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RESUMO

O objetivo desta pesquisa foi analisar a aplicabilidade da mediacéo e conciliacdo pela
Ouvidoria Geral da Universidade Federal do Vale do Séao Francisco (Univasf) como
instrumentos alternativos para resolucédo pacifica de conflitos e, contextualizada no
atual marco regulatério nacional aplicado as ouvidorias publicas e em especial as
ouvidorias universitarias, elaborar uma minuta de resolucdo a ser encaminhada ao
Conselho Universitario da instituicdo contemplando diretrizes e procedimentos
consoantes com o atual marco regulatério da solucédo pacifica de conflitos nas
universidades publicas. A pesquisa foi motivada pela constatacédo do potencial dessas
ferramentas alternativas para resolucéo de conflitos gerados a partir das dificuldades
enfrentadas por essas universidades em equacionar escassez de recursos para
proporcionar uma oferta de ensino, pesquisa, extensao e inovacao de qualidade com
base em um estudo preliminar realizado junto aos sitios eletrbnicos de algumas
universidades federais da regido de influéncia da Univasf que identificou diferencas
na aplicacdo da mediacdo e conciliacdo pelas suas respectivas ouvidorias. O estudo
foi de carater tedrico-descritivo e qualitativo que contemplou coleta de dados, analise
de conteudo, identificacdo das diretrizes atuais da legislacédo, exame da estrutura de
funcionamento da Ouvidoria da Univasf e elaboracdo de uma minuta de resolucéo
estabelecendo diretrizes e procedimentos para aplicacdo da mediagao e conciliagao
por sua ouvidoria a ser encaminhada ao Conselho Universitario. A pesquisa
evidenciou que a Ouvidoria Geral da Univasf tem legitimidade juridica ativa para
aplicar a mediacdo e conciliacdo, mas carece da implementacdo de acles
programaticas e de melhoria de sua infraestrutura material e de pessoal para
potencializar a efetividade, eficacia e eficiéncia na aplicacdo da solucéo pacifica de
conflitos no ambito da universidade.

Palavras-chave: Mediacdo. Conciliacdo. Administracdo Publica. Ouvidorias
Universitarias.



ABSTRACT

The objective of this research was to analyze the applicability of mediation and
conciliation by the General Ombudsman of the Federal University of Vale do Séo
Francisco (Univasf) as alternative instruments for the peaceful resolution of conflicts
and, contextualized in the current national regulatory framework applied to public
ombudsman offices and in particular to university ombudsmen, prepare a draft
resolution to be sent to the University Council of the institution, contemplating
guidelines and procedures in line with the current regulatory framework for the peaceful
resolution of conflicts in public universities. The research was motivated by the
realization of the potential of these alternative tools for resolving conflicts generated
from the difficulties faced by these universities in equating the scarcity of resources to
provide a quality teaching, research, extension and innovation offer based on a
preliminary study carried out with the electronic sites of some federal universities in the
region of influence of Univasf that identified differences in the application of mediation
and conciliation by their respective ombudsmen. The study was of a theoretical-
descriptive and qualitative nature, which included data collection, content analysis,
identification of current legislation guidelines, examination of the operating structure of
the Univasf Ombudsman and preparation of a draft resolution establishing guidelines
and procedures for the application of the mediation and conciliation by its ombudsman
to be forwarded to the University Council. The research showed that the General
Ombudsman of Univasf has active legal legitimacy to apply mediation and conciliation,
but lacks the implementation of programmatic actions and the improvement of its
material infrastructure and personnel to enhance the effectiveness, efficiency and
efficiency in the application of the peaceful solution conflicts within the university.p

Keywords: Mediation. Conciliation. Public Administration. University Ombudsmen.
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1 INTRODUCAO
1.1 CONTEXTO E JUSTIFICATIVA

A mediacéo e a conciliagdo sdo instrumentos autocompositivos que objetivam
a solucédo pacifica de conflitos entre pessoas conflitantes inseridas no contexto da
Administracdo Publica, sejam elas usuarios dos seus Servigos internos ou externos ou
mesmo servidores publicos, que sdo auxiliadas por uma terceira pessoa com 0
objetivo de proporcionar o restabelecimento da comunicagdo e possibilitar uma
solucédo pacifica do conflito estabelecido. Esses instrumentos autocompositivos se
fundamentam em principios, técnicas e procedimentos voltados para a facilitacdo da
negociacdo entre as pessoas usuarias dos servicos publicos em conflito,
oportunizando um momento para compreensao de seus interesses e a encontrar a
melhor solug¢édo (AZEVEDO, 2016).

Embora esses conflitos possam se apresentar de forma variada, é possivel
visualiza-los coexistindo com iniUmeras necessidades inerentes a dificuldade e ao
desafio de uma universidade publica federal equacionar uma histérica escassez de
recursos com a oferta de ensino, pesquisa, extensdo e inovacdo com qualidade.
Somam-se a esses fatores as dificuldades naturais de convivéncia em comunidade e
a a propensao que as pessoas que convivem nessa ambiéncia tém de se envolver em
discussbes, embates e conflitos para defender seus diferentes objetivos e interesses
o que gera frustracdes e descontentamentos. Nesse sentido, “todos os seres humanos
tém necessidades a serem supridas e, motivados a isso, terdo conflitos com outros
seres humanos também motivados a satisfazer sua escala de necessidades”
(BACELLAR, 2012, p. 110).

O relatério Justica Em NUmeros 2022, produzido pelo Conselho Nacional de
Justica (CNJ), aponta que os litigantes com mais processos em tramitacdo sao de
setores da Administracdo Publica (CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA, 2022). O
mesmo CNJ aponta indicadores de que o sistema tradicional de resolucéo de conflitos
do Poder Judiciario esta com sérias dificuldades em oferecer maior eficiéncia e
efetividade ao acesso a justica em seu sentido material devido ao aumento
exponencial de processos. Além do mais, nota-se que isso acontece, também, em
decorréncia de um movimento histérico da culturalizacdo do litigio, quando se torna

comum gue os conflitos sociais sejam entregues ao Estado — que, por sua vez, 0s
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transfere ao Poder Judiciario para simplesmente julga-los, mas, muitas vezes, a
solugéo encontrada ndo contempla a satisfacdo plena ou melhor equacionada entre
as partes, diferenciando, assim, o acesso ao Judiciario de acesso a justica (SILVA,
2017).

A transformacédo positiva no cenario nacional introduzida pela concepc¢ao de
qgue a administracé@o de conflitos é de interesse social (SPENGLER; WRASSE, 2019)
associado a recente atualizacdo da legislacdo ordindria aplicavel a administracéo
publica (BRASIL 2015a; 2015b; 2017a, 2017b) viabilizaram o potencial das
ouvidorias, tendo em vista a importancia conferida a essas unidades administrativas
para desenvolverem as atividades primordiais de escuta e recepcdo das
manifestacdes dos usuarios dos servicos publicos, podem atuando, de forma pioneira,
como mediadoras e conciliadoras no tratamento adequado de conflitos com a
administracao publica.

Ademais é relevante ressaltar que reveste de grande importancia social
viabilizar as condigBes necessarias de infraestrutura e capacitacdo continua dos
mediadores e conciliadores, equacionando o respeito conjugado aos direitos
fundamentais com os principios maximos que regem a Administracdo Publica, como
a legalidade e a indisponibilidade do interesse publico (FREITAS, 2014), de forma a
efetivamente oportunizar o tratamento do conflito nas instituicbes publicas de forma
mais horizontal e com equidade na relacdo entre usuarios, administrados e a
instituicao.

Na Univasf, a solucao pacifica de conflitos encontra-se assentada junto a sua
Ouvidoria Geral administrativamente vinculada a reitoria e dispondo do apoio de um
Nucleo de Resolucdo Consensual de Conflitos (NRCC) que dispdem de regimento
préprio destacando-se a atribuicdo de atuar e auxiliar na celebracdo de Termo de
Ajustamento de Conduta (TAC), mas ainda de potencial pouco explorado, se
considerada a importancia desse servi¢co para a comunidade académica e externa.

Nesse sentido, a intencdo da presente investigacdo € responder ao seguinte
problema: qual a aplicabilidade da mediacdo e conciliagdo pela Ouvidoria Geral da
Univasf como instrumentos alternativos para resolucao de conflitos?

O cenario até aqui descrito foi corroborado quando de uma verificacao
preliminar realizada por este autor, que ao analisar uma incursdo nessa tematica com
observagdo mais atenta a mediacdo como uma alternativa para a universidade,

inclusive durante a pandemia, nao se identificou um aprimoramento da Ouvidoria
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Geral da Univasf quanto ao uso da mediacdo e da conciliacdo no tratamento dos
conflitos, embora pudesse contar com o NRCC, o que efetivamente, motivou um dos
objetivos especificos desta pesquisa em oferecer uma minuta de Resolu¢cdo como
forma de envolver o Conselho Universitario num esforco administrativo e politico de
ampliar essa discusséao editando regulamento que aperfeicoe a operacionalizacéo da
resolucao de conflitos na Univasf (DE SOUZA, 2021).

A realizacdo deste trabalho se justifica pelas recentes edicdes de marco
regulatorio legislativo e administrativo conferindo maior protagonismo no papel
estratégico e potencial das ouvidorias publicas por viabilizar o uso das ferramentas de
mediacdo e conciliacdo que, somado a um ambiente universitario historicamente
vivenciando uma série de dificuldades para solucionar pacificamente diversos conflitos
gerados a partir da sua realidade de escassez de recursos materiais, financeiros e de
recursos humanos, para manter uma oferta de ensino, pesquisa, extensao e inovagao

de qualidade possibilitando o surgimento de variados conflitos.

1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo Geral

Este trabalho tem por objetivo analisar a aplicabilidade da mediacédo e
conciliacdo pela Ouvidoria Geral da Univasf como instrumentos alternativos para

resolucao de conflitos.

1.2.2 Objetivos Especificos

Com a finalidade de atingir o objetivo geral, foram estabelecidos os seguintes

objetivos especificos:

a) ldentificar o cenario normativo atual da Univasf quanto a aplicacdo da mediacdo
e conciliacdo pela sua Ouvidoria Geral,

b) Conhecer a estrutura e as acbes relativas a aplicacdo da mediacdo e
conciliacdo por outras universidades federais da regido de influéncia da

Univasf;
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c) Propor, ao Conselho Universitario da Univasf, uma minuta de Resolucdo
estabelecendo diretrizes e procedimentos para aplicacdo da mediagdo e

conciliagcdo na instituigao.

1.3 ESTRUTURA DO DOCUMENTO

Este documento foi estruturado contendo introducédo, revisdo bibliografica,
metodologia, analise e discusséo dos dados e consideracdes finais.

A introducdo apresenta e justifica a escolha do tema e sua insercdo com o
cenario da mediacéo e conciliagdo tanto na administracao publica quanto na Univasf.
A revisdo bibliografica realizou uma incurséo tedrica relacionada ao conceito da
solucéo pacifica de conflitos e sua trajetoria historica de aplicacdo desde o nascedouro
no sistema judiciario até a sua implementacdo na Administracéo Publica, destacando:
i) o conflito sob a Gtica das ouvidorias das universidades publicas federais; ii)
abordagem dos conceitos, técnicas, diferenciacdo, principios a atribuicdes do
mediador e conciliador até sua aplicabilidade na Administracdo Publica; iii) uma
abordagem sobre as ouvidorias universitarias e em particular sobre a Ouvidoria Geral
da Univasf, com énfase na sua estrutura, atribuicées, papel estratégico na instituicao,
sua competéncia formal e legislacéo correlata.

No capitulo sobre a metodologia sdo descritos como foram operacionalizadas
o levantamento e as analises e as discussfes que ofereceram 0s elementos
preponderantes para referenciar a elaboragdo da minuta de resolugdo a ser
apresentada ao Conselho Universitario, com vistas a contribuir para a implementacao
de uma politica de resolucao pacifica de conflitos no a&mbito da Univasf.

Finalmente, nas consideracdes finais foram abordados e destacados o0s
principais resultados e as contribuicbes do trabalho, para que a Univasf possa
efetivamente rever e implementar a sua politica de solugdo pacifica de conflitos
incorporando 0s objetivos, diretrizes e procedimentos que compdem o atual marco

regulatorio relativo ao tema.
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2 REVISAO DE LITERATURA
2.1. CONFLITO

Dada a diversidade e a complexidade das relacées humanas em sociedade é
possivel inferir que o conceito de conflito seja de natureza eminentemente
interdisciplinar.

Segundo Cunha e Monteiro (2016, p. 2) conflito € um “[...] processo natural de
toda sociedade, um fendmeno necessario para a vida humana, que pode ser um fator
positivo na mudanca e nas relagdes ou destrutivo segundo a forma de regula-lo”. Sua
existéncia esta pautada, também, em algum problema, impasse ou divergéncia que
coexistem com uma insatisfacéo, cujo grau de relatividade depende do tipo de relacéo
entre 0s sujeitos ou pessoas, sejam elas naturais ou juridicas.

A andlise etimoldgica com base no Dicionéario Aurélio de Portugués evidencia a
palavra conflito como originaria do latim conflictu, significando choque, embate, peleja,
colisdo, discussao, guerra, dentre outros (FERREIRA, 2010). Ademais, sob o contexto
politico e social, conflito € uma forma de interacdo entre individuos, grupos,
organizacdes e coletividades que implica choques para o0 acesso a distribuicdo de
bens escassos (BOBBIO; MATTEUCCI; PASQUINO, 1992).

Além dessa abordagem, torna-se importante trazer para esse contexto a
classificacao conferida no Quadro 1, em que os conflitos podem ser classificados em
estruturais, de valor, de relacionamento, de interesse e quanto aos dados
(CHRISPINO, 2007).

Quadro 1 - Tipos e causas de conflitos

TIPO DE CONFLITO CAUSA DO CONFLITO

Padrbes destrutivos de comportamentos ou interacao;
controle, posse ou distribuicdo desigual de recursos e
poder de autoridade desiguais; fatores geograficos,
fisicos ou ambientais que impecam a cooperacao.

Estruturais

Critérios  diferentes para avaliar ideias ou
De valor comportamentos objetivos exclusivos intrinsecamente
valiosos; modos de vida, ideologia ou religido diferente.

Emocbes fortes; percepcBes equivocadas ou
De relacionamento esteredtipos; comunicagdo inadequada ou deficiente;
comportamento negativo — repetitivo.
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TIPO DE CONFLITO CAUSA DO CONFLITO

Competicdo percebida ou real sobre interesses
De interesse fundamentais (conteldo); interesses quanto a
procedimentos; interesses psicoldgicos.

Falta de informacéo; informacao errada; pontos de vista
diferentes sobre o que é importante; interpretacdes
diferentes dos dados; procedimentos de avaliacdo
diferentes.

Quanto aos dados

Fonte: Chrispino (2007)

A tipificacdo e causas dos conflitos atribuidas por Chrispino podem ser
facilmente identificadas na maioria da correlacdo com os assuntos com maior nimero
de manifestacdes respondidas e em tratamento disponiveis no sitio eletrénico do
“Painel Resolveu?” da Controladoria Geral da Unido — CGU (BRASIL, 2023a). Essa
constatacdo corrobora com a ideia central desta pesquisa evidenciando a
complexidade presente no conceito de conflito e os aspectos intrinsecos e extrinsecos
dos relacionamentos entre as pessoas, 0 que potencializa a necessidade de
sensibilidade interdisciplinar para o seu adequado tratamento.

Segundo a Ouvidoria Geral da Unido (OGU), embora os conflitos e divergéncias
existirem fazendo parte da prépria humanidade, o que é diferente € o tratamento que
se d& a esses desacordos, pois enquanto nas democracias plurais se respeitam os
conflitos e se institucionalizam os processos de resolucdo pacifica, os regimes
autoritarios os reprimem (BRASIL, 2016a). Esse entendimento est4 conectado
diretamente com a percepcéo real do Estado Democratico de Direito em um pais
civilizado com sua Democracia em sua plenitude. Afinal, “a democracia € o regime
politico que permite a autorrealizacdo e a autonomia das pessoas” (HABERMAS,
2012, p. 30).

A caracteristica de heterogeneidade e ndo predominancia de um conceito faz
com gue o conflito seja abordado como fendmeno, uma vez que as semelhancas e
diferencas entre as pessoas se qualificam como processos psicossociais cada vez
mais presentes e importantes nas relagées humanas (PLONER, 2008) revelando ser
importante que os conflitos, divergéncias ou insatisfacdes, principalmente na
administracdo publica possam ser concebidos como uma oportunidade de reconhecer

as dificuldades inerentes aos processos de gestao estratégica e operacional voltados
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aos usuarios finais de quaisquer atividades de prestacdo de servico publico de
qualidade, sejam eles pessoas naturais ou juridicas.

A natureza complexa dos tipos, causas e conceitos dos conflitos descritas e
exploradas neste estudo possibilita que compreender a sua existéncia pode se
constituir num instrumento com capacidade para diagnosticar problemas enfrentados
pela Administracdo Publica em uma relacdo de causa e efeito e adotar as agbes
necessarias de planejamento estratégico e operacional para atenuar esses
problemas.

Do ponto de vista fatico o sistema de solugéo alternativa e pacifica de conflitos
implementado tanto no poder judiciario quanto na administracdo publica se preocupa
em possibilitar a resolutividade efetiva dos conflitos simultaneamente com a promocéao
do empoderamento das pessoas envolvidas e de ganhos sociais por apostar na
capacidade civilizatéria como instrumento e ferramenta da promocao de entendimento
e resolucéo de impasses ou divergéncias, cujo nivel cultural e educacional adequado
€ desejado sobretudo no ambiente das Universidades Publicas Federais territorio
legitimo de ensino, pesquisa e extensdo, e de formacdo humanista, contribuindo

sobremaneira com a evolucao do convivio social e pacificacdo da sociedade.

2.1.1 O Conflito sob o “olhar” das Ouvidorias das Universidades Publicas

Federais

As Universidades Publicas Federais sdo caracterizadas como entidades
publicas com personalidade juridica de Direito Publico pertencente a Administracédo
Pdblica Indireta, atuando, em sua maioria, como autarquias federais ou fundacfes
publicas, cujas ouvidorias estdo dentro do organograma de cada instituicbes com seus
respectivos normativos contemplando sua infraestrutura e atribuicdes.

Em que pese durante a pesquisa ter sido observada uma escassez de trabalhos
cientificos sobre conflito sob a oOtica das ouvidorias das Universidades Publicas
Federais, ser& possivel fazer essa abordagem partindo do escopo da Administragéo
Publica para as devidas particularidades das referidas ouvidorias como unidades
setoriais integrando a infraestrutura administrativa das universidades.

Conforme dados extraidos no “Painel Resolveu?”, no sitio da CGU, é possivel

afirmar que, atualmente, sdo 317 (trezentas e dezessete) ouvidorias em instituicoes



20

do Poder Executivo Federal. Assim, as Ouvidorias das Universidades Publicas
Federais estao neste conjunto quantitativo, entretanto € necessario destacar que esse
namero cresce exponencialmente quando contempladas todas as instituicées publicas
dos Poderes Executivo, Estadual e Municipal.

Nesse contexto, existe a OGU, cujas atribuicbes estdo pautadas para
exercer a coordenacdo técnica do segmento de ouvidorias do Poder Publico Federal,
executando o trabalho de andlise, acompanhamento e encaminhamento de
manifestacbes — classificadas em dendncias, reclamacfes, solicitacdes,
comunicacao, simplifique, sugestdes e elogios. Destaca-se que a OGU é pertencente
a estrutura da CGU desde 2003 (BRASIL, 2021a).

Informag0des levantadas junto ao “Painel Resolveu?”, da Central de Painéis da
CGU, consultado em 09/02/2023, demonstram o registro de 3.263.971 (trés milhdes
duzentas e sessenta e trés mil novecentas e setenta e uma) manifestacées nas 317
unidades federais, considerando apenas as manifestacbes respondidas e em
tratamento — conforme aponta a Tabela 1, a qual retrata um percentual maior nas
manifestacfes classificadas como reclamacéao, solicitagdo, denlincia e comunicacao
(BRASIL, 2023a).

