fases, a saber: a pré-analise, a exploracdo do material, 0

tratamento dos resultados, a inferéncia e a interpretagdo. A analise de conteldo é caracterizada
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como um conjunto de técnicas que utiliza procedimentos sistematicos e objetivos para descrever
0 contetdo das mensagens.

Imperioso complementar e descrever que realizar uma analise tematica “(...) consiste
em descobrir os nudcleos de sentido que compBem uma comunicacdo, Cuja presenca ou
frequéncia signifiquem alguma coisa para o objeto analitico visado” (Minayo, 2010, p. 621).

A operacionalizacdo dessas etapas, conforme descrito, desdobram-se em trés: a pré-
andlise, envolvendo a leitura flutuante; a constituicdo do corpus e a formulacdo de hipoteses e
objetivos. Nesse estagio, sdo delineadas as unidades de registro, de contexto, de recortes, a
modalidade de codificacdo e os conceitos tedricos que orientardo a analise subsequente do
material coletado (Idem, 2010).

Os documentos institucionais serdo discutidos a partir das seguintes categorias:

e Como a ouvidoria universitaria da URCA se apresenta institucionalmente;

e Como séo resolvidos os conflitos universitarios no &mbito da ouvidoria da URCA,;

e Existéncia de estrutura fisica e capacitacdo de profissionais para resolucdo de
conflitos no ambito da ouvidoria da IES;

e Resolucdo de conflitos universitarios a partir da mediacéo;

e Compatibilidade de implantacdo da mediacdo de conflitos no ambito ouvidoria da
URCA.

Em seguida, vem a fase de exploracdo do material e do tratamento dos resultados obtidos
e interpretacdo. Assim, o pesquisador “(...) propde interferéncias e realiza interpretacdes, inter-
relacionando-as com o quadro teorico desenhado inicialmente” (Minayo, 2012, p. 621)

E, é por meio da analise de contetdo que se pode verificar os levantamentos, nos quais
serdo buscadas as respostas para as questdes, sendo confirmadas ou ndo, mas tendo a
possibilidade da descoberta do que ndo é aparente, daquilo que se mostra encoberto pelas
entrelinhas observadas nos relatorios.

A etapa de interpretacéo consistira na analise mais profunda e na busca de significados
para os dados. As informacbes serdo agrupadas e comparadas, relacionando-as entre si,
permitindo a identificacdo de padrbes, de tendéncias e de relacBes dentro dos documentos.
Serdo feitas inferéncias e interpretaces dos resultados, correlacionando-os com a revisdo

tedrica e 0s objetivos da pesquisa.
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4.4  ASPECTOS ETICOS E LEGAIS DA PESQUISA

Por n&o se tratar de uma pesquisa que envolve seres humanos e por estar embasado em
documentos secundarios, disponiveis publicamente, o estudo ndo necessita passar por avaliacdo
e aceitagio do Comité de Etica em Pesquisa. No entanto, € importante garantir que estes estejam
acessiveis legalmente e que seu uso se encontre em conformidade com as politicas e diretrizes
dos proprietéarios dos documentos.

Durante a coleta e andlise dos documentos, foi respeitada a privacidade e
confidencialidade das informacgfes pessoais contidas; serdo adotadas medidas para evitar a
divulgacdo indevida de dados sensiveis ou de informacfes que possam identificar individuos
ou organizagdes, caso existam.

Igualmente, também serdo seguidas as praticas adequadas de citacdo e atribuicdo de
crédito aos autores ou criadores dos documentos utilizados neste estudo; fornecidas as
referéncias completas para cada documento citado ou referenciado, respeitando os direitos
autorais e intelectuais.

Em sintese, a abordagem imparcial e objetiva na sele¢do e na analise dos documentos
sera adotada. O estudo buscara evitar qualquer viés ou interpretacdo tendenciosa que possa
distorcer os resultados. Bem como, os achados pertinentes aos objetivos da pesquisa estdo
apresentados de forma clara e transparente, com a devida contextualizacdo e fundamentacéo
tedrica. Assim, todas as acOes serdo conduzidas com transparéncia e respeito aos principios

éticos que regem a pesquisa.
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5 DESCRICAO DOS RELATORIOS, DISCUSSOES E RESULTADOS

Neste capitulo, serdo apresentadas as discussdes e as reflexdes sobre a possibilidade de
aplicacdo da mediacdo no ambito da ouvidoria da URCA, a partir da anélise dos Relatérios de
Gestéo da Ouvidoria dos anos de 2018 a 2022, numa perspectiva qualificativa proposta pelo
pesquisador; mediante a analise da pesquisa documental, alinhada ao referencial teorico.

Dessa forma, o capitulo foi dividido em quatro sec¢fes, com intuito de facilitar
o entendimento e organizar, de forma ldgica, as reflexfes oriundas dessa andlise, a saber:
inicialmente descreve-se 0s pontos cruciais referentes a analise dos relatérios; em seguida,
destaca o percurso e os desafios da Ouvidoria Universitéaria da Universidade Regional do Cariri;
na secao seguinte, é apresentada pesquisa a respeito da estrutura administrativa das trés
Universidades, instituidas e mantidas pelo Governo do Estado do Ceard, quais sejam,
Universidade Estadual do Ceara (UECE), Universidade Vale do Acarau (UVA) e a
Universidade Regional do Cariri (URCA), com escopo de averiguar a existéncia legal da
Ouvidoria Universitaria na referidas IES.

Por fim, na Gltima se¢éo, busca conciliar a realidade atual da Ouvidoria Universitaria da
URCA com a utilizagdo da mediacdo de conflitos, a partir da necessidade de consolidacao de

canais democraticos no ambito da IES.

5.1 DOS RELATORIOS DE GESTAO DA OUVIDORIA UNIVERSITARIA DA URCA
- ANOS DE 2018 A 2022

Inicialmente, insta salientar que, dada a padronizacao e a feitura dos relatérios de gestédo
da ouvidoria da URCA, a descri¢cdo dos documentos sera feita de forma global, realizando as
observaces pertinentes a luz dos cincos relatdrios institucionais. Ademais, é de consignar que,
para o intento desta pesquisa, ndo se buscara analise quantitativa das demandas, ainda que se
reconheca a importancia da respectiva analise.

Nesta oportunidade, o eixo central é observar o estado atual da ouvidoria universitaria
da URCA, evidenciando o cunho qualitativo da pesquisa, a fim de considerar a possibilidade e
viabilidade de utilizacdo da mediacéo de conflito no 6rgéo ouvidor.

Em todas as edi¢cdes dos relatorios pesquisados hd uma padronizacdo na estrutura
documental. Os relatdrios de 2018 a 2022 possuem:

)] Introducéo;
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i) Providéncias para melhorias em relacdo ao exercicio anterior;
1) A natureza das manifestagoes;

IV)  Comprometimento com as atividades da rede de ouvidorias;
V) Acdes e projetos inovadores propostos;

VI)  Atuacdo junto a gestdo do érgdo/entidade;

VII)  Sugestdes e recomendacdes.

Importante registrar que, ao final de todos os relatérios, hd o pronunciamento do
dirigente da instituicdo a respeito do 6rgdo ouvidor. Inserir fala

Desde o primeiro relatério (2018) ao ultimo pesquisado (2022), observa-se que 0s
documentos iniciam ressaltando a situacdo precéria do 6rgdo que, ao longo dos anos ndo possuli
estrutura fisica e pessoal adequada. Chama a atencgéo o fato de que, no ano de 2018, havia, para
o funcionamento do 6rgao, dois ouvidores, sendo um titular e outro adjunto. Nos anos 2019,
2020, 2021 e 2022, a ouvidoria funcionou apenas com um componente, o ouvidor titular, que
cumula a funcédo de ouvidor e a fungéo de gerente de suporte no Departamento de Tecnologia
da Informagéo — DTI.

Na perspectiva de providéncias a serem tomadas para melhoria do 6rgao ouvidor, 0s
relatorios apontam o que deve ser melhorado, bem como o que, de fato, foi melhorado no ano
seguinte. Esse parametro de melhoria € abalizado pela Controladoria Geral do Estado - CGE,
atuando ao lado da ouvidoria geral do Ceara, na supervisao e no melhoramento das ouvidorias.

Neste sentido, em todos os relatorios pesquisados, fica claro que nao houve o
cumprimento das recomendacdes de melhoramento, tais como estruturacdo fisica, equipe
capacitada, cumprimento de prazo, aumento no indice de satisfacdo, regulamentacédo, dentre
outras.

Os relatorios deixam claro que, por ndo possuir espaco fisico préprio, a ouvidoria da
URCA recebe as demandas, na maioria das vezes, de forma virtual, como e-mail e redes sociais;
mas também recebe as demandas por outros mecanismos, como telefone e carta. Abaixo, estdo
demonstrados outros meios para comunica¢do com a ouvidoria. Pontua-se que nao ha indicativo

de demanda que ingressou pela via presencial.

Tabela 1: ManifestacGes por meio de entrada
MEIOS 2018 2019 2020 2021 2022

Telefone 155 21 10 14 9 6
Internet 93 115 96 159 149
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Fonte: Elaborado pelo autor, a partir dos relatérios da ouvidoria da URCA entre os anos de

2018 a 2022.

Figura 2: Manifestacdes por ano (2018 a 2022).

Fonte: elaborado pelo autor, 2024.
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A auséncia de entradas de demandas pelo meio presencial ndo representa uma

inexisténcia de conflitos, pelo contrério, a falta de um canal fisico pode provocar o desestimulo

dos interessados em buscar o 6rgdo ouvidor.

Com relagéo a natureza ou assunto das demandas, os relatérios mostram que séo varios

os tipos de conflitos no &mbito universitario, alguns deles apontam: insatisfacdo com os servigos

prestados, conduta inadequada de professor, concurso publico, falta de professor, agressao

verbal, insatisfacgdo com a metodologia pedagdgica e de avaliacdo, violéncia verbal,

desentendimentos pessoais, procedimento para trancamento, desisténcia de curso, entre outros.
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ASSUNTOS ASSUNTOS/SUB-ASSUNTOS 2018 |2019 | 2020 | 2021 | 2022
Acumulo Indevido de Cargos | Sem Sub-assunto 1
Andamento de Obras Pablicas | Sem Sub-assunto 1
Crimes Contra a Pessoa, Vida,
B . Liberdade,  Patrimbnio,  Furtos, | 1
Apuracdo e Procedimentos
) ) Fraudes, etc.
Sobre Crimes Diversos _ _
Falsidade Ideoldgica (Fraudes e L
FalsificacGes)
Abordagem Constrangedora 1
Ataques a Vida Pessoal 2 1
Assédio Moral/Sexual Comentarios Sexuais 1
Violéncia Sexual 2
Violéncia Verbal 15 7 2 4
Atraso/Falta de Pagamento de
Sem Sub-assunto 1
Pessoal
Bolsa Atraso/Desconto no Pagamento 1
Estagio/Pesquisa/Extensdo Problemas na Concesséo 2
Calendéario Académico Sem Sub-assunto 3
Capacitacdo, Cursos e Eventos
o Sem Sub-assunto 2
Institucionais
Carga Horéria de
i Sem Sub-assunto 1
Servidor/Colaborador
Colacéo de Grau Sem Sub-assunto 1
Sem Sub-assunto 10
Diversos 1
Divulgagdo do Resultado 4
Insatisfacdo com a  Comissdo 1
Organizadora
Concurso Publico/Selecao Insatisfacio com a  Comissdo 1
Organizadora
Irregularidades no Processo 1 2 3 11
Procedimentos para Solicitagdo de )
Isengdo
Realizacdo de Concurso/Selecao 1 5 7 6
Conduta Etica Sem Sub-assunto 4
Agresséo Verbal 1 1 5
Conduta Inadequada  de| i
Atividade Indevida em Sala de Aula 1
Professor
Conduta Inadequada de Professor 11




Insatisfagdo com a Metodologia de
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Avaliagéo B
Insatisfacgdo com a Metodologia A 1
Pedagdgica
Ndo Cumprimento de Conteldo L
Programatico
N&o Cumprimento de Horario 3
Tratamento Indevido com
Colegas/Alunos
Conduta Inadequada  de
Professor/Servidor Sem Sub-assunto H
Desidia  Funcional  (Negligéncia,
Conduta Inadequada  de | Desinteresse, Ma Vontade, Outros)
Servidor/Colaborador Tratamento  Indevido/Desrespeitoso
com o Publico
Contetdo Programatico de
Cursos (Disciplina/Ementa) Sem Sub-assunto 2
Acbes de Prevencdo e Combate ao
Corona virus ? 3
Acdes para Servidores Publicos (Home
Office, 25
Suspensdo de Férias, etc.)
Descumprimento de Medidas por Parte
de Estabelecimentos Publicos e 1
Coronavirus (Covid 19) Privados
Funcionamento  de  Escolas e
Procedimentos Escolares - Aula 1
Presencial
Insatisfacdo com as Ac¢des e Medidas 1
Adotadas pelo Governo do Estado
Orientagdes Gerais (Prevencdo e Plano 3
de Contingéncia)
Cursos de Pos-Graduacao:
Especializacdo, Mestrado e |Sem Sub-assunto 2
Doutorado
Cursos Ofertados pela

Universidade

Sem Sub-assunto




Descumprimento  a&s  Leis,
Normas e Diretrizes

Educacionais

Sem Sub-assunto
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Descumprimento do Prazo de
Resposta das Manifestagdes
(Decreto n° 30.474)

Sem Sub-assunto

Divulgagéo de Editais

Sem Sub-assunto

Divulgagdo de Eventos na

Instituicdo

Sem Sub-assunto

Efetivo de Pessoal dos Orgéos e
Entidades

Colaboradores Terceirizados

Elogio aos Servicos Prestados

pelo Orgdo

Sem Sub-assunto

Estrutura e Funcionamento da

Ouvidoria

Sem Sub-assunto

Estrutura e Funcionamento do
Orgéo/Entidade

Atendimento

Sem Sub-assunto

Estrutura Fisica

Expedicao de
Certificados/Diplomas/Histéric

os da Universidade

Sem Sub-assunto

Falta de Professor em

o Sem Sub-assunto 11 14
Disciplina/Curso
Implantacgéo de Cursos
L Sem Sub-assunto 2

Académicos
Implantagdo de Unidades de

] ] o Sem Sub-assunto
Ensino Superior e Técnico
Informagdes Sobre LegislacGes

] Sem Sub-assunto

Estaduais
Insatisfagdo com a Resposta da

o Sem Sub-assunto
Instituicdo
Insatisfacdo com 0
Atendimento/Servigo Prestado | Sem Sub-assunto
pelo Orgéo

Atendimento Inadequado por Prestador
_ ) de Servigos
Insatisfagdo com os Servigos i
, Demora na entrega do Servi¢o/Produto
Prestados pelo Orgao i
Demora no Atendimento 28 15

Desatualizagdo de Informacdes




Desorganizacéo
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Formalidades e Burocracias 2
Insatisfagdo com os Servigos Prestados 6
pelo Orgdo
InstalacGes da Unidade (Salubridade, L )
Sinalizacéo, Acessibilidade)
Insuficiéncia de Material 3
Insuficiéncias de Pessoal 2 10
Mau Atendimento 9
Ndo Cumprimento de Normas e
) 23 13
Procedimentos
Ndo Cumprimento do Horério do ) )
Expediente
Problemas Tecnoldgicos 1
Investimentos em
Programas/Projetos Sem Sub-assunto 1
Governamentais
Irregularidades em Processo de
. Sem Sub-assunto 3
Selecdo/Concurso
Melhoria das Condicbes de
] Sem Sub-assunto 1
Trabalho do Servidor
Nomeacdo dos Concursados Sem Sub-assunto 1
Orientac6es Sobre a Prestacdo
de Servicos dos Orgéos | Sem Sub-assunto 3
Publicos
Plano de Cargos, Carreiras e
] Sem Sub-assunto 1
Vencimentos
Postura de Aluno Sem Sub-assunto 1
Premiacdo de Programas e
] Sem Sub-assunto 1
Projetos
Procedimentos para Ingresso
] ] Sem Sub-assunto 1
na Universidade
Procedimentos para Matricula | Vestibular 11 4
Procedimentos para
Trancamento e Desisténcia de | Sem Sub-assunto 3
Curso/Disciplina
Processo Seletivo Para
Professores Sem Sub-assunto 3

Efetivos/Temporarios




Programas e Projetos de
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L ) Sem Sub-assunto 1
Assisténcia Social
Programas e Projetos
o Sem Sub-assunto 2
Educacionais
Publicagdo de  Trabalhos
o . Sem Sub-assunto 1
Cientificos/Académicos
Reajuste de Salario Sem Sub-assunto 2
Atraso no Fornecimento das Refeicdes
L Mau Atendimento
Restaurante Universitario _ i —
Qualidade/Quantidade das Refei¢des
Sem Sub-assunto 6
Segunda Via de
] o Sem Sub-assunto
Diploma/Historico
Sem Assunto Sem Sub-assunto 1
Sistemas Institucionais Sem Sub-assunto 1
Solicitacdo de Documento Sem Sub-assunto 1
Solicitacéo de Patrocinio Sem Sub-assunto 1
Solicitacdo de Servicos On-line | Sem Sub-assunto 1
) Ascenséo Funcional
Tramitagéo de Processo i
o ] Processos Diversos 1
Administrativo _
Tempo de Contribuicio
Transferéncia/Mudanca de
Sem Sub-assunto 1
Cursos
Transporte Universitario N&o Cumprimento de Horéario
Uso Indevido de Veiculo Oficial | Sem Sub-assunto 1

Vestibular

Cursinho Preparat6rio

Insatisfacdo com AplicacBes da Prova

Insatisfacdo com Aplicadores das

Provas

Interposicdo de Recursos

Isencgdo

Local e Data de Prova

Orientagdes e Procedimentos sobre o
Edital

Resultados

Violagdo de Direitos Humanos

Contra Pessoa com Deficiéncia

Privacdo de Liberdade

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir dos relatérios de gestdo de ouvidoria dos anos entre 2018

e 2022.
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Cabe registrar, que os relatorios ndo especificam detidamente a natureza das demandas
que ingressam na ouvidoria. Conforme o quadro ora apresentado, as manifestacbes sdao
divididas por assuntos e subassuntos, sem, contudo, pormenorizar o tipo ocorréncia.

Os relatérios apresentam ainda unidades de funcionamento dentro da institui¢do, que
recebem também demandas, a saber: Pro-Reitoria de Ensino e Graduacdo, Campus Avancgado
de Iguatu, Centro de Ciéncias Bioldgicas e da Saude, Comissdo Executiva de Vestibular, Centro
de Humanidades, Chefia de Gabinete, Pré-Reitoria de Administracdo, Centro de Estudos
Sociais, Departamento de Tecnologia da Informacdo, Prd-Reitoria de Assuntos Estudantis e
Diviséo de Pessoal.

Os relatdrios ainda mencionam, quando possivel identificar, 0s municipios de origem
dos demandantes. No relatorio de 2018, as demandas partiram dos interessados de origem das
de cidades Campos Sales, Crato, Iguatu, Juazeiro do Norte, Mauriti, Milagres, Missdo Velha e
Sobral, todas no Estado do Ceara. No ano de 2019, foram registrados demandantes de Juazeiro
do Norte, Barbalha, Milagres, Porteiras, Fortaleza, Brejo Santo, Senador Pompeu, todos do
Estado do Ceara. Foram registrados municipios de outros Estados, como Chapadinha e S&o José
de Ribamar no Maranhdo; e Salgueiro e Sdo José do Belmonte, ambos de Pernambuco. Em
2020 e 2021, os demandantes tinham como sede Crato, Juazeiro do Norte, Iguatu, Fortaleza e
Campos Sales. Em 2022, partiam de Crato, Juazeiro do Norte, Iguatu, Fortaleza.

E imperioso frisar que, apesar da importancia do relatdrio de gestéo, este ainda é silente
guanto a maneira de tratar os conflitos, reclamacdes e denuncias que chegam ao ambiente
ouvidor. Conforme exposto no quadro 7, varias sdo as matérias dos conflitos, devendo seu
tratamento ser de acordo com a gravidade, o grau de litigiosidade, o tipo de setor; como também
o envolvimento do discente e docente, ou demais colaboradores, entre outros tipos de
parametros. A rigor, a ouvidoria universitaria da URCA atua mais na funcdo de
encaminhamentos de demandas aos setores com posterior recebimento da resposta, do que
propriamente como agente de transformacéo e pacificacdo no &mbito universitario.

Outro ponto avaliado é a auséncia de padronizacdo dos relatorios, prejudicando uma
possivel classificacdo das demandas, de forma a verificar a validade da aplicacdo da mediacao
como possivel meio resolutivo. Vale salientar que as demandas, em geral, envolvem os conflitos
interpessoais, tendo como atores alunos, professores, servidores e a propria instituicéo.

Nesse quesito, os conflitos, sobretudo os interpessoais, no ambito da organizacdo
universitaria, podem gerar tensdo nas relacbes cotidianas, uma vez que ndo sdo tratadas

adequadamente. Fica claro que os relatorios, apontam que a ouvidoria universitaria da URCA
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possui um papel mais formal do que propriamente material, o canal de participacdo existe,
porém com recursos e mecanismos de resolucdo de conflitos inexistentes, tornando-se pauta
controversa.

Embora os relatérios, de 2018 a 2022 mmostrem um comprometimento por parte dos
reitores com melhoria e reconhecimento do papel da ouvidoria, ndo se vislumbra, de forma
efetiva, avancos significativos no aparato do 6rgao de um exercicio para o outro, principalmente
no quesito estrutura - espaco fisico e suprimentos -, regulamentacdo, equipe capacitada para
dirigir a ouvidoria, qualificacdo e padronizacdo das demandas, e novas formas resolucdo dos
conflitos através do diélogo.

5.2 PERCURSO E DESAFIOS DA OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE REGIONAL DO
CARIRI - URCA

A partir da analise dos relatorios da ouvidoria universitaria da URCA, é perceptivel
identificar inimeras dificuldades para a consolidacdo de um 6rgdo-ouvidor forte e eficaz. No
cenario de mudangas sociais, modelos de gestdo mais recentes, conforme sustentado na
literatura, exigem estruturas capazes de possibilitar a participacdo popular e o controle social
(Bresser-Pereira, 2009).

Nessa perspectiva, a nova gestdo publica, o que inclui a administracdo universitaria,
impbe ao gestor uma atuacdo com a maior eficiéncia e responsabilidade, proporcionando
sensibilidade aos envolvidos, o que ressai de forma cristalina do mandamento constitucional
inserto no artigo 37, especialmente no 83°, inciso | (Brasil, 1988).

Nesse contexto, a sociedade contemporanea espera novos padrdes de comportamento
daqueles que atuam em nome da coisa publica. O cidaddo passa a refletir e a reivindicar uma
dimensdo ativa de participacdo, com vistas a resolver os conflitos interpessoais, demandas e
necessidades; sendo a gestdo de conflito a ndo ser mais exclusivo ao Poder Judiciario (Bento,
2003); e é nesse cenario que se encaixa a importancia das ouvidorias nas IES.

Desse modo, a ouvidoria da universidade é um canal de comunicacdo que oportuniza a
participacao dos atores da instituicdo - docentes, discentes, servidores, colaboradores, gestdo e
comunidade externa - na resolucdo dos conflitos inerentes ao ambito universitario. Receber
reclamacdes, solicitacdes, pedido de informacdes e, sobretudo diminuir as tensdes dos conflitos

estdo entre as principais incumbéncias do érgao.
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E, para que ocorre um bom funcionamento e atrelado a credibilidade é imprescindivel
que esse espaco esteja estruturado, a fim de que o 6rgdo dé vazdo as demandas e seja, de fato,
uma via democratica concreta de pacificacdo social. No caso da Universidade Regional do
Cariri, apesar da existéncia da Ouvidoria Universitaria, esta necessita de um olhar mais zeloso,
para ndo dizer prioritario, da administracdo superior, uma vez que os relatérios demonstram
muitos desafios a serem superados no percurso de aprimoramento do 6rgéo.

De acordo com os relatérios analisados (2018-2022), a ouvidoria da URCA ndo possui
estrutura e nem equipe propria, funcionando, atualmente, apenas um ouvidor. Mesmo que,
desde 2018, haja o reconhecimento da necessidade de aprimoramento do 6rgdo na IES, observa-
se que ndo ocorreu um avanco significativo quanto a estruturacdo ou aumento de quantitativo
de pessoal, o que dificulta o seu desenvolvimento como érgéo.

Percebe-se, ainda, que entre os anos de 2018 e 2022, duas gestdes administraram a
URCA, sendo que, o ultimo relatorio apresentado pela instituicdo, a ouvidoria permanece sem
a devida atencdo. O modelo funcional presente na instituicdo sequer considera parte da estrutura
da organizagdo, assim como ndo ha previsdo do Orgdo no estatuto da Universidade, o que
representa uma desestima.

Conforme o relato acima, a URCA foi criada em uma atmosfera marcada pela transicao
do regime militar para o civil no ambito universitario. Apesar dos avan¢os nos movimentos
sociais, como os Diretorios Estudantis, as greves, fortalecimento dos Sindicatos dos Docentes
e Servidores, 0 que transparece é que a Ouvidoria, como instrumento de resolucdo de conflito,
de participacdo popular e de transparéncia, nao recebeu os ventos da democracia.

Chama a atencdo constatar que, de 1986 até o fechamento do ultimo relatério de gestdo
(2022), o 6rgdo ouvidor sequer esta presente no organograma da Universidade. Marques e
Carvalho (2017) corroboram da ideia de que as ouvidorias surgem no
cenario de redemocratizacdo, mas apontam que esse fato ndo salvaguardou a criacdo de
canais, uma vez que o pais vinha de um periodo muito raso em termos de participagéo social.

O amadurecimento da sociedade, com relacdo aos seus direitos e a viabilidade de
reclamar de servicos, surge muito fortemente na década de 1990, com a edicdo do Cddigo de
Defesa do Consumidor (lasbeck, 2012; Kalil, 2013).

A ouvidoria emerge como consequéncia da mudanca de atitude das organizacGes em
ambas as esferas — publica e privada. Ou seja, a possibilidade de reclamar permite ao cidadédo
controlar os servigos prestados pelo Estado; a reclamacdo é uma espécie do género direito a

participacdo (Schier, 2002).
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Com efeito, o clamor por resolutividade, por participacdo e por transparéncia bate as
portas da Universidade. E, neste momento, torna-se claro que a URCA €, sem sombra de duvida,
protagonista no ensino, na pesquisa e na extensdo na Regido Nordeste. Muito por conta da
localizacdo estratégica; a organizacao universitaria apesar de ter sede na cidade de Crato, Estado
do Cear4, possui campi na cidade de Juazeiro do Norte, Barbalha, Campos Sales, Misséo Velha,
Mauriti, recebendo os alunos dos varios Estados, em especial daqueles que fazem fronteira com
0 Ceara.

De toda sorte, e conjuntamente com o crescimento do nimero de estudantes/professores
e a implantacdo de novos cursos, as demandas e os conflitos passaram a serem maiores,
considerando as mudancas e a complexidade da organizacdo. Em que pese a importancia da
ouvidoria no processo de amadurecimento institucional, todos os relatérios analisados séo

unissonos:

A Ouvidoria da URCA ainda se encontra em estruturacdo, funcionando apenas
com o Ouvidor Titular. O seu espaco fisico ainda indefinido, bem como a
adequacdo de equipamentos e equipe de trabalho. A Reitoria da URCA tem
procurado seguir as recomendacfes da CGE nesse sentido, inclusive
destacando o papel da Ouvidoria no processo da vida da Universidade. A
Gestdo Superior da URCA foi empossada em 2019 e tem se empenhado, com
envolvimento direto do Gabinete da Reitoria, em resolver os gargalos da
Ouvidoria (Urca, 2020, p.3).

Inegavelmente, o fato de a ouvidoria ndo possuir espaco definido para o seu
funcionamento, situacdo confessada nos relatorios, pode desestimular os discentes, os docentes,
0s servidores e a comunidade externa, enfim, a todos que buscarem o 6rgdo, colocando em
xeque sua forca e seu grau de confiabilidade.

Mais uma vez, os relatorios sdo enfaticos a respeito do fato de que a ouvidoria
universitaria ndo possui equipe de trabalho para gerenciar as demandas, os conflitos e, nem para
dar celeridade as respostas aos usuarios do servi¢co. Tomando por base o ultimo (ano 2022)
publicado oficialmente pela instituicdo, a ouvidoria da URCA tem apenas um servidor
responsavel - ouvidor titular -, que desempenha funcdo de maneira paralela a funcdo de Gerente
de Suporte no Departamento de Tecnologia da Informacdo — DTI na Universidade. Essa
informacdo é importante, pois reforca a existéncia da desatencdo para com o 6rgdo ouvidor.

