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RESUMO

Dentre os diferentes mecanismos criados para fortalecer a democracia no setor publico
surgem as chamadas ouvidoria, no Brasil, e provedoria, em Portugal. Esses institutos também
estdo presentes nas Instituicdes Publicas de Ensino Superior desses dois paises, que, para
atuarem com eficiéncia e com vistas a melhoria do servico publico, dependem do contexto
organizacional em que se encontram. Esta pesquisa foi desenvolvida durante um intercambio
entre duas Instituicdes de Ensino Superior, que, através da pesquisa qualitativa e do uso da
analise de conteudo, objetivou conhecer acerca das praticas e dos procedimentos adotados
pela Ouvidoria-Geral da Universidade Federal de Pernambuco (UFPE) e pela Provedoria do
Estudante do Instituto Politécnico de Leiria (IPLeiria). Observando-se as condi¢oes
organizacionais destes institutos, com foco nas boas praticas de gestdo de suas atividades,
percebeu-se que ambos apresentam semelhangas e diferengas organizacionais, € que, mesmo
apresentando determinadas limitagdes em seus contextos, buscam ratificar a democracia.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, diversas instituigdes publicas incluem em seus organogramas institutos
como as ouvidorias, no Brasil, e as provedorias, em Portugal, que ratificam aspectos, como,
transparéncia, ética e justica. As Institui¢des de Ensino Superior (IES) do setor publico
também tratam de implementar tais institutos, que podem advir da forca de uma lei ou da
sensibilizacdo humanistica da propria organizacdo. Independente da razdo, importa a
efetividade da atuagdo e o cumprimento da missdo, que podem refletir tanto na melhoria do
servigo publico quanto no fortalecimento da democracia.

Esta pesquisa foi desenvolvida na Universidade Federal de Pernambuco (UFPE/Brasil)
e no Instituto Politécnico de Leiria (IPLeiria/Portugal). Neste contexto de internacionalizagao
e troca de conhecimentos, questionou-se acerca das praticas e dos procedimentos adotados
pela Ouvidoria-Geral da Universidade Federal de Pernambuco (UFPE) e pela Provedoria do
Estudante do Instituto Politécnico de Leiria (IPLeiria). Sabe-se que tanto as ouvidorias quanto
as provedorias podem ser um suporte fundamental para a democracia, pois, por corroborarem
com a interlocu¢do entre a administragdo publica e a sociedade, acabam por garantir, dentre
outros aspectos, a participagdo social, além de uma maior eficiéncia dos servigos prestados
(BARREIRO; PASSONE; PEREZ, 2011; BRASIL, 2012).

Assim sendo, esta pesquisa teve por objetivos: conhecer acerca das praticas e dos
procedimentos adotados pela Ouvidoria-Geral da UFPE e pela Provedoria do Estudante do
IPLeiria; observar as semelhancas e as diferencas das condi¢des organizacionais facilitadoras
das atividades, com foco nas boas praticas de gestao das atividades de ambos os institutos.

Os resultados adquiridos contemplaram os objetivos propostos e foram importantes
por trazer a tona o perfil das duas IES e, também, por ratificar as relagdes no processo de
internacionalizacdo e dos estudos comparativos entre Brasil e Portugal em atividades na area
educacional. Tendo em vista tratar de uma interpretacdo da realidade social, adotou-se a
pesquisa qualitativa. A investigagdo (exploratoria e descritiva) abrangeu leituras
bibliograficas e investigacdes documentais oriundas das IES pesquisadas. A coleta de dados
foi realizada através da observagdo participante (in loco). Apos o recolhimento dos dados, os
mesmos foram agrupados, analisados e interpretados, empregando-se a analise de conteudo.
Por fim, percebeu-se que os institutos pesquisados apresentam semelhancas e diferencas
organizacionais e agem de forma a ratificar a democracia, entretanto, ambos necessitam
conquistar alguns caminhos para obter uma maior eficiéncia na gestao de suas atividades.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 OUVIDORIA E PROVEDORIA