Tabela 1 - Tipos de manifestacdes nas Ouvidorias

Tipo de manifestagéo Quantidade Percentual

Reclamacgdes 1.433.659 46,8%
Solicitacéo 1.091.779 35,6%
Denlncias 202.945 6,6%
Comunicacao 240.617 7,9%
Sugestbes 46.344 1,5%
Elogios 47.093 1,5%
Simplifique 1.258 0,0%

Fonte: Painel Resolveu? (BRASIL, 2023a)

O Manual da CGU do Fala.BR estabelece o conceito e a especificacdo para
cada tipo de manifestacdo acima relacionada — tornando-se imperioso trazé-las no
Quadro 2 para, posteriormente, continuar com a abordagem deste topico (WIKI CGU,
2023).
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Quadro 2 — Tipos de manifestacdes

TIPO DE
MANIFESTACAO

ESPECIFICACAO

Reclamacéo

Demonstrar sua insatisfacdo relativa a prestacdo de servigo
publico e & conduta de agentes publicos na prestacdo e na
fiscalizacdo desse servico. Exemplo: usuario tenta acessar o
sitio de determinado Ministério para dar entrada em pedido e ndo
consegue.

Solicitacéo

Pedir a adocdo de providéncias por parte dos 6rgdos e das
entidades da administracdo publica federal. Exemplo: usuério
comunica a falta de um medicamento e requer a solucdo do
problema.

Denuncia

Comunicar a ocorréncia de ato ilicito, a pratica de irregularidade
por agentes publicos ou de ilicito cuja solugdo dependa da
atuacao dos 6rgaos apuratorios competentes. Exemplo: usuaria
denuncia irregularidades em convénio cujos repasses foram
efetuados, mas a obra nao foi concluida.

Comunicacao

Manifestacdes andnimas. Este tipo de manifestacdo ndo permite
gue o usuario acompanhe o seu tratamento, assim como ndo
obriga a emissdo de resposta conclusiva por parte do
demandado. Ainda, para que possam receber o devido
tratamento, faz-se necessaria a apresentacdo de informacgdes
suficientes e elementos minimos probatérios.

Sugestao

Registrar ideia ou proposta de melhoria de atendimento de
servicos publicos prestados por 6rgdos e entidades da
administracdo publica federal. Exemplo: usuéria sugere que seja
disponibilizado servico de fotocOpias proximo ao balcdo de
atendimento de um érgéo publico.

Elogio

Demonstrar reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigco
publico oferecido ou o atendimento recebido. Exemplo: usuério
utiliza os servigcos da biblioteca de um 6rgéo e se sente satisfeito
com o atendimento prestado pela bibliotecaria; depois disso,
registra um elogio a servidora.

Simplifique

Encaminhar proposta de solucdo para simplificacdo da
prestacdo de determinado servigo publico (precario, obsoleto,
burocratico ou ineficiente). Exemplo: usuaria reclama de
excesso de documentos requeridos para obter determinado
servigo publico e solicita que o 6rgao considere a diminui¢do das
exigéncias.

Fonte: Wiki CGU (2023)
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Do ponto de vista puramente analitico, depreende-se que as manifestacdes de
dendncia, reclamacéo, solicitacao, simplifique, comunicacéo e sugestdo relacionam-
se direta e indiretamente ao conceito etimolégico da palavra conflito, minimamente
observavel por algum grau de insatisfagcdo que proporcionou o movimento ativo do
usuario do servico publico ou administrado a provocar a ouvidoria como canal de
interlocucgao.

Muito embora as manifestagbes enquadradas como “sugestao” possa
aparentar estar fora do conjunto de possiveis conflitos, por estar especificada pela
CGU como uma “Demonstracdo de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo
publico oferecido ou o atendimento recebido ou proposta de melhoria de atendimento
de servicos publicos prestados por 6rgdos e entidades da administracdo publica
federal” ela pode ser enquadrada, ainda que de forma indireta, quando por exemplo
ocorrer uma proposta de melhoria de atendimento, pois, nesse caso, de algum modo
o atendimento prestado ndo atende integralmente o usuério do servico, gerando,
assim, um nivel de insatisfacdo, j& que, se fosse ao contrario, 0 mesmo usuario
poderia registrar sua manifestacéo na categoria do “elogio”.

Diante do exposto, pode-se dizer que € por meio desses tipos de manifestacdes
gue as ouvidorias das Universidades Publicas Federais tém pautado seu trabalho no
dia a dia de suas atribuicfes institucionais, seja em casos de conflitos ja formados ou

em atos preparatérios para sua formacao.

2.1.2 Formas de Resolucao de Conflitos

A resolucdo de conflitos € objeto de estudo em diversas areas do
conhecimento, como a Sociologia, Psicologia, Economia, Politica e Area Juridica.
Neste estudo, ela foi contextualizada e analisada sob a 6tica da Administracédo Publica
e, mais especificamente, na ambiéncia das universidades publicas federais.

Na literatura sobre esta tematica sdo encontradas trés formas de resolucao de
conflitos e por estar mais conectado com o0 objeto deste estudo e promover uma
melhor compreenséao sera empregado o entendimento assumido pela Escola Nacional
de Administracdo Publica que define a modalidade da autotutela ou autodefesa,
guando se utiliza a for¢a; a autocomposi¢cao quando se usa o dialogo e 0 consenso €;
a heterocomposi¢cdo quando o conflito é resolvido meio da decisdo de um terceiro
(ADVOCACIA GERAL DA UNIAO [AGU], 2017, p. 8).
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Percebe-se, entdo, a coexisténcia de trés formas de resolucao de conflitos: a
autotutela, como medida excepcional e pouco desejada do ponto de vista das relacdes
humanas em virtude de seu potencial, vulneravel e necesséario ponto de equilibrio,
cujos limites podem fazer a diferenca entre ser a vitima ou o causador do dano. Por
outro lado, na heterocomposicao se perfaz o caminho da transferéncia do “agir com
as proprias maos” para que um terceiro — como um juiz de direito — decida o resultado
do conflito. Isso incorre na possibilidade de apenas resolver o conflito de maneira
formal, mas com pouca efetividade quanto a relacéo entre os conflitantes, ou seja, ha,
de fato, pouco empoderamento dos envolvidos no conflito quando comparado ao
poder que é dado ao sujeito julgador (AGU, 2017).

Na autocomposicédo, especialmente na mediagcdo e conciliagdo, ocorre o
fenbmeno do empoderamento das partes ou pessoas conflitantes por meio de uma
comunicacgdo aberta e de uma escuta ativa. Isso acontece para que essas pessoas
possam identificar seus interesses no conflito e, assim, encontrar a solugdo ou o
entendimento acerca do mesmo impasse. Nesse sentido, do ponto de vista do que
circunda as concepcdes de civilidade e culturalizacdo da educacdo de paz na
sociedade, os instrumentos autocompositivos de mediacdo e conciliagdo podem
representar uma das formas mais adequadas para resolucdo adequada de conflitos,
a exemplo dos cenarios da Administracéo Publica e, em especial, nas Universidades
Pudblicas Federais.

Os processos autocompositivos tendem a ser mais construtivos do que 0s
outros. Isso porque esses métodos promovem a autonomia das pessoas, valorizando
seus posicionamentos e suas posturas, permitindo que elas préprias resolvam a

controvérsia, sem imposi¢fes externas (AGU, 2017).

2.2. MEDIACAO E CONCILIACAO

ApoOs a abordagem teorica sobre o conflito como pressuposto natural para
impulsionar a analise e a discussao sobre as ferramentas da mediacéo e conciliacéo,
percebe-se a necessidade preliminar de transacionar a partir de um ponto histérico
em que movimentos politicos e sociais para promog¢ao de justi¢ca social culminaram,
significativamente, no estagio atual em que se encontram a mediacao e a conciliacéo.

Nesse sentido, segundo D’Araujo (2001, p. 123):
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A crise do Welfare State, a partir dos anos 1970, explicitou o0 aumento das
desigualdades sociais e a crise de um Judiciario extremamente burocratizado
e incapaz de atender as novas demandas e litigios que a desregulamentacao
do mercado e a reforma do Estado passaram a produzir. Foi em meio ao
descrédito quanto a eficiéncia e eficacia das instituicdes estatais promotoras
de justica que varios outros instrumentos foram sendo concebidos. Entre eles,
ganharam notoriedade o0s mecanismos de conciliagdo, arbitragem e
mediacdo. (D’ARAUJO, 2001, p. 123).

Diante do colapso concomitante do modelo de Estado de Bem-Estar Social
(Welfare State) e do préprio Poder Judiciario o qual ja demonstrava sérios sinais de
ineficiéncia e uma verticalizacdo demasiada nas relacfes entre os conflitantes e 0
poder-juiz, burocratizando, cada vez mais, 0 andamento das demandas judiciais e
saturando a gestdo administrativa e processual nos tribunais.

Todo esse contexto somado a percepc¢ao histérica do monopdlio do Estado no
exercicio da funcao Jurisdicional e a cultura preponderante do litigio (muitas vezes
patrocinada no inicio da propria formacao dos profissionais da area juridica), traz,
como consequéncia significativa, anos de engessamento do Judiciario devido ao
grande volume de processos. Isso acaba por prejudicar a efetividade do acesso a
justica, ou seja, ndo basta somente ter acesso formal ao Poder Judiciario, pois é
necessario que esse acesso possa ser estendido a materializacdo e ao sentido real
do acesso a justica (REIS, 2017).

Neste cenario de profunda necessidade de reflexdo e do agir, ganham mais
forca os instrumentos alternativos de resolucdo consensual de conflitos, como a
mediacao e a conciliagdo, objetivando atenuar anos de engessamento e burocracia
no tratamento das demandas judiciais, saturando o0s sistemas de gestao
administrativa e processual dos tribunais.

A Resolucéo n° 125 do CNJ, publicada no ano de 2010, pode ser considerada
um dos primeiros movimentos mais efetivos e formal e de politica publica para
resolucdo alternativa e adequada de conflitos, pois essa resolucdo dispde sobre a
Politica Judiciaria Nacional de tratamento adequado dos conflitos de interesses no
ambito do Poder Judiciario (BRASIL, 2010).

Apés o periodo de maturacdo da Resolucdo n® 125 do CNJ — e ja seguindo
algumas de suas diretrizes —, 0 NCPC (Lei n° 13.105/2015) e a Lei da Mediagé&o (Lei
n°® 13.140/2015) apresentaram, no ano de 2015, o aprimoramento formal das

concepcoes relacionadas aos métodos autocompositivos para resolucao de conflitos,
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atuando, subsidiariamente, o NCPC quando ausentes dispositivos na Lei de Mediacéo
acerca de conflitos na Administragdo Publica.

Com essa abordagem, é possivel visualizar uma conexdo entre a necessidade
do Judiciario de diminuir o colapso devido ao crescente nimero de processos com a
abertura de novas ferramentas de forma alternativa que possam impactar
positivamente na resolucdo adequada de conflitos, o que, a exemplo deste érgao
jurisdicional, vem sendo ampliado a Administracdo Publica com suas devidas

particularidades com o uso da mediac¢éo e conciliagéo.

2.2.1 Conceito de Mediacé&o e Conciliagao

Segundo o Dicionario Aurélio de Portugués, a palavra mediacao é originéria do
latim mediatione e significa acdo ou efeito de mediar; acdo de auxiliar como
intermediario entre individuos ou grupo de pessoas; intervencéo e procedimento que
busca o desenvolvimento de um litigio (de maneira amigavel) por meio da utilizacao
de um intermediario entre as partes conflitantes (FERREIRA, 2010).

Por sua vez, a conciliacdo, segundo o mesmo dicionario, é originaria do latim
conciliatione e significa acao ou efeito de agir de maneira pacificadora; acéo ou efeito
de fazer com que alguém (que esteja em desacordo com outra pessoa) entre em
acordo; harmonizar ou harmonizar-se; acordo feito entre as partes que estdo num
litigio; acdo ou efeito de combinar e/ou harmonizar coisas (pessoas, textos, ideologias,
etc.) que se opdem ou se apresentam de maneira distinta e incompativel (FERREIRA,
2010).

Embora mediacdo e conciliacdo sejam palavras diferentes, denota-se uma
aproximacdo nos seus respectivos significados cuja diferenciacéo sera abordada em
topico especifico com base no objetivo central deste trabalho académico.

“A mediacdo é um processo autocompositivo segundo o qual as partes em
disputa sédo auxiliadas por uma terceira parte, neutra ao conflito, ou um painel de
pessoas sem interesse na causa, para auxilia-las a chegar a uma composi¢ao”
(AZEVEDO, 2016, p. 131). A abordagem desse autor esta temporalmente tangenciada
pelas diretrizes estabelecidas pela Resolucdo n° 125 do CNJ na medida em que esta
como autor do Manual de Mediag&o Judicial, contribuindo significativamente com 0s

estudos sobre o assunto.
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Outra percepcdo que vale muito agregar ao conceito de mediacdo € de que
essa técnica vem sendo usada para resolucdo de conflitos em variados contextos:
empresarial, judicial, familiar, educativo etc. (BOTELHO, 2022). Ainda sob a otica
dessa autora, a mediacdo viabiliza que as partes possam expor seu pensamento,
sentimentos e percepcodes, gerando, assim, a oportunidade de solucionar questdes
importantes de um modo cooperativo, construtivo e mais assertivo.

O NCPC em seu artigo 165, paragrafo 2°, abordou o conceito de Mediacdo
guando estabeleceu que o mediador atuara, preferencialmente, nos casos em que
houver vinculo anterior entre as partes, auxiliando os interessados a compreenderem
as questdes e os interesses em conflito, de modo que esses possam, pelo restabe-
lecimento da comunicacéo, identificar, por si proprios, solucbes consensuais que
gerem beneficios matuos (BRASIL, 2015b).

Seguindo a légica do raciocinio legislativo do NCPC, artigo 165, paragrafo 3°,
o conciliador atuara, preferencialmente, nos casos em que nao houver vinculo anterior
entre as partes, sugerindo solugcbes para o litigio, sendo vedada a utilizacdo de
gualquer tipo de constrangimento ou intimidacdo para que as partes conciliem
(BRASIL, 2015Db).

Verifica-se que a base conceitual dos dois instrumentos autocompositivos tem
uma abordagem tedrica prevalente tanto na Doutrina quanto na Legislacdo de escopo
ao Judiciario. Entretanto, a fim de se chegar a uma interlocucéo tedrica mais préxima
da Administracdo Publica, a conciliacdo esta conceituada segundo o Manual de

Negociacdo da Advocacia Geral da Unido, baseado na Teoria de Harvard:

A Conciliacado é realizada quando duas ou mais pessoas buscam por fim as
divergéncias existentes entre elas de uma maneira consensual. Pretende-se,
com isso, que as préprias partes alcancem uma solucdo de forma conjunta e
participativa, existindo um conciliador que age como facilitador do acordo.
(AGU, 2017, p. 17).

Ademais, € oportuno apresentar outros aspectos importantes trazidos em
alguns trabalhos cientificos como acepc¢éo dada a conciliagdo como um mecanismo
autocompositivo com a participacdo de um terceiro imparcial e capacitado, que,
orientado pelo dialogo entre as partes envolvidas, escuta ativamente e conduz a
discusséo. A partir do que foi apresentado, passa, se for o caso, a sugerir solugdes

compativeis com o interesse das partes ou — uma vez apresentada a solucdo pelas
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préprias pessoas — a conduzir essa solucéo para que ela realmente reflita o interesse
das partes em conflito (SALES; CHAVES, 2014).

Outro aspecto relevante é conferido por José Luis Bolzan de Morais quando
caracteriza a mediacdo com ferramenta autocompositiva ecologica dada sua
autonomia e potencial em permitir uma via de acesso em cada conflitante para a
educacédo, reconhecimento das diferencas e valorizando a dimensdo democratica e

cooperativa do processo de resolucdo consensual do conflito (MORAIS, 2002).

2.2.2 Técnicas de Mediacéao e Conciliacéo

Conciliando a teoria juridica com o campo da Administracdo Publica, é possivel
apresentar algumas técnicas que podem ser aplicadas pelo mediador atuando no
cenario da Administracdo Publica, quais sejam: separar as pessoas dos problemas;
criar padrbes objetivos; ndo intervir sem necessidade; depois de ouvir atentamente o
gue cada um dos interessados narrou, passa o mediador para uma nova fase; resumo
e, por ultimo, conduzir os interessados a se imaginarem no lugar do outro
(BACELLAR, 2012).

A técnica de separar as pessoas dos problemas proporciona maior controle do
mediador na discussdo — principalmente na possibilidade de agressdo muatua das
partes —, quando ele, observando a linguagem corporal e os primeiros desabafos dos
conflitantes, afasta a exaltacdo de animos, as denuncias e lamurias dirigidas ao
mediador de maneira gradativa (BACELLAR, 2012).

A técnica de criar padrbes objetivos é exemplificada por Bacellar (2012, p. 180):

[...] perceba-se que, embora um n&o queira acreditar na versédo do outro, se
houver um padrao objetivo, ele sera aceito. Se um diz que sua casa vale XXX,
e outro, que vale no méaximo X, nada melhor, para resolver esse impasse, do
que a verificagdo do valor das casas anunciadas a venda na vizinhanca.
(BACELLAR, 2012, p. 180).

Por sua vez, a técnica de néo intervir sem necessidade esta alicercada nos
principios do empoderamento, da validacdo e sensibilidade do mediador ao
desenvolver a escuta ativa objetivando orientar as partes sempre ao dialogo,
ressaltando os pontos convergentes que resultarem da conversa. Ainda segundo
Bacellar (2012, p. 181), “depois de ouvir atentamente o que cada um dos interessados

narrou, passa o mediador para uma nova fase, ou seja, deve avancar, atacando mais
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fundo os pontos circunstanciais para tentar emergir o cerne do conflito”. A quinta
técnica apontada € o resumo: trata-se de uma parafrase, uma sumarizacdo
retrospectiva positiva, ou seja, 0 mediador atua repetindo a fala de cada pessoa de
forma resumida enfatizando os pontos positivos (BACELLAR, 2012).

A Ultima técnica, conduzir os interessados a se imaginar no lugar do outro,
refere-se a empatia necesséria na comunicacao e nas rela¢des sociais, demonstrando
0 quanto se espera da percepcao sensivel do mediador no auxilio das partes

envolvidas no conflito. Segundo Bacellar (2012, p. 183), o mediador:

[...] conduzirda as partes a uma autocritica e possivel mudanca de
comportamento que podera solucionar o conflito sem traumas e, por esse
motivo, € que ele ndo pode ter pressa para ndo transmitir as partes
desinteresse, pois abordagens apressadas podem gerar mais resisténcia,
quando ele deve sutilmente retroceder e enfatizar os pontos controvertidos ja
sanados passando uma ideia de retrospecgcdo positiva do conflito.
(BACELLAR, 2012, p. 183).

Observa-se que essas técnicas estdo alinhadas com a conduta ou
comportamento do mediador/conciliador. Ao sopesar a complexidade do conflito,
torna-se imperioso que esses profissionais estejam em nivel adequado de
capacitacdo e que a sensibilidade deles seja exercida de forma mais efetiva em cada
caso conflituoso, seja como mediador ou como conciliador. Isso porque é salutar que
as técnicas adotadas as quais ndo podem ser finitas devem direcionar a conducao
das sessOes de mediacédo e conciliagdo para o alcance real de objetivos maiores.
Como exemplo, pode-se oportunizar a reativacdo das relagdes humanas com
possibilidade de aberturas de novas portas de convivio e ndo somente chegar a um
acordo findando um conflito de maneira meramente formal.