Neste caso, ndo cabe questionar o mérito do ouvidor titular, contudo fica certo que é
impraticavel gerenciar uma Ouvidoria Universitaria de uma IES do porte da URCA com apenas

um servidor efetivo, mas que cumula ao exercicio da funcdo outra atribuicdo; basta tracar um



78

quadro comparativo com a quantidade de demandas e de conflitos oriundos das relagdes no seio
universitario.

N&o ha mencéo nos relatérios sobre o processo de escolha do ouvidor, nem de periodo
de atuacdo ou regras de destituicdo, o que pode gerar inseguranca para os usuarios. Ndo foram
expressos se existem critérios formalizados, claros e objetivos sobre a nomeagéo do ouvidor.

De acordo com o artigo 25 do Decreto Estadual n® 33.485 de 2020, que, dentre outras
providéncias, institui requisitos que o ouvidor setorial, preferencialmente, deve atender a
atuacdo da ouvidoria. Assim, por determinacdo normativa, 0 ouvidor deve possuir ensino
superior completo, ter nogdes de informaética, boa leitura e escrita, curso de certificacdo em
ouvidoria e capacidade de articulagio com as areas internas e com o Org&o Central do Sistema
Estadual de Ouvidoria (Ceara, 2020).

Em se tratando de Ouvidoria Universitaria, é de fundamental importancia a
imparcialidade e capacidade técnica do ouvidor, vez que, além das atribuigdes de receber e
tratar das demandas com sensibilidade, possui a funcdo de contribuir para o processo de
desburocratizacdo e simplificagdo dos servicos publicos prestados pela instituicao, sendo este
traco diferenciador entre as Ouvidorias Universitarias e as Ouvidorias Institucionais (Ceara,
2020).

E oportuno o registro de que o ouvidor seja alguém independente e sagaz, para ser capaz
de dar encaminhamentos, sem receio represalias por parte da administracdo superior.
Conquanto, ndo € atribuicdo do ouvidor a protecdo do Orgdo/entidade que
representa, todavia, € o garantidor dos meios mais eficazes de escuta do cidaddo quando deseje
participar da administracéo publica sejam preservados (lasbeck, 2012).

Decerto, ir contra a administracdo superior do 6rgéao traz animosidades para o seu oficio.
Assim, Gomes (2000) assevera que o ouvidor ndo € um servidor comum, mas sim alguém que
se indispBe perante a organizacdo, que se imbui de um perfil técnico-politico para lidar com os
mais diversos setores, em especial, no espaco das universidades.

O processo de apuracdo de demandas, conflitos e manifestacbes deve ser realizado
através de um orgdo estruturado, equipado e com pessoal capacitado, a fim de que o grau de
confiabilidade seja consideravel e o 6rgao ndo seja apenas mera formalidade, mas um meio
materialmente responsavel por resolver os impasses provenientes do seio universitario.

A minimizacdo da ouvidoria, no &mbito universitario, chama a atencéo para os dilemas
éticos, afetando a imagem e a forma de como € que vista e conduzida a instituicdo. Afirmam
Doxsey (2000); Roman (2012); Rodrigues (2012); Ribeiro (2016) que a lideranga
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administrativa deve atuar nas relagdes institucionais com respeito aos bons costumes e a lei,
espelhando valores caros para a sociedade (justica, equidade, transparéncia, dentre outros).

Nesse sentido, a atuacdo comprometida da administracdo superior, no ambito da
instituicdo de ensino, deve considerar como fundamental a criagdo e o fortalecimento de 6rgaos
e equipamentos humanizados, além de instituir mecanismos juridicos inspiradores de condutas
éticas, sendo, a ouvidoria universitaria um érgdo estratégico no processo de humanizagdo da
instituicdo (Doxsey, 2000).

Os relatérios da ouvidoria da URCA evidenciam diversos desafios que podem interferir
diretamente na procura e no bom atendimento do servi¢o ofertado a comunidade universitaria.
Conforme afirmacdo anterior, o 6rgdo ouvidor da URCA ndo possui espaco fisico para
atendimento. Isso quer dizer que todas as manifestacdes dos interessados seréo recebidas por
canais diversos de atendimento como telefone, internet, redes socais, dentre outros; ndo
havendo atendimento presencial.

Basta verificar que dos anos de 2018 a 2022 para 0 ano corrente, ndo houve nenhuma
manifestacdo por meio da entrada presencial, reforcando que ndo existe espaco fisico e nem
expediente de atendimento de modo presencial. Tal situacdo representa grave problema
institucional.

No entanto, 0 atendimento “corpo a corpo” é de extrema importancia, principalmente
quando trata de demandas sensiveis, de conflitos interpessoais da organizacdo e de disputas
hierarquicas. Os autores, Podesta (2017) e Vilanova (2012) sustentam que, no contexto
académico, existem demandas sensiveis em termos de relacdo interpessoais — entre aluno,
professores, servidores -, com denuncias, inclusive de assédio e ou humilha¢fes no ambiente
de trabalho (lasbeck, 2012; Lyra, 2000).

A estima em oferecer um canal virtual de atendimento é interessante, porém, é valorosa
também a manutencdo de uma via presencial. E nesta Gltima forma de atendimento que é
possivel fazer a escuta sensivel, a percepcdo das fragilidades e o emocional das partes
envolvidas, traduzindo a perspectiva da alteridade, conforme asseverado por lasbeck (2012);
Bortoloti e Flores (2014) e Maria, Pieri e Burigo (2017).

N&o menos importante, outro ponto que colidi com o desafio no &mbito da ouvidoria
universitaria € a falta de acessibilidade para Pessoa com Deficéncia (PcD). Essa observacdo €
intrigante, uma vez que trata de questdo intimamente ligada a acessibilidade e permanéncia de
discente, ou outro membro da comunidade académica, em uma universidade que tem como

missdo a inovagéo e a inclusao.
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Como algum membro da comunidade se sentira acolhido se sequer existe meio
necessario para utilizar da ferramenta? Essa situacdo deforma a atuacdo da ouvidoria,
principalmente no tocante aos direitos de acesso e de comunicagéo ora restringidos, em especial
para aqueles que necessitam de atendimento especializado.

Inegavelmente, a ouvidoria é um espaco de reconstrucdo de significados; a auséncia ou
falha no seu acesso impede a resolucdo de conflitos. E preocupante que esse desafio seja
consistentemente apontado em todos os relatorios, exigindo uma postura urgente por parte da
gestdo superior da IES e do Governo do Estado do Ceara.

Ademais, além de uma estrutura saudavel e acessivel, é importante registrar que a
capacitacdo da futura equipe € de extrema importancia. Em conformidade, todos os relatérios
analisados convergem para a necessidade de pessoal no ambito da ouvidoria. De sorte que, ndo
basta quantitativo de pessoal; € salutar, também, a qualificacdo e a preparacao para receber as
demandas, sejam pelas vias presencial ou virtual.

A capacitacdo dos servidores é fundamental em qualquer funcdo ou departamento.
Quanto aos ocupantes da ouvidoria, a importancia deve ser redobrada, tendo em vista a carga
emocional presente nos atendimentos, o que exige que o servidor esteja bem treinado,
capacitado e emocionalmente saudavel.

A ouvidoria universitaria é setor estratégico da instituicdo, requerendo capacidade de
atuacdo dos servidores em situacdes adversas e complexas que ndo sdo previstas em textos
legais, mas que sdo oriundas do cotidiano, das divergéncias de opinides, das tensdes politicas e
atritos profissionais dos participantes do sistema da IES.

Sabe-se que sdo muitos os percal¢cos de ordem burocratica, financeira e até mesmo de
logistica para que a administracao superior programe e concretize as diversas politicas publicas
necessarias ao bom funcionamento da universidade. Sobretudo no caso de uma IES com
formato de fundacéo publica, dependendo, também, de boas praticas da Administracdo Direta,
no caso em tela, do governo do estado do Ceara.

Apesar de, no ambito do estadual, o Ceara possuir legislacdo especifica sobre ouvidoria,
conforme anteriormente mencionada, ndo existe programa de melhoria ou de maturidade
desenvolvido para as ouvidorias universitarias estaduais, o que pode dificultar a melhoria
continuada dos referidos 6rgaos.

Identificar as falhas é o preldio para a correcdo, estruturacdo e aprimoramento do

servigo. Reconhecido o protagonismo da ouvidoria universitaria, cabe ao gestor universitario,
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em didlogo com o Poder Executivo Estadual, enveredar esforcos para viabilizar um 6rgéo
ouvidor forte, acessivel a todos e capaz de sanar as lides oriundas do ambiente académico.

O fortalecimento da ouvidoria universitaria deve ser consequéncia ndo apenas do
respeito a lei, mas, sobretudo da sua atuacédo criativa, persuasiva e diplomatica no campo da
resolugéo dos conflitos, da gestéo participativa e da democracia.

5.3 OUVIDORIAS NAS UNIVERSIDADES CRIADAS E MANTIDAS PELO
GOVERNO DO ESTADO DO CEARA

No ambito territorial, juridico e politico, o governo do estado do Ceara é responsavel
por manter e fomentar a educacéo superior por meio de trés instituicées, a saber: Universidade
Estadual do Ceara (UECE), Universidade Estadual Vale Acarad (UVA) e a Universidade
Regional do Cariri (URCA). Essas trés universidades, através de campus espalhados pelo
territério cearense, entregam ensino, pesquisa e extensdo para a comunidade, sendo instituicoes
essenciais no desenvolvimento do estado.

Com o intuito de averiguar a existéncia ou previsdo normativa da ouvidoria nas demais
instituicbes de ensino superior mantidas pelo governo do estado Ceara, foram consultadas via
portal da transparéncia do respectivo estado-membro a UECE, a UVA e URCA, sendo captado
0 organograma de cada uma das institui¢cbes, sendo possivel observar a previsdao ou ndo do
6rgdo da Ouvidoria na Administracdo universitaria.

A inquietacdo em consultar o panorama das ouvidorias nas instituicdes coirmds da
URCA nasce do interesse do pesquisador em constatar se a precariedade do 6rgdo é algo
exclusiva da instituicdo ora pesquisada ou € uma realidade das UECE e UVA. Registra-se,
oportunamente, que nao se pretende exaurir o estudo organizacional administrativo da UECE e
UVA, vez que o locus da pesquisa é a ouvidoria universitaria da URCA, sendo analisados 0s
relatorios desta Ultima instituicdo. Entretanto, o conhecimento da disposi¢do organizacional das
outras instituicGes possibilita reflexdes acerca da ouvidoria no contexto da Administracao
Universitaria do estado do Ceara.

Diante da consulta realizada, constatou-se como as ouvidorias sdo tratadas no &mbito
legal, sendo possivel compreender, sutilmente, o funcionamento desses canais a luz de como as
instituicbes a que estdo vinculadas tratam desse espaco, especialmente quanto ao seu

reconhecimento no enquadramento organizacional.
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Assim, o pesquisador visitou 0s sites institucionais em buscas de informacdes que
destacassem o trabalho da ouvidoria, sobretudo: 1) verificar a disposi¢cdo do organograma da
instituicdo e se a ouvidoria aparece vinculada a administracdo superior; 2) verificar a existéncia
de regimento interno e/ou estatuto com previsao de existéncia da ouvidoria; e 3) verificar a
existéncia de regimento interno da ouvidoria e/ou outro instrumento. Insta salientar que todas
as informacdes foram verificadas no site das universidades. Porém, observou-se que nem todas
as informagOes pretendidas foram acessadas com facilidade, vez que os materiais ndo estio
dispostos de maneira categorizada nas paginas virtuais, 0 que torna um empecilho para o
conhecimento da comunidade académica e fortalecimento da ouvidoria.

A normatizacdo e funcionamento das ouvidorias universitarias, em que pese existir um
padrdo minimo de atuacao, € diversa, pois cada gestdo € Unica e o canal depende profundamente
do comprometimento de sua administracdo superior para um bom exercicio de trabalho a luz
do que almejam as democracias participativas (Pereira; Vieira, 2017).

Crises institucionais, falta de atencéo do ente politico e alinhamento entre administracao
direta e indireta podem ser fatores que influenciam na ndo previsao organizacional da ouvidoria
universitaria e de sua ainda timida estruturacdo. Em ambientes marcados pela diversidade
cultural, politica, econdmica, ideoldgicas e social, com marcantes relagdes profissionais (aluno,
professores, servidores e administracdo superior) € extremamente importante que a organizacao
possua um sistema aberto de demandas, capaz de transmitir confianca e credibilidade para os
usuarios do servico. Em se tratando de universidade, a necessidade de uma ouvidoria é ainda
maior, tendo em vista que além da vasta possibilidade de conflitos interpessoais, a pacificacéo
e 0 desenvolvimento social sdo compromissos assumidos documentos instituidores das
instituicGes de ensino superior.

Inicialmente, foi possivel verificar os organogramas das instituicdes com finalidade de
observar se as ouvidorias universitarias estavam evidenciadas na estrutura administrativa da

organizacdo. A esse respeito, tem-se:
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Figura 3: Organograma Universidade Estadual do Ceara
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Figura 4: Organograma Universidade Vale do Acarad
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Figura 5: Organograma Universidade Regional do Cariri
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Fonte: URCA, 2024.

Dos organogramas consultados — Figuras 4, 5 e 6 — e disponiveis em portal do Governo
do Estado do Ceard, a Universidade Estadual e a Universidade Regional do Cariri ndo possuem,
de forma explicita, a ouvidoria na sua estrutura administracdo organizacional. A Universidade
Vale do Acarad, dentre as IES mantidas pelo ente publico cearense, € a Gnica instituicdo a prevé
em seu organograma a ouvidoria vinculada a sua respectiva reitoria. No que concerne ao
estatuto ou regimento interno da universidade e/ou regimento interno da ouvidoria e/ou outro
normativo temos que, em geral, o 6rgdo ouvidor ndo é lembrado nos diplomas normativos.

A partir das consultas realizadas, constatou-se que em nenhumas das 3 (trés) instituicdes
de ensino superior possui previsdo da ouvidoria universitaria nos respectivos estatutos?®,

No que se refere aos atos normativos internos das instituicdes, observou-se que a UECE
e UVA possuem atos administrativos (tipo normativo) que disciplinam a ouvidoria
universitaria. Na primeira instituicdo, a Resolucdo do Conselho Universitario de n® 1504 de 19
de agosto de 2019 dispbe sobre o sistema setorial de ouvidoria da UECE e sobre normas de

operacionalizacdo. Referente a UVA, a ouvidoria universitaria foi instaurada pela Portaria de

23 Universidade Estadual do Ceara (UECE) possui estatuto aprovado existente através do Decreto n® 25.966/2000.
A Universidade Vale do Acaral (UVA) tem seu estatuto instituido por meio do Decreto n® 27.828/2005. Ja a
Universidade Regional do Cariri obteve seu estatuto por forca do Decreto de n° 18.136/1986.
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n° 96 de 2003, a fim de disciplinar o dialogo entre os interessados, que pretendem sugerir,
criticar, demandar, e a administracdo superior. E alarmante a situacdo da URCA quanto &
ouvidoria universitaria.

A Universidade Regional Cariri ndo possui previsao da ouvidoria no seu estatuto e nem
possui ato normativo que discipline, no &mbito interno, a existéncia e funcionalidade do 6rgédo
ouvidor universitario. Ou seja, a ouvidoria universitaria da URCA existe e funciona, porém sem
regulamentacdo. A situacdo € ainda mais delicada quando constatamos, a partir da analise dos
relatérios da ouvidoria, que sequer a ouvidoria da URCA possui estrutura fisica, equipamento
ou equipe de trabalho definida. O drgdo ouvidor universitario carece de maior atencdo,
direcionando e investimento por parte da gestao universitaria, tendo em vista que sequer possuli
espaco préprio para atendimento dos Usuarios.

Impede frisar que, passados quase 40 (quarenta) anos da promulgacdo da Constituicao
da Republica do Brasil, a URCA, referéncia académica do estado do Ceard, ndo disciplinou a
existéncia da ouvidoria universitaria. Lembrando que a URCA foi criada em 1986, ou seja, na
vanguarda do processo de redemocratizacdo do pais, 0 que denota que a falta de cuidado e
atencdo com a tematica € um vicio recorrente das diversas gestbes que administraram a
universidade ao longo de mais de 35 (trinta e cinco anos) de existéncia da IES.

Infere-se, portanto, que as trés universidades instituidas e mantidas pelo poder publico
estadual demonstram entusiasmo e interesse em fortalecer suas respectivas ouvidorias. Todavia,
especificamente em relacdo a URCA, necessario sustentar que as inacdes e/ou falta de
prioridade na pauta organizacional da ouvidoria universitaria pode afastar a participacéao
usuarios (alunos, professores, servidores, comunidade externa) e prejudica de sobremaneira o
conceito de canal democrético intrinseco as ouvidorias.

Igualmente, resta afetada a funcionalidade do didlogo no ambito da resolucdo de
conflitos, vez que o convite a reflexdo e ao debate amistoso, por intermédio da mediacéo, que
conduz a resolucdo pacifica do conflito inexiste, indo na contramdo de um servico publico

prestado com eficiéncia, sensibilidade e participacdo do usuéario (Fagundez; Goulart, 2016).

5.4 POSSIBILIDADE DA MEDIACAO DE CONFLITOS NA OUVIDORIA
UNIVERSITARIA DA URCA

Para o atingimento dos objetivos de uma organizacdo é fundamental o alinhamento em

relacdo & estruturacdo organizacional, o que guarda relacdo com divisdo do trabalho, fluxos,
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tomada decisdes e, sobretudo, a maneira de tratar os dados e os conflitos. Quando se esta a falar
de boa gestdo de conflitos é elementar o envolvimento e o empenho da gestdo superior bem
como envolver todos os setores e ambientes na busca pela cultura da paz.

Conforme visto no referencial no teérico, o conflito, na acepcdo contemporanea, €
desejavel e, quando bem tratado, pode ser fato de crescimento de uma organizacao, tendo em
vista possibilitar o dialogo, embate e tomada de decisfes. O destino do conflito, funcional ou
disfuncional, dependera do modo como determinadas institui¢des lidam com os processos de
conflito.

No caso da Universidade Regional do Cariri é resta patente a possibilidade de utilizacao
da mediacdo como forma de resolucdo de conflitos no &mbito da ouvidoria universitaria.

No ambito do estado do Ceard, em relagdo a cultura de paz e do dialogo, € possivel
encontrar orientacdo e amparo para a utilizacdo da mediacdo como meio autocompositivo na
resolucgéo de conflitos. O Decreto de n° 30.938/2012 que regula o sistema de ouvidoria do poder
executivo estadual admite como politica da ouvidoria do estado do Ceara e de suas setoriais 0
fomento a participacao da sociedade e o exercicio do controle, assegurando o direito a cidadania
e a transparéncia dos servigos prestados pelo poder publico, com atuacéo ética, equanime e
isenta, por meio de escuta imparcial das partes envolvidas, preservando o direito de livre
expressao e julgamento do cidad&o (Ceard, 2012). E para o fortalecimento da politica delineada
para as ouvidorias, a mediacao de conflitos € uma ferramenta facilitadora, vez que consiste em
meio autocompositivo que preza pela sensibilidade, imparcialidade, escuta dos envolvidos e
efetiva participacéo das partes na solucéo de demandas.

A ouvidoria universitaria é o 6rgao da organizacdo que recebe a maior quantidade de
demandas conflituosas. Nos conflitos interpessoais, no ambito académico, os envolvidos
buscam a ouvidoria a fim de que seus impasses sejam resolvidos com o dialogo e alteridade.
Vale registrar que as relaces interpessoais da organizacdo geralmente possuem duracao
razoavel, vez que sdo os envolvidos sdo alunos de graduacdo, pos-graduacdo, professores,
servidores e demais colaboradores da instituicdo que estardo em contato por anos ou décadas.
De sorte que, a mediacdo se traduz em um mecanismo que resgata a convivéncia e harmonia
entre os litigantes.

Corroborando com essa perspectiva, Biachi, Jonathan e Meurer (2016) enfatizam que o
desentendimento resolvido por dialogoe  da construcdo de solucBes de forma consensual e

participativa contribuem para a promocao de mudangas efetivas, duradouras e reconhecidas por
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aqueles a quem a disputa diz respeito, gerando beneficio para as partes, inclusive para a
harmonia e crescimento institucional.

A tarefa de obter eficiéncia, economicidade, razoabilidade e pacifica¢cdo no ambito de
trabalho é tarefa demasiadamente complexa. Sobretudo em tempos de escassez e acentuada
litigiosidade que no ambiente universitario é algo ainda mais intenso, tendo em vista as disputas
ideoldgicas e disputas de poder, ensejadores das tensoes.

Um caminho possivel para um tratamento diferenciado das tensées na URCA seria a
estruturacdo (juridica, fisica e de pessoal) da ouvidoria universitaria, com implantacdo de uma
camara de mediacdo de conflitos.

Inicialmente, a administragcdo superior poderia tomar a iniciativa de disciplinar
internamente o funcionamento da ouvidoria universitaria, inclusive prevendo a possibilidade
de submissdo da demanda, quando cabivel, ao procedimento de mediacdo de conflitos. Essa
iniciativa juridico-administrativa € extremamente importante para dar seguranca juridica aos
interessados. Conforme constatado acima, nos termos dos relatdrios analisados, ndo existe
regramento especifico na URCA a respeito da ouvidoria.

Em seguida, a fim de ampliar os canais de acesso aos usuarios, possibilitar recebimento
de demandas por meio fisico e virtual. Atualmente, conforme consta nos relatorios analisados,
apenas existe 0 meio virtual para acessar 0s servi¢os da ouvidoria, esta ndo possuindo ainda
espaco fisico préprio para receber os interessados. Acredita-se que se a URCA ja tivesse um
ambiente fisico proprio o numero de demandas seria bem maior, vez que um local acessivel,
aconchegante e na sede da instituicdo, estimularia a participacdo e a frequéncia dos alunos,
professores e servidores no orgao.

E fundamental ainda a destinacéo de equipe propria e capacitada para fazer o servico da
ouvidoria funcionar bem. Ndo ha como apenas um servidor, com cumulacdo de funcéo, ser
incumbido de gerir a ouvidoria universitaria. Reclamacdes, sugestdes, dendncias e os conflitos
precisam ser tratados com sensibilidade, cautela e a luz de suas complexidades. Como
observado, a URCA possui apenas um servidor, o ouvidor, para executar os servi¢os do érgao,
atuando em cumulacéo de funcéo.

E pertinente registrar, quanto ao quesito capacitacdo de pessoal, que o Decreto que
regulamento o sistema de ouvidoria no Ceara, especificamente em seu artigo 11, inciso I,
estabelece que o ouvidor setorial devera possuir habilidade dentre outras, em mediacdo de

conflitos, com atuacdo ética, empatica e imparcial. Sendo, vejamos:
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CAPITULO Il DO OUVIDOR DO PERFIL DO OUVIDOR SETORIAL
Art.11. O perfil do Ouvidor Setorial de que trata o Art.4°, §1° do Decreto n°
30.474, de 29 de margo de 2011, atendera aos requisitos:

I — Conhecimentos acerca da dindmica de funcionamento institucional e da
governanga corporativa;

Il — Habilidade em mediacao de conflitos, com atuacéo ética, empatica e
imparcial;

Il — Nocoes de Informética;

IV — Capacidade de articulagio com o Orgéo Estadual Central do Sistema de
Ouvidoria; Paragrafo Gnico. A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
validara o atendimento dos requisitos previstos no caput (grifo nosso) (Artigo
11 do Decreto 30.938, de 2012).

Assim, 0 ato de mediar ja é intrinseco ao exercicio da funcdo de ouvidor. Cabe ao gestor
da organizacao designar e capacitar o responsavel pela ouvidoria, a fim de que a atuacdo seja
em conformidade com as premissas legais.

Além do ouvidor, € interessante a designacao de equipe de apoio, a partir também de
profissionais capacitados, sensiveis e que acolham as demandas da universidade. Essa equipe
pode ser formada por graduandos da prépria instituicdo, vinculados por projeto de extensio?,
professores e/ou servidores, cabendo a IES, dependendo da disponibilidade, quantificar o
numero necessario de pessoas da equipe de acordo com as necessidades atuais. As diretrizes e
procedimentos para a resolucdo de conflitos na Universidade do devem levar em consideracéao
uma gestdo por competéncia, especialmente no recrutamento e designacéao de pessoal que atuara
na atividade.

O fortalecimento regular da ouvidoria universitaria possibilita a implantacdo da
mediacéo de conflitos no &mbito da URCA, sem representar 6nus para a administracéo superior.

Designar um espaco adequado e acessivel com 0s suprimentos necessario para as
sessOes de mediacdo, pessoal capacitado e estimulo a cultura da paz fara com que parcela
consideravel das demandas sejam tratadas com sensibilidade e humanizacéo, ja que a mediacao
proporciona o didlogo e a restauracdo dos lagos, sobretudo, em relagcdes duradouras como no
caso de conflitos interpessoais no seio da instituicéo.

Conforme andlise anterior dos relatorios de gestdo da ouvidoria universitaria, 0s
conflitos apresentados no oOrgdo ouvidor sdo de diferentes assuntos, a saber: demora no
atendimento, desorganizacdo, realizacdo de concurso/selecdo, divulgacdo de resultado,

insatisfacdo de metodologia pedagdgica, ndo cumprimento de horarios, ndo cumprimento de

24 Importante frisar que a URCA possui o curso de bacharelado em Direito. A ouvidoria universitaria pode,
inclusive, um laboratorio juridico para os académicos de Direito, principalmente para 0s que cursam ou ja cursaram
as disciplinas de Psicologia Juridica e Pratica Processual. Os estudantes, em sede de projeto de extensdo, podem
ser fervorosos aliados no fortalecimento da ouvidoria universitaria.
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contetido programatico, discussdes em sala de aula, violéncia verbal, comentarios sexuais, mau
atendimento; dentre outros assuntos.

Com o escopo do melhor tratamento do conflito, a equipe da ouvidoria universitéria,
através dos critérios legais e do potencial ofensivo do conflito, poderia promover a
admissibilidade da demanda e verificar o cabimento da mediacao na resolucdo, priorizando sua
utilizacdo nos conflitos interpessoais, convidando os envolvidos para o didlogo. Ocorrendo
demandas gravosas, que constituam crimes ou infragdes graves da legislacdo administrativa, o
conflito seria tratado pelas instituicdes e/ou 6rgdos competentes, tendo em vista a gravidade do
suposto fato.

Certo que no ambito administrativo, a mediagdo na ouvidoria teria precedéncia a
utilizacdo do processo administrativo nas hipoteses compativeis com o procedimento
mediatorio. Nao € demais lembrar que uma vez exitosa a mediacao, as partes celebrardo termo
de acordo com fim de assegurar o compromisso de pacificacdo, sendo que em eventual
descumprimento, o conflito sera reanalisado e posteriormente tomada de decisdo adequada,
dependendo do caso.

Assim, a mediacao nao representa em hipotese alguma impunidade. E sim, resolucéo do
conflito a partir da consensualidade, podendo reduzir o desgaste emocional, reducéo do tempo
de litigio e o resgaste das relacdes interpessoais do ambiente de trabalho, sendo plenamente

possivel e desejavel sua utilizacdo no &mbito da ouvidoria da URCA.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A vivéncia na universidade revela que os conflitos estdo cada vez mais intensos e
recorrentes. Essa realidade exige da Administracdo Publica eficiéncia e tomada de decisdo
baseada nas necessidades da instituigdo. Assim, o intento investigativo realizado no &mbito da
ouvidoria universitaria da URCA, a partir dos relatérios de gestdo, nos anos de 2018 a 2022,
trouxeram a tona algumas inquietudes quanto ao funcionamento, estruturacdo e a forma de
tratamento de demanda no 6rgéo ouvidor.

A dindmica apresentada tem por escopo juridico a inauguracdo de uma nova ordem a
partir da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, de 1988, que propiciou a criagdo de
ferramentas de participacéo, resolucdo de conflitos e controle dos atos administrativos por parte
do cidad&o, por meio de intensas discussdes e lutas dos movimentos sociais, que se viam
excluidos das mesas de negociacdo, nas esferas de poder do Estado.

Neste ponto, o0 protagonismo das ouvidorias publicas surge numa atmosfera
democratica, com fito no aprimoramento das relacbes nas esferas estatais, entregando um
servigo publico de qualidade, bem como um olhar mais sensivel e dialdgico para os conflitos
na seara mais humanistica.

No ambito da pesquisa, inicialmente foi realizado levantamento tedrico sobre o
fendmeno do conflito nas organizac@es, selecionando as teorias e classificacdes a esse respeito.
Ainda no referencial teorico, foi realizado um apanhado sobre o contexto das demandas na
universidade, destacando as especificidades e 0 ambiente, ambos marcados por coalisées, mas
sempre destacando a importancia da ouvidoria universitaria no contexto institucional. Por
altimo, foram apresentados diferentes meio de resolucdo de conflitos, a partir da
consensualidade, com énfase na utilizacdo da mediacéo na ouvidoria.