O surgimento das ouvidorias publicas no Brasil ocorreu em fun¢do do processo de
redemocratizacdo do pais (RIFFEL; BOLSI; NASCIMENTO, 2014; BIAGINI, 2016) e, desde
a década de noventa registra-se o aumento das ouvidorias, particularmente, em Institui¢cdes de
Ensino Superior (IES) (VILANOVA, 2012; BIAGINI, 2016). A ouvidoria ¢ definida como
um instituto que auxilia na interlocugdo entre o cidaddo e a administra¢dao publica, de forma
que as manifestacdes registradas provoquem a melhoria dos servigos prestados (BRASIL,
2012). Também ¢ tida como um suporte da democracia tanto no cendrio nacional quanto
internacional, abrangendo aspectos, tais como, o agir com legitimidade, legalidade e



coeréncia, garantindo-se canais de participacdo, de didlogo e promovendo a participagdo e o
controle social (BARREIRO; PASSONE; PEREZ, 2011).

Nesse sentido, as ouvidorias s3o consideradas como um dos institutos que formam a
chamada interface socioestatal, em fun¢do de terem um papel de interagdo entre atores do
Estado e atores da sociedade, de forma que essa “arena politica” permite a producdo de
politica publicas (PIRES; VAZ, 2014, p. 65). De acordo com Pires e Vaz (2012), a ideia de
interface socioestatal vem substituir a concep¢ao de participagdo social. Segundo os autores,
essa afirmacdo procede em fun¢do do primeiro termo ser mais amplo no que diz respeito aos
diversos canais de interlocu¢do existentes entre o Estado e a sociedade; dentre os quais, as
ouvidorias estdo envolvidas na conciliacdo e interlocucdo individual, disponibilizando-se
como um canal de reclamacdes, sugestdes e denuncias (PIRES; VAZ, 2012).

Como instrumento em prol da democracia, a ouvidoria ptblica pode favorecer a gestao
e ser usada como um banco de dados, visto que com as manifestagdes que recebe
(reclamacdes, sugestdes, denuncias) consegue informagdes que contribuem com a construgao
de politicas publicas (BRASIL, 2012). Portanto, ¢ uma peca crucial para a solugdo de
problemas enfrentados pelas IES, pois, a instituicdo pode conhecer melhor seu publico,
permitindo a avaliagdo e a solu¢do de problemas existentes ou que ainda venham surgir
(VIANA, 2012).

Oliveira (2012) enfatiza que dificilmente a constru¢do do conjunto ouvidoria-
educagdo-humanizag¢do ¢ agradavel aos olhos daqueles que reclamam, pois, nem sempre
objetivam a solu¢do de suas queixas. Portanto, no momento em que esse instituto ¢ acionado,
¢ importante que haja sensibilidade por parte daqueles que compde a ouvidoria para entender
e solucionar os problemas de forma efetiva. E, alguns pressupostos sdo necessarios para o
bom funcionamento de uma unidade de ouvidoria (PETENATE, 2011; BIAGINI, 2013),
dentre eles, pontuam-se: o apoio logistico com uma estrutura adequada (infraestrutura fisica,
equipamentos e pessoal qualificado); clima organizacional favoravel a atuagdo da ouvidoria
(autonomia, poder de decisdo e colaboragdo dos gestores e dirigentes da instituicdo). A
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) (BRASIL, 2012) afirma que, muitas vezes, as barreiras
encontradas por uma ouvidoria publica advém do proprio 6rgdo, ndo somente pela burocracia,
mas, pela lentidao no atendimento as suas solicitagdes, que prejudicam seu desempenho. Por
isso, ¢ crucial o comprometimento da IES, tanto em disponibilizar recursos para suprir as
necessidades basicas, quanto para apoiar a ouvidoria institucionalmente, ratificando a
democracia em seu ambiente académico.

No ambito da Unido Europeia, vérios paises tratam de criar mecanismos que
desenvolvam politicas de governanga com base nos principios da democracia e dos direitos
humanos e considera a ouvidoria um elemento essencial, por permitir monitorar injusticas e
ilegalidades na administragdo publica, com vistas a defesa do cidadio (OGUSGIL, 2015).