A mediacdo e a conciliacdo online vém, cada vez mais, revelando-se como
técnicas ou formas de otimizar os trabalhos em busca da resolugdo adequada de
conflitos (principalmente apds as consequéncias inerentes pés Pandemia, muitas das
guais foram vivenciadas pela comunidade académica que convivia dentro das
Universidades). Coaduna-se com essa afirmacéao o disposto no artigo 46 da Lei de
Mediacdo, o qual prevé que, com anuéncia das partes, podera ser realizada a
mediacéo pela internet ou qualquer meio de comunicagao que transacione a distancia.
Ademais, a autora Silva (2020, p. 15) afirma que “para que haja o0 acompanhamento
da era tecnoldgica pelos meios de resolucéo de conflitos frente a atual conectividade

da sociedade, é viavel a mediacdo online”.
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Destaca-se que a mediacao e a conciliacdo online tém sido bastante utilizadas
no CEJUSC da Subsecdo Judicidria da Justica Federal de Petrolina/PE, cujo
aperfeicoamento somente é possivel devido ao volume constante de demandas
trabalhadas pelos conciliadores capacitados. Essas atividades online podem ser
experimentadas, com suas devidas particularidades, na Administracdo Publica e,
naturalmente, pelas ouvidorias das Universidades Publicas Federais, tendo em vista
as vantagens da economia financeira e de tempo quando ha maior controle dos
litigantes sobre o resultado e a tomada de decisdo, a seguranca, a eficacia e a

celeridade da mediagao e conciliagao online (SILVA, 2020).

2.2.3 Diferenca entre Mediac&o e Conciliacao

A apresentacao deste topico vai no sentido de se fazer um paralelo teérico entre
os dois instrumentos alternativos e de autocomposicao para resolucdo de conflitos em

conformidade com a prépria legislacao vigente. Neste caso, € oportuno afirmar:

A conciliacdo é uma atividade mediadora direcionada ao acordo, qual seja,
tem por objetivo central a obtencdo de um acordo, com a particularidade de
que o conciliador exerce leve ascendéncia hierarquica, pois toma iniciativas
e apresenta sugestfes, com vistas a conciliacdo. (VASCONCELOS, 2017, p.
65).

Percebe-se que a maior diferenca entre o mediador e o conciliador reside no
fato de que esse ultimo possui maior empoderamento de influéncia decisoria entre as
partes envolvidas no conflito, com o objeto final de proposi¢cdo de um acordo, atuando,
de preferéncia, em casos em que ndo ha vinculo anterior entre as partes, podendo
sugerir solugdes para o conflito. O exemplo que pode ser visualizado neste caso seria
o de conflitos envolvendo relagdes de consumo entre cliente e fornecedor.

Diferentemente, na mediag&o, o0 mediador atua, preferencialmente, quando ha
vinculo anterior entre as partes, como no caso de conflitos em familia e por que néo
no caso das relacdes dentro das Universidades Federais e 0 que de certa forma
alinhado ao que prevé o artigo 165 do NCPC, auxiliard os interessados a
compreenderem as questbes e os interesses em conflito, permitindo-lhes maior
autonomia para encontrarem o entendimento. Nesse ultimo sentido, € possivel, entéo,
afirmar que a conciliacdo possui maior imposi¢ao para o resultado do acordo, porém

sem haver constrangimento ou intimidacdo entre os conflitantes — em detrimento da
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mediacdo, que oferta maior liberalidade e oportunidade para que os conflitantes
possam exaurir a capacidade do bom dialogo, de preferéncia sem tomar partido, e
usando uma comunicacéo nao-violenta e escuta ativa o tempo todo (BRASIL, 2015b).
Inobstante essa diferenciacéo, € possivel perceber muita similaridade entre os
dois instrumentos autocompositivos, principalmente em sua finalidade maior, que é
oportunizar, com o auxilio de um terceiro, a viabilidade do entendimento. E isso
significa que tanto o conciliador quanto o mediador s&o, em esséncia, facilitadores da
comunicacédo — o que implica maior capacitacéo técnica dos profissionais que atuarao
como mediadores e conciliadores na Administracdo Publica e a reboque nas
Universidades Publicas Federais inclusive (PRADO; TEIXEIRA, 2022).

2.2.4 Principios da Mediacéo e Conciliacao

Assim como observado no tépico das técnicas da mediacdo e conciliacdo, 0s
principios da mediagdo também podem ser aplicados na conciliagdo, dada a
similaridade j& consagrada na abordagem anterior sobre a diferenca entre as duas
ferramentas autocompositivas.

Nesse sentido, técnicas e principios devem caminhar juntos e em
desenvolvimento continuo, tendo em vista que a resolucdo adequada de conflitos
pressupde a concepcgao e sensibilidade para observar e identificar os reais motivos do
impasse. Também deve ser dada atencdo aos aspectos subjetivos, como emocdes,
necessidades e posicdes de forma que possam ser objetos de pauta do trabalho do
mediador e conciliador a fim de esses encontrarem maior efetividade na aplicacao
das técnicas e principios. Assim, pode-se proporcionar um maior conforto diante de
uma sessao de mediagao ou conciliagao.

Partindo do horizonte de que ser mediador e conciliador € ser um verdadeiro
facilitador, a condugéo de uma sessao de mediagao e conciliacdo ndo pode deixar
escapar a aplicacdo de principios basicos consolidados pela ética, respeito mutuo,
dignidade da pessoa humana, isonomia entre as partes e a liberdade — principios
basilares de boas e sébias praticas de convivéncia em uma sociedade civilizada
(GOUVEIA, 2022).

Embora a contemplacdo desses principios basilares para aplicacdo da
mediacdo e da conciliacdo, cuidou-se a Resolugéo n° 125/2010 do CNJ e a Lei n°

13.140/2015, que dispde sobre a mediagao entre particulares como meio de solugao
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de controvérsias e sobre a autocomposicdo de conflitos no ambito da Administracéo
Publica e do NCPC a caracterizar a orientacao legislativa para os seguintes principios
a fim de proporcionar a resolucdo adequada de conflitos, quais sejam: principios da
independéncia, da imparcialidade, da autonomia da vontade das partes, da
confidencialidade, da oralidade, da informalidade, da decisdo informada, do respeito
a ordem publica, validacao, isonomia entre as partes, busca do consenso e boa-fé
(BRASIL, 2010, 2015a, 2015c).

Salienta-se que a ordem em que tais principios estdo sendo apresentados nada
tem a ver com o grau de importancia, pelo contrario, todos possuem nivelamento igual
de importancia, uma vez que todos devem estar sempre bem alinhados com a
aplicacdo das técnicas apresentadas neste trabalho para se alcancar maior
efetividade possivel na execucéo das atividades de mediador e conciliador.

A partir deste paragrafo os referidos principios serdo abordados, nesse sentido,
o principio da confidencialidade previsto na Lei de Mediacdo assegura as partes o
carater confidencial (sigiloso, reservado) do procedimento, visando a preservacao dos
envolvidos. J4 a independéncia esta no dever de atuar com liberdade, sem sofrer
gualquer pressao interna ou externa, sendo permitido recusar, suspender ou
interromper a sessdo se ausentes as condicdes necessarias para seu bom
desenvolvimento, tampouco havendo dever de redigir acordo ilegal ou inexequivel
(BRASIL, 2010). A imparcialidade, por sua vez, € o dever de agir com auséncia de
favoritismo, preferéncia ou preconceito, assegurando que valores e conceitos
pessoais nao interfiram no resultado do trabalho (BRASIL, 2010).

O principio da autonomia da vontade das partes esta previsto na Lei da
Mediacdo e esta relacionado com o0 aspecto consensual, o qual estabelece que
“somente deve haver mediacao se as partes consentirem espontaneamente com esse
processo” (AZEVEDO, 2016, p. 251). A oralidade ndo é um principio considerado de
uso absoluto, pois, até o momento, ndo se tem conhecimento de proibicdo normativa
no uso de outro meio no procedimento de mediacdo, porém, como bem asseveram
Almeida, Pantoja e Pelajo (2015, p. 113): “[...] € mais facil para o mediador administrar
um dialogo na forma oral e mais facil para as partes se expressarem dessa forma”.

A informalidade esta diretamente ligada a simplicidade na pratica dos atos na
conducdo da mediacdo — o que vai depender da técnica escolhida como estratégia

para solucdo da controvérsia. Nesse sentido, quanto mais simples e descomplicado o
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procedimento, mais compreensivel ele sera as partes e maior fluidez havera na
sesséao de conciliagdo e mediacado (AZEVEDO, 2016).

O principio da decisédo informada é mais um dever de manter as partes
plenamente informadas quanto aos seus direitos e ao contexto fatico no qual estéo
inseridas (BRASIL, 2010). Ja o principio do respeito a ordem publica — que também &
voltado as leis vigentes — € o dever de velar para que eventual acordo entre 0s
envolvidos n&o viole a ordem publica.

E importante destacar que a Resolu¢do n° 125/2010 do CNJ ainda prevé o
principio do empoderamento das partes, cujo raio de aplicabilidade deve ser buscado
principalmente quando o mediador estiver em atividade, dada as caracteristicas de
sua atuacéo — dentre as quais a de estimular os interessados a aprenderem a melhor
forma de resolverem seus conflitos.

Finalizando a lista dos principios previstos na Lei da Mediacdo (Lei n°
13.140/2015), cabe destacar que os principios da busca do consenso e da boa-fé,
contemplam a propria originalidade da aplicacdo da mediagdo e conciliagcdo nos

limites da autonomia de vontade dos conflitantes.

2.2.5 Atribui¢cdes do Mediador e Conciliador

Apés discorrer sobre técnicas e principios aos quais mediadores e
conciliadores devem estar atentos e, sobretudo, capacitados para o melhor exercicio
possivel de suas atividades, torna-se oportuno conjugar tais técnicas e principios para
0 que, de fato, interessa neste topico: o que fazer diante de pessoas em conflito? Ou
seja, quais as atribui¢cdes, condutas, habilidades e competéncias esperadas como
como mediador e conciliador.

Inicialmente, é possivel afirmar que o primeiro e, talvez, o mais importante
atributo seja observar e aplicar todos os principios estabelecidos tanto pela Lei de
Mediacdo quanto pela Resolucédo n° 125/2010 do CNJ. Ou seja, o dever de fazer
garantir os principios da independéncia, do empoderamento, da imparcialidade, da
autonomia da vontade das partes, da confidencialidade, da oralidade, da
informalidade, da decisé@o informada, do respeito a ordem publica, validag&o, isonomia
entre as partes, busca do consenso e boa-fé.

Outrossim, pode ser atribuido ao conciliador o dever de orientar, persuadir,

definir conveniéncias, propor formulas de conciliacédo e, ao fim, homologar o acordo
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entre as partes. Ja ao mediador, pode ser atribuida a tarefa de clarear os motivos reais
da disputa e as possiveis solugdes, considerando o grau de conflitualidade entre as
partes (REIS, 2017).

2.2.6 A Mediacao e Conciliagdo na Administracao Publica

Fazer o caminho da mediagéo e conciliacdo na Administracdo Publica ainda é
um desafio, haja vista a escassez de trabalhos académicos sobre essa teméatica. Nao
obstante, esse desafio € motivador na medida em que demonstra um potencial cada
vez maior em contribuir significativamente com o desenvolvimento da relacdo entre
administracdo e administrados, bem como quanto as relagbes envolvendo conflitos
em algumas Universidades Publicas Federais.

Dentre algumas atribuicdes da Administragcdo Publica, uma reside na de
realizar acfes para a melhoria da qualidade de vida das pessoas, de maneira que a
atual doutrina do Direito Administrativo defende a necessidade de se reformular a
relacdo entre os cidadaos e o Estado, para que seja garantida a participagdo dos
primeiros nos processos decisoérios (SILVA, 2020).

Com efeito, a insercdo dessas ferramentas autocompositivas na Administracao
Publica proporciona grande medida de boas praticas de uma gestao publica eficaz,
eficiente e, sobretudo, participativa. Desse modo, viabilizam-se maior qualidade na
prestacdo de servicos publicos, um ambiente de trabalho mais adequado aos
servidores publicos e uma relacdo com os usuarios dos servicos publicos. Assim,
diminui-se de forma significativa o acionamento do Poder Judiciario pela
Administracdo Publica, uma vez que essa tem figurado como a maior demandante do
referido poder (BRASIL, 2021a).

A evolucéo legislativa no cenério nacional conforme observado no Quadro 3
guanto a aplicabilidade da mediacdo e conciliagdo na Administracdo Publica é
perceptivel e ja esperada desde a primeira demonstracdo formal de caracterizacao
como politica publica quando do advento da Resolugéo n°® 125/2010 do CNJ. Embora
tenha versado sobre a politica Judiciaria nacional de tratamento adequado dos
conflitos de interesses no a&mbito do Poder Judiciario, essa resolucdo construiu uma
verdadeira ponte — conectando 0s primeiros passos para aplicabilidade dos referidos
instrumentos de autocomposi¢cdo na Administracdo Publica. Partindo da premissa

hodierna de que, se essa Ultima se coloca como a maior demandante do Poder
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Judiciario, por que também néo entrar no rol dos que podem oferecer e fortalecer os
instrumentos alternativos para resolucéo de conflitos de sua prépria seara?

Sendo assim, dado o numero crescente de manifestacdes registradas nas
ouvidorias das Universidades Publicas Federais nos Estados da Bahia, Pernambuco
e Piaui, encontra-se reconhecido o potencial que a mediacdo e a conciliacdo tém de
empoderar as partes para que essas encontrem o melhor entendimento; de favorecer
uma abertura ao didlogo; e de patrocinarem a comunicagdo nao violenta, facilitando,

assim, a resolucao de conflitos.

2.3. OUVIDORIAS UNIVERSITARIAS

A caminhada histérica das atividades das Ouvidorias no Brasil perfaz o caminho
inicial do periodo colonial, quando o ouvidor era nomeado pelo, até entdo, rei de
Portugal com a atribuicdo de aplicar a Lei em consonancia com os interesses da
Monarquia (CALADO, 2012).

Da independéncia do Brasil até o processo de redemocratizacdo do pais, é
possivel observar uma crescente proatividade politica do Estado em aperfeicoar e
consolidar as atividades de ouvidoria como essenciais a uma boa e esperada
governabilidade e governanca — um dos pilares para o exercicio pleno da democracia
participativa. Assim, as ouvidorias figuram atualmente como fiscalizadoras do
exercicio do poder e importantes instrumentos de participacdo popular, impactando
de forma decisiva na implementacéo de politicas publicas (COMPARATO, 2016).

Percebe-se, de fato, um avanco continuo no aperfeicoamento das atividades
de ouvidorias pelo Brasil e, nas universidades publicas, ndo poderia ser diferente, pois
se destaca pela potencial caracteristica de proporcionar mudancas de
comportamentos nas organizacfes publicas tem em vista a necessidade de uma
comunicacgdo transparente com a sociedade, preservando os direitos e deveres e
evitando, assim, o abuso de poder do agente publico ou quaisquer arbitrariedades em
descompasso com uma administracao publica eficiente. E nos casos em que, mesmo
assim, possam ocorrer tais descompassos, em face do Estado Democratico de Direito,
cabe a qualquer cidadao o exercicio do direito constitucional de peticionar — 0 que,
nos casos das ouvidorias, poderia ser nas modalidades de denuncia, reclamacéo,

comunicacéo, solicitacao, sugestao, simplifique e elogios, conforme ja trabalhadas no
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capitulo 2.1.1, quando versado sobre o conflito sob o olhar das ouvidorias das
Universidades Publicas Federais.

Quanto as ouvidorias universitarias, essas precisam acompanhar a caminhada
evolutiva supramencionada dadas as caracteristicas e particularidades de
pertencerem a uma IES para ensino, pesquisa e extensao com alto poder de influéncia
na sociedade em virtude da congregacéo de direitos e deveres académicos inerentes
aos docentes, discentes, técnicos administrativos e colaboradores em geral. Nesse
cenario, a ouvidoria universitaria pode ser, ao mesmo tempo, indutora de uma gestéo
mais participativa quando em desenvolvimento das atividades de mediacdo e
conciliacdo como instrumentos alternativos para resolucdo adequada de conflitos,
aplicando as técnicas necessérias, mas, sobretudo, proporcionando a escuta ativa e
estimulando o dialogo.

Verifica-se, na literatura, que a ouvidoria universitaria surgiu anos apos a
redemocratizacdo do Brasil — precisamente em 1992, na Universidade Federal do
Espirito Santo. A partir de entdo, elas foram disseminadas as demais universidades —
cujo ambiente académico e de gestdo democratica com participacao do cidadao deve

nortear o aprimoramento da propria gestéao universitaria (MEDEIROS, 2012).

2.3.1 Estrutura, Atribuicdes e Papel Estratégico da Ouvidoria da Univasf

A Ouvidoria Geral da Univasf foi instituida por meio da Portaria 317, de 04 de
maio de 2009, possui no seu quadro um ouvidor geral titular, ouvidor substituto e dois
estagiarios e esta diretamente ligada ao Gabinete do Reitor (UNIVASF, 2017a)

conforme mostra a Figura 1.



Figura 1 — Organograma da Administragéo Univasf
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O atendimento ao usuario do servico podera ocorrer mediante contato

presencial no espaco fisico onde se localiza a ouvidoria, cujo enderecgo é Avenida José

de Sa Manicoba, s/n, Centro - Campus Universitario. CEP: 56.304-917; por meio de

atendimento virtual pelo e-mail ouvidoria@univasf.edu.br; ou diretamente pelo canal

Fala.BR. Ademais, comp8em a estrutura da Ouvidoria da Univasf o nucleo de solugéo

consensual de conflitos e o comité permanente de desburocratizacdo (UNIVASF,

2022a).


https://portais.univasf.edu.br/estrutura/organograma/administracao-superior
mailto:ouvidoria@univasf.edu.br
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De acordo com os artigos 6° e 7° do Regimento Interno da Ouvidoria Geral da
Univasf, essa ouvidoria constitui o Unico canal para o recebimento e tratamento das
manifestacdes de que trata o artigo 3° do Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018,
e esta vinculada diretamente ao reitor, sendo-lhe assegurada autonomia e, ao ouvidor,
independéncia funcional para o exercicio de suas atribuicdes (UNIVASF, 2022a).

O Regimento Interno da ouvidoria ainda estabelece que a unidade é integrante
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal e sujeita-se a orientacéo
normativa e superviséo técnica da OGU, Org&o Central, sem prejuizo da subordinacéo
administrativa a Univasf, nos termos do artigo 7° do Decreto n° 9.492/2018 (UNIVASF,
2022a).