A democracia possibilita a existéncia da divergéncia, o que gera arranhdes entre 0s
envolvidos de uma organizacdo, cabendo a esta adequar a conducdo e o tratamento dos
conflitos. Quando bem tratado, o conflito podera ser util e imprescindivel ao progresso
individual e organizacional, tendo em vista que provoca o debate e instiga a solugdo, dando
ensejo as variadas reflexdes dentro da organizacéo.

De forma primordial, a conjuntura da universidade ndo é diferente. As demandas séo
complexas e envolvem, em regra, o relacionamento interpessoal entre alunos, professores,
servidores e administra¢do superior, numa aclamacéo por formas pacificas de resolucdes que

restaurem os lagos entre as partes, e tornem o ambiente da organizacdo mais eficiente e sadio.
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Designadamente, a Universidade Regional do Cariri ndo tem dado o tratamento
adequado ao conflito que passa pela ouvidoria universitaria, sem o cumprimento do
mandamento legal e sem o papel altivo de uma unidade gestora, sem buscar um auxilio de
6rgdos e entidades vinculadas as instituicdes para a tomada de decisdo; e, ndo tendo uma
correcdo adequada dos vicios observados nas denuncias recebidas; torna-se por inexistir uma
resolucdo sadia no ambito da organizagéo.

Todavia, restou perceptivel que a ouvidoria universitaria da URCA é carente de
regulamento, de estrutura e de equipe com qualificagdo, ndo cumprindo com as recomendacdes
da Controladoria Geral do Estado — CGE.

A realizada pesquisa documental, através da analise e discussdes acerca dos relatorios
de gestdo da ouvidoria da URCA, entre os anos de 2018 a 2022, mostra que apesar da existéncia
da ouvidoria universitaria, esta necessita ser tratada como prioridade pela administragdo
superior, sendo este, conforme apresenta os relatorios, o desafio mais latente a ser superado no
percurso de aprimoramento do orgao.

Todos os relatdrios analisados sdo unissonos no sentido de que a ouvidoria universitaria
da URCA ndo possui 0 delineamento necessario e satisfatorio - em todos os aspectos ja
elencados -, para seu funcionamento, atuando apenas via canais virtuais, usando um servidor-
ouvidor, que cumula outra funcéo, para atender.

Outro ponto aventado é o de que ndo existe regulamentacéo interna da ouvidoria, bem
como ndo héa previsdo no organograma da IES, 0 que enseja inseguranga juridica quanto a
procedibilidade na resolucéo dos conflitos. De acordo com os relatdrios, a ouvidoria atua como
uma intermediadora de respostas, pois concentra o trabalho na remessa das demandas aos outros
Orgdos que possam deliberar, ficando apenas no aguardo da resposta.

Contudo, em resposta ao problema de pesquisa, a mediacédo de conflito representa uma
ferramenta dotada de sensibilidade e fomentadora do dialogo entre as partes. Ao lado do que
dispde a legislacdo nacional e estadual, a administracdo superior da URCA pode estruturar a
ouvidoria universitaria, com espaco proprio, com pessoal capacitado e com regulamentacéo e,
concomitantemente, inaugurar a mediacdo como mecanismo de tratamento de parte dos
conflitos apresentados no 6rgdo ouvidor.

Verificou-se que a mediacdo, como instrumento de consensual de conflitos, se mostra
compativel com a Ouvidoria Universitaria, podendo ser aplicada em conflitos de menor

potencial ofensivo, sobretudo nas demandas envolvendo conflitos interpessoais no ambiente
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organizacional. O didlogo, a sensibilidade e o empoderamento das partes sdo valores de
convergéncia no que se refere a mediacdo e o 6rgéo ouvidor universitario.

Decerto, a sensibilidade, o0 minimo 6nus de implementacdo e o empoderamento das
partes envolvidas no conflito universitario sdo tracos positivos e marcantes para que a
administracdo da IES ndo economize esfor¢os na estruturacdo da ouvidoria, e que institua a
mediagdo como forma de resolucdo de conflito, a partir da consensualidade.

Com o desenrolar da pesquisa, foi possivel depreender que a ouvidoria universitaria e a
forma de tratamento dos conflitos, no @mbito da URCA, merecem maior atencdo por parte da
gestdo universitaria. De tal sorte, deixa de gerar causas negativas entre as partes e até entre a
IES, a saber: crises institucionais, adoecimento de pessoas, queda do rendimento da
organizacdo, novos conflitos, sobretudo os interpessoais, que somados reverberam num
conjunto de desafios a universidade e invocam certa celeridade na tomada de decis&o.

Por outro lado, ainda ha inimeros avancos e reflexdes que podem ser objetos de
trabalhos académicos futuros, ampliando o campo de pesquisa, através de entrevista aos
usuarios dos servicos e mesmo compreendendo a forma de resolucdo de conflitos em outras
universidades publicas.

Assim, a mediacdo de conflitos se mostra instrumento positivo para o dialogo,
simplicidade e desburocratizacdo da Ouvidoria Universitaria. Contudo, no ambito da URCA,
constatou-se a necessidade de melhorias e estruturagdo no 6érgdo ouvidor, implementacGes
necessarias e precedentes as novas formas de resolucao de conflitos, em especial, a mediacao.

Como produto da pesquisa, apresenta-se, em apéndice, o Plano Executivo de Trabalho
como uma alternativa de fortalecimento e maturidade da Ouvidoria Universitaria da URCA,
com vistas a implementacdo da mediacdo como forma de resolucdo conflitos.

Notadamente, existe possibilidade, ainda, de estudos para o levantamento da estrutura
detalhada para implementacédo de Unidade de Resolucdo Consensual de Conflitos, em todos o0s
campus URCA, com diretrizes norteadoras para um programa de capacitacdo de ouvidores, ou
mesmo uma cartilha de consensualidade dentro da IES.

Logo, a presente pesquisa esta longe de ser ponto de chegada, essa se torna um de
partida. Igualmente, longe de pretender ter exaurido a tematica, o fito € de propor um ponto de
reflexdo, para que sejam iniciados debates, a fim de que a universidade publica seja estruturada
e fortalecida.

Portanto, em tempos desafiadores a humanidade em geral, e a Administracdo Publica

em particular, os votos e esperanga aqui intrinsicamente desejados sdo de que este esforgo sirva,
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em alguma medida, para uma URCA mais harmoniosa e pacifica nas suas relagdes convivéncia,

em um ambiente sempre diverso e plural, e cada vez mais solidario, justo, fraterno e dialégico.
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APENDICE A - PLANO EXECUTIVO DE TRABALHO

Introducgéo

A Constituicdo Federal de 1988 valoriza o cidaddo, garantindo-lhe o direito a
participacdo e controle popular. As ouvidorias séo mecanismos que Viabilizam o exercicio
desses direitos, atuando como um canal de interlocucgéo entre os cidadaos e seus governos, de
forma a facilitar e incentivar a participagcdo e um relacionamento harménico quando da solugéo
dos conflitos. Assim, é de extrema importancia o fortalecimento do 6rgdo ouvidor, a fim de
aprimorar as instituicdes e fornecer credibilidade aos usuarios do servigo publico.

A partir da legislagdo vigente e da analise dos relatorios de gestdo da Ouvidoria
Universitario da Universidade Regional do Cariri (entre os anos de 2018 a 2022), foi possivel
avaliar o atual cenario do 6rgdo no ambito desta IES, identificando pontos de alerta, passiveis
de correcéo, tendo em vista o processo de implementacéo e maturidade do 6rgédo ouvidor.

A anélise dos relatorios da URCA permite obter um panorama, dos ultimos anos, de
como a ouvidoria universitaria vem sendo encarada, sobretudo em algumas dimensdes: (I)
posicao hierarquica; (I1) relevancia institucional; (I11) estrututacéo; (1) forma de escolha do

ouvidor; (V) canais de atendimento; (V1) boas praticas da ouvidoria universitaria.

Resultados

Verificou-se que a Ouvidoria Universitaria da URCA atua de maneira informal,
recebendo as demandas sem possuir regulamentacdo propria. O referido 6rgdo nao foi
institucionalizado: a ouvidoria funciona apenas com o ouvidor titular, porém sem regimento
interno, sem estrutura fisica e pessoal proprio, 0 que evidencia sua baixa adesdo pela gestdo
superior. (Quintdo; Cunha, 2018).

No que tange a figura do ouvidor, averiguou-se que ndo existem critérios formalizados,
claros e objetivos para sua nomecdo, sendo todos os relatérios silentes quanto aos requisitos
para a investidura no referido cargo, ou estabelecimento de tempo de mandato, estabilidade e
regras para destituicao.

E o reitor o responsavel por escolher livremente o servidor para exercer a funcdo de
ouvidor da IES. Essa livre nomeacdo e auséncia de mandato podem dificultar uma atuacéo

imparcial e voltada para os usuarios do servigo, em especial quando se tratam de demandas
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negativas, conflitos e dentncias em face da gestao superior (Oliveira; Oliveira, 2019).

Ademais, o ouvidor atual cumula a funcdo exercida na ouvidoria com a funcéo de
gerente de suporte do Departamento de Tecnologia da Informacdo — DTI, sendo que a
acumulacdo de atividades prejudica o desempenho das atribui¢cbes de ouvidor (Luduefia;
Batista, 2017).

Com relagéo aos canais de atendimentos, constatou-se que a ouvidoria da URCA ndo
possui espaco fisico destinado as atividades e nem ambiente adequada para acolher a
comunidade académica. Embora fornega canais virtuais e remotos para atendimentos (telefone,
e-mail, internet, dentre outros), o canal de atendimento presencial é imprescindivel para o
acolhimento e fortalecimento da credibilidade do 6rgéo, sobretudo prezando pela facilidade do
local e acessibilidade aos usuarios.

Decorréncia da falta de institucionalizacdo e estrutura verificou-se, que durante 0s anos
de 2018 a 2022, ndo foram realizadas acdes de boas préaticas, 0 que impede a divulgacéo e
publicizacdo do 6rgdo ouvidor.

As reflexdes e descobertas estampadas neste trabalho, podem, além de orientar a atuagéo
da ouvidoria universitaria da URCA, fortalecer a imagem da IES, uma vez implementadas as
mudancas necessarias.

Nesse sentido, com vistas a contribuir para institucionalizagdo da ouvidoria universitaria
da IES, apresenta-se, no quadro I, sugestbes para os pontos de melhoria identificados,

considerando a possibilidade de utilizacdo da mediagcdo no &mbito do 6rgédo ouvidor.

Quadro | - Pontos de melhoria e alternativas propostas

Ponto de melhoria Alternativa proposta
Institucionalizag&o Edicdo de regulamentacdo interna dispondo acerca do funcionamento,
da Ouvidoria estrutura e procedimetno da Ouvidoria Universitaria, observando a

legislagdo nacional e estadual de regéncia. Promover a insercdo da

ouvidoria no organograma da IES.

Espaco fisico eacessivel | Criar espaco de trabalho préprio para a Ouvidoria, possibilitando o
exercicio das atribui¢des e o acolhimento daqueles procuram o 6rgéo na

modalidade presencial.

Equipe de trabalho Estruturar o corpo funcional da Ouvidoria Universitaria de forma a

possibilitar o bom andamento dos trabalhos.
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Prazo, prioridade e
obrigatoriedade de
apresentacéo de
resposta as demandas

da ouvidoria.

Constar no instrumento legal de criacdo da Ouvidoria, dispositivo que trate
expressamente acerca da obrigatoriedade de apresentacdo de resposta as
demandas da ouvidoria, seus prazos, e penalidades em caso de

descumprimento.

Impossibilidade de
solicitar
complementacéo da

resposta apresentada

Constar no instrumento legal de criacdo da Ouvidoria, disposicao expressa
sobre a possibilidade de o manifestante requerer, em prazo determinado, a
complementagdo ou maiores esclarecimentos a resposta que lhe foi

apresentada, a fim de impedir a unilateralidade das respostas.

Processo de
apresentacédo de
respostas e seu

contelido

Realizar uma maior integragdo entre a Ouvidoria e 0s setores internos da
gestdo universitaria; instituicdo formal de processos e procedimentos para
tratamento de manifestagcdes internas, com possibilidade de revisdo dos
mesmos, possibilitando ajustes e melhorias; realizar maior controle de
qualidade do contedo da resposta a fim de garantir o atendimento a
manifestagdo apresentada; desenvolvimento da escuta qualificada, de modo
que, a resposta a ser encaminhada ao usuario, além de efetivamente
responder a sua manifestacdo apresente orientacfes sobre as politicas
publicas disponiveis acerca do objeto da manifestacdo e a forma de acessa-

las.

Tratamento e utilizacdo
dos dados obtidos por
meio das

manifestacbes

Implementar medidas para a producdo e utilizacéo de dados acerca do perfil
dos cidadaos recorrem a Ouvidoria a fim de melhorar o servigo por ela
prestado, bem como o0s servicos e politicas publicos; implementar medidas
de avaliacdo da satisfacdo dos servicos publicos a serem realizadas pelos
cidaddos e meios de extrair dados a partir dessas avaliacGes e utiliza-los a
fim de melhorar os servicos e politicas publicos disponibilizados;
implementar medidas que garantam o melhor acompanhamento das
manifestacbes e o cumprimento dos compromissos firmados para
implementacéo de sugestdes ou adocdo de providéncias, a fim de pruduzir

relatérios de gestdo da forma mais detalhada.

Postura ativa na busca
de manifestacdes dos
cidaddos e utilizagdo
de dados obtidos por

meio das manifestactes

Implementar agdes junto aos usuérios para coleta de informagdes acerca da
qualidade da prestacdo desses servigos e eventuais pontos de melhoria;
consolidagédo dos dados e estatisticas produzidos a partir das manifestacoes
no Relatério de Gestdo anual, com solicitagdo de resposta das iniciativas
implementadas e previsdo de penalidades para o caso de descumprimento;

utilizacdo dos dados e estatisticas produzidos a partir das manifestagdes
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para realizacdo de acGes de inspecéo e fiscalizacéo interna.

Quadro Il - Pontos de melhoria e alternativas propostas

Ponto de melhoria

Alternativa proposta

Boas préticas

Realizacdo de campanhas institucionais, com 0 uso de cartazes, distribui¢éo
de panfletos ou por outros meios de comunicacdo que ndo o portal
institucional, informando sobre a existéncia da ouvidoria e sua forma de
atuacdo; reposicionamento do icone da Ouvidoria no website oficial da URCA
para um local mais visivel e de maior destaque; disponibilizacdo, na pagina da
Ouvidoria da IES as suas funcionalidades e objetivos; a figura do ouvidor e 0
seu processo de escolha; se ha atribuicdo de mandato, bem como o seu tempo e
possibilidade de reeleicdo; as formas de contato; os tipos de mensagens a ela
destinadas; a legislacdo e os atos normativos; noticias e relatorios de atuagéo;
melhor divulgacédo das acOes e resultados da Ouvidoria, com elaboracdo néo s
de Relatdrios de Gestdo, mas também dos relatdrios estatisticos periodicos e
da avaliacdo do servico publico; desenvolver estratégias de comunicacdo que
envolvam os universitarios e colaborem para a construcdo da cidadania e da
legitimacdo da ouvidoria; criar uma programacdo semanal denominada
“minuto da ouvidoria”, a ser veiculada, por exemplo, na Radio Universitaria,
no perfil do Instagram da IES e demais canais de comunicacgdo; instituir o

Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Utilizagdo da
mediag&o de
conflitos

Adocgdo de meios consensuais de resolucdo de conflitos, em especial a
mediacdo como ferramenta de pacificacdo e resolucdo de demandas. Constar
no texto normativo de regéncia normativa da ouvidoria, a possibilidade,
dependendo da natureza e vontade das partes, de encaminhamento da demanda
para sessdo de mediacdo de conflitos, tomando com regramento o Codigo de
Processo Civil e a Lei de Mediacdo. Realizar campanha de orientacdo aos
usuarios da IES das vantagens de utilizar a consensualidade e o dialogo como

meio de resgaste das relagdes interpessoais.

Elaborado pelo autor, 2024.




109

ANEXO A - RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA URCA-2018

'9 | RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA

rd
!/ Quvidoria
| doCeard

Relatorio de Gestao de
Ouvidoria
Periodo 01/01/2018 a 31/12/2018



@ | RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA

Fapediente
Diregiio Superior: Reitor José Patricio Melo; Vice-Reitor Francisco do O de Lima Junior
Ouvidores: Durval Mendes Neto: Ana Lacia Silva Viana

1. Introdugio

Apresentamos o relatono completo ¢ estruturado nos termos da CGE produzido
pela Ouvidoria da URCA. Acredita-se que as informagies. estatisticas e andlises aqui contidas
sejam de fundamental importincia para melhoria do funcionumento da URCA. Cabe a reitor
fazer uma leitura alenciosa ¢ utilizar-se deste como instrumento de plancjamento ¢ gestio. O
quantitativo de  manifestagoes por  tipo, por unidade administrativi, o frequéncia de
reclamacoes. de demanda por servigos, de denuncias e de criticas representam um istrumento
valioso pari conhecimento de problemas ¢ correcho de tragelorias por pirte da administragio
superior da URCA.

A Ouvidoria de URCA ainda se encontra em estruturacio. O seu espico fisico em
reforma, bem como a adequagho de equipamentos ¢ pessoal. A reitoria da URCA tem
procurndo seguir bs recomendagoes din CGE nesse sentido, inclusive destacando o papel da
Ouvidorin no processo da vida da Universidade.

Cabe destacar que a Quvidoria ainda carece de reconhecimento por parte de
parcely das umdades admimstrativas que compoem a URCA. Muitos dos encaminhamentos
nio sao respondidos ou se a2 necessario grande esforgo dos Ouvidores para resposts de
manifestacoes 4s vezes relativamente simples. Acreditamos que esse reconhecimento esti
surgindo ainda que de forma lenta.

A Ouvidoria da URCA tambeém sofre em relacio a sua condugso administrativa
devido ao proprio desconhecimento do que € ¢ do seu papel. Neste sentido nio houve ainds
uma constincia no papel do Ouvidor titular 0 que tem prejudicado de alguma forma a
estruturacio da mesma, A sustentacio ¢ funcionamento normal da Ouvidoria, mclusive
melborando o wmpo de resposta das manifestagtes, apesar do seu crescimento entre 2016 ¢
2018, tem como responsdveis: o ex-Ouvidor titular, Prof. Jos¢ Micaclson Locerds Morais ¢ o
Ouvidora Adjunta Ana Lacia Silva Viana. Estes, mesmo com as mudangas de Ouvidores
sctoriais, tem colaborado efetivamente com ¢ funcionamento ¢ melhoria de funcionamento da
Ouvidoni.

2. Providéncias quanto as recomendagies do relatério de gestio de ouvidoria do
semestre anterior

As recomendagoes apresentadas no Relatdrio Geral de Gestio de Ouvidoria 2018
pars s URCA foram as seguintes;

Recomendagio 1) Estruturar o Orgao/Entidade de forma que a Ouvidoria Setorial possua
vineuligio diret i Gestito, 4 quem deve dar conhecimento dos numeros ¢ perfil das demandas
de ouvidarta, bem como propor solughes para reformulagoes das politicas publicas, no intuito
de reduzir as demandas negalivas de ouvidoria, considerando que ndo ficou claro ou nao foi
informado no relatorio da ouvidoria & gestao do Orgao. com A PATLICIPACO em reumioes
penddicas € assento em comité execulivo/coordenativo,
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Recomendagiio 2) Estruturar fisicamente o Quvidoria do 6rgao pars atendimento ao piblico ¢
tratumento adequado dos manifestagoes, considerando u politica de acessibilidade ¢ espiago
reservido e os resultados da avalingio de desempenho no ano de 2018,

Recomendagio 3) Aprimorar o processo de apuragio das manifestacoes de ouvidoria,
envolvendo Ouvidoria Setorial ¢ o8 dreas envolvidas, buscando o cumprimento do priazo
regulamentar para conclusio das manifestagoes de Ouvidoria, considerando que esses orgios
¢ enhidades concluimm menos de Y0% das manifestagoes no prazo regulamentar,
Recomendagio 4) Aperfeigoar o processo de apuracio das manifestacoes de ouvidoria ¢
melhorar a qualidade das respostis oferecidus ao cidadio, focando nos pontos elencados no
teor da demanda ¢ buscando o satisfagao do usuirio que recorre & Ouvidoria, considerando
que essas ouvidorias nio atingirnm o indice de 80% de satisfacio dos cidadaos.
Recomendagiio 5) Eluborar e enviur dentro do prazo regulamentar & CGE o Relatonio Setorial
de Ouvidoriy, contemplundo analise das demandas recebidas no periodo, acompanhado do
pronuncizmento do dirigente do orgao ou entidade, considerando que essas ouvidorius
seloris nao apresentaram relaforio de 2008 ow apresentaram fora do prazo estabelecido,

A recomendagho 1 que trata da vinculagio direts da Ouvidoria p Gestao Superior
da Universidade ainda ndo foi cumprida visto que o mesma continun nao constando no
organograma da Universidade, Situagio a ser resolvida a partir de uma reestruturagio
organizacional dn URCA. A participagiio dn Quvidoria na Gestiao Superior [az-s¢ no momento
a partir do convite par reunides e apresentacio do relutorio anual, Em 2017 foram criados o
Comité de Etica ¢ o Comité Setorial de Acesso a Informacio nas quais w Ouvidoria tem
assento.

Em relagio n recomendagio 2 (estruturur fisicamente o Ouvidoria), estd em
reforma uma sala ¢ no ano de 2019 a Quvidoria conturd com espago fisico proprio ¢
cquipamentos para adequada realizagio de suas atividudes.

Quanto a recomendagio 3 que trata de melhora o prazo de resposta das
manifestagoes esperi-se que com i infracstruturn da Ouvidoria coneluida se possa designar
uma equipe de trabalho parn reduzir 0 prazo de resposte. Atalmente o Ouvidoria ¢
constituida por dois ouvidores Durval Mendes Neto (Ouvidor) e Ana Lucin Silve Viena
(Ouvidors Adjunta), A constituigio de uma equipe de trabatho o partir da conclusao da
infmestruturs da Ouvidoria  também  contemplard o recomendacio 4, que s do
sperfeigoamento de apuragio das manifestugoes ¢ da melhoria da qualidade das respostas.

A recomendagio S (elaborar ¢ enviar dentro do prazo regulamentar & CGE o
Relatorio Setonal de Ouvidoria) que for cumprido no ano de 2018,

3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO
3.1 - Ouvidoria em Nameros

Apresentagio dos atendimentos i Ouvidoria no ano de forma quantitativi ¢
qualitativa a partic dos relatdrios disponibilizados no sistema Ceard Transparente com
demonstrativos graficos, andlise ¢ comparagoes com o resultado de periodos anteriores.

3.1.1 Total de Manifestagdes do Periodo
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A tabels 1 mostra o evolugio do quantitativo anual de manifestagoes. Percebe-se
uma diminuicio significativa de manifestacdes nos anos de 2017 ¢ 2018 em relagio aos anos
anteriores. Forum registradas 174 manifestagies em 2017 ¢ 123 em 2018, houve uma perda
percentual de 29,31%, O grafico | mostra mais claramente essa variagio da participagio da
comunidade académica nas atividades da URCA,

Tabela 1 - Evolugio do total de manifestagies - 2018

Ano Quantidade Crescimento (%)
2011 73

2012 03 -13,7

2013 81 28,6

2014 80 12 | 1
2015 63 213 |
2016 140 122

2017 174 243

2018 123 29,31

Fonte: Ouvidoria Digital

Grafico 1 - Evolugdo do total de manifestagoes
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Em letmos mensais o maior quantidade de manifestagoes for registrada em
janeiro, conforme destaca o grifico 2, que mostra a evolugio mensal de manifestagoes da
URCA, no ano de 2018,
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Grafico 2 - Evolugdo mensal do total de
manisfestantes- 2018
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3.1.2 Manifestagides por Meio de Entrada.

39

Dy

A tabela 2 mostry os meios que o cidadio utilizou para entrar em contito com i

Ouvidonin da URCA. Observa-se que » imlermnel, que ji era importanic em 2017,

decréscimo em 2018 devido a uma baixa do nimero de acessos ter diminuido

eve um
também,

mesmo assim dinda foi o meio mais frequente de manifestsgio da comunidade académica. Em
2017, 139 manifesticoes tivernm como meio de entrada o internet, ja em 20180 foram
registradas 93 manifestagoes por meio da internet, Em segundo lugar 0 meio de entrada mais
utilizado continua sendo o telefone, ressalta-se que esse ¢ um servigo geral da Ouvidoria
Estadual, realizada straves do telefone 155, visto que o URCA nao recebe manifestagoes por

telefone.

Tabela 2 - Manifestagdes por meio de entrada no periodo de 2017 a 2018 - URCA

| Mecio de entrada Q“‘;::‘.l,.de W;:;;'de Variagho (%)
Infernet 139 | 93 33,09
Telefone 155 24 21 12,50
E-mail 7 5 4 2857
Facebook 2 ¥ 50,00
Governo Hinerante 2 1 50,00
Presencial 0 0

Caria 0 o

Total 174 _ 123 29,31

Fonte: Oavidoria Digital
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3.1.3 Tipo de Manifestagio

A tbels 3 compara o tipo de manifestagio entre 2017 ¢ 2018, Em lermos
absolutos o tpo mns frequente de manifestagao ¢ a reclamagio, Esta representon 47,4%, em
2017, ¢ 56,10%, em 2018, O tipo de manifestagio que muis aumentou, entre 2017 ¢ 2018, foi
a solicitagio de servigo, 16,26%., O aumento das munifestagies de solicitagio de servigo
reveln o Ouvidonia como importante instrumento  de participacdo da comunidade nos

processos e dindmicas da Instituigio,

Tabela 3 - Tipo de manifestagio no periodo de 2017 2 2018 - URCA
Quantidade

Tipo de manifestagio 2017 2018 ""('f/:)‘“
Reclamagio 112 70 315
Denuncin 21 19 9.5
Elogio 9 4 55,6
Sugestio 9 0,0
Solicitagio de servigo 15 2 400
Total 174 123 62,6

Fonte: Ouvidonn Digital

A.0.4 Tipo de Manifestagio/Assunto

O quadro 1 retrta os tipos de manifestagoes detathados por assunto no ano de
2018 na URCA. Destaca-se 0 numero de reclamagoes relacionadas a condutn inadequada de

professor.