Em Portugal, a nomenclatura deste instituto equivale ao provedor e em IES ¢
conhecido como Provedor do Estudante. Com a Lei n° 62/2007, de 10 de setembro, todas as
IES foram obrigadas a instituir em seus organogramas um Provedor do Estudante. As acdes
do provedor do estudante devem ser articuladas junto as associa¢des de estudantes e com
orgdos e servicos da propria IES, tais como, os conselhos pedagdgicos e as unidades
organicas (PORTUGAL, 2007). O surgimento deste instituto aconteceu para solucionar os
problemas da sociedade burocratica, com vistas a manuten¢do da democracia (HILL, 2015),
enfatizando a transparéncia e os principios da boa conduta administrativa (TRONDAL;
WILLE, 2016).



Compete a provedoria apreciar as reclamacdes dos discentes e proferir recomendagdes
que sejam pertinentes as unidades do Instituto; ou seja, o Provedor do Estudante deve
salvaguardar os interesses dos estudantes relacionados as atividades pedagogicas e a agdo
social escolar (BILAU, 2011). Para Magalhdes et al. (2013) os interesses dos estudantes
passaram a ser mais visiveis com o estabelecimento compulsério do Provedor do Estudante.

Interessante ¢ que Giddens (1984) lembra que um Estado burocratico pode representar
uma forca repressiva, separada dos interesses da grande maioria da sociedade. De acordo
com o autor, isso ¢ constatado quando inexistem institutos que possam intervir na relacao
entre a Administracdo Publica e a sociedade; contudo, isso pode ser modificado se os mesmos
forem fortes o suficiente para contrabalancar o poder do Estado, ficando os direitos dos
individuos mais adequadamente protegidos.

2.2 A OUVIDORIA-GERAL DA UFPE E A PROVEDORIA DO ESTUDANTE DO
IPLEIRIA

A primeira ouvidoria da UFPE surgiu, no ano 2000, com a Ouvidoria do Hospital das
Clinicas e, doze anos depois, foi criada a Ouvidoria-Geral, em func¢do da necessidade de
humaniza¢do da Universidade, com foco na participagdo social e democratizacdo da
Instituicdo (BIAGINI, 2013). Segundo o Ouvidor-Geral (UFPE, 2012a), a criagdo da
Ouvidoria-Geral permitiu um espago para o didlogo e a participacdo cidada.

A Ouvidoria-Geral tem a fun¢do de fomentar, preventiva e corretivamente, acdes que
estejam relacionadas com as atividades académicas e administrativas da UFPE, asseverando o
respeito aos direitos individuais e coletivos da comunidade académica interna e externa,
facilitando e aprimorando as agdes associadas a melhoria da qualidade dos servigos prestados
a comunidade (UFPE, 2012b). Nesse sentido, ela deve gerir as manifestacdes que recebe,
garantindo o sigilo e solicitando providéncias das unidades competentes, adotando medidas de
prevencao, correcdo de erros, ineficiéncias, omissdes ou abusos, sempre com vistas a
efetividade dos servicos prestados (UFPE, 2012b).

A Ouvidoria-Geral coordena o Sistema de Ouvidorias da UFPE, no qual incluem-se as
Ouvidorias Setoriais (de Centros Académicos e Orgdos Suplementares). E uma coordenagio
colegiada, isto €, ao invés de subordinacdo, existe autonomia entre elas (BIAGINI, 2013).

No que tange a Portugal, a Provedoria do Estudante do IPLeiria ¢ um O&rgdo
independente que analisa as reclamagdes e queixas dos alunos, proferindo, quando necessario,
recomendacdes aos 6rgaos, assegurando os interesses dos reclamantes e visando a qualidade
do servico publico (IPLEIRIA, 2017). De fato, o Provedor do Estudante deve proceder dando
preferéncia a media¢do, conferindo transparéncia e seguranca na sua relagdo com os
estudantes, os Orgdos internos, os servicos e as unidades organicas da Institui¢do
(PORTUGAL, 2011).