As atribuicdes da Ouvidoria Geral da Univasf estdo previstas no artigo 13 do
seu Regimento Interno e demais artigos, quais sejam: promover a participacao do
usuario na administracdo da Univasf; orientar servidores, discentes e o cidadao-
usuario sobre a forma de registro de manifestacdo bem como instrui-los quanto ao
acompanhamento de sua tramitacao; promover a ado¢édo de mediacéo e conciliacdo
para as manifestacfes apresentadas passiveis de autocomposi¢do, com a finalidade
de ampliar e aperfeicoar os espacos de relacionamento; receber, examinar e aplicar
0 adequado tratamento as manifestacdes apresentadas pelos usuéarios da Ouvidoria;
acompanhar as providéncias solicitadas as unidades pertinentes, informando a
decisdo administrativa final aos interessados, garantindo-lhes orientacéo, informacéo
e resposta conclusiva; promover a ciéncia ao usuario quando houver nova
movimentag¢do no procedimento aplicado a manifestacdo, mantendo-os atualizados
guanto ao tramite do processo; propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos e
correcao de atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos na
Lei n° 13.460/2017; processar as informacfes obtidas por meio das manifestacdes
recebidas e das pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os
servicos prestados, em especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos
padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuario, de que trata
0 artigo 7° da Lei n°® 13.460, de 2017; produzir e analisar dados e informacdes sobre
as atividades de ouvidoria, para subsidiar recomendagdes e propostas de medidas
para aprimoramento da prestacao dos servicos e correcao de falhas; receber, tratar e
dar resposta as solicitagdes encaminhadas por meio do formulario Simplifique!, nos
termos do Decreto n® 9.094/2017 e suas regulamentagcbes posteriores; organizar e

divulgar informacdes sobre atividades de ouvidoria e procedimentos operacionais;
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exercer as demais atribuicbes legais e institucionais, atribuidas pelos oOrgaos
colegiados da Univasf, desde que sejam compativeis com a finalidade da Ouvidoria;
coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfagcdo dos
usuarios com a prestacao de servi¢cos publicos; analisar dados recebidos ou coletados
a fim de produzir informac¢des com vistas ao aprimoramento da prestacao dos servicos
e a correcao de falhas; zelar pela adequacéo, atualidade e qualidade das informacdes
constantes nas Cartas de Servigos dos 6rgaos e entidades a que estejam vinculadas;
realizar a interlocucédo e observar as orientacbes do orgao central do SisOuv, no
ambito de suas competéncias; adotar medidas especificas para a protecdo da
identidade de denunciantes, nos termos do Decreto n° 10.153, de 3 de dezembro de
2019 e suas atualizagcBes posteriores; exercer a supervisao técnica de outros canais
de relacionamento com os usuarios de servi¢cos publicos, quanto ao cumprimento do
disposto nos artigos 13 e 14 da Lein® 13.460, de 2017; produzir anualmente o relatério
de gestdo e em relacao aos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos: conduzir os
processos de chamamento publico para voluntérios; executar as acées de mobilizacédo
e de interlocucdo com conselheiros; desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar
a sua atuacéao e consolidar os dados por eles coletados (UNIVASF, 2022a).

Considerando o arcabouco de atribuicbes acima, percebe-se o quanto a
Ouvidoria Geral da Univasf pode ser instrumento de gestdo estratégica para a
Universidade na medida em que, ao mesmo tempo, em que atua como fiscalizadora
das acdes ou omissdes da gestado universitaria — as quais tem impactado no dia a dia
da comunidade académica e externa — atua, também, como potencial ferramenta de
resolutividade de véarios problemas, capilarizando, assim, informacdes e dados
importantes na contribuicdo da gestdo administrativa e académica de uma
universidade para que possa agir com base numa realidade.

A posicao estratégica da ouvidoria também esta visualizada quando em suas
acOes viabilizam maior participacao do cidaddo, muitas vezes sendo uma verdadeira
porta de entrada para a gestdo participativa por meios das modalidades de
manifestacbes — a exemplo do tipo “sugestdes”, o que, ndo necessariamente, seja
algo inerente a algum conflito com a instituicdo, mas que, muito bem aproveitado,
podera solucionar eventuais dificuldades ou problemas de gestao.

Outra percepcéao dessa importancia estratégica esta como unidade institucional
Cuja equipe esta capacitada em exercer a escuta ativa como o canal de comunicacéo

capaz de cristalizar as razfes dos eventuais problemas, dificuldades e conflitos.
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Assim, oportuniza-se aos sujeitos envolvidos a possibilidade de melhor adequar a
solugéo para cada caso, ou seja, enfatiza-se o grande poder que a informacdo bem
trabalhada pode ofertar ao exercicio pleno dos direitos e efetividade do acesso a

justica em seu sentido amplo.

2.3.2 Da Competéncia Formal da Ouvidoria Geral da Univasf e Legislacéo
Correlata

O primeiro instrumento formal inerente a Ouvidoria Geral da Univasf foi o que
a instituiu — a Portaria n° 317, de 04 de maio de 2009. Desde essa data, ela esta
diretamente ligada ao Gabinete do Reitor, cuja atribuicdo recai em designar novos
ouvidores gerais a cada periodo previsto em lei e sob a supervisdo da CGU, isto €&,
conforme prevé a Portaria n°® 1.181 de 2020 (BRASIL, 2020a):

As propostas de nomeacgdo, desighacdo e de reconducgdo do titular da
unidade setorial do SisOuv serdo encaminhadas, pelo dirigente maximo do
Orgdo ou entidade, & avaliagdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 1° e § 3°, do Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018.
S&o nulas a nomeacao, a designacédo e a recondugdo de titular de unidade
setorial de ouvidoria do SisOuv sem a prévia aprovagédo da CGU. (BRASIL,
20204, p. 10).

Com base nas informacdes coletadas no sitio oficial da Univasf, pode-se dizer,
gue além dessa portaria de criacdo da ouvidoria geral, tem-se, ainda, a Carta de
Servigos, o Manual do Usuéario da Ouvidoria Geral e 0 seu Regimento Interno. A
segunda versdo da carta de servicos € datada de julho do ano de 2017, a qual
estabelece em seu preambulo a finalidade da ouvidoria como de assegurar aos
usuarios dos servicos ofertados o direito de serem ouvidos e terem suas demandas
pessoais e coletivas tratadas adequadamente no ambito da Univasf em continuo
processo de interlocucao entre o cidadao e a Administragdo (UNIVASF, 2017a).

O Manual do Usuério da Ouvidoria Geral da Univasf (UNIVASF, 2022b) é
também outro instrumento que permeia a competéncia formal desta ouvidoria,
publicado mais recentemente no ano de 2022 trazendo um compilado de atualizacao
legislativa quanto a sua atuacédo em consideracdo ao cenario legal nacional. Reforca-
se, assim, sua natureza de unidade administrativa de assessoramento vinculada
diretamente ao gabinete da reitoria, integrando o Sistema de Ouvidorias do Poder

Executivo Federal, sujeitando-se a orientacdo normativa e supervisao técnica da



40

Ouvidoria-Geral da Unido, Orgdo Central, nos termos do artigo 7° do Decreto no
9.492/2018.

Percebe-se que, sabiamente, atualizou-se a expressao “vinculada ao reitor”
para “vinculada ao gabinete da reitoria”, afastando a possibilidade de qualquer
personificacdo da designacdo do cargo de ouvidor a figura do reitor na condicéo de
autoridade méxima da instituicdo (UNIVASF, 2022b).

O referido manual ainda traz de forma atualizada o dispositivo de requisito para
atuar como ouvidor, ou seja, necessidade de ser servidor efetivo, integrante do quadro
permanente e em exercicio na Univasf, sendo-lhe assegurada independéncia
funcional para o exercicio de suas atribui¢cdes. Destaca-se, dentre essas atribuicdes,
a afirmacdo de que a Ouvidoria Geral da Univasf € um instrumento de controle e
participacdo social, voltada para a interlocucao entre o cidaddo e a Administracao
Pulblica, ao mesmo tempo em que se caracteriza como ferramenta de aprimoramento
da gestao publica, visando ao aperfeicoamento das a¢fes institucionais e a promocao
e defesa dos usuérios dos servicos publicos prestados por essa IES.

Sendo assim, o manual, além de atualizar a posicdo formal da ouvidoria
observando o cenario nacional legislativo, reafirma a referida unidade administrativa
da Univasf como um érgao estratégico e poderoso instrumento para transformacao
institucional com potencial para favorecer e prospectar melhorias nas atividades e
processos dentro da propria instituicao.

O Regimento Interno da Ouvidoria Geral da Univasf foi aprovado por meio da
Instrugéo Normativa n°® 01 de 24 de janeiro de 2022 (UNIVASF, 2022a). Semelhante
ao manual citado anteriormente, concentrou e compilou os dispositivos legais atuais
inerentes a funcionalidade e atividades das ouvidorias — em destaque a referéncia ao
artigo 37, paragrafo 3°, inciso |, da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de
1988 (BRASIL, 1988), que estabelece a necessidade de manutencdo, pela
administracdo direta e indireta, de formas de participagdo popular no
acompanhamento da prestacao de servigos publicos e demais dispositivos de leis e
decretos infraconstitucionais, de modo a trazer nas disposi¢cdes preliminares o
conceito e especificagcbes de informagOes para melhor compreensao do raio de
atuacao da Ouvidoria Geral da Univastf.

Em seguida, elucida a natureza dessa ouvidoria, destacando sua funcéo
precipua de mediacdo, visando ao aperfeicoamento das acdes institucionais e a

promocgdo e defesa dos usuarios dos servicos publicos prestados por essa IES.
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Percebe-se, nesse dispositivo legal, a primeira manifestacao indubitavel de que a
ouvidoria ndo tem caréter judicante e exercera a fungcdo mediadora/conciliadora para
solugéo das manifestacbes apresentadas pelos integrantes da comunidade interna e
externa a Univasf, cuja énfase nesses dois instrumentos de autocomposicdo
(mediacéo e conciliacdo) é a base nuclear que justifica a presente pesquisa.

Outra importancia desse regimento € o fato de inserir na estrutura da ouvidoria
o0 Ndcleo de Solucdo Consensual de Confltos e o Comité Permanente de
Desburocratizacdo — mecanismos estratégicos para boas praticas de gestao publica,
de resolucdo adequada de conflitos e promoc¢do da cultura de paz na instituicao
(UNIVASF, 2022a). Outrossim, em seu artigo 11, enfatiza quem s&@o os usuarios dos
servigos prestados pela Ouvidoria da Univasf, como discentes, servidores e demais
pessoas fisicas e juridicas que utilizem os servicos ofertados por essa IES e suas
respectivas modalidades de manifestacbes, deixando claro o alinhamento com a
legislacdo nacional.

Merece mais um destaque a l6gica de se inserir a secao Il no capitulo V do
Regimento Interno acerca da mediacao e conciliacdo aplicaveis pela Ouvidoria Geral
da Univasf — o que, embora esteja de maneira ainda superficial e com pouco
aprofundamento, tornou-se crucial para legitimacdo das atividades do ouvidor e
membros do ndcleo de solucdo consensual de conflitos, uma vez que traz as
atribuicdes e informacdes basilares com capacidade de nortear os trabalhos de todos
os envolvidos. Reside neste ponto o objetivo especifico deste trabalho de propor
minuta de uma Resolugcdo que ofereca condi¢cdes e procedimentos para o melhor
desenvolvimento possivel de mediadores e conciliadores quando em tratamento
adequado dos conflitos dessa IES.

A proposta de criacdo de uma Resolucdo que normatize as diretrizes,
condi¢Bes e procedimentos da aplicacdo da mediagéo e da conciliacdo pela Ouvidoria
Geral da Univasf € necessaria para a atualizacao e melhor equacionamento com a
legislacdo correlata ao assunto — o que, sendo aprovada pelo Conselho Universitario,
tornar-se-4 um instrumento normativo interno com efetivo elo de compromisso da
gestdo universitaria com os usuarios de seus servigos direta ou indiretamente.

Nesse sentido, cabe ressaltar que, de acordo com a pesquisa realizada no sitio
Ouvidorias.gov em 27/02/2023, existe uma série de leis, decretos, portarias e
instru¢cdes normativas da CGU que permeiam o0s assuntos direta e indiretamente

relacionados as atividades das ouvidorias, assim como, em algumas, sobre a
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aplicabilidade da mediacdo e conciliacdo (BRASIL, 2023b), destacando-se: i) Lei n°
13.140, de 26 de junho de 2015 que dispde sobre a mediacao entre particulares como
meio de solugd@o de controvérsias e sobre a autocomposi¢cédo de conflitos no ambito
da administracéo publica (BRASIL, 2015a); ii) Lei no 13.460 de 26 de junho de 2017
gue estabelece uma série de requisitos de protecdo aos usuarios dos servicos
oferecidos 6rgdos publicos (BRASIL, 2017a) concedendo as ouvidorias publicas a
prerrogativa de se consolidar como potencial indutor da prestacao de servigos
publicos de qualidade em face de sua capacidade basilar de canal de comunicacgéao
com 0s usuarios desses servicos e fiscalizadora das acdes e omissdes dos agentes
publicos e aquela como principal iniciativa legislativa em positivar as diretrizes
necessarias para aplicacdo da mediacdo e conciliacdo na Administracéo Publica.

Os principais instrumentos normativos em vigéncia acerca das atividades de

ouvidorias publicas sdo mostrados no Quadro 3.

Quadro 3 - Instrumentos normativos aplicaveis as ouvidorias publicas.

NORMATIVO ASSUNTO

_ Dispde sobre principios, regras e instrumentos para o
Lein®14.129 de 29 de | Governo Digital e para o aumento da eficiéncia publica e
marco de 2021 altera a Lei n° 7.116, de 29 de agosto de 1983, a Lei n°
(BRASIL, 2021b) 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a
Informacao), a Lei n°® 12.682, de 9 de julho de 2012, e a Lei
n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Disp0e sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos

Lein® 13.709, de 14 de | meios digitais, por pessoa natural ou por pessoa juridica de
agosto de 2018 direito publico ou privado, com o objetivo de proteger os
(BRASIL, 2018a) direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre

desenvolvimento da personalidade da pessoa natural.

Lein®13.726, de 8 de
outubro de 2018 —
Simplificagéo de
Servicos Publicos
(BRASIL, 2018b)

Racionaliza atos e procedimentos administrativos dos
Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios e institui o Selo de Desburocratizacdo e
Simplificagéo.

Lei n°® 13.460, de 26 de
junho de 2017 — Lei de
Protecado e Defesa dos | Dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos do
Usuarios de Servigos |usuario dos servigos publicos da administracéo publica.
Publicos (BRASIL,
2017a)
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Lei n® 13.140, de 26 de
junho de 2015 - Lei da
Mediagéo (BRASIL,
2015a)

Dispbe sobre a mediacdo entre particulares como meio de
solucdo de controvérsias e sobre a autocomposicao de
conflitos no ambito da administracdo publica.

Lein® 12.527, de 18 de

novembro de 2011 — Lei

de Acesso a Informacéo
(BRASIL, 2011)

Regula o acesso a informacdes previsto no inciso XXXIIl do
art. 5°, no inciso Il do 8 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da
Constituicdo Federal; altera a Lei n°® 8.112, de 11 de
dezembro de 1990; revoga a Leino 11.111, de 5 de maio de
2005, e dispositivos da Lei n° 8.159, de 8 de janeiro de 1991;
e d& outras providéncias

Decreto n°® 10.153, de 3
de dezembro de 2019
(BRASIL, 2019a)

Dispde sobre as salvaguardas de protecéo a identidade dos
denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a administracdo publica federal direta e indireta e
altera o Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018.

Decreto n® 9.492, de 5
de setembro de 2018
(BRASIL, 2018c)

Regulamenta a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que
dispOe sobre participagdo, protecéo e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos da administracdo publica
federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal, e altera o Decreto n°® 8.910, de 22 de novembro de
2016, que aprova a Estrutura Regimental e o Quadro
Demonstrativo dos Cargos em Comisséo e das Fungdes de
Confianga do Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo e
Controladoria-Geral da Uniéo.

Decreto n°® 9.094, de 17
de julho de 2017
(BRASIL, 2017b)

Dispbe sobre a simplificagdo do atendimento prestado aos
usuarios dos servicos publicos, ratifica a dispensa do
reconhecimento de firma e da autenticacdo em documentos
produzidos no Pais e institui a Carta de Servigos ao Usuario.

Portaria n® 581, de 9 de
marco de 2021 alterada
pela Portaria n°
3.126/2021 (BRASIL,
2021c, 2021d)

Estabelece orientacdes para o exercicio das competéncias
das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal, instituido pelo Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro
de 2018, dispbe sobre o recebimento do relato de
irregularidades de que trata o caput do art. 4°-A da Lei n°
13.608, de 10 de janeiro de 2018, no ambito do Poder
Executivo federal, e da outras providéncias.

Portaria n® 2.031, de 16
de setembro de 2020
(BRASIL, 2020b)

Regulamenta o inciso IX do art. 12 do Anexo | do Decreto n°
9.681, de 3 de janeiro de 2019, e estabelece normas para o
Programa de Formacdo Continuada em Ouvidoria -
PROFOCO.

Portaria n® 1.037, de 3
de maio de 2021
(BRASIL, 2021e)

Dispbe sobre procedimentos para o recebimento e o
tratamento de manifestacdes de ouvidoria no ambito da
Controladoria-Geral da Uniéo.

Portaria n®° 1.181, de 10
de junho de 2020 -
alterada pela Portaria

Dispde sobre critérios e procedimentos para a nomeacao,
designacdo, exoneracdo, dispensa, permanéncia e
reconducdo ao cargo ou funcdo comissionada de titular da
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NORMATIVO

ASSUNTO

Normativa n° 3/2022
(BRASIL, 2020a, 2022a)

unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOuyv, e revoga a
Instrugdo Normativa CGU n° 17, de 3 de dezembro de 2018.

Portaria n°® 1.864, de 24
de outubro de 2016
(BRASIL, 2016b)

Institui o Programa de Avaliacdo Cidadd de Servicos e
Politicas Publicas.

Instrucdo Normativa n°
15 de 19 de novembro
de 2018 (BRASIL,
2018d)

Institui Programa de Melhoria Continuada das Unidades de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal (PROMOUYV), dispbe
sobre o Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas
(MMOuP), revoga a Portaria CGU n° 3.681, de 13 de
dezembro de 2018 e da outras providéncias.

Instrucdo Normativa n°
11 de 1° de agosto de
2019 (BRASIL, 2019b)

Altera as instru¢cdes Normativas CGU n° 3, de 5 de abril de
2019, e n° 7, de 8 de maio de 2019; dispde sobre o Sistema
Nacional Informatizado de Ouvidorias - e-Ouv e o painel
"resolveu?”, E estabelece adocdo do Sistema Nacional
Informatizado de Ouvidorias - e-Ouv, como plataforma Unica
de registro de manifestacbes de ouvidoria; define
modalidades de adeséao e organizacdo da Rede Nacional de
Ouvidorias de que trata o art. 24-A do Decreto n°® 9.492, de
5 de setembro de 2018, e dispde sobre o Programa de
Fortalecimento das Ouvidorias.

Instrucdo Normativa
Conjunta n®1 de 12 de
janeiro de 2018 alterada
pela IN Conjunta n°
55/2020 (BRASIL,
2018e, 2020c)

DispBe sobre os procedimentos aplicaveis a Solicitacdo de
Simplificagéo de que trata o Decreto n°® 9.094, de 17 de julho
de 2017.

Instrucdo Normativa n®
7 de 8 de maio de 2019
com redagéo dada pela
IN n®11/2019 (BRASIL,
2019b, 2019c)

Disp6e sobre o Sistema Nacional Informatizado de
Ouvidorias - e-Ouv e o painel "resolveu?", E estabelece
adocéao do Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias -
e-Ouv, como plataforma Unica de registro de manifestacdes
de ouvidoria, nos termos do art. 16 do Decreto n® 9.492, de
2018.

Instrugdo Normativa n°
3, de 5 de abril de 2019
com redacgéo dada pela
IN n°11/2019 (BRASIL,
2019b, 2019d)

Define modalidades de adesdo e organizacdo da Rede
Nacional de Ouvidorias de que trata o art. 24-A do Decreto
n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, e dispde sobre o
Programa de Fortalecimento das Ouvidorias.

Resolugcéo n°® 7, de 30
de novembro de 2021
(BRASIL, 2021f)

Aprova a Norma Modelo para Criagdo de Unidades de
Ouvidoria e a Norma Modelo para Regulamentacdo da
Atividade de Ouvidoria em Orgaos Publicos.