Quadro 1 - Tipos de manifestagoes detathados por assunto no ano de 2018 - URCA

Assunto Quantidade | Porcentagem
CONDUTA INADEQUADA DE PROFESSOR 8 6,50%
CONDUTA INADEQUADA DE PROFESSOR/SERVIDOR B8 6.50%
CONCURSO PUBLICO/SELECAO 7 569% |
guasezugFAcAo COM 0S SERVICOS PRESTADOS PELO 6 4.88%
VESTIBULAR E CONCURSO (COMISSAO EXECUTIVA DO 5 =
'RESTAURANTE UNIVERSITARIO 5 4,07%
'CONDUTA ETICA (CONFLITO DE INTERESSE,

FAVORECIMENTO ILICITO, INTERESSE PESSOAL, 4 3.25%
ATIVIDADE PROFISSIONAL ANTIETICA, VIOLACAO DA '

MORAL PUBLICA) o _
FALTA DE ESTRUTURA EM UNIVERSIDADE 4 3.25%
INSATISFAGAO COM O ATENDIMENTO/SERVICO 2.44%

PRESTADO PELO ORGAO
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PROCESSO SELETIVO PARA PROFESSORES

| EFETIVOS/TEMPORARIOS g bt
IRREGULARIDADES EM PROCESSO DE

SELECAO/CONCURSO g DAt
'ELOGIO A SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 3 2.44%
CONDUTA INADEQUADA DE PROFESSOR 3 2,44%
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR 3 2.44%
REAJUSTE DE SALARIO 2 1.63%
'MATRICULA SISU/UECE/URCA/UVA 2 1,63%
CURSOS DE POS GRADUAGAQ: ESPECIALIZAGAD, 2 1:89%
MESTRADO E DOUTORADO s
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DE 2 B
EQUIPAMENTOS/ORGAOS PUBLICOS Y
CAPACITAGAO, CURSOS E EVENTOS INSTITUCIONAIS 2 1.63%
'DESCUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA DAS 2 —
MANIFESTAGCOES (DECRETO N° 30.474) X
INSCRIGOES DE CURSOS 2 1,63%
DIVULGAGAOQ DE EDITAIS 2 1.63%
PROGRAMAS E PROJETOS EDUCACIONAIS 2  1.63%
NAO CUMPRIMENTO DE HORARIO DE SERVIDOR F5 1.63%
CONCURSO PUBLICO 2 163%
‘Sem assunto 1 0.81%
CARGA HORARIA DE SERVIDOR/COLABORADOR 1 0.81%
TRAMITACAO DE PROCESSO SPU (ANALISE,

ENCAMINHAMENTO, CONSULTA, PRAZQ, 1 0.81%
ARQUIVAMENTO)

MELHORIA DAS CONDIGOES DE TRABALHO DO A 0.81%
SERVIDOR '
'PREMIACAO DE PROGRAMAS E PROJETOS 1 0,81%

' POSTURA DE ALUNOS 1 0.81%
'PCCV - PLANO DE CARGOS, CARREIRAS E 3 0.81%
VENCIMENTOS .
COLAGAO DE GRAU o 1 0,81%

| SOLICITACAO DE SERVIGOS ON-LINE (SITIOS ' 081%

' GOVERNAMENTAIS) =
DEMORA NO ATENDIMENTO EM ORGADS, ENTIDADES " 0.81%

|E EQUIPAMENTOS PUBLICOS =
| INVESTIMENTOS EM PROGRAMAS/PROJETOS 5 0.81%
'GOVERNAMENTAIS A
SOLICITAGAO DE PATROCINIO ! 0.81%
VAZAMENTO NO IMOVEL 1 081% |
'ESTAUTURA DO COLEGIADO DA UNIVERSIDADE 1 ~ 081%
'SOLICITACAO DE DOCUMENTOS 1 0.81%
'EXPEDICAO DE

CERTIFICADOS/DIPLOMAS/HISTORICOS DA 1 0.81%
UNIVERSIDADE ]
TRANSFERENCIA/MUDANGA DE CURSOS . 1 0.81%
PROGRAMAS E PROJETOS DE ASSISTENCIA SOCIAL 1 0.81%
ACUMULO INDEVIDODECARGOS 1 0.81%
IMPLANTAGAQ DE UNIDADES DE ENSINO SUPERIOR E : oei%

TECNICO
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FALTA DE PROFESSORES EM UNIVERSIDADE 1 0.81%
APURAGAD DE DENUNCIAS (CRIMES CONTRA
PESSOA, VIDA, LIBERDADE, PATRIMONIO, FURTOS, 1 0.81%
FRAUDES ETC)
INSATISFACAO COM A RESPOSTA DA INSTITUICAD 1 0.81%
ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 1 0,81%
NOMEAGAO DOS CONCURSADOS 1 0,81%
. SISTEMAS INSTITUCIONAIS 1 0.81%
.ANDAMENTO DE OBRAS PUBLICAS A 081%
'DESCUMPRIMENTO AS LEIS, NORMAS E DIRETRIZES " [ oare
| EDUCACIONAIS N \
| VESTIBULAR 1 081% |
tmzsmumme UNIVERSITARIO 1 081% |
,pnocemmemos PARA INGRESSO NA UNIVERSIDADE 1 | 081% |
' CONCURSO/SELECAQ 1 . 081%
USO INDEVIDO DE VEICULO OFIGIAL 1 0.81%
|PUBLICACAO DE TRABALHOS 4 0.81%
CIENTIFICOS/ACADEMICOS *
ESTAUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA 1 0,81%
ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE PESSOAL 1 0,81%

Em  segundo  lugar no  guadro das  reclamacoes  esti CONCURSO
PUBLICO/SELECAQ. com 7 (5,69%) das reclamagoes, 0 que pode indicar uma caréncia Ja
URCA guanto ao numero de professores ¢ funcionirios 1éenicos administrativos, que pela sua
importineia pars # vida da Universidade deve ser trstada com maior urgencii. Em terceiro
lugar aparccem empatados os itens VESTIBULAR E CONCURSO (COMISSAO EXECUTIVA
DO VESTIBULAR-CEV) e RESTAURANTE UNIVERSITARIO, com 5 (4,07%), em quarto
lugar CONDUTA ETICA (CONFLITO DE INTERESSE, FAVORECIMENTO ILICITO,
INTERESSE PESSOAL. ATIVIDADE PROFISSIONAL ANTIETICA, VIOLAGAO DA MORAL
PUBLICA) e FALTA DE ESTRUTURA EM UNIVERSIDADE, empatados com 4 (3.25%). Este
conjunto de informagoes representa um clemento importanie para os gestores da URCA, pois
retratam o existéncia de um problema de conduta por purte de seus funcioninios em relagio i
comunidade académici, problema que exige medidas ¢ politicas institucionais tanto no dmbito
das relucoes humanas quanto no de adverténcias e sangics,

3.1.5 Programa de Governo 7 Ceards
Fixvo governamental: Plancjamento ¢ gestio
Tema: gestiio ¢ desenvolvimento estratégico de pessoas
Tipificagho/Assunto

o Reclamagio - 13 registros

| Conduta inadequada de professor | 07 |
Conduta madequada de professor/servidor I .
| Conduta inadequadi de servidor 1 m g
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*  Denincia < 13 registros

Conduta ctica (cunﬁim de interesse, favorecimento ilicito, interesse pessoal. atvidade
profissional antiétici, violacao da moral publica)

(2}

Conduti inndequada de professor

L

Conduts inndequadi de servidor

01

Conduti insdequada de professor/servidor

*  Sugestio - 01 registro

| Insatisfagio com o atendimento/servico prestado pelo Grgi

*  Elogio - 03 registros

| Elogio a servidos publico/colaborador

*  Solicitagio - 01 registros

[ Reajuste de Sakirio

[ o |

Eixo governamental: Plancjamento ¢ gestao
Tema: Comunicagio institucional ¢ apoio as politicas publicas

Tipificagcio/Assunto

o Reclamaciio - 08 registros

“Andamento de obras publicas

01

Demora 0o aiendimento em drgaos: entidades e equipamentos publicos

0l

Descumprimento do prazo de resposta das manifestagoes (Decreto n® 30.474)

02

Divulgagao de editais

Insatsfagio com a resposta da instituigao

01

Solicitagio de servigos on-line (Sitios povernamentiis)

0l

Tramitacio de processos SPU (unilise, encammbamento, consulta, prazo. arguivamenio)

o

¢ Denancia - 04 registros

Conduta ética (conflito de interesse, favarecimento ilicito, inferesse pessoal, atividade
profissional anticticn, violacio da moral pablica)

*  Sugestio - 01 registro

| Sistemas institucionais

[ o |

o Elogio - 01 registro

| Elogio aos servigos prestados pelo orgio

| o |
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*  Solicitagiio - 01 registros

| Divulgagio de Editais

| o1 |

Eixo governamental: Plancjamento ¢ gestiio
Temu: Participagiio ¢ controle social
Tipificagao/Assunto

*  Reclamagio - 03 registros

Apuragao de denincias (crimes contri pmsnu-: vida, liberdade, ﬁﬁ‘iﬁﬁﬁ"{'ﬁﬁ(ﬁ.
[randes, e1¢)

Descumprimento do prazo de resposta das manifestagoes (Decreto n® 30.474)

o Denuncia - 01 registros

| Acumulo indevido de cargos

«  Sugestio - 03 registros

0

Programas ¢ projeios de assisiéncia social
Programas ¢ projelos educaciomais

n

»  FElogio - 01 registros

| Elogio aos servigos prostados pelo drgio

«  Solicitagio - 01 reglmus

[ Implantagio de Unidades de Ensino Superior ¢ Tecnico

Eixo governamental: Ceara da gestiio democritica por resultados
Tema: Administragio geral
Tipificacio/Assunto

*  Reclamagio - 11 registros

Lo |

- Atraso/falta de pagamento de pessoal

0l

Estrutura ¢ funciomimento du Ouvidoria

Divulgagio de editais

o
01

Andamento de obras pobilicas

0

Restaumnte Universatirio

4
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Estrutura ¢ funcionamento de equipamentos/orgaocs publicos

0l

Falta de estruturs em Universidade

02

o Denuncia - 01 registros

| Acimulo indevido de cargos

o |

*  Sugestio - (4 registros

Capacitacio, Cursos ¢ eventos mstitucionis

1

Progmmas c projetos de assisténci socal

01

Programas ¢ projetos educacionais

n

*  Elogio - 01 registros

| Elogio uos servigos prestados pelo drgio

01 |

*  Solicitacio - 08 registros

Concurso Publico

02

| Implantagio De Unidades De Ensino Superior E Técnico

0l

Insatisfagio Com Os Servigos Prestados Pelo Orgio

01

Melhoria Das Condigies De Trabatho Do Servidor

0l

Procedimentos Para Ingresso Na Universidade

01

Processo Seletivo Para Professores Eferivos E Temporarios

[1d

Eixvo governamental: Educacio superior
Tema: Gestio ¢ desenvolvimento da educigiio superior
Tipificagio/Assunto

«  Reclamacho - U8 registros

Resturante Universitirio

' Cursos de pas-graduagio: especializagio, mestrado ¢ doutorado

(12

Estrutura ¢ funcionamento de equipamentos/Grgaos publicos

{1

Estruturs ¢ funcionamento da Ouvidonii

1)

o Denincin - 03 registros

Nomeagio dos concursidos

01

Falla de professores em universidade

Descumprimento as leis, normas ¢ diretrizes educicionass

0l

*  Sugestao - 02 registros

Capacitacio, cursos ¢ evenlos insticioniis

Insatisfacao com os servigos prestados pelo Grgio

]

1"
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«  FElogio ~ 04 registros

| Elogio aos servigos prestados pelo drgio

*  Solicitacho - 05 registros

Concurso Publico

(02

Procedimentos Para Ingresso Na Universidade

0l

Processo Seletivo Para Professores Efetives E Temporirios

0n

3.1.6 Unidades/Areas mais demandadas do érgio

A tabela 4 mostra o quantitativo de manifestacoes por unidade da URCA entre
201772018 — URCA. Em 2017 os setores mais acionsdos em temos de manifestacoes foram
Pro-Renoria de Assuntos Estudantis (24,7%), a Chefia de Gabinete (10.3%) ¢ a Ouvidoria
(9.8%), Ja ¢m 2018, 08 sclores que registrurm maior numero de manifestagoes foram os
seguintes: Comissao  Executiva do Vestibular  (17.9%);  empuatados, Coordenagao  de
Engenharia de Producio ¢ Departamento de Pessoal (10,19%); ¢ Chefia de Gabinete (7.8%).

Tabela 4 - Quantitativo de Manifestagdes por Unidade 201772018 - URCA

Wiz Participacio Participagiio | Variagio

Unidade 2017 (%) 2018 (%) (%)
Biblioteca central 1 (.57 2 2.25 100,00
Chefin de gabinete 18 10,34 7 787 61,11
Comissio executiva do vestibular 11 6,32 16 17,98 4545
Comisgx‘m mggnizadnrn do 3 172 4 4,49 1333
processo seletivo
Cooedenacho carsoy de ! 057 0 000 | 10000
especiulizacho
Coordenacho engenharin de .
produgio 1 0,57 ) 10,11 800.00
Coordenacio do curso de direito ’ LIS 0 0.00 -100.00
de Iguutu
(.‘.wrdcnucai? do mestrado em > 115 0 0.00 100,00
bioprospeegao molecular
Dcpnnnm’cmo de Tecnologia da 9 517 4 449 45,56
Informagio
Departumento de ciéncias socins 2 1,15 0 0,06 -100.00
Departumento de direito campus - 5 g 5000
Sio Migucl B 2.30 2 2,25 S,
DcWMo de ensino ¢ 8 4.60 4 4,49 50,00
| gradusgio
Departamento de geografia 2 1.15 | 112 50,00
Departamento de pessoal - DIPES 7 4,02 9 10.11 28,57

12
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Quvidoria 17 9717 O 6,74 64,71
Prefeitura da URCA | 0,57 2 225 100,00
Pri-reitorin de administragio -
PRODUN 3 1.72 5 5.62 66,67
Pro-reitornia de assuntos estudantis ,

PROAE 43 24,71 | 1,12 97,67
Pro-reitona de desenvolvimento
anlversithrio - 1 057 ] (X ~100,00
Pro-rentonin de graduncio -
PROGRAD 7 4,02 b 6,74 -14.29
Pro-reitoria de pos-graduacao ¢ - » o
pesquisa - PRPGP 5 287 2 225 60,00
Reitoria 9 517 5 362 ERR )
Direcio do Campus de lguntu 0 0.00 3 337 -
Nio informado 17 977 1 1.12 294,12
Total 174 100,00 89 100,00 -48.85

As unidades que registraram maior crescimento das manifestagoes foram: 1)
Coordenagio de Engenharia de Producio (800,0%): Biblioteea Central (100,0%) ¢ Prefeitura

da URCA (100,0%),

Observageoes merceem ser feitas em relagio ao quantitativo de manifestagoes por

unidade. A primeira € relativa & Coordenngao do Curso de Engenbaria de Produgao, que passa
de 01 manifestagio em 2017 para 09, em 2018, Este sumento precisa ser investigado mais
profundamente pelos gestores a fim de evidenciar ou nio deficiéncias em outras dreas du
URCA que podem nido estar resolvendo problemas ¢ 0s mesmos acabam sendo encaminhados
para a Chefia de Gabinete.

Apresenti-se o quadro 2 que contextualiza o tipo de manifestagio por unidade em
2018, Uma reflexao adicional refere-se a umdade Comissao Exccutivi do Vestibular - CEV
que no totil de 20 manifestacbes, 13 sio de reclamagdes, o que reflete @ necessidude de
cquipar melhor esta unidade para o atendimento das demandas da URCA. Destaca-se mbem
uma melhorin considerivel da unidade Ouvidoria que em total de 06 manifestagoes, 03 sio de

clogios.

Quadro 2 - Tipo de manifestagiio por unidade - 2018 - URCA

Unidade Denancia | Elogio | Reclamagao | Solicitagao | Sugestio | Total | (%)
Biblioteca central 1 1 0,81
Bibkoteca central BICEN 1 1 0,81
Centro de Artes 1 1 081
Centro de Ciéncias Biologicas e

| da Saide 3 3 | 244
.CSncr.tro de Ciéncias e Tecnologia 2 ' 3 2.44
Centro de Estudos Soclais 1 ' 0.8t

13
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Aplicados

Chefia de Gabinete 2 4 1 7 5,69
Vestbular -E::.écvum " ke 13 6 20 | 16,28
Coordenagao do Curso de Letras 1 2 1,63
Coordenagan de Enfermagem 1 1 0,81
Departamento de Enfermagem 1 1 0,81
Coordenacao do Curso de

Mestrado Profissional em 1 1 0,81
| Educacho

Dades Logados 1 3 4 325
Departamento de Tecnofogia da 1 y 1 5 407
informacao - DTI

Departamaenio Oo Direito 1 1 P 1.63
Campus Sio Miguel Y
mmo de Engenharia de 3 6 9 742
Dopmtamr:t% 2?5 Ensino e 2 1 4 306
Depanamanto de Geociéncias 1 1 0.81
Departamonto de Historia 1 ) 0.81
Departamento de Linguas e 1 1 0.81
Literaturas

Divisao de Pesspal - DIPES 2 4 3 a9 732
Quvidoria 1 1 1 6 4688
PIBIO Coordenagio 1 1 0,81
Prafaitura da URCA 2 2 163
Py Ao 1 5 1 e | 650
FE'ro-Remﬂe g; S:sémws 5 2 8 6.50
e : o [om
Pro-Reitona de Extensao - 1 1 0.81
PROEX ’
Pré-Reitoria do Pos-Graduacio e 1 2 1.63
Pesquisa - PRAPGP ;
Reitoria 2 2 5 407
Unigade Descentralizada do 1 1 0.81
| Campos Sales

Unicade Descentralizada de

 iguaty 3 3 | 244
Vice-Renor 1 1 0.81
Vazia 1 1 0.81
Tatatl 19 70 21 123 | 100.00

Fonte: Ouvidoria Digital
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3.1.7 Manifestagdes por Municipio

O quadro 3 mostra o quantitativo de manifesiagio por municipio para o ano de
2008, Sio o8 municipios com campus da URCA. Em primeiro lugar na quantidade de
manifestagies Crato (4,07%), em scegundo, empatados, Missao Velha (1.63%) ¢ lguntu
(1,63%). Junzeiro do Norte, Campos Sales. Mauriti. Milagres ¢ Sobral apurécem com 0.81%.
Vale ressaltar ambém o elevado numern de manifestagoes no qual o municipio nio ¢
informado (88,62%),

Quadro 3 - Manifestagiio por municipios — 2018 - URCA

Municipio Quantidade Porcentagem
Campos Sales _ (S 1 )
Crato s | 407%
Iguaty 2 [ 163%
Juizeiro do Nore 1 0.51%
Muuriti 1 081
Milagres | I L - .
Missao Velha 2 1.63%
Sobral %  081%
Indefinido 109 88,620
Total 123 | 10000

3.2 Resolutividade das Manifestacoes

O prazo das Manifestaghes de Ouvidoria € instituido por melo do Decreto n®
30.474/201 1. Entendem-se como manifestagoes atendidas no prazo, as respondidas em ate 15
dias, ou no periodo de 16 a 30 dias com o prazo prorrogado. Nesse sentido, conforme mostra
o quadro 4, {oi registrada uma piort no indice de resolubilidade entre 2017 ¢ 2018, caindo de
27.6% para 26,02%, no que se refere 10 total de manifestagoes respondida no prazo,

Quadro 4 — Resolubilidude por situngiio - 2018 - URCA

Situagio  Quantidade de manifestagdes ]
Indice de Indice de

| S 2017, resolubilidade | 2018 resolubilidade
Total de Manifestacoes Respondida no
Prazo 8| 216 32 2602% |
Total de Munifestagies Respondidas
fora do Prazo - 88 50,6 ht 53,60%
Total de Manifestagoes Em Apuracio
Fora do Prazo 38 218 25 20,33%
Towl 174 1000 123 1000

Fonte: Ouvidoria Digital
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Todavia, como mostra 0 guadro 5 houve uma melhoria no tempo médio de
resposta das manifestagies que passou de 39d (2016) para 32d (2017), mas houve uma piora
consideravel de 2017 para 2018, sumentando o tempo médio de resposta para S5d,
acreditamos que foi devido as mudangas ocormidas na Ouvidoria.

Quadro 5 - Tempo Médio de Resposta — 2017 - URCA

Ano Tempo médio de resposta
2016 39d
2017 2d
2018 55d

Fonte: Ouvidoria Digital

3.2.1 Satisfagio dos Uswarios da Ouvidoria

A pesquisa de satistagho dos uswirios da Ouvidoria, de 123 manifestagoes em
2018, apenas O3 responderam o pesquisa de satisfagao conforme mostra o quadro 6, mostra
uma queda no indice geral entre os anos 2007 e 2018, passando de 68,9% para 54 9%, Porem,
amnda bem abaixo dy média instituida que ¢ de 82%,

Quadro 6 - Satisfagio dos uswirios da Ouvidoria da URCA

Média por questdo

a Da moda geral qual sua salisfagao com o Senigo de Ouvidoria neste 393
atendimento

. Com o tempo de retorno da rasposta = 1,33
. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagao i 333
d. Com a qualidade da resposta apresentada I 3

Fonte: Ouvidor Digital

4. Providéncias quanto s principais manifestacoes do periodo

No tlem 3.15 deste relatorio foram relatadas, npificadas, quantificadas ¢
analisadas as manifestagoes ocorridas no ano de 2018, Apresentia-se aqui um sumdrio do
referido ftem.

Reclamagies
o Restaurante Universitirio;
o Estrutura ¢ Funcionamento da Ouvidoria;
o Conduta inadequada do professor;
o Conduta inadequada do servidor.
Denuancins
* Vestibular e concurso publico;

16
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o Colacao de grau:
o Informagio sobre investimentos realizados pelo governo,
o Ampliacio dos mendimentos ¢ dos servicos.
Sugestoes:
e Insatsfacao com o atendimento/servigo prestado pelo Orgio;
o Cursos de pos-graduacho (especializagio, mestrado, doutomdo);
o Implantagio de cursos na universidade,
Flogios:

o Sites inktitucionais;

Este sumiano das manifestagoes registradas em 2018 pode e deve servir para a
tomadn de deaisdes por parte dos gestores da URCA. Portanto, a Quvidoria através deste
relatdrio apresentis & Redtoria as principals manifestaghes pars analise ¢ posterior proposigio
de politicas, no miximo registrar as manifestagoes ¢ os setares rolucionados, E importante
ressaltar que nio cube o Ouvidonia propor procedimentos ¢ medidas de politica, o que cabe
fundamentalmente a Reitoria ¢ Gestores da URCA,

S. Comprometimento com as atividades da rede de ouvidorias

Informar sobre a participagio da Ouvidoria em cventos relacionadaes a drca de
controle soctal ou correlata ¢ atividades institucionals, bem como 4 parficipagiio em eventos
de capucitucio e qualificagho para uprimoramento no desempenbo da fungio de ouvidor.

6. Aghes e projetos inovadores propostos

A Ouvidorin da URCA esth em fase estruturgio € no momento apenis procura
seguir as recomendagoes da CGE.

7. Atuagiio junto i gestio do orgio/entidade

Niio existe vinculagio direts da Ouvidoria s Gestao Superior da Universidade pois
a mesma nio fol incorporada aindn no organograma da Universidade. A participagio di
Ouvidoria na Gestio Superior fuz-s¢ no momento a partir do convile para reunioes e
apresentaciio do relatorio onual.

8. Consideragies finais

O Sistema Estadual de Ouvidoria possui uma lfermamenti primordial para gestao
pliblica. A partit do sistema informatizado de manifestagoes as ouvidorias setorinis podem
produzir relatdrios mensais, trimesirais, semestrais ou anuais, este dltimo, exigencia da CGE.
Este relulério proporciona aos gestores piblicos elementos fundsmentais para disgnostico de
problemas, identificagio e origem dos mesmas, bem como para proposicio de solugdes ¢
politicas,

17
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Este relatdrio precisa ter um alcance maior que a Reitorin, inclusive para mostrar o
importancia da Ouvidoria para as unidades administrativas da URCA. Sugerimos, pois, que o
mesmo  scpa encaminhado  parn conhecimento de toda o administragio  superior da
Universidade ¢ que a reitona realize reunido para dar conhecimento direto de seus resultados
a0 seu alto escalio administrativo,

9, Sugesties ¢ recomendagies

Indicar sugestdes ¢ recomendagdes parm o aprimoramento  das  agdcs
governamentais, o partir das manifestagies registradas para o owvidoria ou das necessidades
encontradis, bem como para o aprimoramento no desempenho das atividades, programas ¢
projetos na area de ouvidoria,

Crato-CE, 28 de fevereiro de 2018,

-

/ /I

) P RS

Durval Mendes Neto
OUVIDOR SETORIAL

PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

A ouvidonia setorial apresenton o relatorio referente ds atividades exceutadas no ano de 2018
uo gabinete du reitoria ¢ uma andlise preliminar das recomendagBes aponta que seri possivel
ainda em 2019 implementar as mudangas solicitadas.

Jasé Patricio Pereira Mc(lg/
Reitor da Universidade Regional do Carin - URCA

18

126



127

ANEXO B - RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA URCA-2019

- RN Ha
y » »

Fundacao Universidade Regional do Cariri - URCA

™ GOVERNODO Ouvidoria
&P LEsTADO o CEARA ol
Controladoria ¢ Ouvidoria Geral y

do Estado

RELATORIO DE
GESTAO DE
OUVIDORIA 2019

Periodo 01/01/2019 a 31/12/2019



m

Diregdo Superior: Reltor Francisco do O de Lima Junior
Vice-Reitor: Carlos Kleber Nascimento de Oliveira

Ouvidor: Durval Mendes Neto

Equipe Ouvidoria: ainda nao possul

H

Apresentamos o relatorio completo e estruturado nos tarmos da CGE
produzido pela Ouvidoria da URCA. Acredita-se que as informacgoes, estatisticas e
analises aqui contidas sejam de fundamental importancia para melhoria do
funcionamento da URCA. Cabe a Gestao Superior fazer uma leitura atenciosa e
utilizar-se deste como instrumento de planejamento e gestao. O quantitativo de
manifestagoes por tipo, por unidade administrativa, a frequéncia de reclamagoes, de
demanda por servigos, de denuncias e de criticas representam um instrumento
valioso para conhecimento de problemas e correcao de trajetorias por parte da
Administragao Superior da URCA.

A Quvidona da URCA ainda se encontra em estruturagao, funcionando
apenas com o Ouvidor Titular. O seu espago fisico ainda indefinido, bem como a
adequagao de equipamentos e equipe de trabalho. A Reiloria da URCA tem
procurado seguir as recomendagoes da CGE nesse sentido, inclusive destacando o
papel da Quvidoria no pracesso da vida da Universidade. E importante informar que
a nova Gestiao Superior da URCA fol empossada em 01 de julho de 2019 & tem se
empenhado, com envolvimento direto do Gabinete da Reitoria, em resclver os
gargalos da Ouvidoria.

. Cabe destacar que a Quvidona ainda carece de reconhecimento por parte
de parcela das unidades administrativas que compdem a URCA. Muitos dos
encaminhamentos nao sdo respondidos ou se faz necessario grande esforgo do
Quvidor para resposta de manifestagdes as vezes relalivamente simples.
Acreditamos que esse reconhacimento esta surgindo ainda que de forma lenta,

A Ouvidoria da URCA também sofre em relagao a sua condugao
administrativa devido a falta de um Ouvidor Titular exclusivo para desempenho do
seu papel, 0 que tem prejudicado de aiguma forma a estruturagdo da mesma. A
sustentacao e funcionamento normal da Ouvidornia, inclusive melhorando o tempo de
resposta das manifestagdes, tem como responsavel o Ouvidor titular e unico
componente, o servidor Durval Mendes Neto, nomeado no dia 27 de dezembro de
2018, através da Portaria n” 608/2018-GR, &, mesmo desempenhando outra fungao
de Gerente de Suporte no Departamento de Tecnologia da Intormagaoc - DT, tem
colaborado efetivamente para o bom funcionamento da Quvidornia.
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As recomendagoes apresentadas no Relatdrio Geral de Gestdo de Ouvidoria 2019
para a URCA foram as seguintes:

Recomendagiio 1) Estruturar o Orglo/Entidode de forma que o Ouvidoria Setorial
possua vinculagdo direta 4 Gestio, a quem deve dar cophecimento dos nimeros e perfil das
demandas de ouvidoria, bem como propor solugdes para reformulagoes das politicas pablicas,
no intuito de reduzir as demandas negativas de ouvidona, considerando que nio ficou claro ou
nio foi informado no relatdno da ouvidona 3 gestio do drgdo, com a participagio em
reunides periddicas ¢ assento em comité executive/coondenativo.

Recomendacio 2) Estruturar fisicamente a Ouvidoria do orgio para atendimento
a0 piblico e tratamento adequado  das  mantfestagdes, considerando @ polinea de
acessibibidade ¢ espago reservado ¢ os resultados da avalingdo de desempenho no ano de
2019,

Recomendagio 3) Aprimorar o processo de apuragdo das manifestagdes de
ouvidoria, envolvendo Ouvidoria Setorial ¢ as dreas envolvidas, buscando o cumprimento do
prazo regulamentar para conclusio das manifestacoes de Ouvidorma, considerando que esses
drgdos ¢ entidades concluiram menos de 90% das manifestagdes no prazo regulamentar.

Recomendagiio 4) Aperfeicoar o processo de apuragdo das manifestagoes de
ouvidoria e melhorar a qualidade das respostas ofereeudas a0 cidadbo, focando nos pontos
clencados no teor da demanda ¢ buscando o satisfagio do usudrio que recorre & Ouvidoria,
considerando que essas ouvidorias niio atingiram o indice de 80% de satisfagho dos cidadios.

Recomendagiio 5) Elaborar ¢ enviar dentro do prazo regulamentar & CGE o
Relatorio Setorial de Ouyvidoria, contemplando andlise das demandas recebidas no periodo,
acompanhado do propunciamento do dirigente do drgdo on entidade, considerando que essas
algumas ouvidorias setoriais nio apresentaram relatério de 2018 ou apresentaram fora do
prazo estabelecido.

A recomendagio | que trata da vinculagdo direta da Ouvidoris o Gestio Supenor
da Universidode ainds nio for cumprida visto que o mesma contimm oo constando no
organograma da Universidade. Situagdo o sor resolvida a partic de uma reestruturagiio
organmizacional da URCA. A participagio da Ouvidoria na Gestdo Superior faz-se no momento
a partir do convite para reunides e apresentagao do relatério anual. Em 2017 foram criados o
Comité de Etica ¢ o Comité Setorial de Acesso b Informagiio nas quais a Ouvidoria tem
assento.