Vale pontuar que a escolha do Provedor do Estudante recai sobre um docente de
tempo integral do Instituto e ¢ sempre escolhido (eleito) pela comunidade estudantil do
IPLeiria, devendo o resultado ser homologado pelo Presidente, cuja recusa s6 pode ocorrer se
houver fundamentac¢do de violacdo de lei (PORTUGAL, 2011).

A Provedoria do Estudante tem garantido a autonomia em suas agdes, permitindo que
haja uma mediagdo na relag@o entre o estudante e a Instituicdo. A a¢do do 6rgdo estd pautada
no principio da confidencialidade; significa que suas atividades tratam de proteger e preservar



a intimidade da vida privada e os direitos dos envolvidos nos processos, incluindo-se os dados
daqueles que decidirem dar inicio a queixas, portanto, existe o sigilo (PORTUGAL, 2011).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Com o proposito de conhecer acerca das praticas e dos procedimentos adotados pela
Ouvidoria-Geral da Universidade Federal de Pernambuco (UFPE) e pela Provedoria do
Estudante do Instituto Politécnico de Leiria (IPLeiria), optou-se pela pesquisa qualitativa.
Além de permitir a interpretacdo de realidades sociais, esse tipo de pesquisa possibilita a
andlise integrada de varidveis, cujos processos dinamicos (vivenciados pelos grupos sociais)
podem ser classificados e compreendidos, facilitando o entendimento das minucias que
cercam um individuo ou um grupo (RICHARDSON, 2009).

A luz da investigagdo, especificamente para dar conta do objetivo, foi realizada uma
investigacdo exploratoria, que, segundo Vergara (2010), deve acontecer quando o
conhecimento acumulado e sistematizado for escasso. E também tida como descritiva, ja que
expde caracteristicas tanto da ouvidoria quanto da provedoria do estudante. Além da pesquisa
bibliografica, realizou-se uma investigagdo documental, com leituras de legislagdes
pertinentes a temdtica e de documentos oriundos das duas IES envolvidas na pesquisa.

As coletas de dados ocorreram através da observacao participante (in loco) de aspectos
gerais e atividades diarias, bem como, dos diversos documentos impressos. A pesquisa
aconteceu em dois momentos: primeiro, na Ouvidoria-Geral da UFPE, nos meses de julho e
agosto de 2015; e, posteriormente, na Provedoria do Estudante do IPLeiria, em outubro e
novembro de 2015. Apds o recolhimento das informagdes, as mesmas foram agrupadas,
analisadas e interpretadas. Foi pertinente o emprego da analise de contetdo, pois, ¢ uma
analise de comunicacdo que envolve estudos de textos e de documentos. Ressalta-se que a
analise de conteudo ¢ tida como uma técnica que envolve a comunica¢do, na qual, através dos
procedimentos sistematizados — daquilo que foi descrito no contexto das mensagens—, busca-
se indicadores quantitativos, ou ndo, que venham permitir a “inferéncia de conhecimentos
relativos as condic¢des de producdo [...] destas mensagens” (BARDIN, 2016, p. 44).

Essa investigacdo foi desenvolvida durante um intercdmbio do Programa do Erasmus
Mundus, realizado no IPLeiria (Portugal), em cooperacio com a UFPE (Brasil); mais
precisamente, a pesquisa de campo aconteceu na Provedoria do Estudante do Instituto
Politécnico de Leiria (IPLeiria) e na Ouvidoria-Geral da UFPE. Vergara (2010) explica que a
pesquisa de campo € 0 momento em que a investigacao ¢ realizada no local onde o fendmeno
ocorre € que, concomitantemente, possui elementos que auxiliam a esclarecé-lo.

Com base em Bardin (2016), ocorreram trés momentos no decurso desta andlise:
primeiro a organizag¢do e a sistematizacdo de todo o material da pesquisa, etapa conhecida
como pré-analise. Foram realizadas entrevistas semiestruturadas com o Ouvidor e a Provedora
do Estudante; em seguida, houve a exploracdo do material, ou seja, a analise do material
propriamente dito, em que foi feito a aplicagdo de procedimentos manuais de categorizagao,
codificando-se as respostas que foram obtidas e analisadas; e por ultimo, houve o tratamento
dos resultados, para que os mesmos fossem validados. Pontua-se que a interpretacdo dos
dados foi feita de maneira comparativa entre a Ouvidoria-Geral da UFPE e a Provedoria do
Estudante do IPLeiria. Segundo Vergara (2010), o método comparativo procura apontar as
similaridades e as diferengas entre pessoas, padrdes de comportamento e de fendmenos.