Resolucéo n°® 1, de 2 de
agosto de 2019 alterada

Institui 0 Regimento Interno da Rede Nacional de Ouvidorias
criada pelo Decreto n® 9.723, de 11 de marco de 2019
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http://www.in.gov.br/web/dou/-/instrucao-normativa-n-11-de-1-de-agosto-de-2019-208544650
http://www.in.gov.br/web/dou/-/instrucao-normativa-n-11-de-1-de-agosto-de-2019-208544650
http://www.in.gov.br/web/dou/-/instrucao-normativa-n-11-de-1-de-agosto-de-2019-208544650
http://www.in.gov.br/web/dou/-/instrucao-normativa-n-11-de-1-de-agosto-de-2019-208544650
http://www.in.gov.br/web/dou/-/instrucao-normativa-n-11-de-1-de-agosto-de-2019-208544650
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/IN07consolidada.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/IN07consolidada.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/IN07consolidada.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/IN07consolidada.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/IN07consolidada.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/in/IN03consolidadacorrigida.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/in/IN03consolidadacorrigida.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/in/IN03consolidadacorrigida.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/in/IN03consolidadacorrigida.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/in/IN03consolidadacorrigida.pdf
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/resolucao-n-7-de-30-de-novembro-de-2021-364253953
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/resolucao-n-7-de-30-de-novembro-de-2021-364253953
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/resolucao-n-7-de-30-de-novembro-de-2021-364253953
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/resolucao-n-7-de-30-de-novembro-de-2021-364253953
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/resolucao-n-7-de-30-de-novembro-de-2021-364253953

NORMATIVO

ASSUNTO

pela Resolucédo n° 3, de
13 de setembro de 2019
(BRASIL, 2019e, 2019f)

Resolugéo n° 3, de 16
de setembro de 2016
(BRASIL, 2016c)

Define o0 modelo de encaminhamento de manifestacbes
entre as ouvidorias integrantes da Rede.

Fonte: Elaborado pelo autor e adaptado do sitio Ouvidorias.gov (BRASIL, 2023b)
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3 METODOLOGIA

Este capitulo se concentra em discorrer sobre os caminhos metodologicos
selecionados para a continuidade da pesquisa a fim de alcancar seus objetivos. S&o
evidenciados, aqui, o desenho da pesquisa; as unidades de analise que integram o
universo e a amostra pesquisada; as fontes, técnicas e procedimentos da coleta de
dados; e um esboco de como ocorreu a andlise dos dados e informacdes obtidas. Por
fim, s@o discutidos os aspectos éticos que permeiam a presente pesquisa.

E importante destacar que o presente estudo tem sido objeto de uma crescente
inquietacdo deste mestrando, experimentada pela teoria e pratica acerca da tematica,
cujo inicio ocorre em meados do ano de 2018, quando da conclusdo do Programa de
Pé6s-Graduacdo em Gestao Publica pela Univasf e, em seguida, com a publicacao do
capitulo de um livro para a disciplina de Direito Administrativo, no ano de 2021 pelo
Programa de Mestrado Profissional em Administracdo Publica, também pela
UNIVASF.

A intencdo do primeiro trabalho foi apresentar a possibilidade do uso da
mediacao pela UNIVASF; e a do segundo foi apresentar a possibilidade de uso desse
instrumento autocompositivo no periodo da pandemia da Covid-19 por meio de
sessfes remotas. De forma concomitante ao desenvolvimento dos trabalhos tedricos,
alguns trabalhos voluntéarios como conciliador e mediador foram realizados por este
mestrando pelo CEJUSC da Subsecdo Judiciaria da Justica Federal de Petrolina/PE
e pelo NRCC da Ouvidoria Geral da Univasf respectivamente.

Com o transcorrer do tempo, com a minima experimentacao tedrica e pratica
acerca do uso da mediacao e conciliacéo para resolucao de conflitos e suas devidas
particularidades, tem-se percebido pouca efetividade no raio e potencial de acdo da
Ouvidoria Geral da Univasf como protagonista efetiva no tratamento adequado de
conflitos por meio da aplicabilidade da mediacéo e conciliagéo.

Pelo fato de néo ter sido possivel alcancar a maturacdo da pesquisa nos
trabalhos tedricos citados — devido ao exiguo tempo para conclusdo dos mesmos —,
tornou-se necessario maior aprofundamento da investigacdo com o devido
aprimoramento da técnica de analise de conteido de maneira a ampliar o estudo,
contemplando a analise, ndo somente da legislacdo nacional, mas, também, dos
normativos e relatorios internos das cinco universidades publicas federais objetos da

investigacdo, quais sejam: Universidade Federal do Vale do Séao Francisco (Univasf),
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Universidade Federal da Bahia (UFBA), Universidade Federal de Pernambuco
(UFPE), Universidade Federal de Alagoas (UFAL) e Universidade Federal do Rio
Grande do Norte (UFRN).

O estudo viabilizou efetuar analise do cenario atual normativo e comparacao
guanto a estrutura e funcionalidade quanto ao uso da mediacédo e conciliacdo pelas
respectivas ouvidorias das universidades federais. Sendo assim, pautado nos dados
colhidos e o referencial tedrico, buscou-se apresentar elementos que contemplassem
os objetivos perfilados de maneira a confirmar a necessidade de criagcdo de uma
minuta de Resolucdo ao Conselho Universitario da Univasf estabelecendo as
diretrizes e procedimentos para aplicacdo da mediagéo e conciliagdo pela Ouvidoria
Geral.

3.1 DESENHO DA PESQUISA

Esta pesquisa contempla a &rea de gestao publica — campo da pesquisa social
—, possui abordagem qualitativa de natureza exploratéria e descritiva, respeitando os
preceitos basicos do método dialético. Esse método, segundo Gil (2008), além de
integrar a lista de métodos que proporcionam as bases légicas da investigacao,
fornece as bases para uma interpretacdo dinamica e totalizante da realidade, pois
considera que os fatos ndo podem ser relevados fora de um contexto social, politico,
econdmico e cultural. A investigacdo ocorreu por meio da pesquisa documental com
uso da técnica de anélise de conteudo.

Assevera Creswell (2010, p. 209) que a pesquisa qualitativa “é uma forma de
investigacao interpretativa em que os pesquisadores fazem uma interpretacéo do que
enxergam, ouvem e entendem”, o que possibilita variadas interpretagdes em torno do
problema — que, somadas ao uso da exploracdo e descricdo, torna-se possivel
viabilizar a visdo geral de um certo fato (GIL, 2008).

Ainda para Gil (2010), as pesquisas exploratorias oferecem maior contato com
o0 problema, tornando-o mais explicito e a caracteristica descritiva da pesquisa
objetiva, preponderantemente, descrever as caracteristicas de determinada
populacéo ou fatos e fendbmenos de uma realidade.

A natureza exploratéria e descritiva desta pesquisa reside na investigacao da
estrutura e funcionalidade da Ouvidoria Geral da Univasf e das ouvidorias das IESs

by

abordadas quanto a aplicabilidade da mediacdo e conciliagdo no tratamento de
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conflitos, descrevendo os dispositivos legais e a competéncia formal que circundam
as atividades das ouvidorias de um modo geral e sua respectiva repercussao nas
atividades praticas dessas unidades administrativas no organograma funcional das
Universidades Publicas Federais. A natureza exploratoria e descritiva deste estudo
estd bem equacionada na medida em que é aplicada com maior frequéncia por
organizacfes como instituicdes educacionais, qguando, principalmente, ha a pretensao
de descrever as caracteristicas de certa populacdo ou fenbmeno, relacionando-se
com as variaveis da pesquisa (GIL, 2008).

A vantagem da pesquisa documental esta na otimizacdo do tempo,
proporcionando a obtencao de quantidade e de qualidade dos dados na realizagéo da
pesquisa — como é caracteristico de algumas pesquisas sociais. Possibilita-se, assim,
um maior conhecimento do passado, ao se investigar com maior propriedade as
transformacdes sociais e culturais; permite que dados sejam com menor custo e
viabilizando a prospecc¢ao de dados sem constrangimento dos agentes envolvidos na
pesquisa (GIL, 2010).

Nesse sentido, realizou-se uma pesquisa documental com a selecdo de
documentos publicos classificados em dois grupos, quais sejam: documentos
normativos e regulamentares (Constituicdo Federal, leis complementares, leis
ordinéarias federais, decretos do Poder Executivo, normativos e regulamentos internos
da CGU e das Universidades Publicas Federais — Univasf, UFPE, UFBA, UFAL e
UFRN) e documentos de gestdo pertencentes a essas IESs (relatérios de gestao,
Plano de Desenvolvimento Institucional e carta de servigos).

Para a andlise de conteudo, foi usado o protocolo de Bardin (2016), tendo em
vista que, apés reunir a documentacdo, trabalhou-se com as mensagens ou
comunicacdo dos documentos selecionados e, apds a representacdo condensada da
informacédo para consulta e armazenamento, ocorreu a manipulacdo das mensagens
ou do conteudo de maneira a evidenciar os indicadores para se inferir sobre a
realidade externa do conteudo (BARDIN, 2016).

3.2 LOCUS DE ESTUDO

A pesquisa teve como locus de estudo a Ouvidoria Geral da Univasf, com sede

na cidade de Petrolina, no Estado de Pernambuco, bem como as ouvidorias de mais
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guatro Universidades Publicas Federais, quais sejam: UFBA, UFPE, UFAL e UFRN,
cujo periodo de andlise da pesquisa ocorreu de 2019 a 2022.

A escolha das unidades de andlise se deu pelo critério de exclusdo quanto a
experimentacdo da ouvidoria em atuar como mediadora e conciliadora de conflitos na
respectiva IES. Ao investigar os sitios das Universidades Publicas Federais do
Nordeste, foi possivel identificar que apenas a UFBA, UFPE, UFAL e a UFRN
conseguiram demonstrar, minimamente, o cumprimento do critério a fim de viabilizar
a analise comparativa com a Ouvidoria Geral da Univasf, sendo essa Ultima a
instituicdo a que se propde a criagcdo de uma Resolucdo ao Conselho Universitario
com a finalidade de estabelecer as diretrizes e procedimentos para aplicacdo da
mediacao e conciliacao pela Ouvidoria Geral.

3.3 FONTES DA COLETA DE DADOS

A coleta de informacdes e dados foi estruturada em trés bases publicas,
primeiramente perfazendo o caminho pelo portal da legislacao nacional, em segundo
pelos sitios das IESs inerente ao l6cus da investigacao (Univasf, UFPE, UFBA, UFAL
e UFRN), sendo que o referido I6cus de estudo contemplou a pesquisa documental
com andlise de conteddo dos documentos classificados em Estatuto, Regimento
Interno, Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI) e relatério de gestdo das IESs
(sendo esse referente ao periodo de 2019 a 2022, cujo intuito foi investigar a previsao
institucional da ouvidoria e sua respectiva posicao hierarquica, bem como investigar a
previsdo do papel institucional da ouvidoria e identificar as a¢des diretas e indiretas
guanto a aplicabilidade da mediacéo e conciliacdo por essas ouvidorias). Outrossim,
Nno mesmo universo e amostra, foi necessario realizar a andlise de contetdo do
Regimento Interno, do relatdrio de gestdo e da carta de servigcos de cada ouvidoria
integrante da estrutura organizacional dessas IESs.

A terceira base publica que integrou a coleta de informacdes e dados foi o
“‘Painel Resolveu?” (BRASIL, 2023a), administrado pela CGU. Por meio dele, é
possivel extrair dados individualizados e reunidos das ouvidorias acerca dos tipos de
manifestacdes, como denuncias, reclamacdes, solicitacdes, sugestdes e pedidos de
simplificagdo — os quais ja foram discorridos no capitulo referente ao referencial

tedrico.
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Destaca-se que essa ferramenta criada pela CGU tanto possibilita maior
transparéncia no fornecimento dos dados como também contribui significativamente
para que os gestores publicos possam melhor avaliar a qualidade da prestacdo de
servicos ndo somente da ouvidoria como da propria IES — 0 que, de sobremaneira,
valoriza a participacdo do cidadao por meio do controle social frente a Administracéo
Publica. E isso € possivel porque a referida plataforma permite realizar a consulta de
dados das ouvidorias nas esferas municipal, estadual e federal — o que, no caso desta
pesquisa, € concentrada na esfera federal, sendo possivel utilizar os filtros de
pesquisa por instituicdo, periodo de registro, periodo do encaminhamento, periodo de
resposta a pesquisa de satisfacao, tipo de manifestacao, tema, assunto e subassunto.

Ademais, o “Painel Resolveu?” oferece a visdo geral com base nos filtros
utilizados. Uma vez selecionada, a instituicdo objeto da pesquisa apresenta dados
guantitativos com o total de manifestacdes, demandas respondidas, demandas em
tratamento — dentro ou fora do prazo —, percentual de resolutividade, encaminhamento
para 6rgao externo, tipos de manifestacdes, percentual de satisfacédo, série histérica
das manifestacdes, perfil do cidaddo e lista dos assuntos com maior nimero de
manifestacdes respondidas e em tratamento.

A selecdo dessas bases como fontes desta pesquisa se fez em razao da
necessidade de se observar qual a importancia estratégica do potencial da ouvidoria
em cada instituicdo acerca do uso da mediacéo e conciliacdo de conflitos. Assim, a
viabilidade de se fazer comparacao dos resultados encontrados correlacionando o
produto da andlise de conteido com as andlises dos dados na referida plataforma a
fim de atender aos objetivos geral e especificos e responder a questdo norteadora

desta pesquisa.

3.4 DAS TECNICAS E PROCEDIMENTOS

A pesquisa documental foi feita por meio da técnica de analise de conteudo,
utilizando-se o protocolo de Bardin (2016), cuja analise € dividida em duas etapas. A
primeira comeca com a organizacdo da andlise ramificada nas acdes de pré-analise,
exploracdo do material e tratamento dos resultados obtidos e interpretagdo. Em
seguida, inicia-se a segunda etapa com a codificacéo e a categorizacao e inferéncias
podendo organiza-las em unidades de registro, unidade de contexto e enumeracgao
(BARDIN, 20186).
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Nesse sentido, a selecao de informacdes e dados publicos foi concebida como
a estratégia mais adequada deste pesquisador, por se tratar de informacdes que,
essencialmente, deverdo estar amplamente divulgadas e de forma transparente a fim
de facilitar o controle social do cidaddo e sua respectiva participacao voluntaria no
processo continuo de construcdo de uma Administracdo Publica eficiente, eficaz e
efetiva, pois documentos publicos podem ser enquadrados como documentos
gualitativos da pesquisa, cuja vantagem permeia sua facilidade de acesso
representando menor tempo e gasto do pesquisador para analisa-los e transcrevé-los
(CRESWELL, 2010).

Uma vez definida a técnica para coleta das informacfes e considerando a
necessidade de contemplar os objetivos especificos perfilados nesta pesquisa
(identificar o cenario normativo atual da Univasf quanto a aplicacdo da mediacao e
conciliacao pela sua Ouvidoria Geral; conhecer a estrutura e as acdes relativas ao uso
da mediacao e conciliagdo por outras universidades federais da regido de influéncia
da Univasf e propor, ao Conselho Universitario da Univasf, uma minuta de Resolucao
estabelecendo diretrizes e procedimentos para aplicacdo da mediacao e conciliagao
na instituicdo), a coleta das informacfes nos sitios das instituicdes (Univasf, UFPE,
UFBA, UFRN e UFAL) teve inicio em 03 de abril de 2023 e continuada até 19 de abiril
de 2023, quando foram organizadas em planilhas do sistema Excel da Microsoft Office
e distribuidas por cada IES.

As planilhas foram estruturadas com a finalidade de se analisar o contetudo dos
seguintes documentos: Estatuto, Regimento Interno, PDI e relatério de gestdo — todos
relacionados a IES. Em seguida, analisou-se o conteido do Regimento Interno,
relatério de gestdo e carta de servicos de cada ouvidoria integrante da estrutura
organizacional dessas IESs. Destaca-se que os relatérios de gestdo, tanto da IES
guanto da ouvidoria, sao referentes ao periodo de 2019 a 2022. O intuito da analise
de todos os documentos foi investigar a previsao institucional da ouvidoria e sua
respectiva posi¢ao hierarquica, bem como investigar a previsao do papel institucional
da ouvidoria e identificar as agfes diretas e indiretas quanto a aplicabilidade da
mediacao e da conciliacdo por essas ouvidorias.

Com a finalidade de aprimorar e quantificar a busca das informacdes
pretendidas, optou-se por registrar a quantidade de ocorréncias e a frequéncia das
palavras e indicadores de assunto, quais sejam: ouvidoria(s); conflito(s); denuncia(s);

reclamacao; sugestao; solicitacao; simplificacéo; mediacdo e conciliagdo. Outrossim,
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para cada registro de informacfdes — ou auséncia dessas — foi criada uma tabela no
Microsoft Office Word com a compilacdo dessas informacdes para a devida inferéncia
e interpretagéo, conforme protocolo de Bardin (2016).

Com relacdo ao “Painel Resolveu?”, semelhante a andlise dos sitios das
instituicbes, a pesquisa ocorreu de forma individualizada por cada ouvidoria das
referidas IESs referente ao periodo de 2019 a 2022. Isso proporcionou a possibilidade
de conjugacéo das informacgfes prospectadas com a andlise dos documentos acima
citados — fortalecendo, assim, a interpretacdo das informacdes por se tratar de um
banco de dados impar quanto ao desempenho das respectivas ouvidorias. Sendo
assim, essa fonte viabilizou a coleta das seguintes informac¢fes no periodo de 2019 a
2022: total de manifestacdes para cada ano; demandas respondidas e em tratamento
dentro ou fora do prazo para cada ano; percentual de resolutividade em cada ano;
tipos de manifestacbes para cada ano; percentual de satisfacdo em cada ano; lista
dos assuntos com maior nimero de manifestacfes respondidas e em tratamento em
cada ano e o perfil do cidadao.

Destarte, a aplicacdo da técnica e dos procedimentos para desenvolvimento da
analise das informacfes ocorreu de acordo com o protocolo de Bardin (2016, p. 131)

conforme Figura 2.
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Figura 2 — Desenvolvimento de uma analise

Desenvolvimento de uma andlise
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Fonte: Bardin (2016, p. 102)

3.5 DA ANALISE DAS INFORMACOES

Considerando que os documentos selecionados por meio do portal de
legislacédo nacional, bem como pelos sitios das IESs e a coleta de dados pelo “Painel
Resolveu?” da CGU foram as trés principais fontes de informacdes publicas para o
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desenvolvimento desta pesquisa, para melhor compreenséo, este topico sera dividido

conforme cada fonte apresentada:

3.5.1 Sitios das IESs (Univasf, UFPE, UFBA, UFAL e UFRN)

A analise das informac¢fes ocorreu em consonancia com o protocolo de Bardin
(2016), dividindo-se em duas etapas: a primeira referindo-se a organizacao da analise
ramificada nas acdes de pré-analise, exploracdo do material e tratamento dos
resultados obtidos e interpretacdo. Em seguida, a segunda etapa com a codificacao,
categorizacdo e inferéncias, sendo possivel organiza-las em unidades de registro,
unidade de contexto e enumeracédo (BARDIN, 2016).

Iniciando-se com a pré-analise, apos a leitura sucinta — ou “flutuante”, como
afirma Bardin (2016) —, foi possivel fazer a selecdo dos documentos (Estatuto,
Regimento Interno, PDI, relatério de gestédo das IESs e o Regimento Interno, relatorio
de gestédo e carta de servicos de cada ouvidoria integrante da estrutura organizacional
dessas IESs), o0 que permitiu, posteriormente, a realizacdo de leituras mais
apropriadas. Isso contribuiu significativamente para a continuidade da organizacéo da
analise e para a exploracdo do material, de maneira que, a cada acado desenvolvida
em cada documento analisado, fosse possivel fazer o registro qualitativo das
informacdes.

Com o aperfeicoamento das leituras, foi possivel fazer a codificacdo em
consonancia com os objetivos especificos do estudo, viabilizando, assim, o recorte
necessario e, consequentemente, a organizacao das unidades de registro pautadas
pelos objetivos especificos e pelo referencial tedrico para, entdo, ser desenvolvida a
categorizagao (BARDIN, 2016).