Em relacio o recomendagio 2 (estruturar fissccamente & Quvidoria), mnda se
encontra sem espago fisico, com promessa da Reitoria para que no ano de 2020 a Ouvidoria
conte com espago fisico proprio ¢ equipamentos para adequada realizagdo de suas atividades,

Quanto a recomendagio 3 que trata de melhora o prazo de resposta das
munifestagoes esperi-se que com i infracstrutura da Ouvidoria concluida se possa designar
uma equipe de trabalho parn reduzir o prazo de resposta. Atualmente o Ouvidoria ¢
constituida somente pelo Ouvidor Setorial Titwlar, Durval Mendes Neto, A constituigio de
ump equipe de tmmbatho o partie da conclusio da mfraestrutura da Ouvidona também
contemplart a recomendagdo 4. que trata do aperfeigoamento de apuragio das manifestagoes ¢
da melhorin da gualidade das respostas.

A recomendagiio 5 (elaborar ¢ enviar dentro do prazo regulumentar 3 CGE o
Relatdrio Setorial de Ouvidaria) foi cumprido no ano de 2019.
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Apresentagio dos atendimentos do Ouvidoria no ano de forma quantitativa ¢
qualitativa a partir dos relatorios disponibilizados na Plataforma Ceard Transparente com
demonstrutivos graficos, andlise ¢ comparagies com os resultados de periodos anteriores.

3.1 - Total de Manifestagoes do Periodo

O Grifico 1, abaixe, mostra o quantitativo das manifestagoes de entre os anos de
2006 we 2019, De 2016 para 2017 1eve um leve acrésaimo de 34 manifestagdes,
representando 24.20%. De 2017 para 2018 um  deeréscimo de 51 mamifestages,
representando -29.31%, Entre o8 anos de 2018 para 2019, um levissimo scréscimo de 8§
manifestagoes representando um percentual de apenas 6,5%. Durante esses anos, houveram
algumas mudangas no quadro de funciondnos da Ouvidoria que infloencisram principalmente
nas demandas de respostas das manifestagoes

Grafico 1 - Manifestacoes por Ano (2016 a 2019)

Quantidade de Manifestacdes por Ano
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O Grafico 2, nbaixo, representa os quantitativos de manifestagdes mensaus de
2019, mostrando pequenas oscilagoes nas quantidades. Nos meses de janeino, maio, agosto ¢
novembro, verificamos quantidicles pequenas devido a algumas atividades ocorridas nia
untversidade  (férias, atividades de extensiio, avaliagoes, etc), Nos demius  meses as
quantidades das manifestagies sio majores devido a volta das atividades consideradas
normais, pois a maloria dos manifestantes que recorrem a Ouvidoria da URCA € composta de
alunos. Logo em seguida, no Grifico 3, apresentamos um comparativo das quantidades de
manifestagdies (més & més) entre os anos de 2019 ¢ 2018 Acreditamos que us quantidades
himinuitam considernvelmente devido as mudangas ocorridas tanto no quadro da Ouvidoria
como também a falta de nfracstrutura. A principal fonte de entrada das manifestaghes € a
internet.
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Grifico 2 - Manifestagoes Mensais (2019)

Quantidade de Manifestagoes Mensais (2019)
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Foate: Ouvidiria Digital

Grifico 3~ Comparative dus Manifestagoes Mensais (2019/1018)

Comparativo do Total de Minifestacoes Mensais
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Fonte: Oavidoria Digital
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3.2 « Manifestagoes por Meio de Entrada

Tabela 1: Meio de Entrada
Meios 018 2019 V"";;f‘”

Telefone 155 21 10 -52.38
Internet 93 1S 23.66
Presencial 1] 0 0
Telefone Fixo 1] 0 0
E-mail 7 3 -57,14
Caixa de Sugestoes 0 0 0
Facebook 2 2 0
Reclame Aqui 0 I 100
Instagram 0 0 0
Twitter 0 0 0
Carta 0 0 0

Fomse: Ouvidoria Digial

A Tabela | mostra os meios que o cidadio utilizou parn entrar em contato com a
Ouvidoria da URCA. Observiese que o internet, que ji era importante cm 2018, teve um
acréscimo considerdvel em 2019, mesmo assim ainda fol o meio mais frequente de
manifestacdo da comunidade scad@mica. Em 2018, 93 manifestagdes tiveram como meio de
entraca a ternet, ja em 2019, foram registradas 115 manifestagoes. Em segundo lugar o meo
de entrada mais utilizado continua sendo o telefone, ressaltu-se que esse é um servigo geral da
Ouvidoria Estadunl, realizada através do telefone 155, visto que a URCA ndo recebe
manifesthgoes pelo telefone direto.

1.3 -~ Munifestagoes por Tipo de Manifestagao

Tabela 2: Tipologia de Manifestagdes
Tipos 008 2019 v"&‘f“
Reclamagiio 70 61 12,86
Solicitagio 2 27 28,57
Dentincia 19 R 68,42
Sugestio 9 " 2222
' 4 0 0

Fonte: Ouvidorla Digital



A Tabela 2 compara o tipo de manifestagdo entre 2018 ¢ 2019, Em 1ermos
absolutos o tipo mais frequente de manifestagio ¢ & reclamago. Esta representoun 56,91%, em
2018, ¢ 46,56%:, em 2019, O tipo de manifestugio que mais aumentow, entre 2018 ¢ 2019, foi
a demineia, 68,42%, O aumento das manifestagaes de dendncia reveln a Ouvidorin como
importante instrumento de participagio da comunidade nos processos e dindmicas da

Instituigho.

3.3.1 = Manifestagdes por Tipo/Assunto

Tipos

Reclamagio

Salicitagio

Tabela 3: Tipologia/Assunto

Assuntos
Assédio Moral/Sexual
Bolsa Estdgio/Pesquist/Extensdo
Concurso Pablico/Selegiio
Conduta Inadequada de Professor
Conduts Inadeguada de Servidor/Colaborador
Insatisfagio com os Servigos Prestados pelo Orgiio
Transporte Universiténo
Assédio Moral/Sexual
Bolsa Estdgio/Pesquisi/Extensio
Calendario Académico
Concurso Pablico/Selegao
Divulgagiio de Eventos na Instituighio
Efetivo de Pessoal dos Orgiios ¢ Entidades
Elogio uos Servigos Prestados pelo Orgio
Estrutura ¢ Funcionamento do Orgio/Entidade
Falta de Professor em Discipline/Curso
Informagio sobre Legislagoes Estaduais (Lel, Decreto,
Portaria, ETC)
Insatisfagio com os Servigos Prestados pelo Orglio
Orientagdes sobre 4 Prestagiio dos Servigos dos Orgios
Publicos
Segumda Via de Diploma/Histérico
Sites Institucionus
Tramitagio de Processo Administrativo
Vestibular
Apuragio e Procedimentos sobre Crimes Diversos
Assédio Moral/Sexual
Conduta Inadequada de Professor
Conduta Inadequada de Professor/Servidor
Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador

Total
01

01

0
10
01
01
01
01
01
01
o1
01
02
01

ol
03
0l

01
01
01
03
0l

03
o1
01
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Insatisfaglio com o8 Servigos Prestados pelo Orgio

Vestibular

Cursos Ofertados pela Universidade

Sugestao

Vestibular
Fonte. Ouvidooa Digital

A Tabela 3 refrata os nipos de manifestagoes detathados por assunte no ano de
2019 na URCA. Destaca-se o nimero de reclamagies relacionadas a conduta inadequada de

professor.

Implantagio de Cursos Académicos
Insatisfagiio com os Servigos Prestados pelo Orgiio

3.3.2 = Manifestagaes por Assunto/Sub-Assunto

A Tabela 4, abaixo, retrata os tipos de manifestagoes detalhados por assunto no
ano de 20019 na URCA, Destoca-se 0 numero de reclamagdes relucionadas o assunto:
Insatisfagio com os Servigos Prestados Pelo Orgdo, sub-assunto: Nio Cumprimento de

01
02
01
01
02
01

Normas ¢ Procedimentos com um total de 23 manifestagoes, percentual de 17,56%.

Tabela 4: Assunto/Sub-Assunto

Assuntos

Assédio Moral/Sexual

Conduta Inadequada de
Professor

Cursos Ofertados pela
Universidade

Sub-Assuntos

Nio Cumprimento de Normas ¢
Procedimentos

Desorganizagio/Mau Atendimento
Demora no Atendimento

Demora na entrega do Servigo/Produto

Nio Cumprimento do Hordrio do
Expediente

Formalidades ¢ Burocracias
Problemas Tecnolégicos
Violéncia Verbal

Ataques a Vida Pessoal
Insatisfagdo com a Metodologia de
Avalingio

Niio Cumprimento de Hordrio
Insatisfagio com & Metodologia
Pedagdgica

Agressio Verbal

Sem Sub-Assunto

Total

NOW s WO ©
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L T T B

-

134



Calenddrio Académico
Orientagoes Sobre a Prestacio
dos Servigos dos Orgios Piblicos
Elogio aos Servigos Prestados pelo
Orgio

Vestibular

Segunda Via de
Diploma/Histérico
Implantacio de Cursos
Académicos

Bolsa Estagio/Pesquisa/Extensio

Concurso Publico/Selecio

Divulgacio de Eventos nn

Instituigio

Informagoes Sobre Legislagoes

Estaduais (Lei, Decreto, Portaria,

Ete)

Transporte Universitirio

Falta de Professor em

Disciplina/Curso

Conduta Inadequada de

Professor/Servidor

Tramitacao de Processo

Administrativo

Estrutura e Funcionamento do
tidade

Efetivo de Pessoal dos Orgiios ¢

Entidades

Conduta Inadequada de
Servidor/Colaborador

Apuragiio ¢ Procedimentos Sobre
Crimes Diversos
Sem Assunto

Fonte: Ouvidoris Digital

Sem Sub-Assunto

Sem Sub-Assunto

Sem Sub-Assunto

Insatisfagdo com Aplicagdes da Prova
Cursinho Preparatorio

Interposigio de Recursas

Resultados

Local de Data de Prova

Sem Sub-Assunto

Sem Sub-Assunto

Problemas na Concessio
Atraso/Desconto no Pagamento
Irregularidades no Processo
Realizagdo de Concurso/Selegio
Diversos (Local de Prova, Inscrigoes,
Cronograma, Conduta de Aplicador,
Cartiio de Identificagio, etc)

Sem Sub-Assunto
Sem Sub-Assunto

Nio Cumprimento de Hordrio

Sem Sub-Assunto

Tratamento Indevido com Colegas/Alunos

Ascensido Funcional

Atendimento
Estrutura Fisica

Colaboradores Terceirizados

Tratamento Indevido/Desrespeitoso com o

Pablico

Desfdia Funcional (Negligéncia,
Desinteresse, Ma Vontade, Outros)
Falsidade Ideoldgica (Fraudes ¢
Falsificagoes)

Sem Sub-Assunto

i )

—_—— 03 PO

(B

e

—_— -t
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Em segundo lugar no quadro estd o assunto: Assédio Moral/Sexual, sub-assunto:
Violéncia Verbal com 15 (11.45%) das reclamagoes, que pela sua importineia para a vida da
Umiversidade deve ser tratada com mujor urgénctie. Em terceiro lugar aparece o assunto:
Conduta Inadequada de Professor. com os dois sub-assuntos empatados: Insatisfagio com o
Metodologin de Avaliagio e Nio Cumprimento de Hordrio, ambos com gquantidade de 3,
representando um percentual de 3.82% . Este conjunto de informagdes representa um elemento
importanie para os gestores da URCA, pois retratum o existénein de slguns problemas
relevantes de atendimentos ¢ condutas por parte de seus funcionarios ¢ professores em relagio
a comumdade académica, problema que exige medslas ¢ politicas mstitucionais tanto no
ambito dis relagdes humanas guanto no de adventéncias ¢ sangocs,

34 < Manifestagoes por Tipo de Servicos

Tabela 5: Tipo de Servigos

Tipos Total
Atendimento ao Cidadio 61
Comissao Executiva do Vestibular - CEV 15
Servigo de Registro de Atendimento dos Cidadiios que Procuram u 05
Ouvidoria 2
Comunicacio de Irregularidades Funcionais ¢ Administrativas 03
Concurso Pablico .03
Concessiio de Bolsas 02
Afastamento para Cursos de Pos-Graduacio (Especializagio, 02
Mestrado, Doutorado) =
Desenvolvimento ¢ Manutengdo de Sistemas de Tecnologia da 02
Informacio :

Fome: Ouy idoria Digatal

A Tabela 5 retrata as manifestagoes por tipos' de servigos do ano de 2019 na
URCA. Destaca-se o tipo de servigo, Atendimento a0 Cidadio, com um total de 61,
representando um percentual de 46.56% das manifestogdes. Em segundo, o upo; Comissio
Exccutiva do Vestibular com um total de 15, representando 11,45%, em seguida Servigo de
Registro de atendimento dos Cidaddos que procuram a Ouvidoria com 05 (3.82%),
Comunicagao de lrregulandades Funcionais ¢ Admumstrativas empatada com Concurso
Publico 03 (2,29%) ¢ as demais representando um percentual de 1,53%

A5 - Munilestagoes por Programa Orcamentario

Tabela 6: Programas Or¢amentirios
Programas Total Percentual
Gestiio e Desenvolvimento da Educagiio Superior 129 98.47%
Gestio e Manutengao 2 1.53%

Fomte: Oy idorra Digital

10
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A Tabela 6 representa as manifestagoes por Programa Orgamentario do ano de
2019 na URCA. Destaca-se o programa orgamentirio Gestdo ¢ Desenvolvimento da Educagan
Superior, com um total de 129, representando um percentual de 98, 47% das manifestagoes
Em segundo ¢ ultimo, o programa Gestdo ¢ Manutengido com um total de (1.53%),

3.6 - Manifestacaes por Unidades Internas

Tabela 7: Unidades Internas
Unidades Total
Chefia de Gabinete 21
Comissiao Executiva do Vestibular I8
Pra-Reitoria de ensino ¢ Gradungio 18
Pro-Reitoria de Administragiao 14
Centro de Educacio 13
Centro de Ciéncias e Tecnologia 12
Centro de Ciéncias Biologicas ¢ da Sadde 8
Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis f

Fone: Ouvidoria Digaal

A Tabela 7 mostra as manifestagdes por Unidades Intermas do ano de 2019 na
URCA. Em primeiro ligar destaca-se n unidade Chelin de Gabinete, com um total de 21
mamfestagoes, acreditamos que a refenida umdade enha recetido maus solicitagoes por
motivo de ser o canal mais esteeito entre Manifestante ¢ Reitonia. Em segundo, estio
empatadas as unidades: Comissio Exceutiva do Vestibular ¢ Pro-Reitoria de Graduagio por
representuretn o forma de ingresso do aluno b Universidade ¢ » unidade que responsdvel pela
condugdio do aluno mé o final da gradungiio. Servem de alenta a para que 2 Reior possa
trubalhar com melhorias nesses setores estriatégicos,

A7 - Manilestagoes por Municipio

Tabela 8: Municipios
Municipios 2018 2019
Indefinido 109 49
Crato S 46
Juazeiro do Norte I 14
lguatu 2 9
Barbalha 0 2
Brejo Santo 0 2
Chapadinha 0 1

1
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Fortaleza

Milagres

Porteiras

Salgueira

Sdo José de Ribamar
Sao José do Belmonte
Sanador Pompeu
Sobral

Missao Velha

Mauriti

Fomtee: Ouvidosia Digaal

— - - OO0 000 =0

O 0 0O - d dd o w -

A Tabels 8 demonstrs o guantitativo de manifestagho por municipio pact o ano de
2019, Sdo os municipios com drea de atuagio da URCA. Ressaltamos em primeiro lugar em
quantidade de manifestagdes. os municipios sem identificagio (indefinidos), que sao
referentes as manifestagoes andnimas e gue sio contabilizados, Em segundo lugar apresenta o
Crato com 46 manifestagdes representando 35,11% do total, em terceiro, Junzeiro do Norte
com 14 (10,69%), lguatu com 9 (6,87%), Barbalha ¢ Brejo Santo com 2 (1,53%) ¢ o restante
dos municipios com um fotal de | cada (0,76%). Importante desticar o grande acréscimo de
manifestagoes referentes ao municipio de Crato de 2018 a 2019, acreditamos o populacio
tenha demonstrado mais credibilidade pela Ouvidoria.

M

4.1 Resolubilidade das Manifestagoes

O prazo das Manifestagoes de Ouvidonia ¢ instituido por meio do Decreto n®
3047472011, Entendem-se como manifestagdes atendidas no prazo, as respondidis em até 15
dins, ou no periodo de 16 a 30 dias com o prazo pramogado.

Tabela 9: Resolubilidade/Detalhamento por Situagio

Situagiio Quantidade de Quantidade de
Manifestagoes em 2018 Manifestaces em 2019
Manifestagies - 43
Respondidas no Prazo =
Manifestagoes 66 57
Respondidas fora do

12
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Prazo

Muanifestagoes em
apuragiio no prazo (nao 0 0
concluidas)

Manifestacies em
apuragio fora prazo 25 41
(nio concluidas)

Total 123 131

Fomte: Ouvidinea Dygaad

Como mostra a Tabela 9, as manifestagoes respondidas fora do prazo tiveram uma
leve queda, mas amda precisamos de mfraestrutura ¢ de uma equipe para cobrar dos setores as
respostas iy manifestagbes dentro dos prazos estipulados, No momento a Ouyidoria estd
funcionando somente com um componente, o Ouvidor Titular.

Tahela 10: Indice de Resolubilidade

Situacio indice de {ndics da
Resolubilidade em  Resolubilidade em
2018 2019
. ;znxudid; no Prazo 26,02% 25,19%
Manifestacdes
Respondidas  fora  do 53,66% 43.51%
Prazo

Fonte: Ousadora Dhgital

4.1.1 - Agaes para melhoria do indice de resolubilidade

O envolvimento direto do Gabinete da Rentoria ¢ umia das principas agoes,
sobretudo intermediar junto aos membros da Gestao Superior. O contato semanal com os Pro-
rettores, Diretores de Centro e de Unidades Descentralizadas, bem coma, ntravés desses, com
Chefes de Departamento, Divisoes ¢ Coordenadores de Curso, com o intuito de conceder
celeridade s respostas, Ademais, trabalha-se para o composicio da equipe de ouvidona e da
destinugho de espago especifico para o mesma

13
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4.1.2 - Tempo Médio de Resposta
Tabela 11: Tempo Médio de Respasta
Tempo Médio de Resposta 2018 55 dias

Tempo Médio de Resposta 2019 74 dias

Fome: Oavidorin Digital

Como o Tabela 11 acima, houve uma piora considerdvel de 2018 para 2019,
aumentando o tempo mé&dio de resposta de 55 para 74 dias. acreditamos que foi devido as
mudangas ocorridas na Ouvidoria: falta de infracstrutura ¢ equipe de trabatho para cobrar dos
setores as respostas das manifestagoes dentro dos prazos estipulados.

4.2 Satisfagio dos Usuarios da Ouvidoria

Apos a conclusho do manifestagio, o pesquisa de satsfagdo ¢ disponibilizada no
internet por meio da Plataforma Ceard Transparente, para o cidadao respondé-la de forma
espontinea. O cidadio também tem 3 mesma opgio de participar por telefone, onde o
pesquisa também € aplicada resposta pela Central de Atendimento 155,

Tabela 12: Resultados da Pesquisa de Satisfagio

A. De modo geral qual sua satisfaglio com o Servigo de Ouvidoria neste 46
et linent .
B. Com o tempo de retorno da resposta +
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacio 48
D. Com a qualidade da resposta apresentada 44
Média 4.31
Indice de Satisfacio: 86.35%
Obs. Cillculo do Indice de Satisfagio: Média perguntas A BC D * 20,
Antes de realizar estn munifestagio, vocd achava que a qualidade do servigo &
de Ouvidoria era: -
Agorn vooé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4.8
Faonte: OQuvidoria Dignal
Total de pesquisas respondidas 3
Representagio da Amostra 5.74%

Fomte: Guvidosin Digitul

Obs, Calculo da Amostra: Total de Pesquisas Respondidas / Total de Manifestacoes
Finulizadas * 100
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De acordo com os resultados obtidos ¢ dados comprovados na Plataforma Ceard
Transparente, u URCA teve indice de satisfachio acima dos padrdes minimos exigidos, mesmao
com tados os problemas que enfrentamos de infraestrutura ¢ auséncia de equipe de trabalho.

e RRATICF DRG NANTFTSTACOPS FPROVIDINGIG ™

5.1 - Motivos das Manifestacoes

Reclamagies:
e Insatisfagiio com os Servigos Prestados pelo Orgdo:
e Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador;
* Bolsa Estagio/Pesquisa/Extensio.
Solicitagoes:
e Insatisfagin com os Servigos Prestados pelo Orgio;
e Vestibular:
o Extrutura ¢ Funcionamento do Orgao/Entidade.
Dentncias:
o Conduta Inadequida de Professor;
o Assédio Moral/Sexual;
o Vestibular
Sugestoes:
o Insatisfagiio com os Servigos Prestados pelo Orgio.

Este sumirio das principais manifestagoes registradas em 2019 pode ¢ deve servir
para o tomada de decisdes por parte dos gestores da URCA. Portanto, a Ouvidoria através
deste relatorio apresenta a Reitoria as priocipais manifestagdes para andlise ¢ postenor
proposigio de politicas. no maximo registrar as manifestagdes e os sctores relacionados, E
importanie ressaltar que nio cabe a Ouvidoria propor procedimentos ¢ medidas de politica, o
que cabe fundamentaimente o Reitoria e Gestores da URCA.

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Apresentamos alguns portos recorrentes no ano de 2019, dentre eles nos chamou
atengdo por ter sido citado em trés dos quatro motivos: Insatisfagdo com os Servigos
Prestados pelo Orglio. Conduta Inadequada também merece atengio. Sugenmos que seja dada
a devida atengio por parte dos Gestores majores da URCA para trabalharmos no sentido de
minimizar essas deficiéneias de stendimentos.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto s principais manifestacies
apresentadas

A apuragio detalhada, envolvendo todoy os atores de diresto, ¢ a primera
providéncia adotada, para fins de garantia dos direitos albergados na legislagio, pura ambas as
partes. Alo continuo, em sendo 4 apuragdo positiva para o falo desento, aplicam-se as penas
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disciplinares previstas no Art. 114 do Regimento Geral da Universidade Regional do Carird, O
acompanhamento  dos  processos  administrativos ¢ pedagégicos, com o devida
responsabilizagiio, tem sido indicado para todos os Grgiios internos da 1ES para fins de coibit
eventuais reincidéncias

O acompanhamento mais sistemdtico dos trabathos da Ouvidona, por parte da
Gestao  Superior, tem proporcionado uma mudanga  gradual pa culturn umversitina,
espectalmente nos drgdos de comando. A cobranga semanal por respostas dentro do prazo ¢
fundamentada tem ajudado u, paulatinamente, reduzir 0 tempo de esper por respostit, com it
consequente adequagio aos prazos legais. Além disso, € possivel vislumbrar o formag@o de
uma percepgao da importancia dos controles mtemos ¢ extemnos ao Servigo Pubhico

A Ouvidona winda continua em fase de restruturagdio, funcionando apenis com o
Ouvidor Titular. Recentemente, o mesmo concluin o curso de Formagio em Ouvidoria
promovido pela CGE juntamente com a Escola de Gestdo Publica do Estado do Ceard ¢ no
MOMENTO APEIEy Procura seguir com rigor as recomendagoes da CGE

m

A Ouvidoria da URCA csti em fase estruturigio ¢ no momento apenas procura
seguir as recomendagies da CGE

M

A Rede Estadual de Ouvidoria constitui uma ferramenta primordial para gestiio
publica. A partir do sistema mlormatizado de manifestagoes, as Ouvidorias Setoriais podem
produzir relatdrios mensais, (HIMestrais, semestrais ou anuals, este altimo, exigénea da CGE.
Este relatdrio proporciona hos gestores piblicos elementos fundamentuis para dingnostico de
problemas, identificaglio ¢ origem dos mesmos, bem como para proposicio de solugdey ¢

politicas, constituindo assim um importante instrumento de gestio,

16
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O relatdrio aqui apresentado precisa ter um alcance maior que @ Reitoria, nio
somente como instrumento de gestdo, mas, inclusive, para mostrar a imponancia da Ouvidoria
para as unidades administrativas da URCA. Para que esta Ouvidoria possa desempenhir suas
atividades, precisamos primeramente da imfraestrutura minima exigida pela CGE, uma salg
bem localizada, sinalizada, de facil acesso, com computador, Impressora ¢ uma equipe de
trabalho pary que possamos plancjar ¢ desempenhar atividodes, programas ¢ projetos de
melhoris, reunides, capacitagoes, el

Sugerimos, pois, que o refatonio s¢ja encaminhado para conhecimento de 10da o
administragho  superior da Universidade ¢ que & Reoria realize  reumido  para dar
conhecimento direto de seus resultados ao seu alto escalio administrativo,

Durval Mcnde(Nelu
Ouvidor Setorial/URCA

A Ouvidona Setorial apresentou o relatono referente as atividades execuiadas no ano de 2019
a0 gabinete da Reitoria ¢ umi andlise preliminar das recomendagdes aponta que sera possivel
aincla em 2020 implementar as mudangas solicitndas,

Crato, 17 de feverero de 2020,

&

Francisco do O de Lima Janior
Reitor da Universidade Regional do Cariri - URCA

17
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ANEXO C - RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA URCA-2020

Fundagao Universidade Regional do Cariri - URCA

e
X GOVERNODO
&P Estapo po CEARA

Controladoria ¢ Ouvidoria Geral
do Estado

Ouvidoria
do Ceara

RELATORIO DE GESTAO
OUVIDORIA

2020

Periodo 01/01/2020 a 31/12/2020



w

Direcdo Superior: Reitor: Francisco do O de Lima Junior
Vice-Reitor: Carlos Kleber Nascimento de Oliveira

Quvidor: Durval Mendes Neto

Equipe Ouvidoria: Ainda nao possui.

W

A Universidade Regional do Cariri — URCA, criada pela Lei n® 11.191, de 09 de junho
de 1986, publicada no Diano Oficial do Estado do dia 16 do mesmo més e ano, € uma
instituicdo estadual de ensino superior, constituida como autarquia educacional de
regime especial, vinculada a Secretana de Educacdo do Estado do Ceara, com sede e
foro na cidade do Crato. Goza a Universidade de autonomia didatico-cientifica,
disciplinar, administrativa e financeira, na forma da legislagdo federal que rege o

ensino superior, da lei de sua criagao.

A Universidade tem como finalidades principais as seguintes: | - Ministrar o ensino
superior, abrangendo a pesquisa, o desenvolvimento das ciéncias, das letras e das
artes e a formagao de profissionais de nivel universitario; Il - Estender as comunidades
da regido do Cariri, sob a forma de cursos e servicos especiais, as atividades de
ensino e os resultados da pesquisa que lhe sdo inerentes; lll -~ Realizar e patrocinar
atividades reclamadas pela politica de desenvolvimento do Estado do Ceara e atender
as exigéncias desta, no campo da cultura humanistica e da tecnologia; IV - Contribuir
para o progresso humano em geral, na elabora¢do, ampliagdo e fransmissd@o de
conhecimentos.

Apresentamos o relatério completo e estruturado nos termos da CGE produzido pela
Ouwvidoria da URCA. Acredita-se que as informacgoes, estatisticas e analises aqui
contidas sejam de fundamental importancia para melhoria do funcionamento da
URCA. Cabe a Gestao Superior fazer uma leitura atenciosa e utilizar-se deste como
instrumento de planejamento e gestao. O quantitativo de manifestacoes por tipo, por
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unidade administrativa, a frequéncia de reclamacgdes, de demanda por servigos, de
denuncias e de criticas representam um instrumento valioso para conhecimento de
problemas e corregdo de trajetdrias por parte da Administra¢do Superior da URCA.

A Ouvidoria da URCA ainda se encontra em estruturacdo, funcionando apenas com
o Ouwidor Titular. O seu espaco fisico ainda indefinido, bem como a adequagao de
equipamentos e equipe de trabalho. A Reitoria da URCA tem procurado seguir as
recomendacgoes da CGE nesse sentido, inclusive destacando o papel da Ouvidonia
no processo da vida da Universidade. A Gestdo Superior da URCA foi empossada
em 2019 e tem se empenhado, com envolvimento direto do Gabinete da Reitoria, em
resolver os gargalos da Ouvidoria.

Cabe destacar que a Ouvidoria ainda carece de reconhecimento por parte de
parcela das unidades administrativas que compdem a URCA. Muitos dos
encaminhamentos ainda nao saoc respondidos e se faz necessario grande esforgo do
Ouvidor e da Chefia de Gabinete para respostas de manifestacbes as vezes
relativamente simples. Acreditamos que esse reconhecimento esta surgindo ainda
que de forma lenta.