Para o levantamento das praticas e dos procedimentos da Ouvidoria-Geral e da
Provedoria do Estudante foram adotados critérios de classificagdo para o tema e a categoria,
ambos alicercados em pontos facilitadores da gestdo e do bom desempenho destes institutos,
nomeadamente: condi¢des organizacionais; regulamentacdo do funcionamento; capacitagao;
socializacdo dos servicos; priorizar a criacdo de ouvidoria/provedoria.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1 SEMELHANCAS E DIFERENCAS ENTRE OS INSTITUTOS

Biagini (2013), ao tratar sobre os estudos de Guerreiro Ramos, aponta para a
importancia do estudo da administracdo publica no ambito de sua estrutura interna e suas
relacdes com outras circunstancias. Alinhando esse aspecto ao objetivo da pesquisa, qual seja,
conhecer acerca das praticas e dos procedimentos adotados pela Ouvidoria-Geral da
Universidade Federal de Pernambuco (UFPE) e pela Provedoria do Estudante do Instituto
Politécnico de Leiria (IPLeiria), pontua-se que tanto a Ouvidoria-Geral quanto a Provedoria
do Estudante possuem semelhancas e diferengas entre si no que diz respeito as condigdes
organizacionais facilitadoras de suas atividades.

No ambito das semelhancas, observa-se que estes dois institutos se colocam como
uma ponte entre suas respectivas Instituicdes e seus usudarios, levando-se em conta o papel de
interlocutor e mediador, na busca de melhoria dos servicos que sdo prestados. A Ouvidoria-
Geral e a Provedoria do Estudante se apresentam de acordo com a concepcdo da OGU
(BRASIL, 2012), ou seja, com um papel relevante, buscando garantir os direitos dos cidadaos.
Esse ¢ um ponto basilar para que possam cumprir seus papéis democraticos no contexto das
Instituigdes.

Tanto o Ouvidor quanto o Provedor do Estudante foram instituidos, aos respectivos
cargos, por meio de portaria e despacho. Ressalta-se que se o cargo de ouvidor for ocupado
por um docente, o mesmo ndo dedicard seu tempo apenas as atividades da Ouvidoria-Geral
(h&d acumulo de funcdes). No caso da Provedoria do Estudante, o provedor devera ser,
exclusivamente, um docente e seu tempo podera ser dedicado as atividades da Provedoria e
ensino, sendo permitido (por lei) a reducdo da carga horaria. Observa-se que ha consonancia
dessas agdes, na medida em que, conforme recomenda¢do da OGU, a ouvidoria publica e o
ouvidor necessitam ser formalizados através de um ato administrativo; bem como, com a Lei
n® 62/2007, de 10 de setembro (PORTUGAL, 2007), tornou-se obrigatoria a presenca do
Provedor do Estudante nas IES portuguesas.

Nota-se que ambos institutos pesquisados possuem condigdes organizacionais, tanto
no que diz respeito a estrutura de equipe técnica quanto a gestdo documental. Possuem
regulamentos (Resolugdo/Despacho) que garantem o andamento de suas atividades, seja pela
garantia de apoio técnico administrativo ou pela autonomia administrativa. Além do mais,
buscam socializar os servigos por meio de: divulgacdo (ex. internet); emissdo de relatorios
anuais; integracdo com outras ouvidorias/provedorias; e, participacdo em encontros nacionais.
Lembrando que, no contexto das manifestagdes, aquelas que estejam em curso com atos
disciplinares ou judiciais ndo sdo aceitas.