Destaca-se que o tipo de unidade de registro visando a categorizacdo e a
contagem de frequéncia aplicada foi a tematica, tendo em vista ser essa a mais
adequada para abordagem e correlagédo com o problema da pesquisa, como assevera
Bardin (2016, p. 68):

Fazer uma andlise tematica consiste em descobrir os nicleos de sentido que
compdem a comunicacdo e cuja presenca ou frequéncia de aparicdo, podem
significar alguma coisa para objetivo analitico escolhido. O tema é geralmente
utilizado como unidade de registro para estudar motivacdes de opinides de
atitudes, de valores, de crencas, de tendéncias, etc. (BARDIN, 2016, p. 68).
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Para melhor compreenséo, o Quadro 4 apresenta o resumo de como ocorreu a
exploracdo dos documentos por cada instituicdo e, em seguida, o resultado da
codificagdo com as respectivas unidades de registro por tema. Essas podem ser
melhor visualizadas consultando-se os Apéndices de A a F, nos quais € possivel
verificar os documentos analisados e a respectiva frequéncia das variaveis de acordo

com a proposta do referencial tedrico e os objetivos especificos desta pesquisa, bem

como a distribuicdo qualitativa da tematica nos referidos documentos.

Quadro 4 — Exploracdo de documentos

UNIVERSIDADES

TIPOS DE DOCUMENTOS

OBJETIVO

Estatuto da IES

Regimento Interno da IES

Investigar a previsdo da Ouvidoria, sua
estrutura organizacional e aplicacdo da
mediacao e conciliagao.

Investigar a previsédo do papel institucional
da Ouvidoria relacionado com as formas

PDI da IES autocompositivas para resolucdo de
Univasf conflitos, em especial a mediacdo e
UEPE conciliacéo.
UFBA Relatério de gestdo da IES Identificar agbes diretas e indiretas quanto
UEAL (2019 a 2022) ao uso da mediagéo e conciliagéo.
UFRN Regimento Interno da Ouvidoria | Examinar a estrutura e funcionamento da
ouvidoria, bem como a aplicacdo da
Outros normativos da Ouvidoria | mediagdo e conciliagao.
Relatério de gestéo da
Ouvidoria (2019 a 2022) Identificar acBes e previsdo quanto ao uso
da mediacéo e conciliagéo.
Carta de servigcos da Ouvidoria
Fonte: Elaborado pelo autor (2023)
3.5.2 “Painel Resolveu?” da CGU

A anadlise dos dados e informacbes desta fonte partiu sobre as seguintes
variaveis: total de manifestagbes para cada ano; demandas respondidas e em
tratamento dentro ou fora do prazo para cada ano; percentual de resolutividade em
cada ano; tipos de manifestacdes para cada ano; percentual de satisfacdo em cada
ano; lista dos assuntos com maior numero de manifestagcdes respondidas e em

tratamento em cada ano e o perfil do cidaddo, possibilitando analisar de forma
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comparativa o desempenho das ouvidorias de cada IES quanto ao tratamento das
manifestacoes.

Os critérios de analise das informacdes foram perfilados em conformidade com
a propria plataforma fonte, quais sejam: frequéncia absoluta; frequéncia relativa e
meédia referente ao periodo de 2019 a 2022 de maneira a viabilizar a conjugacéo e
correlagdo com a andlise de conteudo desenvolvida no item anterior no tocante a
analise dos demais documentos para cada IES (Univasf, UFPE, UFBA, UFAL e
UFRN).

Para melhor visualizacdo quanto a analise de dados e critérios adotados para

o melhor manuseio das variaveis, apresenta-se a Figura 3.

Figura 3 — Critérios de andlise de variaveis

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

3.6 ASPECTOS ETICOS

Objetivando atender aos requisitos éticos inerentes a pesquisa cientifica, bem
como as normas regulamentares, afetos ao programa de Mestrado, foram observadas
especialmente as exigéncias contidas na Lei n° 9.610/98, de Direitos Autorais
(BRASIL, 1998).

Outrossim, destaca-se que esta pesquisa encontra guarida na Resolugéo n°
510/2016, do Conselho Nacional de Saude (CNS) na medida em que dispde sobre as
normas aplicaveis a pesquisas em Ciéncias Humanas e Sociais, cujos procedimentos

metodologicos envolvam a utilizagdo de dados diretamente obtidos com os
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participantes, de informacdes identificaveis ou que possam acarretar riscos maiores
do que os existentes na vida cotidiana (BRASIL, 2016d).

Alicercado a referida resolugéo e a Lei n® 12.527/2011 (BRASIL, 2011), esta
pesquisa ndo acarreta riscos a vida humana e esta dispensada da avaliacdo pelo
sistema CEP/CONEP em virtude da utilizacdo de informacdes de acesso publico, bem
como pelo fato de a pesquisa com banco de dados possuir informacdes agregadas
sem possibilidade de identificacéo individual. Nesse sentido, € o0 que esta previsto nos
artigos 1° e 2° da Resolucdo n® 510/2016 do Conselho Nacional de Saude — CNS
(BRASIL, 2016d).

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

O presente capitulo esta organizado em trés subcapitulos consoantes com o
referencial tedrico e com as bases e fontes de coleta de dados definidas no capitulo
sobre o desenho metodolégico, perfazendo o caminho pelo cenario normativo atual
guanto ao uso da mediacao e conciliacdo pelas ouvidorias publicas (4.1); da analise
dos sitios das universidades publicas federais (4.2) e analise de dados portal
“‘Resolveu?” da CGU (4.3).

4.1 DO CENARIO NORMATIVO ATUAL QUANTO AO USO DA MEDIACAO E
CONCILIACAO PELAS OUVIDORIAS PUBLICAS

A investigacao acerca do cenario normativo atual referente ao uso da mediacao
e conciliagdo pelas ouvidorias publicas foi iniciada e organizada pautada na legislacao
nacional, cujo raio de atuacdo tangenciou, direta e indiretamente, acerca da
aplicabilidade da mediacéo e conciliagdo na Administracédo Publica e respectivamente
pelas ouvidorias publicas universitarias para resolugédo de conflitos.

Observou-se que a Constituicdo Federal de 1988 apresenta fundamentos e
normas no corpo constitucional que, de forma sistematica, viabilizam a aplicabilidade
da mediacdo e conciliagdo no tratamento de conflitos pelas ouvidorias publicas,
guando consolida como um de seus principios que regem as relagdes internacionais
da Republica Federativa do Brasil por meio da solu¢do pacifica dos conflitos.
Outrossim, no decorrer do texto constitucional, verificam-se a importancia e o

potencial das ouvidorias, quando em seu artigo 37 versando sobre a necessidade da
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Administracdo Publica obedecer aos principios da legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia disp6e em seu paragrafo 3° que “a lei disciplinara
as formas de participagdo do usuario na Administragdo Publica direta e indireta”
pautada na prestacdo de servicos publicos com eficiéncia, eficacia e efetividade
(BRASIL, 1988).

Pode-se dizer que os proximos normativos analisados estdo conectados com a
protecdo constitucional em virtude de nédo se identificar, até a data de 03 de maio de
2023, quaisquer decisbes de nulidade desses atos. Nesse sentido, verificou-se que a
Resolucdo n°® 125/2010 do CNJ é considerada o ponto de partida para a
caracterizagcdo como politica publica para a resolucédo alternativa de conflitos no
ambito do Poder Judiciario, 0 que representa uma nova investida para atenuar o0s
impactos do crescente numero de processos (BRASIL, 2010).

Posteriormente, com o advento do NCPC e da Lei da Mediacdo (Lei n°
13.140/2015), ambos de 2015, percebe-se uma incursdo para o desenvolvimento das
atividades de mediador e conciliador como instrumentos autocompositivos para
resolucdo de conflitos, propiciando que outras areas em que os conflitos sejam
administrados como a Administracdo Publica passassem gradativamente ao processo
de implantacdo e aperfeicoamento. E nesse ultimo caso, com o NCPC e a Lei da
Mediagdo atuando de forma subsidiaria, isto €, quando ndo ha previsdo legal no
escopo do Direito Administrativo (BRASIL, 2015a, 2015b).

A partir de entéo, foi possivel identificar e analisar quatro projetos de leis em
tramitagdo no Congresso Nacional, cinco leis federais publicadas, trés decretos
regulamentadores, cinco portarias normativas, cinco instrugbées normativas e trés
resolucdes — todas versando, direta e indiretamente, acerca das atividades das
ouvidorias e da aplicabilidade da mediacdo e conciliacdo como instrumentos
alternativos para resolucao de conflitos.

Embora o Projeto de Lei (PL) ndo produza efeitos no mundo juridico por ainda
encontrar-se na fase de construcao, tornou-se importante identifica-los, tendo em vista
gue revelam as razdes que impulsionaram o parlamentar a propor a criagcéo da referida
lei. Essas razfes estdo observadas no PL n°® 10.844/2018, ao propor que, dentre um
dos mecanismos de combate ao ineficiente uso de recursos publicos, seja dada a
ouvidoria publica a capacidade de viabilizar didlogo com a sociedade com énfase na
transparéncia, combate a corrupgdo e controle sécia, promovendo, assim, maior

participacdo do cidadao na prestacao de servigos publicos (BRASIL, 2018f).
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No que se refere aos PLs n°® 4.068 e n° 708, ambos do ano de 2019, esses se
pautam na confirmacdo da importancia de se facilitar o exercicio da cidadania e em
estabelecer algumas atribuicdes necessérias para o desenvolvimento das atividades
das ouvidorias publicas — e, notadamente, com a capacitagcdo necessaria por meio da
criacdo do programa de fortalecimento das ouvidorias publicas (BRASIL, 2019g,
2019h). Ja o PL n° 401/2022 propde a confirmagdo da importancia do papel
institucional das ouvidorias publicas, principalmente quando prevé a aplicacdo da
mediacao e conciliacdo entre o usuario e o 6rgao publico (BRASIL, 2022b) — muito
semelhante ao que ja esta previsto na Lei 13.460/2017 e na Portaria n® 581/2021.

No que se refere a esses projetos de leis, percebe-se a necessidade de
atualizacdo das propostas a fim de melhor especificar o papel das ouvidorias publicas
ao aplicar a mediacdo e a conciliacdo — abrindo, assim, uma janela para maior
discussdo no Congresso Nacional.

A Lein®13.140/2015 dispde sobre a mediagao entre particulares como meio de
solucdo de controvérsias e sobre a autocomposicdo de conflitos no ambito da
administracdo publica e pode ser considerada, em termos legislativos, como o
principal instrumento normativo em que se estabeleceu as diretrizes para aplicacao
da mediacgé&o e conciliagdo inclusive na Administracéo Publica (BRASIL, 2015a).

Embora conhecida como a Lei da Mediacéo, pode-se perceber que muitos de
seus dispositivos podem ser aplicados na conciliagdo sem nenhum prejuizo, quais
sejam: os artigos relacionados com as diretrizes e principios; a possibilidade de
resolver conflitos entre 6rgdos publicos; autocomposicdo de controvérsia entre
particular e o ente publico; solucdo de divergéncia acerca do equilibrio econdmico-
financeiro dos contratos entre o ente publico e os particulares e possibilidade da
celebracéo de termo de ajustamento de conduta (BRASIL, 2015a).

Outrossim, a aplicabilidade da mediacao e conciliagdo pela Ouvidoria Geral da
Univasf deve observar o disposto na referida lei e em especial os dispositivos
referentes a ndo obrigatoriedade da permanéncia em procedimento de mediacgéao,
incompatibilidade do mediador atuar como testemunha em outros processos e que a
celebragdo do acordo constitui titulo executivo extrajudicial, consolidando assim as
condicbes necessarias para seguranca juridicas dos trabalhos desenvolvidos na
sessédo de mediagéo e conciliagdo (BRASIL, 2015a).

A Lein®12.527, de 18 de novembro de 2011, conhecida como Lei de Acesso a

Informacéao, revelou-se ter acondicionado o cenario que, a época, estava por vir para
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o desenvolvimento do tratamento adequado ao acesso as informacdes publicas,
contribuindo, sobremaneira, para prevenir possiveis conflitos relacionados as
dificuldades de acesso as informacdes (BRASIL, 2011).

Ao dispor sobre participagéo, protecéo e defesa dos direitos dos usuarios dos
servicos publicos da Administracédo Publica, a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
contemplou dentre as atribui¢gdes das ouvidorias: “promover a adogcdo de mediacéo e
conciliacdo entre o usuério e o 6rgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros
orgaos competentes” (BRASIL, 2017a). Essa lei € muito relevante para esta pesquisa,
por se tratar de um instrumento legal que, de fato, conectou as atividades de mediacao
e conciliacdo com as atribui¢cdes das ouvidorias publicas.

A Lei n°® 13.726, de 8 de outubro de 2018, versa sobre a simplificacdo de
servicos publicos, sendo possivel observar potencial para fortalecer o processo
necessario para racionalizacdo e desburocratizacdo dos atos e procedimentos
administrativos um horizonte para se alcancar maior eficiéncia com as boas préticas
de gestao (BRASIL, 2018b).

Embora nao tratem diretamente sobre mediacdo e conciliacdo por parte das
ouvidorias, as Leis n° 13.709, de 14 de agosto de 2018, e n® 14.129, de 29 de marco
de 2021, revelam-se importantes como coadjuvantes no sentido de agregar valores e
mecanismos de fortalecimento das ouvidorias publicas. Isso porque a primeira versa
sobre o tratamento de dados pessoais e a segunda lei sobre o0s principios, regras e
instrumentos para potencializar a eficiéncia na Administracdo Publica por meio da
desburocratizacdo, inovacdo, transformacao digital e participacdo do cidadao
(BRASIL, 2018a, 2021b).

Percorrido o caminho das leis, torna-se necessario fazer o percurso dos
decretos, iniciando-se pelo Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017, o qual dispbe
sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios dos servicos publicos,
ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da autenticagdo em documentos
produzidos no Brasil e institui a carta de servigos ao usuario (BRASIL, 2017b). O
referido decreto esta mais conectado com a simplificagdo dos servigos publicos ao
regulamentar alguns dispositivos da Lei 13.460/2017.

O Decreto n®9.492, de 5 de setembro de 2018, regulamenta a Lei 13.460/2017,
destacando-se pela classificagdo importante e necessaria quanto aos tipos de
manifestagdes tratadas pelas unidades de ouvidorias, a instituicdo do Sistema de

Ouvidoria do Poder Executivo federal para coordenar as atividades desenvolvidas
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pelas ouvidorias da Administracao Publica Federal, conforme seu artigo 4° (BRASIL,
2018c).

Complementar a Lei 13.460/2017, o Decreto n° 10.153, de 3 de dezembro de
2019, dispde sobre as salvaguardas de protecdo a identidade dos denunciantes de
ilicitos e de irregularidades praticadas contra a Administracdo Publica Federal direta
e indireta e altera o Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018, contemplando as
atividades e tipos de manifestacdes trabalhadas pelas ouvidorias publicas (BRASIL,
2019a).

Os proximos passos da analise dos resultados permeiam 0s instrumentos
normativos mais internos, especificos e ligados a CGU, quais sejam: portarias,
instrugbes normativas e resolugoes.

A Portaria n® 1.864, de 24 de outubro de 2016, institui o programa de avaliacédo
cidadd de servicos e politicas publicas, cujo objetivo € a coleta de dados e a
viabilizacdo da analise dos niveis de satisfacdo dos usuéarios de servicos publicos.
Pode-se observar que essa portaria estd no contexto que possibilita a maximizacédo
da participacdo democratica do cidadao na gestdo administrativa da entidade publica
(BRASIL, 2016Db).

Ao analisar-se a Portaria n° 2.031, de 16 de setembro de 2020, percebe-se que
o grande raio de atuacdo dessa € potencializar o papel de ouvidor por meio do
Programa de Formacdo Continuada em Ouvidoria (PROFOCO), viabilizando
capacitacdes, cursos, treinamentos, oficinas, seminarios, certificacdo, atividades de
extensao universitaria e pds-graduacdes em ouvidoria — o que fortalece ndo somente
a autonomia das ouvidorias, como também maior profissionaliza¢éo dos ouvidores em
atuacao (BRASIL, 2020b). Observou-se ainda a auséncia de a¢cdes de capacitacéo
para o desenvolvimento das atividades de mediador e conciliador de forma mais
efetiva.

A Portaria n® 581, de 9 de marco de 2021, pode ser considerada uma das mais
importantes editadas recentemente ao tratar sobre as orientacdes para 0 exercicio
das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
(BRASIL, 2021c). Outrossim, essa portaria esta conectada com o disposto na Lei n°®
13.460/2017 e nos Decretos n° 9.492/2018 e 9.094/2017.

E importante salientar que essa portaria possui uma se¢io somente para tratar
da resolucéo pacifica de conflitos — de forma semelhante ao analisado na Resolucao

n® 7, de novembro de 2021. Porém, a referida portaria foi publicada em margo de
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2021, ou seja, precedente a resolucdo. A diferenca entre elas esta no fato de que,
enquanto a resolucdo se concentrou em estabelecer a norma modelo para
regulamentacdo de atividade de ouvidoria restrita na adesdo a Rede Nacional de
Ouvidorias, a portaria contempla de forma residual todas as unidades de ouvidorias
dos orgéaos e entidades da Administracao Publica Federal, integrando-as ao Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv).

Ademais, por meio da portaria acima, foi estabelecido o uso obrigatério da
plataforma Fala.BR pela Administracdo Publica Federal — o que uniformizou a forma
de tratamento das manifestacfes e possibilitou maior transparéncia relacionada a
gualidade e quantidade do desempenho de cada ouvidoria de cada instituicao.

A secdo sobre a resolucdo pacifica de conflitos prevé em seu artigo 47:

Cabe as unidades do SisOuv disseminar boas praticas e métodos de
resolucgédo pacifica de conflitos entre o usuario e 0 érgéo ou a entidade publica,
dentre eles a mediacéo e a conciliacdo, como previsto no inciso VII do art. 13
da Lei n° 13.460, de 2017, bem como prestar atendimento e orientacéo aos
usuérios sobre tais instrumentos. (BRASIL, 2021c, p. 8).

Estabelecendo ser necessario atuar com base nos seguintes principios:
principios da empatia, imparcialidade, isonomia entre as partes, autonomia da vontade
das partes, busca do consenso, boa-fé, proporcionalidade entre meios e fins e respeito
a ordem publica e as leis vigentes (BRASIL, 2021c).

A Portaria n°® 1.037, de 3 de maio de 2021, esta articulada com o disposto nos
Decretos n° 9.492/2018, 9.094/2017 e 10.153/2019, dispondo acerca dos
procedimentos e tratamento das manifestagcbes encaminhadas para ouvidoria no
ambito da CGU (BRASIL, 2021e). A importancia dessa portaria reside na
padronizacdo no tratamento das manifestacfes, as quais podem estar direta ou
indiretamente conectadas a existéncia de conflitos.

A Ultima das portarias analisadas refere-se aos critérios para nomeacao e
exoneracao do titular da ouvidoria publica, pois a Portaria n® 1.181, de 10 de junho de
2020, abrandou seu alcance quando se refere as unidades de ouvidorias integrantes
do SisOuv — 0 que, nesse caso, contempla as ouvidorias que ndo aderiram a Rede
Nacional de Ouvidorias, como no caso da Ouvidoria Geral da Univasf.

ApOs essa portaria, qualquer nomeacéao, designacao ou reconducéo de titular

de unidade setorial pertencente ao SisOuv sem a prévia aprovagdo da CGU sera
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considerada nula, dado o grau de autonomia e potencial dessas unidades em
contribuir com a gesté@o das universidades publicas federais.

Ademais, a portaria reforca a necessidade de indicacdo dos titulares das
ouvidorias pautada em critérios cumulativos a fim de se tornar a decisdo de nomeacao
mais adequada possivel — como a exigéncia minima de 1 (um) ano de experiéncia em
atividades de ouvidoria ou acesso a informacgédo e capacitacdo minima de 80 horas em
cursos pelo Programa de Formacédo Continuada em Ouvidoria (PROFOCO) da CGU,
dentre outras (BRASIL, 2020a).