A Ouvidoria da URCA também sofre em relagdo a sua condugdo administrativa
devido a falta de um Ouvidor Titular exclusivo para desempenho do seu papel, o que
tem prejudicado de alguma forma a estruturagdo da mesma. A sustentagio e
funcionamento normal da Ouvidoria, inclusive melhorando o tempo de resposta das
manifestagoes, tem como responsavel o QOuvidor titular e unico componente, o
servidor Durval Mendes Neto, nomeado no dia 27 de dezembro de 2018, através da
Portaria n® 608/2018-GR, e, mesmo desempenhando outra fungdo de Gerente de
Suporte no Departamento de Tecnologia da Informacao - DTI, tem colaborado

efetivamente para o bom funcionamento da Ouvidoria.

As recomendagbes apresentadas no Relatorio Geral de Gestao de Ouvidoria 2020
para a URCA foram as seguintes:
Recomendacio 1) Estruturar o Orgdo/Entidade de forma que a Ouvidoria Setorial

possua vinculacdo direta a Gestao, a quem deve dar conhecimento dos nimeros e
3
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perfil das demandas de ouvidoria, bem como propor solugbes para reformulagdes
das politicas publicas, no intuito de reduzir as demandas negativas de ouvidoria,
considerando que n&o ficou claro ou ndo foi informado no relatério da ouvidoria a
gestdo do 6rgao, com a participacdo em reunides periddicas e assento em comité
executivo/coordenativo.

Recomendacao 2) Estruturar fisicamente a Ouvidoria do 6rgao para atendimento ao
publico e tratamento adequado das manifestagdes, considerando a politica de
acessibilidade e espaco reservado e os resultados da avaliagao de desempenho no
ano de 2020.

Recomendacao 3) Apnimorar o processo de apuragdo das manifestacdes de
ouvidoria, envolvendo Ouvidoria Setorial e as areas envolvidas, buscando o
cumprimento do prazo regulamentar para conclusdo das manifestagdes de
Ouvidoria, considerando que esses orgaos e entidades concluiram menos de 90%
das manifestagées no prazo regulamentar.

Recomendacao 4) Aperfeicoar o processo de apuragdo das manifestagoes de
ouvidoria e melhorar a qualidade das respostas oferecidas ao cidadao, focando nos
pontos elencados no teor da demanda e buscando a satisfagdo do usuario que
recorre a Quvidornia, considerando que essas ouvidorias nao atingiram o indice de
80% de satisfacao dos cidad&os.

Recomendacao 5) Elaborar e enviar denfro do prazo regulamentar a CGE o
Relatorio Setorial de Ouvidona, contemplando analise das demandas recebidas no
periodo, acompanhado do pronunciamento do dirigente do orgao ou entidade,
considerando que essas algumas ouvidorias setoriais ndo apresentaram relatorio de
2018 ou apresentaram fora do prazo estabelecido.

A recomendacao 1 que trata da vinculagdo direta da Ouvidoria a Gestao Superior da
Universidade ainda nao foi cumprida visto que a mesma continua nao constando no
organograma da Universidade. Situagdo a ser resolvida a partir de uma
reestruturacao organizacional da URCA. A pariicipagao da Ouvidona na Gestao
Supenor faz-se no momento a partir do convite para reunices e apresentagao do
relatério anual. Em 2017 foram criados o Comité de Etica e o Comité Setorial de
Acesso a Informagao nas quais a Ouvidona tem assento.

Em relagao a recomendagao 2 (estruturar fisicamente a Ouvidoria), ainda se
encontra sem espago fisico, com promessa da Reitoria para que no ano de 2021 a
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Ouvidoria conte com espago fisico proprio e equipamentos para adequada
realizagdo de suas atividades.

Quanto a recomendagao 3 que trata de melhora o prazo de resposta das
manifestagdes espera-se que com a infraestrutura da Ouvidoria concluida se possa
designar uma equipe de trabalho para reduzir o prazo de resposta. Atualmente a
Ouvidoria & constituida somente pelo Ouvidor Setorial Titular, Durval Mendes Neto.
A constituigdo de uma equipe de trabalho a partir da conclusédo da infraestrutura da
Ouvidoria também contemplara a recomendacio 4, que trata do aperfeicoamento de
apuragdo das manifestagdes e da melhoria da qualidade das respostas.

A recomendagdo 5 (elaborar e enviar dentro do prazo regulamentar a CGE o
Relatério Setorial de Ouvidoria) foi cumprido no ano de 2020.

Apresentagdo dos atendimentos da Ouvidoria no ano de forma quantitativa e

qualitativa a partir dos relatérios disponibilizados na Plataforma Ceara Transparente
com demonstrativos graficos, analise e comparacdes com os resultados de periodos
anteriores.

3.1 - Total de Manifestagoes do Periodo

O Grafico 1, abaixo, mostra o quantitativo das manifestacées de entre os anos de
2017 até 2020. De 2017 para 2018 um decréscimo de 51 manifestagoes,
representando -29,31%. Entre os anos de 2018 para 2019, um levissimo acréscimo
de 8 manifestacoes representando um percentual de apenas 6.5% e entre anos de
2019 para 2020 teve uma baixa de 19 manifestagdes, representando um percentual
de -14,5%. Durante esses anos, houveram algumas mudangas no quadro de
funcionarios da Ouvidoria que influenciaram principalmente nas demandas de
respostas das manifestagoes.
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Grafico 1 - Manifestagdes por Ano (2017 a 2020)
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O Grafico 2, abaixo, representa os quantitativos de manifestagbes mensais de 2020,
mostrando pequenas oscilagées nas quantidades. Nos meses de janeiro, margo,
maio, setembro e dezembro, verificamos quantidades pequenas devido a algumas
atividades ocorridas na universidade (férias, atividades de extensdo, avaliagoes,
etc). Nos demais meses as quantidades das manifestagbes sao maiores devido a
volta das atividades consideradas normais, pois a maioria dos manifestantes que

Grafico 2 - Manifestacdes Mensais de 2020

recorrem a Ouvidoria da URCA é composta de alunos.

Logo em seguida, no Grafico 3, apresentamos um comparativo das quantidades de
manifestagdes (més a més) entre os anos de 2020 e 2019. Acreditamos que as
quantidades diminuiram consideravelmente devido as mudangas ocorridas tanto no
quadro da Ouvidoria como também a falta de infraestrutura. A principal fonte de

entrada das manifestacgbes ainda € a internet,
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Gréfico 2 - Manifestagoes Mensais 2020
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3.2 - Manifestacoes por Meio de Entrada




Presencial 0 0 0
Telefone Fixo 0 0 0
E-mail 3 2 -33.33%
Caixa de Sugestoes 0 0 0
Facebook 2 0 0
Reclame Aqui 1 0 0
Instagram 0 0 0
Twitter 0 0 0
Carta 0 0 0

Foste Owrexdoria Dugstal

A Tabela 1 mostra os meios que o cidadéo utilizou para entrar em contato com a
Ouvidoria da URCA. Observa-se que a intemet, que ja era importante em 2019, teve
um pequeno decréscimo em 2020, mesmo assim ainda foi o meio mais frequente de
manifestagdo da comunidade académica. Em 2019, 115 manifestagdes tiveram
como meio de entrada a internet, ja em 2020, diminuiu um pouco para 96
manifestagées. Em segundo lugar o meio de entrada mais utilizado continua sendo o
telefone, ressalta-se que esse € um servico geral da Ouvidoria Estadual, realizada
através do telefone 155, visto que a URCA nao recebe manifestages pelo telefone

direto.

3.3 - Manifestacoes por Tipo de Manifestacdao

TABELA 2: TIPOLOGIA DE MANIFESTACOES

TIPOS 2019 2020 VARIACAO
Reclamacao 61 65 6,35%
Solicitacao 27 27 0
Deniuncia 32 8 -75%
Sugestio 11 8 -2727%
Elogio 0 4 0

Foete: Owvadorsa Dagital

A Tabela 2 compara os tipos de manifestagdes entre 2019 e 2020. Em termos
absolutos o tipo mais frequente de manifestagao € a reclamacgao. Esta, com 46,56%
em 2019 e 58,03% em 2020. A reclamagao foi também o tipo que mais aumentou,
entre 2019 e 2020 teve um acréscimo de 6,55%. O aumento das manifestagoes de
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elogio revela a Ouvidoria como importante instrumento de participacao da

comunidade nos processos e dinamicas da Instituigao.

3.3.1 - Manifestagoes por Tipo/Assunto

Solicitacio

Denuncia

Sugestio

TABELA 3: TIPOLOGIA/ASSUNTO

ASSUNTOS
Insatisfacdo com os Servicos Prestados pelo Orgio
Coronavirus (Covid 19)
Vestibular
Insatisfagdo com os Servigos Prestados pelo Orgio
Conduta Inadequada de Professor
Coronavirus (Covid 19)
Conduta Inadequada de Professor
Assédio Moral/Sexual
Coronavirus (Covid 19)
Estrutura e Funcionamento do Orgao/Entidade
‘m, edi h[o ldlsex“al
Elogio a0 Servidor Piiblic/Colaborad

Fonte Osniudoria nguﬂ

A Tabela 3 retrata os tipos de manifestacoes detalhados por assunto no ano de 2020

na URCA. Destaca-se o numero de reclamacgbes relacionadas a insatisfacdo com os

servigos prestados pelo érgao.

3.3.2 - Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto

A Tabela 4, abaixo, retrata os tipos de manifestagoes detalhados por assunto no ano
de 2020 na URCA. Destaca-se o nimero de reclamacgoes relacionadas ao assunto:
Coronavirus (Covid 19), sub-assunto: A¢des para Servidores Publicos (Home Office,
Suspensao de Feérias, Etc) com um total de 25 manifestagGes, percentual de

22,32%.

TOTAL

06
04
03

02
02
02
02
02
01

01
01
3
02
01
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TOTAL

Vestibular

15 o ma : m 4‘ .

. Nao Cumprimento de Horario
Comaut oMY sividade Indevida em Sala de Aula
Agressao Verbal

Foate: Ouvidoria Digital

Em segundo lugar no quadro esta o assunto: Assédio Moral/Sexual, sub-assunto:
Violéncia Verbal com 7 (6,25%) das reclamacgdes, que pela sua importancia para a
vida da Universidade deve ser tratada com maior urgéncia. Em terceiro lugar
aparece o assunto: Insatisfagao com os Servios Prestados pelo Orgdo, sub-
assunto: Nao Cumpnmento de Normas e Procedimentos, quantidade de 5,

10

153



representando um percentual de 4 46%. Este conjunto de informacgdes representa um
elemento importante para os gestores da URCA, pois retratam a existéncia de
alguns problemas relevantes de atendimentos e condutas por parte de seus
funcionarios e professores em relagdo a comunidade académica, problema que
exige medidas e politicas institucionais tanto no ambito das relacoes humanas

quanto no de adverténcias e sangoes.

3.4 - Manifestagdes por Programa Orgamentario

TABELA 6: PROGRAMAS ORCAMENTARIOS

PROGRAMAS TOTAL
Desenvolvimento Integral da Educagio Superior 83
Gestiao e Desenvolvimento Estratégico de Pessoas 19
Gestio e Desenvolvimento da Educacio Superior 7
Gestio Administrativa do Ceari 2
Ceara Cientifico ¢ Tecnolégico 1

Foute: Ouvidonia Digital

A Tabela 6 representa as manifestacoes por Programa Orgamentario do ano de
2020 na URCA. Destaca-se o programa orcamentario Desenvolvimento Integral da
Educagdo Superior, com um total de 83, representando um percentual de 74,10%
das manifestacdes. Em segundo lugar Gestdao e Desenvolvimento Estratégico de
Pessoas com 19 representando 16,96%. em terceiro Gestao e Desenvolvimento da
Educagao Superior com 7, representando 6,25%, em quarto vem Gestao
Administrativa do Ceara com 2 representando 1,78% e em ultimo o programa Ceara

Cientifico e Tecnologico com 1, representando 0,89%.

3.5 - Manifestagoes por Unidades Internas

TABELA 7: UNIDADES INTERNAS
UNIDADES TOTAL
GAB - Chefia de Gabinete da Reitoria 19
PROGRAD - Pro-Reitoria de Ensino e Graduagio 11
CH - Centro de Humanidades 9

PROAD - Pro-Reitoria de Administragio 8
1"
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DTI - Departamento de Tecnologia da Informagio 8
CEV - Comissao Executiva do Vestibular 7
PROAE - Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis 5
CED - Centro De Educagio 5
OUVID - Ouvidoria 5
CCT - Centro de Ciénclias e Tecnologia 4
CESA - Centro de Estudos Soclais e Aplicados 4
Foate: Quvidoria Digital
3.6 — Manifestacoes por Municipio
TABELA 8: MUNICIPIOS
MUNICIPIOS 2019 2020
Indefinido 49 48
Crato 46 34
Juazeiro do Norte 14 12
Iguatu 9 7
Fortaleza i 3
Campos Sales 0 2

Foate: Ouvidoria Drgital

A Tabela 8 demonstra o quantitativo de manifestagao por municipio para o ano de
2020 em relagao a 2019. Alguns municipios com area de atuagdo da URCA.
Ressaltamos no ano de 2020, em primeiro lugar em quantidade de manifestagoes,
0s municipios sem identificagao (indefinidos), que sao referentes as manifestacoes
andénimas e que sao contabilizados, teve um total de 48 manifestagoes, num total de
112, representando 42 85%. Em segundo lugar apresenta o Crato com 34
manifestagoes representando 30,35% do total, em terceiro, Juazeiro do Norte com
12 (10,71%), lguatu com 7 (6,65%), Fortaleza com 3 (2,67%) e Campos Sales com
um total de 2 (1,78%). Importante destacar um decréscimo de Crato de 2019 a 2020,
acreditamos tenha ocorrido por conta da Pandemia da Covid-19.

12
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T AT INDICADORES DA OUVIDORIA |

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema de Gestao

da Qualidade da CGE sao: indice de Manifestagoes Respondidas no Prazo e indice
de Satisfagao do Cidadao com a Ouvidoria.

4.1 Resolubilidade das Manifestagoes

O prazo das Manifestagdes de Ouvidoria € regulamentado no Decreto n°
33.485/2020. Apesar da vigéncia do referido decreto, a plataforma Ceara
Transparente tera 18 meses para as devidas adequagdes, incluindo a alteragdo do

prazo de resposta, dentre outros.

Para efeito de relatorios, o prazo a ser considerado e o instituido no Decreto anterior
(33.474/2011). Entendem-se como manifestagdes atendidas no prazo, as
respondidas em ate 15 dias, ou no periodo de 16 a 30 dias, desde que estejam com

o prazo prorrogado.

TABELA 9: RESOLUBILIDADE/DETALHAMENTO POR SITUACAO

QUANTIDADE DE QUANTIDADE DE

SITUACAO MANIFESTACOES ~ MANIFESTACOES
EM 2019 EM 2020
Manifestacoes Finalizadas no 13 69
Prazo
Manifestagdes Finalizadas fora do 57 34
Prazo

Manifestacdes Pendentes no prazo
(nao concluidas)

13
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Manifestagoes Pendentes fora

prazo (ndo concluidas) - J

Total 131 112

Foate: Ouvidonia Digital

Como mostra a Tabela 9, as manifestagoes finalizadas dentro do prazo aumentaram
109%. As manifestagoes respondidas fora do prazo tiveram uma queda significante,
mas ainda precisamos de infraestrutura e de uma equipe para cobrar dos setores as
respostas dentro dos prazos estipulados. Vale ressaltar que, por sermos uma
universidade, é comum alguns setores mudarem as Chefias de Departamentos e
Coordenadores de Cursos, ocasionando um certo atraso nas respostas. No
momento a Ouvidoria esta funcionando somente com um componente, o Ouvidor
Titular.

TABELA 10: INDICE DE RESOLUBILIDADE

. INDICE DE INDICE DE
SITUACAO RESOLUBILIDA RESOLUBILIDAD
DE EM 2019 EEM 2020

Manifestagoes
Finalizadas no Prazo 25,19% 61,61%
Manifestagdes
Finalizadas fora do 43.51% 30.36%
Prazo

Forge: Ouvidorsa Digital

4.1.1 - Agbes para Melhoria do Indice de Resolubilidade

O envolvimento direto da Chefia de Gabinete da Reitoria € a principal acao,
sobretudo intermediar junto aos membros da Gestdao Superior. O contato com os
Pro-reitores, Diretores de Centro e de Unidades Descentralizadas, bem como,
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através desses, com Chefes de Departamento, Divisdes e Coordenadores de Curso,
com o intuito de conceder celendade as respostas. Ademais, trabalha-se para a
composi¢do da equipe de ouvidoria e da destinacdo de espago especifico para a
mesma.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposla

TABELA 11: TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Tempo Médio de Resposta 2019 74 dias

Tempo Médio de Resposta 2020 15 dias

Fonte: Ouvidorta Digatal

Como a Tabela 11 acima, houve uma melhora consideravel de 2019 para 2020,
diminuindo bastante o tempo medio de resposta de 74 para 15 dias, acreditamos
que foi devido ao apoio da Chefia de Gabinete da Reiforia que esteve mais presente
para cobrar dos setores as respostas das manifestacoes proximas dos prazos

estipulados.

4.2 Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

Apods a conclusdo da manifestagdo, a pesquisa de satisfacdo & disponibilizada na
internet por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidadao respondé-la de
forma espontanea. O cidadao também tem a mesma opgao de participar por
telefone, onde a pesquisa tambéem & aplicada resposta pela Central de Atendimento
155,

TABELA 12: RESULTADOS DA PESQUISA DE SATISFACAO
A De modo geral qual sua satisfagao com o Servigo de Ouvidoria neste

- atendimento 34
B. Com o tempo de retomo da resposta 32
C_ Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagio 44
D. Com a qualidade da resposta apresentada 33
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indice de Satisfagio:
Obs. Cilculo do indice de Satisfagio: Média perguntas A B C D * 20.

Antes de realizar esta manifestagio, vocé achava que a qualidade do servigo
de Ouvidoria era:

Total de pesquisas respondidas
¢do da Amostra
Foate: Ouvidonia Digital

32
71.5%

97%

De acordo com os resultados obtidos e dados comprovados na Plataforma Ceara

Transparente, a URCA teve indice de satisfagao de 71,5%, abaixo dos padrées

minimos exigidos que & de 84%, devido aos problemas que enfrentamos de

infraestrutura e auséncia de equipe de trabalho.

5.1 - Motivos das Manifestacoes

Reclamacao:
« Insatisfagao com os Servigos Prestados pelo Orgao
» Coronavirus (Covid 19)

» Vestibular

Solicitacdo:
» Insatisfagdo com os Servigos Prestados pelo Orgéo
» Conduta Inadequada de Professor
* Coronavirus (Cowvid 19)

Denuncia:
» Concurso Publico/Selegdo
» Conduta Inadequada de Professor
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» Assédio Moral/Sexual

Sugestao:
» Assédio Moral/Sexual
» Coronavirus (Covid 19)
* Estrutura e Funcionamento do Orgao/Entidade

Elogio:
* Assedio Moral/Sexual
» Elogio ao Servidor Publico/Colaborador

Este sumario das principais manifestagoes registradas em 2020 pode e deve servir
para a tomada de decisdes por parte dos gestores da URCA. Portanto, a Ouvidoria
através deste relatorio apresenta a Reitoria as principais manifestages para analise
e posterior proposicdo de politicas, no maximo registrar as manifestaces e os
setores relacionados. E importante ressaltar que ndo cabe a Ouvidoria propor
procedimentos e medidas de politica, o que cabe fundamentalmente a Reitoria e
Gestores da URCA.

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Apresentamos alguns pontos recorrentes no ano de 2020, dentre eles nos chamou
atencao por ter sido citado em dois dos cinco motivos: Insatisfacdo com os Servigos
Prestados pelo Orgdo. Conduta Inadequada de Professor também merece atencgdo.
Sugerimos que seja dada a devida atengdo por parte dos Gestores maiores da
URCA para trabalharmos no sentido de minimizar essas deficiéncias de
atendimentos.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as principais
manifestagoes apresentadas

A apuragao detalhada, envolvendo todos os atores de direito, € a primeira
providéncia adotada, para fins de garantia dos direitos albergados na legisiacao,
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para ambas as partes. Ato continuo, em sendo a apuragdo positiva para o fato
descrito, aplicam-se as penas disciplinares previstas no Art. 114 do Regimento Geral
da Universidade Regional do Carin. O acompanhamento dos processos
administrativos e pedagoégicos, com a devida responsabilizagdo, tem sido indicado

para todos os orgaos intemos da |ES para fins de coibir eventuais reincidéncias,

O acompanhamento mais sistematico dos trabalhos da Ouvidoria, por parte da
Gestao Superior, tem proporcionado uma mudanga gradual na cultura universitaria,
especialmente nos érgaos de comando. A cobranga semanal por respostas dentro

do prazo e fundamentada tem ajudado a, paulatinamente, reduzir o tempo de espera
por resposta, com a consequente adequagdo aos prazos legais. Além disso, &
possivel vislumbrar a forma¢do de uma percepgdo da importancia dos controles
internos e externos ao Servigo Publico.

A Ouvidona ainda continua em fase de restruturagao, funcionando apenas com o

Quvidor Titular. O mesmo concluiu com éxito o curso de Formagado em Quvidoria
promovido pela CGE juntamente com a Escola de Gestao Publica do Estado do
Ceara e no momento apenas procura seguir com rigor as recomendacdes da CGE.

A Ouvidoria da URCA esta em fase estruturacao e no momento apenas procura

seguir as recomendacgoes da CGE.
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A Rede Estadual de OQuvidoria constitui uma ferramenta primordial para gestao

publica. A partir do sistema informatizado de manifestages, as Ouvidorias Setoriais
podem produzir relatorios mensais, trimestrais, semestrais ou anuais, este ultimo,
exigéncia da CGE. Este relatério proporciona aos gestores publicos elementos
fundamentais para diagnostico de problemas, identificacao e origem dos mesmos,
bem como para proposigao de solugdes e politicas, constituindo assim um
importante instrumento de gestao.

W

O relatério aqui apresentado precisa ter um alcance maior que a Reitoria, nao
somente como instrumento de gestao, mas, inclusive, para mostrar a importancia da
Quvidoria para as unidades administrativas da URCA. Para que esta OQuvidoria
possa desempenhar suas atividades, precisamos primeiramente da infraestrutura
minima exigida pela CGE, uma sala bem localizada, sinalizada, de facil acesso, com
computador, impressora € uma equipe de trabalho para que possamos planejar e
desempenhar atividades, programas e projetos de melhorias, reunides,
capacitagdes, efc.

Sugenmos, pois, que o relatdrio seja encaminhado para conhecimento de toda a
administragao superior da Universidade e que a Reitoria realize reuniao para dar

conhecimento direto de seus resultados ao seu alto escaldo administrativo.

NS

Durval Mendes Neto
Ouvidor SetorialURCA
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E preciso destacar o papel fundamental que as Quvidorias tém cumprido na garantia

de uma cidadania e democracias mais plenas. O trabalho que elas fazem fortalece o
controle social sobre os servigos plblicos e ajudam a promover uma melhoria geral
da prestagao desses mesmos servigos ao conjunto da sociedade.

A Universidade Regional do Cariri, ndo obstante os grandes desafios que se
colocam, vem envidando esforgos no sentido de consolidar ainda mais o seu servigo
de Ouwvidoria. O Gabinete da Reitoria tem realizado um acompanhamento das
demandas da Ouvidoria e realizado um constante dialogo no sentido de garantir o
aprimoramento desse servigo, notadamente no processo de conscientizagdo da
Gestao Superior e do conjunto das demais fungdes de gestao da Universidade no
sentido de oferecer respostas coerentes e em tempo habil.

Nesse sentido, os esforgos podem ser sentidos na melhoria significativa dos indices
de resposta e resolucao das solicitagoes encaminhadas via ouvidoria,
Continuaremos a matenalizar os esforgos para tornar a nosso servico de Ouvidoria
Setonal ainda mais eficiente.

Crato, 9 de fevereiro de 2021,

Francisco do O de Lima Junior
Reitor da Universidade Regional do Cariri - URCA
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ANEXO D - RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA URCA 2021

Universidade Regional do Cariri - URCA
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EXPEDIENTE

Direcdo Superior: Reitor: Francisco do O’ de Lima Junior
Vice-Reitor: Carlos Kleber Nascimento de Oliveira

Quvidor: Durval Mendes Neto

Equipe Ouvidoria: Ainda nao possui.

1-INTRODUCAO

A Universidade Regional do Carin — URCA, criada pela Lei n® 11.191, de 09 de junho
de 1986, publicada no Diario Oficial do Estado do dia 16 do mesmo més e ano, € uma
instituicao estadual de ensino superior, constituida como autarquia educacional de
regime especial, vinculada a Secretaria de Educacao do Estado do Ceara, com sede e
foro na cidade do Crato. Goza a Universidade de autonomia didatico-cientifica,
disciplinar, administrativa e financeira, na forma da legislagao federal que rege o
ensino superior, da lei de sua criagao.

A Universidade tem como finalidades principais as seguintes: | - Ministrar o ensino
superior, abrangendo a pesquisa, o desenvolvimento das ciéncias, das letras e das
artes e a formacao de profissionais de nivel universitario, Il - Estender as comunidades
da regiao do Cariri, sob a forma de cursos e servigos especiais, as alividades de
ensino e os resultados da pesquisa que Ihe sdo inerentes; |ll — Realizar e patrocinar
atividades reclamadas pela politica de desenvolvimento do Estado do Ceara e atender
as exigéncias desta, no campo da cultura humanistica e da tecnologia; IV — Contribuir
para o progresso humano em geral, na elaboragao, ampliagdo e transmissao de
conhecimentos.

Apresentamos o relatorio completo e estruturado nos termos da CGE produzido pela
Ouvidoria da URCA. Acredita-se que as informagbes, estatisticas e analises aqui
contidas sejam de fundamental importancia para melhoria do funcionamento da
URCA. Cabe a Gestao Superior fazer uma leitura atenciosa e utilizar-se deste como
instrumento de planejamento e gestdao. O quantitativo de manifestagdes por tipo, por
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unidade administrativa, a frequéncia de reclamacgdes, de demanda por servigos, de
denuncias e de criticas representam um instrumento valioso para conhecimento de
problemas e corregao de trajetérias por parte da Administragdo Superior da URCA.

A Ouvidoria da URCA ainda se encontra em estruturacdo, funcionando apenas com
o Ouvidor Titular. O seu espago fisico ainda indefinido, bem como a adequacao de
equipamentos e equipe de trabalho. A Reitoria da URCA tem procurado seguir as
recomendacoes da CGE nesse sentido, inclusive destacando o papel da Ouvidona
no processo da vida da Universidade. A Gestao Superior da URCA foi empossada
em 2019 e tem se empenhado, com envolvimento direto do Gabinete da Reitoria, em
resolver os gargalos da Ouvidoria.

Cabe destacar que a Ouvidoria ainda carece de reconhecimento por parte de
parcela das unidades administrativas que compdéem a URCA. Muitos dos
encaminhamentos ainda nao sao respondidos e se faz necessario grande esforgo do
Quvidor e da Chefia de Gabinete para respostas de manifestagcdes as vezes
relativamente simples. Acreditamos que esse reconhecimento esta surgindo ainda
que de forma lenta.

A Ouvidoria da URCA também sofre em relagdo a sua condugdo administrativa
devido a falta de um Ouvidor Titular exclusivo para desempenho do seu papel, o que
tem prejudicado de alguma forma a estruturagdo da mesma. A sustentagdo e
funcionamento normal da Ouvidoria, inclusive melhorando o tempo de resposta das
manifestagoes, tem como responsavel o Ouvidor titular e Unico componente, o
servidor Durval Mendes Neto, nomeado no dia 27 de dezembro de 2018, através da
Portaria n° 608/2018-GR, e, mesmo desempenhando outra fun¢ao de Gerente de
Suporte no Departamento de Tecnologia da Informagao - DTI, tem colaborado
efetivamente para o bom funcionamento da Ouvidoria.

2 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E
ORIENTACOES RECEBIDAS

As recomendacgoes apresentadas no Relatorio Geral de Gestao de Ouvidoria 2021
para a URCA foram as seguintes:

Recomendacao 1) Estruturar o Orgdo/Entidade de forma que a Ouvidoria Setorial
possua vinculagao direta a Gestao, a quem deve dar conhecimento dos nimeros e
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perfil das demandas de ouvidoria, bem como propor solugdes para reformulagdes
das politicas publicas, no intuito de reduzir as demandas negativas de ouvidoria,
considerando que n&o ficou claro ou nao foi informado no relatério da ouvidoria a
gestdo do érgdo, com a participagd@o em reunides periédicas e assento em comité
executivo/coordenativo.

Recomendacao 2) Estruturar fisicamente a Ouvidoria do 6rgao para atendimento ao
publico e tratamento adequado das manifestagoes, considerando a politica de
acessibilidade, espago reservado e os resultados da avaliagao de desempenho no
ano de 2021.