Quadro 1 — Semelhangas entre a Ouvidoria-Geral da UFPE e a Provedoria do Estudante do IPLeiria

Tema Categoria Semelhancgas entre a Ouvidoria-Geral e a Provedoria do Estudante
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Ademais, ambos os institutos, no ambito de suas respectivas missdes € com vistas a
melhoria dos servigos publicos, valorizam e contribuem com a participagdo social e cidadania
no momento em que permitem que seus usuarios sejam escutados. Tal situagdo ¢
fundamental, pois, como afirma a OGU (BRASIL, 2012), ¢ preciso haver um compromisso
institucional, que adote um papel de incentivador da participagdo popular e que reflita na
modernizagdo e nos procedimentos das institui¢des. Assim, tanto a Ouvidoria-Geral quanto a
Provedoria do Estudante buscam refor¢ar pontos valorosos para a administracdo publica.

Entretanto, a dinamica das atividades da Ouvidoria-Geral da UFPE e da Provedoria do
Estudante do IPLeiria apresentam difereng¢as em determinados aspectos. Por exemplo,
enquanto a Provedoria do Estudante atende, exclusivamente, os estudantes do IPLeiria ¢ a
comunidade externa, a Ouvidoria-Geral atende a comunidade académica interna (alunos,
docentes e técnicos) e a externa. Além do que, o Reitor da UFPE escolhe o Ouvidor-Geral
(que pode ser um docente ou técnico com formacdo académica de nivel superior) e o
Conselho Universitdrio homologa, por um periodo de dois anos, admitindo-se a recondugao
por igual tempo. No IPLeiria, os estudantes elegem o Provedor (deve ser um docente) e a



homologacdo ¢ do Presidente do IPLeiria, por um periodo de trés anos, admitindo-se a
reelei¢do. E evidente que essas condutas estdo condizentes com os direcionamentos de suas
respectivas legislacdes (PORTUGAL, 2011; UFPE, 2012b). Ainda assim, ndo se pode deixar
de salientar que a participagdo de toda a comunidade académica na escolha de um ouvidor ou
de um provedor refor¢ca o contexto democratico. E mais, a caréncia de uma
ouvidoria/provedoria que atenda outros publicos da comunidade académica, como, docentes e
técnicos, também, pode ser entendida como uma limitacdo democrética.

Quanto as condi¢des organizacionais, a Ouvidoria-Geral ndo possui uma infraestrutura
fisica adequada (até a presente pesquisa), mas, existe a integracdo em redes (com Ouvidorias
Setoriais) e tem um sistema de gestdo de demandas (OuveUFPE). Ja a Provedoria do
Estudante possui infraestrutura fisica garantida, ndo existe uma integracdo em redes e a
sistematizagdo das manifestacdes acontece através de um formulério simplificado disponivel
na Internet. E preciso observar que a administragio maior da instituicio deve ter o
compromisso de disponibilizar, segundo Machado, Duarte e Silva (2011), estrutura e recursos
de forma que esses institutos possam funcionar adequadamente. Portanto, tanto a Ouvidoria-
Geral quanto a Provedoria do Estudante necessitam de adequagdes, inclusive, em func¢do dos
principios da confiabilidade e do sigilo. Acrescenta-se que a existéncia de um sistema
gerenciador de queixas (manifestagdes) pode facilitar o trabalho didrio, dar celeridade as
atividades e permitir maior transparéncia, ja que, por exemplo, possibilita 0 acompanhamento
por quem fez o registro, bem como, permite mais precisao de relatorios.

Quanto ao regulamento do funcionamento, os gestores da UFPE ndo sdo obrigados a
acatar as recomendagdes feitas pela Ouvidoria-Geral, mas, para Biagini (2013) o Ministério
da Educacdo (MEC) avalia e d4 pontuagdo se a Instituicdo acatar as recomendacdes da
ouvidoria. Os gestores do IPLeiria devem acatar as recomendagdes apresentadas pela
Provedoria do Estudante, embora, possam justificar a ndo ado¢do da recomendagdo. Ambas
situacdes chamam a aten¢ao, reforcando a afirmagdo de Vilanova (2012) no que se refere as
dificuldades destes tipos de institutos, nomeadamente, a falta de acolhimento das
recomendacdes feitas aos gestores e dirigentes das IES, cuja aceitagdo estad diretamente
relacionada com o grau de corporativismo e de compromisso. Nesse sentido, percebe-se a
necessidade de um maior entendimento sobre a importancia dos institutos, pois, por nao
serem vistos com bons olhos por muitos gestores e dirigentes, ndo se considera a ideia de que
esses institutos possam ser um forte aliado na gestdo, o que pode dificultar, inclusive, a
obtencao de respostas das demandas por parte dos gestores.