Observa-se na Instrucdo Normativa n® 15 de 19 de novembro de 2018 a
preocupacdo em estabelecer mecanismos de avaliagio de desempenho e
capacitacdo para as ouvidorias por meio do Programa de Melhoria Continuada das
Unidades de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (PROMOUYV). Observa-se,
também, a disponibilidade do MMOUP, cujos resultados sao direcionados para o
PROFOCO, atingindo, assim, os comandos finalisticos precedentes e previstos nas
Leis n° 13.460/2017, n° 13.726/2018 e nos Decretos n°® 9.094, de 2017, e n® 9.492, de
2018 (BRASIL, 2018d).

Dentre algumas acdes em busca de melhorias podem-se destacar 0s
processos avaliativos e de acompanhamento das acbes e a possibilidade de
consolidar os atendimentos e procedimentos com a produc&o de manuais oriundos de
orientacdes técnicas para situacdes concretas e abstratas — o que, no caso da
aplicacdo da mediacado e conciliacdo de conflitos, contribuiria de forma significativa,
dada a escassez de materiais com orientacao neste aspecto.

Verifica-se que as Instru¢des Normativas n°® 3, 7 e 11 de 2019 enfatizam a
relevancia e a necessidade de fortalecimento do papel institucional das ouvidorias
publicas com a criacdo do PROFORT, a Rede Nacional de Ouvidorias, o Sistema
Nacional Informatizado de Ouvidorias e 0 “Painel Resolveu?”, uma vez que o conjunto
dessas acOes permite integrar e qualificar as acdes das ouvidorias publicas,
possibilitando o intercambio de informacfes e de boas praticas desenvolvidas por
cada unidade de ouvidoria (BRASIL, 2019b, 2019c, 2019d). A transparéncia dessas
informacdes é importante para que se oportunize maior interagdo e participacao dos
usuarios dos servicos e servidores publicos com a gestéao.

Destaca-se que a Ouvidoria Geral da Univasf ndo aderiu a Rede Nacional de
Ouvidorias, porém esté integrada ao Fala.BR, que é uma plataforma desenvolvida

pelo Controladoria-Geral da Unido que integra os servigos de ouvidoria e de Acesso
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a Informacao — o que possibilita a insercdo das informac¢des quanto ao desempenho
desta unidade no “Painel Resolveu?” (UNIVASF, 2022c).

A importancia da referida adesdo voluntéria reside na possibilidade de
proporcionar a Ouvidoria Geral da Univasf maior engajamento nas acdes integradas
para o seu fortalecimento, dentre as quais se destacam: integracdo com outras
ouvidorias; o aperfeicoamento da gestdo de processos; uso de novas tecnologias e
solugdes inovadoras e capacitacao dos servidores publicos (BRASIL, 2019f).

A Instrucdo Normativa conjunta (IN) sob o n° 01 de 2018 e alterada pela IN n°
55 de 2020 implementou os procedimentos que devem ser adotados pelas ouvidorias
acerca dos pedidos de simplificag@o dos servicos publicos prestados pelas instituicdes
por meio de formulario digital ou fisico intitulado “simplifique” (BRASIL, 2018e). Reside
nessa IN a identificacdo do potencial das ouvidorias em se consolidarem como
mecanismo para maior participacdo do usuario do servico publico.

Em que pese a Ouvidoria Geral da Univasf ndo integrar a Rede Nacional de
Ouvidorias, torna-se importante observar que, por meio da Resolucdo n°® 7 de 30 de
novembro de 2021, se busca facilitar aos membros da referida rede com a orientacao
e sistematizacdo de dois modelos basilares para inicio e desenvolvimento das
atividades de ouvidorias, quais sejam: a norma modelo para criacdo de unidades de
ouvidoria e a norma modelo para regulamentacéo da atividade de ouvidoria em 6rgaos
publicos (BRASIL, 2021f).

De fato, esses modelos conduzem as ouvidorias para sistematizacdo de suas
acOes desde sua criagdo ao desenvolvimento de suas atividades de maneira
articulada com o disposto na Lei n® 13.460/2017 e no Decreto n° 9.492/2018. Ao
analisar-se a norma modelo para criacdo de unidades de ouvidoria, verifica-se a
necessidade de estabelecer dentre as competéncias das ouvidorias previstas em seu
artigo 2°, inciso VII: Adotar meios de solucéo pacifica de conflitos entre usuéarios dos
servicos publicos e o [ente, 6rgdo ou entidade], bem como entre agentes publicos, no
ambito interno, com a finalidade de qualificar o dialogo entre as partes e tornar mais
efetiva a resolucdo do conflito, quando cabivel (BRASIL, 2021f).

Esse dispositivo estd conjugado com a necessidade de se garantir estruturas
minimas para melhor execucdo dessas atividades, como é o caso de espaco fisico
adequado a fim de viabilizar a discricédo e sigilo das manifestacbes em tratamento e
concluidas, sobretudo de acessibilidade aos portadores de deficiéncias ou mobilidade

reduzida.
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O referido modelo, além de apresentar normas predefinidas com base na
legislacdo nacional — como é o caso do prazo de trés anos para o exercicio do
mandato do titular da ouvidoria, podendo ser prorrogado por mais uma vez pelo
mesmo periodo —, possibilita, também, certa autonomia das instituicdes criadoras das
respectivas ouvidorias ao prever a possibilidade de acrescentar outras competéncias
relativamente dependendo do escopo de atribuicdes perfiladas nessa resolucéo e
legislag&o correlata.

A norma modelo para regulamentacdo da atividade de ouvidoria em 6rgaos
publicos esta como segundo anexo da resolucdo, reservando o capitulo quarto a
resolucéo pacifica de conflitos alicercada nos principios da empatia, imparcialidade,
isonomia entre as partes, autonomia da vontade das partes, busca do consenso, boa-
fé, proporcionalidade entre meios e fins e respeito a ordem publica e as leis vigentes
(BRASIL, 2021f)

A mediacdo e a conciliagdo estdo destacadas no referido capitulo quando da
definicdo das atribuicbes da ouvidoria conforme artigo 27:

Cabe a Ouvidoria disseminar boas praticas e métodos de resolugéo pacifica
de conflitos entre o usuario e o 6rgao ou a entidade publica, dentre eles a
mediacdo e a conciliagdo, como previsto no inciso VIl do art. 13 da Lei n°
13.460, de 2017, bem como prestar atendimento e orientacdo aos usuarios
sobre tais instrumentos. (BRASIL, 2021f, p. 9).

Ao analisar-se a Resolucdo n° 3, de 16 de setembro de 2016, é possivel
perceber que, embora a Ouvidoria Geral da Univasf ndo tenha aderido a Rede de
Ouvidorias, tornou-se necessario observar que essa resolucdo pautou a criacéo de
grupo de trabalho com os integrantes da rede das ouvidorias para analisar formas de
integracdo entre as mesmas unidades (BRASIL, 2016c). Destaca-se que a Univasf
integra esta Rede e os demais grupos de trabalhos, principalmente no sentido de
buscar aperfeicoar a aplicabilidade da mediacdo e conciliagcdo no tratamento dos

conflitos.

4.2 ANALISE DOS SITIOS DAS UNIVERSIDADES

Para melhor compreensao, optou-se por dividir a referida analise de acordo
com o lécus do estudo pertinentes as cinco IESs (Univasf, UFPE, UFBA, UFAL e

UFRN). Em consonéancia com o protocolo de Bardin (2016), foi realizada a analise de
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contetdo dos documentos selecionados e organizados da IES além de documentos
especificos da ouvidoria, quais sejam: Estatuto, Regimento Interno, PDI, relat6rio de
gestdo (todos das IESs) e o Regimento Interno, relatério de gestéo e carta de servigos
de cada ouvidoria integrante da estrutura organizacional dessas IESs, conforme
observado no Quadro 4.

Salienta-se, ainda, que a andlise de contelido dos documentos citados acima
foi desenvolvida, também, por meio do registro da quantidade de ocorréncia e
frequéncia das variaveis e indicadores correlacionados as unidades de registros
definidas e especificadas no capitulo sobre o desenho dessa pesquisa, conforme pode

ser observado nos Apéndices A a F.

4.2.1 Univasf

A andlise de conteddo dos documentos relacionados a Univasf (Estatuto,
Regimento Interno, PDI e relat6rios de gestao no periodo de 2019 a 2022), bem como
dos documentos especificos da Ouvidoria Geral (Regimento Interno, relatério de
gestao, carta de servicos e documentos adjacentes) foi iniciada em 10 de abril de
2023.

Com base nas unidades de registro identificadas oriundas da exploracéo dos
referidos documentos — conforme informacg6es disponiveis nos Apéndices A e B —,
observa-se, inicialmente, que o documento com maior percentual total de frequéncia
das variaveis (ouvidoria, mediacdo, conciliacdo, conflito, dendncia, reclamacao,
solicitacdo, sugestdo, simplificacdo) foi a do relatério de gestdo da IES, com
percentual de 46,28%. Na sequéncia, aparecem o Regimento Interno da Ouvidoria
Geral, com 28,29%, e 0 seu relatério de gestdo, com 14,73%. Assim, nesses trés
documentos, aparecem as maiores frequéncias da constatacdo das variaveis
observadas.

Verifica-se, ainda, maior frequéncia das variaveis “mediacao” e “conciliacdo” no
Regimento Interno da Ouvidoria, correspondendo respectivamente a 8% e 5% do total
de 28,29% do referido documento. Outrossim, “mediacdo” e “conciliacdo” estéo
identificadas como a segunda maior frequéncia no documento relatério de gestdo da
Ouvidoria Geral, com percentual respectivo de 5% e 3% do total de 14,73%.

Os registros de frequéncias das variaveis nas analises dos documentos

by

demonstraram maior relevancia dada quanto a aplicabilidade da mediacdo e
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conciliacdo no Regimento Interno da Ouvidoria Geral quanto em seu relatério de
gestdo, o que elevou o percentual do relatdrio de gestdo da IES, uma vez que esse
se apresenta com muita similaridade com o relatério da propria ouvidoria.

O Estatuto da Univasf — aprovado por meio da Portaria n° 148, de 10 de agosto
de 2012 —, assim como 0 Regimento aprovado pela Decisdo do Conselho Universitario
sob 0 n°® 22/2017 nao contemplam a Ouvidoria Geral na estrutura funcional da IES,
bem como n&o se identificou a ocorréncia de nenhuma das variaveis estudadas
(UNIVASF, 2020a, 2020b).

Ao analisar-se o PDI — aprovado pela Decisdo n° 26/2017 para o periodo de
2016 a 2025 —, identificou-se, no tema estratégico das tecnologias da informacéo, a
meta de “elaborar e implementar, em, no méximo dois anos, um programa permanente
de divulgacao dos servicos ofertados pela Ouvidoria e pelo Sistema de Informacéo ao
Cidadao (SIC)” (UNIVASF, 2017b).

Quanto aos relatérios de gestao da IES no periodo de 2019 a 2022, constatou-
se a designacao de que a Ouvidoria Geral possui natureza mediadora, cuja missao
permeia o exercicio da democracia e prevaléncia dos direitos humanos por meio da
mediacao de conflitos. Nesse sentido, no relatério do ano de 2019, constam acdes de
capacitacdo na area de gestao de conflitos em sala de aula, capacitacdo em solugéo
de conflitos direcionada para comunicagcédo néo-violenta e qualificacdo em termo de
ajustamento de conduta e negociacdo por principios na resolucdo de conflitos
(UNIVASF, 2020c). Quanto ao ano de 2020, ano do inicio da pandemia de Covid-19,
destaca-se o inicio das atividades remotas e a realizacdo de uma sessdo de
conciliacdo presencial realizada no escopo da residéncia estudantil — local esse
inserido nas atividades de risco extremo quanto aos conflitos interpessoais, cujo
tratamento estabelecido percorreu o caminho do didlogo e levando proposices para
solucéo de conflitos por meio de acordos e conciliacées (UNIVASF, 2021a).

Ainda na pandemia, o ano de 2021 destacou-se pelas acdes de capacitacédo
em gestéo de conflitos em ambientes virtuais de aprendizagem; pelo treinamento em
gestao de conflitos nas relacdes interpessoais; pela continuidade das acdes de
capacitacdo na area de comunicacdo ndo-violenta; e pelo curso de praticas
restaurativas e de mediacdo em procedimentos ético-disciplinares — registrando-se a
realizacdo de uma sessao de conciliagdo presencial também relacionada a conflito
referente as residéncias estudantis (UNIVASF, 2022d). Ja o ano de 2022, destacou-

se pela insercdo de um item especifico no relatorio da IES referente ao Nucleo de
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Solucdo Consensual de Conflitos, cujas acdes foram direcionadas para praticas de
gestao adequada de conflitos, bem como participagéo da Ouvidoria Geral em reuniéo
de colegiado académico de graduacéao para divulgar os trabalhos desenvolvidos pelo
referido nucleo (UNIVASF, 2023a).

Salienta-se que, embora ndo conste no Estatuto e no Regulamento da IES, a
Ouvidoria Geral estd inserida no organograma da reitoria (UNIVASF, 2023b).
Ademais, merece destaque o fato de o Unico papel relacionado a ouvidoria pelo PDI
ter sido inerente ao plano estratégico na area de tecnologia da informacéo — e ndo na
parte sobre as politicas de gestdo de pessoas, 0 que pode indicar pouca relevancia
dada a uma possivel politica de resolucao de conflitos.

No que se refere aos relatérios de gestdo da IES, percebe-se uma significativa
evolucdo quanto as acles realizadas para aprimorar e capacitar os servidores para
atuarem como mediadores e conciliadores. Porém, percebeu-se também pouca
divulgagéo da importancia desse trabalho, sendo necessario uma maior incursdo da
gestdo universitaria em apoiar essa divulgacéao.

O Regimento Interno da Ouvidoria Geral — aprovado pela Instrucdo Normativa
n° 01 de 24 de janeiro de 2022 — estabeleceu essa como unidade administrativa
vinculada ao reitor, integrada ao Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal e
exercendo a funcdo precipua de mediacdo e conciliagdo para solucdo das
manifestacdes interna e externa a Univasf. A Ouvidoria Geral esta estruturada da
seguinte forma: ouvidor geral; secretaria; Nucleo de Solucdo Consensual de Conflitos
(Portaria n® 730, de 22 de setembro de 2022) e o Comité Permanente de
Desburocratizacédo (CPD) (UNIVASF, 2022a, 2022e).

Ainda segundo o referido regimento, a Ouvidoria Geral possui sua sede no
Campus Centro, localizado na cidade de Petrolina/PE, devendo ser conduzida por um
servidor efetivo designado pelo reitor, além de agir com presteza e imparcialidade com
foco na solugéo pacifica de conflitos enfatizando a prestacao de servigo por métodos
autocompositivos como a mediacdo e conciliacdo entre o usuario e a Univasf
(UNIVASF, 2022a).

E importante destacar o avanco significativo identificado nesse Regimento
Interno quando se constatou uma secéo inteira dedicada a tratar sobre mediacéo e
conciliacdo, bem como a disponibilizacdo do fluxograma de como tem sido o
desenvolvimento das atividades, conforme Figura 4. Destaca-se ainda que, embora

conste a vinculacdo da Ouvidoria Geral ao reitor, a legislagdo nacional e também o
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referido Regimento garantem a autonomia de suas atividades e independéncia
funcional das atribuicdes do ouvidor — 0 que enseja a possibilidade de criacao de
subunidades nos demais campi, bem como a necessidade de aprovacdo de sua
designacdo ou reconducédo pela CGU em virtude da necessidade de controle e
supervisao desse 0rgao a fim de garantir a autonomia das ouvidorias de um modo

geral.

Figura 4 — Fluxograma sessdo de mediacdo ou conciliacdo

Fluxograma Sessao de mediagao ou conciliagao
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Fonte: UNIVASF (2023b)

Os relatorios de gestao da Ouvidoria Geral analisados correspondem aos anos
de 2019, 2020 e 2021, pois o de 2022 até a data de 11/04/2022 ndo se encontra
disponivel no sitio da IES. Similar ao relatério de gestdo da IES, identificou-se a
caracterizacdo da natureza mediadora da Ouvidoria Geral.

Verificou-se, no relatorio do ano de 2019, o desenvolvimento de um curso de
40 horas sobre mediacéo para ouvidorias. Dividido em maddulos tedricos e préticos,
esse curso foi feito em parceria com o CEJUSC da Subsec¢éao Judiciaria Federal de
Petrolina/PE e abordou a solucao de conflitos com foco na comunicacéo nao-violenta
e o termo de ajustamento de conduta e negociacdo pautados nas diretrizes para
resolucéo de conflitos (UNIVASF, 2020d). Quanto ao ano de 2020, ano do inicio da
pandemia de Covid-19, destaca-se que o0 segundo assunto mais demandado a
Ouvidoria Geral foi a insatisfacdo com conflitos entre servidores e na relacao docente-
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discente, correspondendo a 12,9% das demandas. Ainda nesse ano, observou-se o
desenvolvimento de algumas acdes, tais como: roda de conversa sobre direitos e
deveres dos servidores publicos federais pautado em orientacdo; roda de conversa
virtual com os discentes das graduacdes a fim de orientar sobre o papel da ouvidoria
(UNIVASF, 2021b). Ja no ano de 2021, foram desenvolvidas acfes de capacitacao
com foco em comunicacao nao-violenta e gestéo de conflitos para os servidores da
instituicdo, além de acbes para orientacdo quanto ao papel da ouvidoria aos
servidores e discentes do campus da cidade de Salgueiro/PE (UNIVASF, 2022f).

Apos analise dos relatorios de gestdo da Ouvidoria Geral, foi possivel perceber
gue algumas acdes e informagdes coincidem com os relatérios de gestao da IES, o
gue pode significar um descuido na elaboracdo. Entretanto, é possivel inferir uma
evolucdo importante quanto ao desenvolvimento das atividades dessa unidade
administrativa.

Considerando a indisponibilidade do relatério de gestédo da ouvidoria de 2022,
analisou-se a matriz de planejamento de a¢bes para o ano de 2022, em que se da
énfase ao objetivo de tornar mais compreensivel o procedimento para resolucao
pacifica de conflitos, instituindo a formalidade desses procedimentos acompanhados
pela continuidade das capacitacbes dos servidores atuantes como mediadores e
conciliadores. Essa matriz de planejamento, alinhada as demais acdes, relaciona-se
com o objetivo especifico desta pesquisa em propor minuta de Resolu¢édo ao Conselho
Universitario da Univasf estabelecendo as diretrizes e procedimentos para aplicacao
da mediagéo e conciliagédo pela Ouvidoria Geral (2022g).

A andlise da carta de servicos revelou a previsdo da funcdo mediadora e
conciliadora da Ouvidoria Geral para resolver conflitos gerados quando da prestacéo
de servicos pela IES (UNIVASF, 2017a).

Percebe-se a necessidade de ampliar a divulgacédo e melhor compreensao aos
usuarios do servigo publico quanto as atividades de mediacdo e conciliacdo pela
Ouvidoria Geral.
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4.2.2 Estrutura e acdes relativas ao uso da mediacao e conciliacdo por outras

universidades federais da regido de influéncia da Univasf.
4.2.2.1 UFPE

A andlise de conteudo dos documentos relacionados a UFPE (Estatuto,
Regimento Interno, PDI e relatorios de gestdo no periodo de 2019 a 2022), bem como
dos documentos especificos da Ouvidoria (Regimento Interno, relatorio de gestéo,
carta de servi¢cos e documentos adjacentes) foi iniciada em 11 de abril de 2023.

A exploracéo dos referidos documentos por meio da identificacdo das unidades
de registro (conteudo) revelou, conforme os Apéndices A e C, que o documento
relatério de gestdo da IES possui 0 maior percentual de frequéncia das variaveis
(ouvidoria, mediacdo, conciliagdo, conflito, denudncia, reclamacgéo, solicitacao,
sugestdo, simplificacdo), com 51,56% do total dos documentos. Na sequéncia,
aparece o documento relatorio de gestdo da Ouvidoria, com 31,25%, e 0 Regimento
da Ouvidoria com 9,89%.