Recomendacao 3) Aprimorar o processo de apuragdo das manifestagbes de
ouvidoria, envolvendo Ouvidoria Setorial e as areas envolvidas, buscando o
cumprimento do prazo regulamentar para conclusao das manifestagées de Ouvidoria,
considerando que esses Orgaos e entidades concluiram menos de 90% das
manifestagoes no prazo regulamentar,

Recomendacao 4) Aperfeicoar o processo de apuragao das manifestacbes de
ouvidoria @ melhorar a qualidade das respostas oferecidas ao cidadao, focando nos
pontos elencados no teor da demanda e buscando a satisfagdo do usuério que
recorre a Ouvidoria, considerando que essas ouvidorias ndo atingiram o indice de
80% de satisfagao dos cidadaos.

Recomendacao 5) Elaborar e enviar dentro do prazo regulamentar a CGE o
Relatorio Setorial de Ouvidona, contemplando analise das demandas recebidas no
periodo, acompanhado do pronunciamento do dirigente do orgao ou entidade,
considerando que essas algumas ouvidorias setoriais nao apresentaram relatorio ou
apresentaram fora do prazo estabelecido.

A recomendagdo 1 que trata da vinculagdo direta da Ouvidoria a Gestao Superior da
Universidade ainda nao foi cumprida visto que a mesma continua nao constando no
organograma da Universidade. Situagdo a ser resolvida a partir de uma
reestruturacao organizacional da URCA. A participacao da Quvidoria na Gestao
Superior faz-se no momento a partir do convite para reunidces e apresentagao do
relatério anual. Em 2017 foram criados o Comité de Etica e o Comité Setorial de
Acesso a Informacao nas quais a Quvidoria tem assento.

Em relagdo a recomendagao 2 (estruturar fisicamente a Ouvidorna), ainda se
enconfra sem espagco fisico, com promessa da Reitona para que no ano de 2022 a
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Ouvidoria conte com espago fisico proprio e equipamentos para adequada
realizagao de suas atividades.

Quanto a recomendagdo 3 que trata de melhorar o prazo de resposta das
manifestagdes, espera-se que com a infraestrutura da Ouvidoria concluida se possa
designar uma equipe de trabalho para reduzir o prazo de resposta. Atualmente a
Quvidoria é constituida somente pelo Ouvidor Setorial Titular, Durval Mendes Neto.
A constituicao de uma equipe de trabalho a partir da conclusao da infraestrutura da
Ouvidoria também contemplara a recomendacgao 4, que trata do aperfeicoamento de
apurac@o das manifestagdes e da melhora da qualidade das respostas.

A recomendagao 5 (elaborar e enviar dentro do prazo regulamentar a CGE o
Relatério Setorial de Ouvidoria) foi cumprido no ano de 2021.

3 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

Apresentacdo dos atendimentos da Ouvidoria no ano de forma quantitativa e
qualitativa a partir dos relatérios disponibilizados na Plataforma Ceara Transparente
com demonstrativos graficos, analise e comparagdes com os resultados de periodos
anteriores.

3.1 - Total de Manifestacies do Periodo’

O Grafico 1, abaixo, mostra o quantitativo das manifestacoées de entre os anos de
2017 a 2021. De 2017 para 2018 um decréscimo de 51 manifestagoes,
representando -29,31%. Entre os anos de 2018 para 2019, um levissimo acréscimo
de 8 manifestacdes representando um percentual de apenas 6,5%. Entre anos de
2019 para 2020 teve uma baixa de 19 manifestagbes, representando um percentual
de -14,5%. De 2020 a 2021, acréscimo de apenas 1 manifestagao, representando
um percentual de 0,57%. Durante esses anos, houveram algumas mudangas no
quadro de funcionarios da Ouvidoria e vale destacar que a falta de uma equipe de
trabalho tem influenciado principalmente nas cobrancas de respostas das
manifestagoes.

! Todos os dados foram coletados no portal Ceara Transparente, Ouvidoria Digital - menu Relatdnos e Estatistcas
(Relatidos e estatisticas - Ceara Transparante (cearatransparante ce gov br) na seguinte data: 12.01.2022,
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Grafico 1 - Manifestagoes por Ano (2017 a 2021)
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Grafico 2 - Manifestacoes Mensais de 2021

O Grafico 2, abaixo, representa os quantitativos de manifestagdes mensais de 2021,
mostrando pequenas oscilagoes nas quantidades. Nos meses de janeiro, agosto e
dezembro, verificamos quantidades pequenas devido a algumas atividades ocorridas
na universidade (férias, atividades de extensdo, avaliagoes, etc). Nos demais meses
as quantidades das manifestagdes sdo maiores devido a volta das atividades
consideradas normais, pois a maioria dos manifestantes que recorrem a Ouvidoria
da URCA é composta de alunos.

Logo em seguida, no Grafico 3, apresentamos um comparativo das quantidades de
manifestagées (més a més) entre os anos de 2020 e 2021. Acreditamos que as
quantidades aumentaram consideravelmente devido as mudangas ocorridas com a
pandemia da Covid-19. A principal fonte de entrada das manifestagbes ainda é a
internet.
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Grafico 2 - Manifestacoes Mensais 2021
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Gréfico 3 - Quantitativo de Manifestacdes Mensais comparando
os anos de 2020 e 2021
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3.2 — Manifestagoes por Meio de Entrada

Tabela 1: Meio de Entrada

Meios 2020 2021 Variagio
Telefone 155 14 9 -35.71%
Internet 96 159 65.62%
Presencial 0 0 0
Ceara App 0 0 0
Telefone Fixo 2 0 0
E-mail 0 7 0
Caixa de Sugestoes 0 0 0
Facebook 0 0 0
Reclame Aqui 0 0 0
Instagram 0 0 0
Twitter 0 0 0
Carta 0 0 0

Foute Owadona Degital

A Tabela 1 mostra os meios que o cidadao utilizou para entrar em contato com a
OQuvidoria da URCA. Observa-se que a internet, que ja era importante em 2020, teve
um grande acréscimo em 2021, ainda foi 0 meio mais frequente de manifestagao da
comunidade académica. Em 2020, 96 manifestagbes tiveram como meio de entrada
a intemet, ja em 2021, aumentou consideravelmente para 159 manifestagdoes. Em
segundo lugar o meio de entrada mais utilizado continua sendo o telefone, ressalta-
se que esse € um servi¢o geral da Ouvidoria Estadual, realizada através do telefone
155, visto que a URCA nao recebe manifestagdes pelo telefone direto.

3.3 -Manifestagdes por Tipo de Manifestagio

“Tabela 2: Tipologia de Manifestacdes
Tipos 2020 2021 Variagio%
Reclamagio 65 115 76,92
Solicitagio 27 36 3333
Deniincia 8 22 175
Sugestao 8 2 ~75
4 0 75

Foute: Ounicdons Dugital
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A Tabela 2 compara os tipos de manifestagcoes entre 2020 e 2021, Em termos
absolutos o tipo mais frequente de manifestacao e a reclamacgao. Esta, com 58,03%
em 2020 e 65,71% em 2021. A reclamacao foi também o tipo que mais aumentou,
entre 2020 e 2021 teve um acréscimo de 76,92%. O aumento das manifestacoes de
denuncia revela a confianga da populagdo em usar a Ouvidoria como importante
instrumento de participagao da comunidade.

3.3.1 -Manifestagdes por Tipo/Assunto

TABELA 3: TIPOLOGIA/ASSUNTO
TIPOS ASSUNTOS TOTAL

Insatisfacio com os Servigos Prestados pelo Orgio 06

Reclamagio  Conduta Inadequada de Professor 07
Concurso Publico/Selegio 04
Insatisfagio com os Servigos Prestados pelo Orgio 04

Solicitacio  Vestbular 04
Coronavirus (Covid 19) 02
Conduta Inadequada de Professor 07

Denuncia  Falta de Professor em Disciplina/Curso 04
Concurso Piblico/Selegio 03
Concurso Puiblico/Selegio 01

Sugestio Orientagdes Sobre a Prestagio dos Servigos dos 01
Orgaos Priblicos

Elogio - 00

Fonte. Ouvadoan Digital

A Tabela 3 retrata os tipos de manifestagdes detalhados por assunto no ano de 2021
na URCA. Destaca-se o numero de reclamacoes relacionadas a insatisfagdo com os
servigos prestados pelo 6rgao.

3.3.2 — Manifestagoes por Assunto/Sub-Assunto

A Tabela 4, abaixo, retrata os tipos de manifestacdes detalhados por assunto no ano
de 2021 na URCA. Destaca-se o numero de reclamacoes relacionadas ao assunto:
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Insatisfacdo com os Servigos Prestados pelo Orgdo, sub-assunto: Demora no
Atendimento com um total de 28 manifestagdes, percentual de 16%.

TABELA 4: ASSUNTO/SUB-ASSUNTO

ASSUNTOS

Insatisfacio com os
Servicos Prestados pelo
Orgiio

Conduta  Tnadequada
de Professor

Concurso

Falta de Professor em
Disciplina/Curso

Vestibular

Procedimentos para
Matricula

Coronavirus (Covid-19)

Procedimentos para
Trancamento e
Desisténcia de
Curso/Disciplina
Assédio Moral
Conteudo Programitico
de Cursos
(Disciplina/Ementa)
Segunda Via de
Diploma/Histérico
Procedimentos Para
Ingresso na
Unlversidade
Tramitagio de Processo

Administrativo
Foate: Ouvidona Degital

ASSUNTOS/SUB-ASSUNTOS

Demora no Atendimento

Nao Cumprimento de Normas ¢ Procedimentos

Insuficiéncias de Pessoal

Insatisfacdo com a Metodologia de Avaliagio
Insatisfagio com a Metodologia Pedagogica

Agressio Verbal

Realizagio de Concurso/Selecio
Irregularidades no Processo
Insatisfagcdo com a Comissao Organizadora

Sem Sub-Assunto

Insatisfacdo com Aplicadores das Provas

Isengio
Cursinho Preparatorio

Onentagoes e Procedimentos sobre o Edital

Vestibular

Agoes de Prevengio ¢ Combate ao Coronavirus
Funcionamento de Escolas d Procedimentos Escolares

- Aula Presencial

Sem Sub-Assunto

Violéncia Verbal

Sem Sub-Assunto

Sem Sub-Assunto

Sem Sub-Assunto

Processos Diversos

28

TOTAL

I3

10
13

A

Lt I |

B L e e W

10

173



Em segundo lugar no quadro estd o assunto: Conduta Inadequada de Professor,
sub-assunto. Insatisfagdo com a Metodologia de Avaliagdo com 13 (7,42%) das
reclamagdes, deve ser tratada com urgéncia. Em terceiro lugar aparece o assunto:
Concurso Publico/Selegdo, sub-assunto: Realizacgdo de Concurso/Selegdo,
quantidade de 7, representando um percentual de 4%. Este conjunto de informagdes
representa um elemento importante para os gestores da URCA, pois retratam a
existéncia de alguns problemas relevantes de atendimentos e condutas por parte de
seus funcionarios e professores em relagcao a comunidade académica, problema que
exige medidas e politicas institucionais tanto no ambito das relagdes humanas
quanto no de adverténcias e sangoes.

3.3.3 — Manifestagaes por Assunto/Sub-Assunto (COVID-19)

A tabela 5, abaixo, @ destinada exclusivamente para os assuntos relacionados a
COVID-19, trazendo como o primeiro lugar, o sub-assunto: Agdes de Prevencao e
Combate ao Coronavirus, com um total de 3 manifestagoes, representando um
percentual de 1,71%. Em segundo vem o sub-assunto: funcionamento de Escolas e
Procedimentos Escolares — Aula Presencial, com apenas 01 manifestagao,
representando 0,57%.

Tabela 5: Assunto/Sub-Assunto Coronavirus

Assunto Sub-Assuntos Total
Agoes de Prevengio e Combate ao 3
et

CORONAVIRUS (Covid 19)  Funcionamento de Escolas ¢
Procedimentos Escolares - Aula 1
_ Presencial
Foate: Ouvidona Degital

3.4 — Manifestagoes por Tipo de Servigos

A URCA nao realizou a atualizagao da Carta de Servigos no ano de 2021.

1"
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3.5 — Manifestacdes por Programa Or¢amentario

Tabela 6: Programas Or¢amentarios
Programas Total
Desenvolvimento Integral da Educagiio Superior 169

Gestio e Desenvolvimento Estratégico de Pessoas
Gestiio ¢ Desenvolvimento da Educagio Superior
Cadastrado sem Titulo

Foute: Ouvadona Dagital

PN S

A Tabela 6 representa as manifestacoes por Programa Orgamentario do ano de
2021 na URCA. Destaca-se o programa or¢gamentario Desenvolvimento Integral da
Educacao Superior, com um total de 169, representando um percentual de 96,57%
das manifestagdes. Em segundo lugar Gestdao e Desenvolvimento Estratégico de
Pessoas com 02, representando um percentual de 1,14%, em terceiro Gestdo e
Desenvolvimento da Educagao Superior com 01, representando 0,57%, em quarto,
as manifestacoes de programas cadastrados, mas “sem titulo®, com um total de 03,
representando 1,71%.

3.6 — Manifestagoes por Unidades Internas

Tabela 7: Unidades Internas
Unidades Total

Pro-Reitoria de Ensino e Graduagio 34
Unidade Descentralizada de Iguatu 29
Centro de Ciéncias Biologicas ¢ da Saude 19
Comissio Execuativa do Vestibular 14
Centro de Humanidades 10
Chefe de Gabinete

Pré-Reitoria de Administracio

Centro de Estudos Sociais Aplicados
Departamento de Tecnologia da Informagio
Divisiao de Pessoal

Fonte: Ouvidona Digieal

- - - -
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A tabela 6 representa as Manifestagoes por Unidades Internas do ano de 2021 na
URCA. Destaca-se a Pro-Reitoria de Ensino e Graduag&o como a que mais recebeu
manifestagdes através da Ouvidoria com o total de 34, representando um percentual
de 1942%. Em seguida vem a Unidade Descentralizada de Iguatu com 29
manifestagoes, 16,57%, o Centro de Ciéncias Biologicas e da Saude com 19,
10,85%, a Comissao Executiva do Vestibular com 14 manifestacoes e percentual de
8%, o Centro de Humanidades representando 10, e 5,7%. Empatadas com um
quantitativo de 9 cada manifesta¢des (cada) encontram-se: Chefia de Gabinete, Pré6-
Reitoria de Administracdo e Centro de Estudos Sociais Aplicados com percentuais
de 5,14% (cada). O Departamento de Tecnoiogia da Informagdo e a Divisdo de
Pessoal empataram com 8 manifestagoes, representando 4, 57% (cada).

3.7 — Manifestacoes por Municipios

TABELA 8: MUNICIPIOS
MUNICIPIOS 2020 2021
Indefinido 48 75
Juazeiro do Norte 12 29
Crato 34 20
Iguatu 7 10
Fortaleza 3 9
Campos Sales 2 |

Foute: Ouvadora Digital

A Tabela 8 demonstra o quantitativo de manifestagao por municipio para o ano de
2021 em relagao a 2020. Alguns municipios com area de atuagdo da URCA.
Ressaltamos no ano de 2021, em primeiro lugar em quantidade de manifestagoes,
os municipios sem identificagao (indefinidos), que sao referentes as manifestagoes
anonimas e que sao contabilizados, representando 75 manifestagoes, num total
geral de 175, representando 42 85%. Em segundo lugar apresenta o Juazeiro do
Norte com 29 manifestagoes representando 16,57% do total. Em terceiro, Crato com
20 (11,42%), Iguatu com 10 (5,71%), Fortaleza com 3 (1,71%) e Campos Sales com
um total de 1 (0,57%). Importante destacar um decréscimo de Crato de 2020 a 2021,
acreditamos tenha ocorrido por conta da Pandemia da Covid-19.
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4—- INDICADORES DA OUVIDORIA

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema de Gestao
da Qualidade da CGE sdo: indice de Manifestagdes Respondidas no Prazo e indice
de Satisfagao do Cidadao com a Quvidoria.

4.1 Resolubilidade das Manifestagoes

O prazo das Manifestagoes de Ouvidoria é regulamentado no Decreto n°.
33.485/2020. Entendem-se como manifestagoes atendidas no prazo, as respondidas
em até 20 dias, ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo

prorrogado.

Tabela 9: Resolubilidade/Detalhamento por Situagio

Total 12 175
Foate: Ouvidaria Digital
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Como mostra a Tabela 9, as manifestacGes finalizadas dentro do prazo aumentaram
em 27,53%. As manifestagdes respondidas fora do prazo tiveram um aumento
significante, pois ainda carecemos de infraestrutura e de uma equipe para cobrar
dos setores as respostas dentro dos prazos estipulados. Vale ressaltar que, por
sermos uma universidade, € comum alguns setores mudarem as Chefias de
Departamentos e Coordenadores de Cursos, ocasionando muitos atrasos nas
respostas. No momento a Ouvidoria continua funcionando somente com um

componente, o Quvidor Titular.

Tabela 10: indice de Resolubilidade

indice de indice de
Situacao Resolubilidade em  Resolubilidade em
2020 2021
Manifesta¢oes Finalizadas no Prazo 61.61% 50.29%
Manifestagoes Finalizadas fora do Prazo 30.36% 28.57%

Foate: Ouvidona Degital

4.1.1 - Acoes para melhoria do indice de resolubilidade

O envolvimento direto da Chefia de Gabinete da Reitoria @ a principal agao,
sobretudo intermediar junto aos membros da Gestao Superior. O contato com os
Pro-reitores, Diretores de Centro e de Unidades Descentralizadas, bem como,
atraves desses, com Chefes de Departamento, Divisdes e Coordenadores de Curso,
com o intuito de conceder celeridade as respostas. Ademais, a URCA ainda trabalha
para a composicac de equipe para a Ouvidoria e da destinagao de espaco
especifico para a mesma.
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4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela 11: Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta 2020 15 dias

Tempo Médio de Resposta 2021 35 dias

Fote: Ouvadonia Digatal

Como mostra a Tabela 11 acima, houve uma queda consideravel de rendimento no
tempo médio de respostas das manifestagbes de 2020 para 2021, aumentando de
15 para 35 dias, acreditamos que foi devido a pandemia da Covid-19, mesmo com o
apoio da Chefia de Gabinete da Reitoria que se manteve presente para cobrar dos

setores as respostas das manifestacGes proximas dos prazos estipulados.

4.2 Satisfagio dos Usudrios da Ouvidoria

Apos a conclusdo da manifestagdo, a pesquisa de satisfagcao € disponibilizada na
internet por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidadao respondé-la de
forma espontanea. O cidaddo também tem a mesma opgao de participar por telefone,
onde a pesquisa também & aplicada resposta pela Central de Atendimento 155.

4.2.1 Indice Geral de Satisfagao (Questionario principal)

Tabela 12: Resultados da Pesquisa de Satisfagio
A. De modo geral qual sua satisfagio com o Servigo de Ouvidoria neste

atendimento 2
B. Com o tempo de retomo da resposta 2.89
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagio 4
D. Com a qualidade da resposta apresentada 2,11
Média 3
indice de Satisfagio: 60%
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Obs. Cilculo do Indice de Satisfagio: Média simples das perguntas A B C D * 20.

Antes de realizar esta manifestagio, vocé achava que a qualidade do servigo 4
de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 2,78
Total de pesquisas respondidas 9

Foate: Ouvidoria Dagital

De acordo com os resultados obtidos na Tabela 12 e dados comprovados na
Plataforma Ceara Transparente, a URCA teve indice de satisfagdo de 60%,
reconhecemos ser bem abaixo do padrdo minimo exigido que é de 84%, ainda
devido aos problemas que enfrentamos de infraestrutura e auséncia de uma equipe
de trabalho.

4.2.2 —~ Amostra de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 9
Total de manifestagoes finalizadas 88
Representagdo da Amosira 50,29%

§- ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1 - Motivos das Manifestacdes

Reclamacgao

¢ Insatisfagdo com os Servigos Prestados pelo Orgdo
« Conduta Inadequada de Professor
« Concurso Publico/Selecao

Solicitacao

 Insatisfagdo com os Servigos Prestados pelo Orgao
« Vestibular
e Coronavirus (Covid-19)
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Dentincia
* Conduta Inadequada de Professor

+ Falta de Professor em Disciplina/Curso

« Concurso Publico/Selegao
Sugestao

e Concurso Publico/Selegao
* Orientagdes Sobre a Prestacdo dos Servigos dos Orgéos Publicos

Este sumario das principais manifestagdes registradas em 2021 pode e deve servir
para a tomada de decisdes por parte dos gestores da URCA. Portanto, a Ouvidona
através deste relatorio apresenta a Reitoria as principais manifestagdes para analise
e posterior proposicao de politicas, no maximo registrar as manifestagdes e os
setores relacionados. E importante ressaltar que ndo cabe a Ouvidoria propor
procedimentos e medidas de politica, o que cabe fundamentalmente a Reitoria e
Gestores da URCA.

5.2 - Anilise dos Pontos Recorrentes

Apresentamos alguns pontos recorrentes no ano de 2021, dentre eles nos chamou
atencdo por ter sido citado em dois dos quatro motivos: Insatisfagdgo com os
Servigos Prestados pelo Orgdo. Conduta Inadequada de Professor também merece
atengao. Sugerimos que seja dada a devida atengao por parte dos Gestores maiores
da URCA para trabalharmos no sentido de minimizar, principalmente, as deficiéncias

de atendimentos.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto is principais
manifestacdes apresentadas

A apuragac detalhada, envolvendo todos os atores de direito, @ a primeira
providéncia adotada, para fins de garantia dos direitos albergados na legislacao,
para ambas as partes. Ato continuo, em sendo a apuragao positiva para o fato
descrito, aplicam-se as penas disciplinares previstas no Art. 114 do Regimento Geral

da Universidade Regional do Cann. O acompanhamento dos processos
18
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administrativos e pedagogicos, com a devida responsabilizacdo, tem sido indicado
para todos os orgaos intermnos da |ES para fins de coibir eventuais reincidéncias.

6 - BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

O acompanhamento mais sistematico dos trabalhos da Ouvidoria, por parte da
Gestao Superior, tem proporcionado uma mudancga gradual na cultura universitaria,
especialmente nos orgaos de comando. A cobranga semanal por respostas dentro
do prazo e fundamentada tem ajudado a, paulatinamente, reduzir o tempo de espera
por resposta, com a consequente adequagao aos prazos legais. Além disso, e
possivel vislumbrar a formacdo de uma percepcdo da importancia dos controles
internos e externos ao Servigo Publico.

7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

A Ouvidoria ainda continua em fase de restruturagdo, funcionando apenas com o
Ouvidor Titular. O mesmo concluiu com éxito o Curso de Certificacdo em Ouvidona
promovido pela CGE juntamente com a Escola de Gestdo Publica do Estado do
Ceara e no momento apenas procura seguir com rigor as recomendagoes da CGE. Além do
curso da Certificacdo em Quvidoria, ira também fazer o curso de Revalidagdo da Certificagao
nesse ano de 2022, e também a participagdo em todas as reunides, palestras e cursos
indicados pela CGE.

8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Quwidoria Setorial da URCA nao realizou agdes de boas praticas no ano de 2021
em decorréncia de ainda esta em fase estruturagao, sem equipe de trabalho, sem
infraestrutura fisica @ no momento apenas procura seguir as recomendacoes da
CGE.
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9 - CONSIDERACOES FINAIS

A Rede Estadual de Ouvidoria constitui uma ferramenta primordial para gestio
publica. A partir do sistema informatizado de manifestagoes, as Ouvidorias Setoriais
podem produzir relatorios mensais, trimestrais, semestrais ou anuais, este ultimo,
exigéncia da CGE. Este relatério proporciona aos gestores publicos elementos
fundamentais para diagnéstico de problemas, identificagcdo e origem dos mesmos,
bem como para proposicao de solugbes e politicas, constituindo assim um
importante instrumento de gestao.

10 - SUGESTOES DE MELHORIA

O relatério aqui apresentado precisa ter um alcance maior que a Reitona, nao
somente como instrumento de gestdo, mas, inclusive, para mostrar a importancia da
Quvidoria para as unidades administrativas da URCA. Para que esta Quvidoria
possa desempenhar suas atividades, precisamos primeiramente da infraestrutura
minima exigida pela CGE, uma sala bem localizada, sinalizada, de facil acesso, com
computador, impressora € uma equipe de trabalho para que possamos planejar e
desempenhar atividades, programas e projetos de melhorias, reunides, capacitagdes,
etc.

Sugerimos, pois, que o relatério seja encaminhado para conhecimento de toda a
administragao superior da Universidade e que a Reitoria realize reunidao para dar
conhecimento direto de seus resultados ao seu alto escalao administrativo.

Durval Mendes Neto
Ouvidor Setorial/lURCA
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11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

O servigo de Ouvidoria, conforme temos destacado nos anos anteriores, cumpre
importante papel na publicizagdo dos atos das instancias publicas, bem como
promove uma maior prestagao de contas dos servigos prestados pelos o6rgaos
publicos o que garante, no longo prazo, a sedimentacao de uma cultura parficipativa
e de fiscalizagdo. A URCA tem empreendido uma série de esforgos para ampliar e
tornar mais eficiente o trabalho de Ouvidoria no ambito de nossas competéncias.
Uma série de estrangulamentos de espaco, que faz muito tempo, tem criado uma
série de desafios para a consubstanciagdo da criagdo de novos espacos para
receber equipamentos e acgdes. Ademais, o ano de 2021 foi particularmente
desafiador porque a pandemia da Covid 19 potencializou a necessidade de esforgos
institucionais para responder as varias demandas que foram surgindo, muitas delas
completamente novas ou que foram revigoradas em fungao do contexto. Entretanto,
em conjunto importante de esforcos da Administragao Superior junto do Govemo do
Estado, foi possivel pactuar novos espacos que poderdao abngar novas e antigas
demandas. Neste sentido, a URCA mantém o seu compromisso em efetivar, ainda
mais, o trabalho de Ouvidoria, mediante infraestrutura adequada e melhoria dos

indicadores.

Crato, 7 de fevereiro de 2022.

Francisco do O de Lima Junior
Reitor da Universidade Regional do Cariri - URCA
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ANEXO E - RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA URCA 2022

Universidade Regional do Cariri - URCA

= (GOVERNO

(5 DO idari

&) Estanono Crard ooy
RELATORIO DE GESTAO

OUVIDORIA
2022

Periodo 01/01/2022 a 31/12/2022



Direcao Superior: Reitor: Francisco do O’ de Lima Janior
Vice-Reitor: Carlos Kleber Nascimento de Oliveira

Ouvidor: Durval Mendes Neto

Equipe Ouvidoria: Ainda nao possui.

A Universidade Regional do Cariri — URCA, criada pela Lei n® 11.191, de 09 de junho
de 1986, publicada no Diario Oficial do Estado do dia 16 do mesmo més e ano, é uma
instituicdo estadual de ensino superior, constituida como autarquia educacional de
regime especial, vinculada a Secretana de Educagado do Estado do Ceara, com sede e
foro na cidade do Crato. Goza a Universidade de autonomia didatico-cientifica,
disciplinar, administrativa e financeira, na forma da legislagao federal que rege o
ensino superior, da lei de sua criagao.

A Universidade tem como finalidades principais as seguintes: | - Ministrar o ensino
superior, abrangendo a pesquisa, o desenvolvimento das ciéncias, das letras e das
artes e a formagao de profissionais de nivel universitario; Il - Estender as comunidades
da regido do Cariri, sob a forma de cursos e servigos especiais, as atividades de
ensino e os resultados da pesquisa que lhe s3o inerentes; Ill - Realizar e patrocinar
atividades reclamadas pela politica de desenvolvimento do Estado do Ceara e atender
as exigéncias desta, no campo da cultura humanistica e da tecnologia; IV — Contribuir
para o progresso humano em geral, na elabora¢do, ampliagdo e fransmissdo de
conhecimentos.

Apresentamos o relatorio completo e estruturado nos termos da CGE produzido pela
Ouvidoria da URCA, os dados (relatorios) foram gerados via Ceara Transparente no
dia 09.01.2023. Acredita-se que as informagoes, estatisticas e analises aqui contidas
sejam de fundamental importancia para melhoria do funcionamento da URCA. Cabe

2
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a Gestdo Superior fazer uma leitura atenciosa e utilizar-se deste como instrumento
de planejamento e gestdo. O quantitativo de manifestagées por tipo, por unidade
administrativa, a frequéncia de reclamagbes, de demanda por servicos, de
denuncias e de criticas representam um instrumento valioso para conhecimento de
problemas e correcao de trajetonias por parte da Administragao Superior da URCA.

A Ouvidoria da URCA ainda se encontra em estruturagao, funcionando apenas com
o Ouvidor Titular. O seu espaco fisico ainda indefinido, bem como a adequagéo de
equipamentos e equipe de trabalho. A Reitoria da URCA tem procurado seguir as
recomendagdes da CGE nesse sentido, inclusive destacando o papel da Ouvidoria
no processo da vida da Universidade. A Gestao Superior da URCA foi empossada
em 2019 e tem se empenhado, com envolvimento direto do Gabinete da Reitoria, em
resolver os gargalos da Ouvidoria.