Quanto a equipe, na Provedoria do Estudante a mesma nao ¢ exclusiva, desempenha
atividades em outros setores € ndo participa de capacitagdo sobre provedoria, enquanto que na
Ouvidoria-Geral a equipe desempenha atividades exclusivas de ouvidoria, bem como, sdo
proporcionadas capacitacdes sobre esse tipo de atividade. No ambito das pessoas envolvidas
neste tipo de atividades, deve-se levar em conta o que mencionam Biagini (2013), Machado,
Duarte e Silva (2011): ¢ fundamental ter uma equipe que apresente um perfil adequado, com
pessoas treinadas e com atitudes voltadas para a satisfagdo do cidaddo, incluindo-se,
habilidades e atitudes de formagdo humanistica. Em adi¢do, nota-se que uma capacitacao
permanente da equipe sobre assuntos correlacionados as atividades de ouvidoria/provedoria e
a dedicac¢ao as atividades sdo pontos cruciais para uma boa gestao das atividades deste setor.



Quadro 2 — Diferengas entre a Ouvidoria-Geral da UFPE e a Provedoria do Estudante do IPLeiria

Tema Categoria Ouvidoria-Geral Provedoria do Estudante
n
- . .
w S Estrutura e Infraestrutura inadequada e Estrutura garantida
9 S
'S.'8 | Integracio em . L . o I .
= g rede e Existem ouvidorias setoriais e Ndo existem ouvidorias setoriais
: -
=
S = . : = o P
ST Gestao e Existe Sistema de Gestdo de e Nao ha sistematizacdo (TI) (apenas o
S , . .
=) documental Demandas (OuveUFPE) formulério na internet)
S 8 e Ndo sdo obrigados a acatar as ~
S € < . |eDevem acatar as recomendacdes e
s s recomendagdes, mas, o MEC avalia ~ . . ~
< £ Gestores solucdes alternativas para as situacdes
5 e pontua se a IES acatar as . ~
s S s ~ S expostas, podem implementar, ou ndo
== 3 recomendacdes da ouvidoria
— -
(2] . . ~ ~ I3 . ~ ~ r
2 £ Ouvidor/Provedor [e Equipe ndo acumula fungdo e ha e Equipe acumula fungdo e ndo ha
é &= | e Equipe gratificagdo de secretéria gratificag@o (Provedor ou Técnico)
=
(4
£ Qualificagio ® A Equipe participa de cursos de e Nao ha qualificagdo para o Provedor e
(53 . ~ .
s ¢ qualificagao nem para a Equipe
=
@)
Divulgacao e Manual Académico e Panfleto
- e Existe o relatério anual para a OGU,je Relatorios gerenciais abordam
Relatérios L ~ 1 ~ .
° gerenciais CPA e Auditoria, mas ndo hé por recomendagdes para o setor envolvido|
3 2 Unidade com recomendacgdes (por manifestagao)
<
N 2 2 ~ . . ~
=32 F Integragédo c/ o Existe integragdo de forma pessoal
s © L
‘g 3 outras e Existe integracdo com as Ouvidorias] com alguns Provedores. A integracdo
7 Ouvidorias / do Estado e da Unido com outros Provedores acontece no
Provedorias evento anual
.. e Participa apenas do ENPE e ndo
Eventos e Participam e promovem eventos
promovem nenhum evento
S =
-T2
< =
e . . e Escolha do Provedor ocorre por
N s
© 8. g | Concurso # Escolha do Ouvidor pelo Reitor o P
S &= eleicdo pelos alunos
TR B
o)