Cabe destacar que a Ouvidoria ainda carece de reconhecimento por parte de
parcela das unidades administrativas que compoem a URCA. Muitos dos
encaminhamentos ainda nao sao respondidos e se faz necessano grande esforgo do
Ouvidor e da Chefia de Gabinete para respostas de manifestagbes as vezes
relativamente simples. Acreditamos que esse reconhecimento esta surgindo ainda
que de forma lenta.

A Quvidoria da URCA também sofre em relacdao a sua condugdo administrativa
devido a falta de um Ouvidor Titular exclusivo para desempenho do seu papel, o que
tem prejudicado de alguma forma a sua estruturacdo. A sustentacao e
funcionamento normal da Ouvidoria, inclusive melhorando o tempo de resposta das
manifestagoes, tem como responsavel o Quwvidor titular e unico componente, o
servidor Durval Mendes Neto, nomeado no dia 27 de dezembro de 2018, através da
Portaria n® 608/2018-GR, e, mesmo desempenhando outra fungdo de Gerente de
Suporte no Departamento de Tecnologia da Informagao - DTI, tem colaborado
efetivamente para o bom funcionamento da Ouvidoria.
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As recomendacoes apresentadas no Relatorio Geral de Gestao de Quvidoria 2021
para a URCA foram as seguintes:

Recomendacgdo 1) Estruturar o Orgao/Entidade de forma que a Ouvidoria Setorial
possua vinculacgao direta a Gestao, a quem deve dar conhecimento dos numeros e
perfil das demandas de ouvidoria, bem como propor solugées para reformulacoes
das politicas publicas, no intuito de reduzir as demandas negativas de ouvidoria,
considerando que néo ficou claro ou ndo foi informado no relatorio da ouvidona a
gestao do érgao, com a participagao em reunioes periodicas e assento em comité
executivo/coordenativo,

Recomendacgao 2) Estruturar fisicamente a Ouvidona do orgao para atendimento ao
publico e tratamento adequado das manifestagdes, considerando a politica de
acessibilidade, espago reservade e os resultados da avaliagao de desempenho no
ano de 2022.

Recomendacdo 3) Aprimorar o processo de apuragdo das manifestacoes de
ouvidoria, envolvendo Ouvidoria Setorial e as areas envolvidas, buscando o
cumprimento do prazo regulamentar para conclusao das manifestagdes de
Quvidoria, considerando que esses orgaos e entidades concluiram menos de 90%
das manifestagoes no prazo regulamentar.

Recomendacdo 4) Aperfeicoar 0 processo de apuragao das manifestacbes de
ouvidoria @ melhorar a qualidade das respostas oferecidas ao cidadao, focando nos
pontos elencados no teor da demanda e buscando a satisfagao do usuario que
recorre a Quvidoria, considerando que essas ouvidorias nao atingiram o indice de
80% de satisfagao dos cidadaos.

Recomendacao 5) Elaborar e enviar dentro do prazo regulamentar @ CGE o
Relatorio Setorial de Ouvidona, contemplando analise das demandas recebidas no
periodo, acompanhado do pronunciamento do dirigente do orgdac ou entidade,
considerando que essas algumas ouvidorias setoriais nao apresentaram relatorio ou
apresentaram fora do prazo estabelecido.
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A recomendagdo 1 que trata da vinculagdo direta da Ouvidoria a Gestao Superior da
Universidade ainda na@o foi cumprida visto que continua ndo constando no
organograma da Universidade. Situacdo a ser resolvida a partir de uma
reestruturacdo organizacional da URCA. A participagao da Ouvidoria na Gestao
Supenor faz-se no momento a partir do convite para reunidces e apresentacao do
relatério anual. Em 2017 foram criados o Comité de Etica e o Comité Setorial de
Acesso a Informagédo nas quais a Ouvidoria tem assento.

Em relacdo a recomendagcdo 2 (estruturar fisicamente a Ouvidoria), ainda se
encontra sem espaco fisico, com promessa da Reitoria para que no ano de 2023 a
Ouvidoria conte com espago fisico proprio e equipamentos para adequada
realizagdo de suas atividades.

Quanto a recomendacdo 3 que trata de melhorar o prazo de resposta das
manifestacoes, espera-se que com a infraestrutura da Ouvidona concluida se possa
designar uma equipe de trabalho para reduzir o prazo de resposta. Atualmente a
Ouvidoria & constituida somente pelo Ouvidor Setonial Titular, Durval Mendes Neto.
A constituicdo de uma equipe de trabalho a partir da conclusao da infraestrutura da
Ouvidoria também contemplara a recomendagdo 4, que trata do aperfeicoamento de
apuracgdo das manifestacoes e da melhoria da qualidade das respostas.

A recomendagdo 5 (elaborar e enviar dentro do prazo regulamentar a CGE o
Relatorio Setorial de Ouvidoria) foi cumprido no ano de 2022.

3-OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

Apresentagao dos atendimentos da Ouvidoria no ano de forma quantitativa e
qualitativa a partir dos relatorios disponibilizados na Plataforma Ceara Transparente
com demonstrativos graficos, analise e comparagoes com os resultados de periodos

anteriores.
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3.1 - Total de Manifestacoes do Periodo’

O Grafico 1, abaixo, mostra o quantitativo das manifestagcoes de entre os anos de
2017 e 2022, De 2017 para 2018 um decréscimo de 51 manifestagoes,
representando -29,31%. Entre os anos de 2018 para 2019, um levissimo acréscimo
de 8 manifestagdes representando um percentual de apenas 6,5%. Entre anos de
2019 para 2020 teve uma baixa de 19 manifestacdes, representando um percentual
de -14 5%. De 2020 a 2021, acréscimo de apenas 1 manifestacio, representando
um percentual de 0.57%. Entre os anos de 2021 e 2022, houve uma queda, para
menos, de 16 manifestagoes, representando um percentual de 8,14%. Durante todos
esses anos, houveram algumas mudangas no quadro de funcionarios da Ouvidona e
vale destacar que a faita de uma equipe de trabalho tem influenciado principalmente
nas cobrangas de respostas das manifestagdes.

Grafico 1 - Manifestacoes por Ano (2017 a 2022)
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O Grafico 2, abaixo, representa os quantitativos de manifestagées mensais de 2022,
mostrando pequenas oscilagdes nas quantidades. Nos meses de janeiro, setembro e
dezembro, verificamos quantidades pequenas devido a algumas atividades ocorridas
na universidade (férias, atividades de extensao, avaliagdes etc.). Nos demais meses
as quantidades das manifestacoes sao maiores devido a volta das atividades
consideradas normais, pois a maioria dos manifestantes que recorrem a QOuvidoria
da URCA é composta de alunos.

Logo em seguida, no Grafico 3, apresentamos um comparativo das quantidades de
manifestagoes (més a més) entre os anos de 2021 e 2022. Acreditamos que as
quantidades oscilaram consideravelmente devido as mudangas ocorridas ainda por
conta da Covid-19. A principal fonte de entrada das manifestacdes ainda e a

internet.

Grafico 2 - Manifestagcoes Mensais 2022
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Grafico 3 - Quantitativo de Manifestacoes Mensais
comparando os anos de 2021 e 2022
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3.2 — Manifestagdes por Meio de Entrada

Tabela 1: Melo de Entrada

Meios 2021 2022 Varia¢io
‘Telefone 155 9 6 -3333%
Internet 159 149 -6.2%
Presencial 0 0 0
Ceara App 0 0 0
Telefone Fixo 0 0 0
E-mail 7 4 -42 85%
Caixa de Sugestoes 0 0 0
Facebook 0 0 0
‘Reclame Aqui 0 0 0
Instagram 0 0 0
Twitter 0 0 0
Carta 0 0 0

Fosre: Ovwvrdors Dagital

A Tabela 1 mostra os meios que o cidadao utilizou para entrar em contato com a
Ouwvidoria da URCA. Observa-se que a internet, que ja era importante em 2021, teve



uma pequena queda em 2022, ainda foi 0 meio mais frequente de manifestacédo da
comunidade académica. Em 2021, 159 manifestagbes tiveram como meio de
entrada a internet, ja em 2022, diminuiu um pouco 149 manifestagdes. Em segundo
lugar o meio de entrada mais utilizado continua sendo o telefone, ressalta-se que
esse € um servico geral da Ouvidoria Estadual, realizada através do telefone 155,
visto que a URCA nao recebe manifestagoes pelo telefone direto. A comunidade

também utiliza o e-mail como meio de entrada, que caiu de 7 para 4 manifestacoes.

3.3 —~Manifestagdes por Tipo de Manifestacio

Tabela 2: Tipologia de Manifestages
Tipos 2021 2022 Varia¢io%
Reclamagio 115 93 -19.13
Solicitagio 36 36 0
Denuncia 2 27 22,72
Sugestio 2 2 0
Elogio 0 1 0

Forte Owvadorsa Dygttal

A Tabela 2 compara os tipos de manifestacées entre 2021 e 2022. Em termos
absolutos o tipo mais frequente de manifestacdo ainda é a reclamacgao. Esta, com
65,71% em 2021, caiu para 58,49% em 2022, ocasionando com um decréscimo de -
10,98%. Destacamos um pequeno aumento das manifestagoes de denuncia de 22
para 27, acréscimo de 22,72% de 2021 para 2022, o que ainda revela a confianga
da populagdo em usar a Ouvidoria como importante instrumento de apoio a

comunidade.

3.3.1 -Manifestagoes por Tipo/Assunto

TABELA 3: TIPOLOGIA/ASSUNTO
TIPOS ASSUNTOS TOTAL
Falta de Professor em Disciplina/Curso 14
o Insatisfacdo com os Servicos Prestados pelo Orgao 13
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Sugestio Implantacao de Cursos Académicos
Elogio Elogio aos Servigos Prestados pelo Orgdo

Foute: Ouvidoria Digual

Conduta Inadequada de Professor 06

Procedimentos para Matricula 05

Solicitagdo  Procedimentos para Ingresso na Universidade 04
Contetido Programatico de Cursos (Disciplina/Ementa) 03

Denincia  Conduta Inadequada de Professor 0
02

01

A Tabela 3 retrata os tipos de manifestagdes detalhados por assunto no ano de 2022
na URCA. Destaca-se o numero de reclamagdes relacionadas a falta de professores
em disciplinas/cursos, acreditamos que tenha ocorrido devido ao término dos
contratos temporarios de professores substitutos.

3.3.2 - Manifestagées por Assunto/Sub-Assunto

A Tabela 4, abaixo, retrata os tipos de manifestacoes detalhados por Assunto/Sub-
Assunto no ano de 2022 na URCA. Destaca-se o numero de reclamagdes
relacionadas ao assunto: Insatisfacdo com os Servigcos Prestados pelo Orgéo, sub-
assunto: Demora no Atendimento com um total de 15 manifestagdes de 9,43%.

TABELA 4: ASSUNTO/SUB-ASSUNTO

ASSUNTOS ASSUNTOS/SUB-ASSUNTOS TOTAL
Insatisfagio com os Demora no Atendimento 15
Servicos Prestados pelo  Desorganizagio 5
Orgiio Nao Cumprimento de Normas e Procedimentos 4
Falta de Professor em
Disciplina/Curso Sem Sub-Assunto 14

Irregulandades no Processo 11
K eakkra. Realizagao de Concurso/Selegio 6
Publico/Selecio - ,

Divulgagio do Resultado 4

Insatisfagdo com a Metodologia Pedagogica 8
Canduta Inadequadts Nio Cumprimento de Hordrio 7
de Professor - 4 ; vry

Nao Cumprimento de Contetido Programatico 3
Procedimentos para Vestibular 6

10
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Matricula

Procedimentos para

Ingresso na Sem Sub-Assunto 5

Universidade

Assédio Moral Violéncia Verbal 4

S:::::sm’d” pel Sem Sub-Assunto 3

Conteddo Programatico

de Cursos Sem Sub-Assunto 3

(Disciplina/Ementa)

Tramitagdo de Processo  Ascensdo Funcional 3

Administrativo Tempo de Contribuigio 2
Violéncia Sexual 2

Assédio Sexual Comentarios Sexuais 1
Abordagem Constrangedora 1

Violacao de Direitos

Humanos Contra Privagao de Liberdade 2

Pessoa com Deficiéncia

Vestibular Onentagoes e Procedunentos Sobre o Edital 2
Resultados 1

:gr::::/:l::tg:ico Sem Sub-Assunto 2

Eafuxraste Quahdmh/.Quanndade das Refeicoes 2

Universitirio Mau Atendimento 1
Atraso no Fornecimento das Refeigoes 1

Implantagio de Cursos
Académicos

Foate: Ouvidoria Digital

Sem Sub-Assunto

1

Em segundo lugar no quadro esta o assunto. Falta de Professor em
Disciplina/Curso, sem sub-assunto com um total de 14 (8,80%) das reclamagdes,
que esta sendo resolvido pela alta gestdo da URCA, com o curso para professores
efetivos. Em terceiro lugar aparece o assunto. Concurso Pulblico/Sele¢do, sub-
assunto: Irregularidades no Processo, quantidade de 11, representando um
percentual de 6,91%. Este conjunto de informacdes representa um elemento
importante para os gestores da URCA, pois retratam a existéncia de alguns
problemas relevantes de atendimentos e condutas por parte de seus funcionarios e
professores em relagdo a comunidade académica, problema que exige medidas e
politicas institucionais tanto no ambito das relagdes humanas quanto no de

adverténcias e sangdes.

"
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3.3.3 — Manifestagées por Assunta/Sub-Assunto (COVID-19)

A tabela 5, abaixo, & destinada exclusivamente para os assuntos relacionados a
COVID-19, trazendo o unico sub-assunto: Agoes de Prevengao e Combate ao
Coronavirus, com um total de 1 manifestacao, representando um percentual de
0,63%.

Tabela S: Assunto/Sub-Assunto Coronavirus

Assunto Sub-Assuntos Total
Agdes de Prevencio e Combate ao
CORONAVIRUS (Covid 19) 00 0 0 1

Foate: Ouvidona Digutal

3.4 — Manifestagoes por Tipo de Servigos

A URCA nao realizou a atualizagdo da Carta de Servigos no ano de 2022.

3.5 — Manifestagoes por Programa Or¢amentirio

Tabela 6: Programas Orcamentérios
Programas Total
Desenvolvimento Integral da Educagio Superior 156
Cadastrado sem Titulo 3

Foute: Ouvidoria Digatal

A Tabela 6 representa as manifestagoes por Programa Orgamentano do ano de
2022 na URCA. Destaca-se o programa orgamentario Desenvolvimento Integral da
Educacao Superior, com um total de 156, representando um percentual de 98,11%
das manifestacées. Em segundo lugar as manifestagées de programas cadastrados,
mas “sem titulo”, com um total de 03, representando 1,89%.

12
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3.6 — Manifestagoes por Unidades Internas

Tabela 7: Unidades Internas

Unidades Total
Unidade Descentralizada de Iguatu
Pro-Reitoria de Ensino e Graduagiio
Comissiao Executiva do Vestibular
Centro de Ciéncias Blologicas e da Saide
Divisdo de Pessoal
Centro de Educagao
Chefia de Gabinete
Departamento de Tecnologia da Informagio
Centro de Ciéncias e Tecnologia
Centro de Estudos Sociais e Aplicados
Pro-Reitoria de Pos-Graduagio e Pesquisa
Pro-Reitoria de Administracio
Unidade Descentralizada de Missio Velha
Universidade Aberta do Brasil

Foute: Ouvidoria Digtal

[
A
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A tabela 7 representa as Manifestacoes por Unidades Internas do ano de 2022 na
URCA. Destacam-se, empatadas cada uma com 25 manifestagoes (15,72%), a
Unidade Descentralizada de Iguatu e a Pro-Reitoria de Ensino e Graduagao como as
que mais receberam manifestagbes atravées da Quvidoria, representando juntas um
percentual de 31,44%. Em seguida vem a Comissao Executiva do Vestibular com 14
manifestagoes, 8,80%, o Centro de Ciéncias Biologicas e da Saide com 12, 7,54%,
a Divisao de Pessoal com 9 manifestacoes e percentual de 5,66%, empatadas com
um quantitativo de 7 manifestagées (cada) encontram-se: Centro de Educagao,
Chefia de Gabinete, Departamento de Tecnologia da Informagédo, Centro de
Ciéncias e Tecnologia Centro de Estudos Sociais Aplicados com percentuais de
4,40% (cada). Em seguida segue a Pro-Reitoria de Pos-Graduagao e Pesquisa com
6 manifestagdes, 3,77% e as ultimas trés unidades com quantidades empatadas,
cada uma com 4 manifestagoes, representando 2,51% (cada), sao elas: Pro-
Reitoria de Administracdo, Unidade Descentralizada de Missao Velha e
Universidade Aberta do Brasil.

13
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3.7 — Manifestagées por Municipios

TABELA 8: MUNICIPIOS
MUNICIiPIO 2021 2022
Indefinido 75 82
Crato 20 27
Juazeiro do Norte 29 14
Fortaleza 9 10
Iguatu 10 4

Foute: Ouvidoria Digtal

A Tabela 8 demonstra o quantitativo de manifestagao por municipio para o ano de
2022 em relagao a 2021. Alguns municipios com area de atuacao da URCA.
Ressaltamos no ano de 2022, em primeiro lugar, em quantidade de manifestacgoes,
os municipios sem identificagdo (indefinidos) que séo referentes as manifestagdes
andnimas e que sao contabilizados, com 82 manifestagdes, num total geral de 159,
representando 51,57%. Em segundo lugar apresenta o Crato com 27 manifestactes
representando 16,98% do total. Em terceiro, Juazeiro do Norte com 14 (8,80%),
Fortaleza com 10 (6,28%) e Iguatu com um total de 4 (2,51%). Importante destacar
um acréscimo de Crato de 2021 a 2022, acreditamos que os manifestantes

reconheceram mais o papel da Ouvidoria como instrumento de reivindicagoes.

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema de Gestao
da Qualidade da CGE sao: indice de Manifestagées Respondidas no Prazo e indice
de Satisfacao do Cidadao com a Ouvidoria.

4.1 Resolubilidade das Manifesta¢oes

O prazo das Manifestacoes de Ouvidorna & regulamentadec no Decreto n°
33.485/2020. Entendem-se como manifestacoes atendidas no prazo, as respondidas
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em até 20 dias, ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo

prorrogado.

Tabela 9: Resolubilidade/Detalhamento por Situagio

Situagio

Manifestacoes
Finalizadas no Prazo

Manifestagoes
Finalizadas fora do
Prazo

Manifestagies Pendentes
no prazo (nio
concluidas)

Manifestagoes Pendentes
fora prazo (nio
concluidas)

Total

Foate: Ouvidoria Dygutal

Quantidade de
Manifestacdes em 2021

88

50

36

Quantidade de
Manifestagdes em 2022

77

35

38

Como mostra a Tabela 9, as manifestagées finalizadas dentro do prazo diminuiram

em 12,5%. As manifestacoes respondidas fora do prazo também tiveram uma queda

significante, mas ainda carecemos de infraestrutura e de uma equipe para cobrar

dos setores as respostas dentro dos prazos estipulados. Vale ressaltar que, por

sermos uma universidade, € comum alguns setores mudarem as Chefias de

Departamentos e Coordenadores de Cursos, ocasionando muitos atrasos nas

respostas. No momento a Ouvidona continua funcionando somente com um

componente, o Ouvidor Titular.
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Tabela 10: indice de Resolubilidade
Indice de Indice de
Situacio Resolubilidade em  Resolubilidade em
2021 2022
Manifesta¢oes Finalizadas no Prazo 50,29% 48,43%
Manifestagies Finalizadas fora do Prazo 28,57% 22,01%

Foate: Ouvidoria Digital

4.1.1 - Acoes para melhoria do indice de resolubilidade

O envolvimento direto da Chefia de Gabinete da Reitoria continua sendo a principal
agao, sobretudo intermediar junto aos membros da Gestao Superior. O contato com
os Pro-reitores, Diretores de Centro e de Unidades Descentralizadas, bem como,
através desses, com Chefes de Departamento, Divistes e Coordenadores de Curso,
com o intuito de conceder celeridade as respostas. Ademais, a URCA ainda trabalha
para a composicao de equipe para a Ouvidona e da destinacdo de espacgo
especifico para ela.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela 11: Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta 2021 35 dias

Tempo Médio de Resposta 2022 15 dias

Fonte: Ouvidona Digital
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Como mostra a Tabela 11 acima,. houve uma melhora consideravel de rendimento
no tempo médio de respostas das manifestacdes de 2021 para 2022, diminuindo de
35 para 15 dias, acreditamos que foi devido ao apoio da Chefia de Gabinetle da
Reitoria que se manteve presente para cobrar dos setores as respostas das

manifestagoes proximas dos prazos estipulados.

4.2 Satisfacio dos Usuarios da Ouvidoria

Apos a conclusdo da manifestagdo, a pesquisa de satisfacdo € disponibilizada na
internet por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidadao respondé-la de
forma espontanea. O cidadao também tem a mesma opgao de participar por
telefone, onde a pesquisa também é aplicada resposta pela Central de Atendimento
155.

4.2.1 Indice Geral de Satisfagio (Questiondrio principal)

Tabela 12: Resultados da Pesquisa de Satisfacio
A. De modo geral qual sua satisfagio com o Servigo de Ouvidoria neste

atendimento 33
B. Com o tempo de retomo da resposta 3,13
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagio 3,73
D. Com a gualidade da resposta apresentada 273
Média 323
indice de Satisfagio: 64,6%

Obs, Calculo do Indice de Satisfagio: Média sumples das perguntas A B C D * 20,
Foate: Ouvidoria Digital

De acordo com os resultados obtidos na Tabela 12 e dados comprovados na
Plataforma Ceara Transparente, a URCA teve indice de satisfagcdo de 64,6%,
reconhecemos ser abaixo do padrdo minimo exigido que & de 78%, ainda devido
aos problemas que enfrentamos de infraestrutura e auséncia de uma equipe de
trabatho.
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4.2.2 — Agoes para melhoria do indice de satisfacio

A Ouvidoria da URCA ainda se encontra sem mfraestrutura fisica e equipe para
atender as demandas o que levaram a nio atngir o indice de satisfagdo. No tocante as
agoes de melhonas para este indicador, continuam sendo feitas cobrangas aos setores
para que respondam as mamfestagoes dentro dos prazos, mas devido as constantes

mudangas no quadro de chefias, esse impasse ainda continua,

4.2.3 - Amostra de Respondentes
Total de pesquisas respondidas 15
Total de manifestacoes finalizadas T
Representagio da Amostra 51,3%

Fonte: Ouvidoria Digital

4.2.4 - Indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestacéo, vocé achava que a 2,87

qualidade do servi¢o de Ouvidoria era:

Agora vock avalia que o sefvigo realizado pela Ouvidoria foi; 347

indice de Expectativa: 20,91%
Fonte: Ouvidorta Digital

5.1 - Motivos das Manifestac¢des

Reclamagao

» Falta de Professor em Disciplina/Curso
* [nsatisfagao com os Servigos Prestados pelo Orgéo
* Conduta Inadequada de Professor
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Solicitacdao

* Procedimentos para Matricula
* Procedimentos para Ingresso na Universidade

e Contetdo Programatico de Cursos (Disciplina/Ementa)
Denuncia
e Concurso Publico/Selegao

* Conduta Inadequada de Professor
* Assédio Sexual

Sugestao
e Implantagao de Cursos Académicos
Elogio

¢ Elogio aos Servigos Prestados pelo Orgdo

Este sumario das principais manifestagoes registradas em 2022 pode e deve servir
para a tomada de decisdes por parte dos gestores da URCA. Portanto, a Ouvidoria
atraves deste relatorio apresenta a Reitoria as principais manifestagoes para analise
e posterior proposicao de politicas, no maximo registrar as manifestagoes e os
setores relacionados. E importante ressaltar que ndo cabe a Ouvidoria propor
procedimentos e medidas de politica, o que cabe fundamentalmente a Reitoria e
Gestores da URCA.

5.2 - Anilise dos Pontos Recorrentes

Apresentamos alguns pontos recorrentes no ano de 2022, dentre eles nos chamou
atencdo por ter sido citado em dois dos cinco motivos: Conduta Inadequada de
Professor. Sugerimos que seja dada a devida atengdo por parte dos Gestores

maiores da URCA para trabalharmos no sentido de minimizar.
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5.3 - Providéncias adotadas pelo (')rgioIEntidnde quanto as principais
manifestacdes apresentadas

A apuracgao detalhada, envolvendo todos os atores de direito, € a primeira
providéncia adotada, para fins de garantia dos direitos albergados na legislagado,
para ambas as partes. Ato continuo, em sendo a apuragao positiva para o fato
descrito, aplicam-se as penas disciplinares previstas no Art. 114 do Regimento Geral
da Universidade Regional do Carnn. O acompanhamento dos processos
administrativos e pedagogicos, com a devida responsabilizacao, tem sido indicado
para todos os orgaos internos da |ES para fins de coibir eventuais reincidéncias.

O acompanhamento mais sistematico dos trabalhos da Ouvidoria, por parte da
Gestao Superior, tem proporcionado uma mudanga gradual na cultura universitaria,
especialmente nos 6rgaos de comando. A cobranga mensal por respostas dentro do
prazo e fundamentada tem ajudado a, paulatinamente, reduzir o tempo de espera
por resposta, com a consequente adequagao aos prazos legais. Além disso, &
possivel vislumbrar a formagdo de uma percepcdo da importancia dos controles

internos e externos ao Servigo Publico.

A Ouvidoria ainda continua em fase de restruturagdo. sem infraestrutura fisica,
funcionando apenas com o Quvidor Titular. O mesmo concluiu com éxito o Curso de
Certificacao em Ouvidona promovido pela CGE juntamente com a Escola de Gestao
Publica do Estado do Ceara e no momento apenas procura Seguir com rigor as
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recomendacoes da CGE. Além do curso da Certificacdo em Quvidoria, concluiu também o
curso de Revalidagao da Certificagdo em Ouvidoria, nesse ano de 2022, e participa
efetivamente de todas as reunides, palestras e cursos indicados pela CGE.

A URCA nao realizou a atualizacdo da Carta de Servigos ao Cidadao no ano de
2022.

A Ouvidoria Setorial da URCA ndo realizou agbes de boas praticas no ano de 2022 em
decoméncia de ainda estd em fase estruturagdo, sem equipe de trabalho, sem
infraestrutura fisica e no momento apenas procura seguir as recomendagdes da CGE.

A Rede Estadual de Ouvidoria constitui uma ferramenta primordial para gestao
publica. A partir do sistema informatizado de manifestagoes, as Ouvidorias Setoriais
podem produzir relatorios mensais, trimestrais, semestrais ou anuais, este Gltimo,
exigéncia da CGE. Este relatonio proporciona aos gestores publicos, elementos
fundamentais para diagnostico de problemas, identificagdo e origem dos mesmos,
bem como para proposi¢cao de solugbes e politicas, constituindo assim um
importante instrumento de gestao,

21

205



O relatério aqui apresentado precisa ter um alcance maior que a Reitoria, nao
somente como instrumento de gestao, mas, inclusive, para mostrar a importancia da
Ouvidoria as unidades administrativas da URCA. Para que esta Ouvidoria possa
desempenhar suas atividades, precisamos primeiramente de uma infraestrutura
minima exigida pela CGE, uma sala bem localizada, sinalizada, de facil acesso, com
computador, impressora € uma equipe de trabalho para que possamos planejar e
desempenhar atividades, programas e projetos de melhorias, reunides, capacitagdes
etc.

Sugenmos, pois, que o relatdrio seja encaminhado para conhecimento de toda a
administragdo superior da Universidade e que a Reitoria realize reunido para dar
conhecimento direto de seus resultados ao seu alto escaldao administrativo.

\(D,N,Q, Koy o

Durval Mendes Neto
Ouvidor Setorial/lURCA

Ao longo do ano de 2022 no ambito do servigo de Ouvidoria foram realizados esforgos
no sentido de ampliar o didlogo com os setores que efetivamente respondem as
ouvidorias, notadamente com as Pro-Reitores, Diretores de Centro, Chefes de Setor,
Chefes de Departamento e Coordenadores de Curso. Esse é um processo de
sensibilizacdo que tem demandado certo esfor¢o, cujos resultados podem ser
acompanhados ao longo do tempo, mas também cujos efeitos serdo sentidos em
médio e longo prazo. Ademais, com as reformas que ocomrem atualmente nas
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instalagbes da URCA, um local mais amplo e adequado para o funcionamento da
Ouvidoria.

Crato, 01 de margo de 2023.

Francisco do O de Lima Janior
Reitor da Universidade Regional do Cariri - URCA
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