Fonte: Autora (2017)

Ambas ressaltam o principio da confiabilidade no que tange as manifestagdes, ou
como ¢ dito pela Ouvidoria-Geral, o sigilo, pois, os manifestantes ndo terdo suas identidades
reveladas. A diferenga estd no anonimato, caracterizado por ndo haver identificagdo do
reclamante. Nesse quesito, a Provedoria do Estudante aceita a queixa andnima, mas, ndo da
prosseguimento a ela, ao contrario da Ouvidoria-Geral que ndo aceita demanda anénima. Em
um sentido mais subjetivo das respostas finais das demandas, observa-se que ambas possuem
autonomia em suas atividades administrativas. Machado, Duarte e Silva (2011) lembram que
devem ser estabelecidas condi¢des para que a atuagdo desses institutos aconte¢a de forma
independente e autdnoma. Nessa conjuntura, tanto a Ouvidoria-Geral quanto a Provedoria do
Estudante tém autonomia nas suas atividades. Entretanto, salienta-se que a Provedora do
Estudante ja quis usar seus valores para solucionar as demandas e esbarrou na burocracia e na
legislacdo, encontrando barreiras diante do gestor. Enquanto que o Ouvidor-Geral ja recorreu



a OGU diante de determinadas dificuldades e, também, afirma que, se houver necessidade, faz
uso de suas convicgdes para solucionar demandas.

Nao ha davidas que o apoio (inclusive, o apoio logistico e or¢gamentario) por parte do
6rgao no qual uma ouvidoria e provedoria do estudante estejam inseridas ¢ essencial para que
suas atividades acontecam a contento. Sabe-se que dificuldades existem (MACHADO;
DUARTE; SILVA, 2011; VILANOVA; 2012; BIAGINI, 2013), por isso, torna-se essencial
que se rompa com a falta de eficiéncia ou com a dificuldade de atuagio destes institutos. E
crucial buscar novas ideias para a socializacdo dos institutos frente a comunidade académica.
Vale entender que as ouvidorias e as provedorias devem levar em consideragdes boas praticas
de gestdo para que possam atingir um patamar que reflita na melhoria dos servigos prestados
por suas Institui¢cdes e, por conseguinte, com o fortalecimento da democracia.

5 CONSIDERACOES FINAIS

E possivel perceber que esse trabalho trouxe & tona aspectos da Ouvidoria-Geral da
Universidade Federal de Pernambuco e da Provedoria do Estudante do Instituto Politécnico de
Leiria, permitindo conhecer o perfil de ambos e ratificando a importancia das relagdes e
estudos comparativos entre Brasil e Portugal no ambito educacional. Mas, apesar desta
pesquisa ter revelado o perfil destes Institutos, a investigacdo ndo deve se esgotar em si, pois,
o conhecimento e a socializagdo acerca da temadtica reforca a transparéncia, um ponto
fundamental para as organizag¢des do setor publico.

A partir do momento que uma Instituicdo de Ensino Superior institui uma
ouvidoria/provedoria do estudante, acaba por acatar algumas caracteristicas, como,
participagdo social e ética. Porém, a presenga de determinados aspectos democraticos depende
do panorama em que a ouvidoria e a provedoria do estudante estdo inseridas nas IES e como
suas atividades sdo desenvolvidas na pratica diaria, como o fato de possuir autonomia, ou no.

Vale refor¢ar a importancia de que tanto a Ouvidoria-Geral quanto a Provedoria do
Estudante devem manter uma linha de respostas de suas manifestagdes, com foco na
cidadania e nos direitos humanos, aspectos fundamentais para a vida académica de uma
Instituicdo de Ensino Superior. Especificamente, verificou-se que tanto a Ouvidoria-Geral da
UFPE quanto a Provedoria do Estudante do IPLeiria tratam de agir de forma a corroborar com
a legitimagdo da democracia, mas, cada uma dentro de suas especificidades, possuindo
semelhancas, diferencgas e limitagcdes, demonstrando que ainda possuem um caminho a trilhar
para ter uma maior eficiéncia.
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