O Apéndice A, com os documentos e varidveis, demonstra que a maior
frequéncia da variavel “mediacao” ocorreu no documento PDI da IES, correspondente
a 54% do total das variaveis desse documento. Esse apéndice também demonstra
gue a variavel “conciliacdo” com maior ocorréncia aparece no documento relatério de
gestdo da IES, com 1% do total das variadveis desse documento.

Infere-se desses dados que a maior frequéncia das variaveis nos relatérios da
gestdo da IES e da Ouvidoria podem representar maior presenca nas acodes
desenvolvidas tanto pela Ouvidoria Geral como pela prépria IES de um modo geral.
Por outro lado, ao se comparar com a menor ocorréncia dessas variaveis — no
documento Regimento da Ouvidoria Geral—, pode-se demonstrar uma necessidade de
maior formalizacdo. Ademais, observou-se a interessante maior frequéncia da variavel
‘mediacao” no documento PDI da IES, dado o fato de se tratar do Planejamento e
Desenvolvimento da Instituicdo e a constatacdo de pouca frequéncia da variavel
“conciliacdo” — o0 que pode indicar pouca relevancia dada a referida variavel.

O Estatuto da UFPE, aprovado pelo Conselho Universitario nas 12 e 22 sessfes
extraordinarias de 25 de abril e 25 de maio de 2017, contemplou a Ouvidoria Geral
como unidade administrativa integrada a Reitoria. Ja 0 Regimento Geral, aprovado
pelo Conselho Universitario na 52 sesséo realizada em 21 de novembro de 2017 — n&o

disp0s sobre a estrutura da Ouvidoria Geral, porém remeteu ao Regimento da Reitoria
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(UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO [UFPE], 2019). Ao analisar-se esse
altimo instrumento normativo — aprovado pela Resolucao n° 02/2020 (UFPE, 2020a)
—, constatou-se como competéncia da Ouvidoria Geral sua atuacdo como mediadora
de conflitos entre o cidadédo e a IES.

Quanto ao PDI da IES, aprovado pelo Conselho Universitario em 20 de
setembro de 2019 para o periodo de 2019 a 2023, identificou-se apenas a meta de
implantar a¢bes educativas para humanizacdo, incluséo e cultura de paz e
participacdo social relacionadas as atribuicbes legais da Ouvidoria Geral (UFPE,
2020b).

Dos relatérios de gestdo da IES analisados, ndo foram identificadas acbes
diretas ou indiretas quanto ao uso da mediagéo e conciliacao referentes aos anos de
2019 e 2020 (UFPE, 2020c, 2021a), restando discorrer, apenas, sobre os anos de
2021 e 2022.

O relatdrio de 2021 apresentou acdes executadas de atendimento e orientacao
aos estudantes, sobretudo de acolhimento daqueles em conflito familiar e vitimas de
violéncia. De forma genérica, apresentou-se também a realizacdo de mediacao de
conflitos (UFPE, 2022a). Quanto ao ano de 2022, o relatdrio de gestdo da IES
apresentou o TAC como ferramenta para solugéo de conflitos (UFPE, 2023a).

Destaca-se que a presenca da Ouvidoria Geral no Estatuto da IES possui
relevancia no sentido formal de sua autonomia e independéncia funcional. Muito
embora esteja vinculada a Reitoria, pode-se perceber maior importancia dada por se
tratar de um dos principais instrumentos juridicos da IES. De outra forma, percebe-se
gue o PDI da IES ndo contemplou a aplicabilidade da mediacéo e conciliagdo como
politica de gestéo de conflitos.

Da analise dos relatorios de gestdo da IES, observa-se pouca efetividade e
abrangéncia quanto ao desenvolvimento de acdes para mediacdo e conciliacdo de
conflitos, o que pode ensejar a necessidade de maior debate e amadurecimento da
tematica nessa IES.

O Regimento Interno da Ouvidoria Geral foi aprovado pela Portaria Normativa
n° 02 de 27 de janeiro de 2021, a qual estabeleceu sua vinculagcdo ao Gabinete do
Reitor e uma estrutura organizada por uma secretaria e se¢ao de atendimento ao
cidaddo. Outrossim, verificou-se um dispositivo conferindo a competéncia da referida

ouvidoria em atuar na mediagao de conflitos entre o cidadao e a IES (UFPE, 2021b).
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Embora conste a competéncia para mediar conflitos, percebe-se que essa
formalidade precisa transpassar eventuais dificuldades para que se possa efetivar o
papel institucional da Ouvidoria Geral na resolugéao de conflitos por meio da mediacao
e conciliacdo. Isso posto que, mesmo fazendo pesquisa mais aprofundada em busca
de eventuais documentos com mais informacdes, ndo foram localizados nem o
fluxograma das atividades de mediacao e conciliagdo, nem algum evento sobre essa
tematica. Destaca-se que, embora também conste no referido regimento a previsédo
de que a Ouvidoria Geral é a responsavel por elaborar o manual com as normas e
rotinas de suas atividades (UFPE, 2021b), ndo se localizou tal manual no sitio da
UFPE. Entretanto, é importante enfatizar o quanto esse manual contribuira para a
divulgacéo de suas atividades.

Apos a andlise dos relatorios de gestdo da Ouvidoria Geral referentes aos anos
de 2019 a 2022, verificou-se que o ano de 2019 foi marcado por acdes de trato
humanizado para o acolhimento de estudantes e servidores nos casos de violéncia
socioprofissional. Essas atividades foram coordenadas pela comissao de
humanizacéo, bem-estar e satde emocional em parceria com a Ouvidoria Geral com
a expectativa da gestdo universitaria de tornar essa acao como estratégica do ponto
de vista da necessidade de humanizacéo das relagdes interpessoais. Ainda no mesmo
ano, foi possivel identificar acdes da referida ouvidoria ao mediar conflitos com
violéncia socioprofissional nos casos de acessibilidade, bem como a criacdo do
servico de mediacdo e bem-estar mental (PROBEM) em parceria com o Espaco de
Dialogo e Reparacdo (EDR). Ademais, constatou-se no relatério de 2019 que, do
percentual de denuncias registradas, cerca de 45% estao relacionados a existéncia
de conflitos de natureza interpessoal entre discentes e docentes, insatisfacdo quanto
aos atendimentos prestados pelas coordenaces dos cursos de graduacao. Outros
45% de conflitos estdo relacionados a gestdo universitaria — como infraestrutura e
pessoal (UFPE, 2020d).

Quanto ao ano de 2020, foi possivel identificar a realizacdo de acdes de
mediacdo de conflitos voltadas as relagfes interpessoais, além da participacdo da
referida ouvidoria em discussfes sobre a necessidade de implementar uma politica
na IES de enfrentamento do assédio (UFPE, 2021c). Ao analisar-se o ano de 2021,
constatou-se o desenvolvimento de acfes de mediacdo pautadas nas relagbes

interpessoais tensas e conflituosas da comunidade académica, reuniées com outros
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setores colaboradores para aprimoramento dos fluxos de tratamento das dendncias e
a realizacao de 25 sessdes de constelagao familiar (UFPE, 2022b).

O relatorio de gestédo da Ouvidoria Geral do ano de 2022 néo estava disponivel
até 12 de abril deste ano, porém identificou-se um plano de acdo na pagina dessa
ouvidoria, o qual contém as acfes previstas para o ano de 2022 (UFPE, 2022c).
Todavia, apds ser analisado, ndo se identificou nenhuma acdo direta ou indireta
guanto ao uso da mediacdo e conciliacdo. Ademais, a carta de servico disponivel
analisada foi a da IES (UFPE, 2023b), ndo sendo identificado o detalhamento de
servicos da Ouvidoria Geral.

Os relatérios acima analisados revelaram a existéncia de ouvidorias setoriais —
estratégia interessante adotada pela UFPE —, bem como ac¢bes pautadas na
humanizacdo do tratamento de conflitos, debate sobre assédios e realizacdo de
constelacdo familiar — o que muito se aproxima das atividades de mediacdo e
conciliacdo, mas ndo sdo. Sendo assim, diante de poucas evidéncias quanto a
realizacdo de capacitacfes voltadas as boas praticas de mediagéo e conciliacdo e da
constatacdo de certo desinteresse por parte dos servidores em compor grupos de
trabalho nessa IES, percebe-se que ha muito a se avancar com 0 aprimoramento
dessas atividades alternativas para resolucdo de conflitos, assim como da
necessidade de maior divulgacéo desses servigos para a comunidade académica.

4.2.2.2 UFBA

A analise de conteudo dos documentos relacionados a UFBA (Estatuto,
Regimento Interno, PDI e relat6rios de gestao no periodo de 2019 a 2022), bem como
dos documentos especificos da Ouvidoria (Regimento Interno, relatorio de gestéo,
carta de servicos e documentos adjacentes) foi iniciada em 14 de abril de 2023.

Foi possivel observar, por meio dos Apéndices A e D, que o documento relatério
de gestdo da IES alcancou o maior percentual de frequéncia das variaveis (ouvidoria,
mediacdo, conciliacdo, conflito, dendncia, reclamacado, solicitagdo, sugestao,
simplificacéo), com 87,2% do total dos documentos, seguido do documento PDI, com
7,6%. Ainda se observou que a variavel “mediagdo” ocorreu com maior frequéncia no
documento relatério de gestdo da IES, correspondendo a 9% do total das variaveis

desse mesmo documento.
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O registro dos percentuais acima, com base na técnica da analise de contetdo
de Bardin (2016), possibilitou perceber a ndo-ocorréncia da variavel “conciliagdo” em
nenhum dos documentos, bem como a variavel “mediacdo” aparecer com maior
incidéncia no relatorio de gestédo da IES do ano de 2020 (13 ocorréncias) esta mais
relacionada com as atividades pedagdgicas na instituicdo o que nao foi possivel deixar
claro sua possivel relagdo com conflitos. Entretanto, os 87,2% de frequéncia das
variaveis no documento relatério de gestdo da IES podem significar uma maior
concentracdo das acdes da Ouvidoria Geral ao ser observado o registro de 104
ocorréncias somente da variavel “ouvidoria” — e quando somadas todas as variaveis
(ouvidoria, mediacdo, conciliagdo, conflito, denudncia, reclamacgéo, solicitacdo,
sugestao, simplificacéo), chega-se ao total de 218 ocorréncias.

O Estatuto e Regimento da UFBA foram revisados e aprovados pelos
Conselhos Superiores em 23 de novembro de 2009 e estédo consolidados em um Unico
documento, o qual dispde que a Ouvidoria Geral esta vinculada administrativamente
a Reitoria e que o regimento dessa dispora sobre as atividades da referida ouvidoria
(UNIVERSIDADE FEDERAL DA BAHIA [UFBA], 2010).

O PDI da IES refere-se ao periodo de 2018 a 2022. Ao analisa-lo, ndo foram
identificadas acdes diretas ou indiretas relacionadas ao papel da Ouvidoria Geral
guanto a aplicabilidade da mediacao e conciliacdo para resolucéo de conflitos (UFBA,
2018).

Quanto aos relatérios de gestdo da IES que foram analisados, ndo foram
identificadas acdes diretas ou indiretas quanto ao uso da mediacdo e conciliagao
referente ao ano de 2022 (UFBA, 2023a), remanescendo a andlise para os anos de
2019 a 2021.

O relatério de gestdo da IES do ano de 2019 apresentou o desenvolvimento da
acao do projeto “Dialogos com a Ouvidoria” visando a incentivar maior participacéo da
comunidade académica voltada para o trabalho humanizado e menos competitivo,
uma vez que foi revelado que alguns dos principais assuntos das manifestacoes
registradas tém sido o de relacdes interpessoais entre docentes e discentes, técnicos
e terceirizados — no que se refere a conduta inadequada, conflitos e, até mesmo,
casos de agressoes (UFBA, 2020a). Quanto ao ano de 2020, no plano de metas da
Ouvidoria Geral, foram identificadas a¢fes para aumentar a equipe, consolidar a
ouvidoria como um canal democratico, divulgar seu papel institucional e propor

reunides de mediacdo para resolugcao de conflitos, classificando as principais
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manifestacbes em cinco categorias, quais sejam: ambito administrativo, ambito
académico, relagcbes interpessoais, infraestrutura e assisténcia estudantil (UFBA,
2021). JA o ano de 2021 apresentou a iniciativa da ouvidoria em potencializar a analise
do indicador de resolutividade das manifestacdes atuando por meio da classificacao
das manifestacbes mais recorrentes — como foi o caso do relacionamento
interpessoal, cuja maior frequéncia se deu pelo registro de condutas inadequadas de
docentes, técnicos, discentes ou terceirizados, como conflitos ou agressées (UFBA,
2022).

Embora fosse constatada maior frequéncia das variaveis no relatério de gestao
da IES, verificou-se pouca efetividade tanto no aspecto formal da aplicacdo da
mediacao e conciliacao pela Ouvidoria Geral quanto no aspecto material da realizacao
de acdes com a finalidade de potencializar o papel institucional da referida ouvidoria.
Nesse sentido, evidenciando-se que a maior ocorréncia da variavel mediacédo no ano
de 2020 est4 mais relacionada as atividades pedagdgicas que, propriamente, a
resolucao de conflitos.

Considerando que néo foi identificado o regimento da Ouvidoria Geral, passou-
se a analisar o Regimento da Reitoria — aprovado na Assembleia do Conselho
Universitario em 13 de setembro de 2013 —, quando se estabeleceu que a Ouvidoria
Geral faz parte da estrutura basica e organizacional da Reitoria, atuando com
independéncia funcional e contribuindo com o desenvolvimento institucional. Ademais,
nao foram identificados dispositivos no referido instrumento juridico quanto ao
funcionamento da Ouvidoria Geral, assim como também sobre a aplicacdo da
mediacgédo e conciliagdo (UFBA, 2013).

Com a auséncia dessas informacdes, a analise de conteldo se pautou na
busca e selecdo de eventuais documentos disponiveis no sitio da IES a fim de melhor
compreender quais acdes poderiam ser desenvolvidas nessa teméatica. Em seguida,
foi possivel localizar a informacao nesse mesmo sitio acerca do projeto “Didlogos com
a Ouvidoria”, cujo objetivo principal foi divulgar as atribuicbes da ouvidoria para a
comunidade académica, sobretudo no que diz respeito a mediacdo de conflitos por
meio da criagdo de mesas de discussao em conjunto com outros setores da IES
(UFBA, 2019).

N&o foi possivel analisar os relatorios de gestdo da Ouvidoria Geral devido a

ndo-identificacdo deles no sitio da UFBA. Entretanto, percebeu-se que as informacdes
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das acbes desenvolvidas pela referida ouvidoria constam nos relatérios de gestao da
IES j& analisados nesse subtdpico.

Com a finalidade de expandir o raio da investigacdo, dada a circunstancia
acima, analisou-se o0 plano de desenvolvimento da Ouvidoria Geral referente ao
periodo de 2018 a 2022. Nele, foi identificado que a referida ouvidoria tem a atribuicdo
de mediar conflitos do cotidiano académico e administrativo da IES, sempre buscando
o didlogo e entendimento entre os envolvidos (UFBA, 2020b).

Por fim, ndo se localizou a carta de servicos da Ouvidoria Geral. E, ao ser
analisada a carta de servicos da IES, ndo se identificou nenhum procedimento quanto
a mediacédo e conciliacdo (UFBA, 2023b).

De modo geral, é possivel perceber uma insuficiente formalizacdo quanto ao
uso da mediacdo e conciliacdo pela Ouvidoria Geral da UFBA, além de pouca
efetividade das acfes desenvolvidas por essa IES com base nos referidos registros

dos documentos selecionados para andlise de conteudo.

4.2.2.3 UFAL

by

A andlise de conteudo dos documentos relacionados a UFAL (Estatuto,
Regimento Interno, PDI e relat6rios de gestao no periodo de 2019 a 2022), bem como
dos documentos especificos da Ouvidoria Geral (Regimento Interno, relatério de
gestao, carta de servicos e documentos adjacentes) foi iniciada em 13 de abril de
2023.

Os Apéndices A e E demonstram que o documento relatério de gestdo da
Ouvidoria Geral alcangcou o maior percentual de frequéncia das variaveis (ouvidoria,
mediacdo, conciliacdo, conflito, denlncia, reclamacao, solicitacdo, sugestéo,
simplificacdo), com 53,07% do total dos documentos. Na sequéncia, aparecem 0
documento relatorio de gestao da IES, com 25,43%, e o Regimento da Ouvidoria, com
14,03%, representando os documentos com maior ocorréncia das referidas variaveis.

As variaveis “mediacdo” e “conciliacdo” ocorreram com maior frequéncia no
documento relatdrio de gestédo da ouvidoria, correspondendo, cada uma, a 2% do total
das variaveis desse mesmo documento.

Embora conste um percentual relativamente elevado das ocorréncias das
variaveis do documento relatorio de gestado da Ouvidoria Geral (53,07%), foi possivel

perceber que as variadveis “mediacdo” e “conciliagdo” tiveram pouca incidéncia em
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todos os documentos. Constatou-se o registro de apenas duas ocorréncias de cada
uma dessas varidveis no documento acima citado e apenas uma de cada no
Regimento da referida ouvidoria e no relatério de gestdo da IES — o que pode indicar
pouca relevancia dada as respectivas variaveis.

O Estatuto e o Regimento Interno da UFAL — aprovados e alterados como
documento Unico por meio da Portaria n® 4.067 de 29 de dezembro de 2003 —
estabeleceu uma secao para definir que a Ouvidoria Geral atuard vinculada a Reitoria
e ao Conselho Universitario com o papel de assessorar esses dois 0rgdos nas
matérias de ambito administrativo e académico (UNIVERSIDADE FEDERAL DE
ALAGOAS [UFAL], 2006).

A Unica ocorréncia da variavel “mediacao” — identificada no PDI referente ao
periodo de 2019 a 2023 — estava relacionada as atividades da assisténcia estudantil
(UFAL, 2019).

Ao analisar-se os relatérios de gestdo da IES, verificou-se que, no ano de 2019,
aconteceram acdes de capacitacdo nas areas de lideranca, gestdo de conflitos,
relacbes humanas e de convivéncia na IES (UFAL, 2020a). Quanto aos anos de 2020
e 2021, ndo foram identificadas acfes diretas e indiretas relacionadas ao uso da
mediacao e conciliagao de conflitos pela Ouvidoria Geral (UFAL, 2021a, 2022a). Por
sua vez, o relatério referente ao ano de 2022 néo estava disponivel no sitio da IES.

Embora conste a formalizacédo da institucionalizacdo da Ouvidoria no Estatuto
da IES, destacou-se a pouca ocorréncia de acdes desenvolvidas a fim de aprimorar
ou executar o uso da mediagéo e conciliacdo no tratamento adequado de conflitos.
Outrossim, foi possivel constatar que os referidos relatérios remetem, em sua maioria,
aos dados quantitativos referentes aos atendimentos das manifestacdes — o que pode
significar a necessidade de maior engajamento estratégico da gestao universitaria em
promover acdes de divulgacdo das atribuicbes da referida ouvidoria no sentido de
incentivar seus trabalhos na solucéo de conflitos de forma autocompositiva.

O Regimento Interno da Ouvidoria Geral da UFAL foi aprovado pela Resolugao
n°® 47 em 08 de junho de 2021, versando que a referida ouvidoria é vinculada a
Reitoria, com independéncia funcional e com a atribuicdo de assessorar o Conselho
Universitario e a Reitoria em matérias administrativas e académicas. O ouvidor geral
deverad ser servidor ativo ou inativo e com idoneidade reconhecida, conforme

estabelece a legislacdo em vigor. Ademais, dentre as competéncias previstas para
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essa ouvidoria, consta a de promover a adocao da mediacéo e conciliacdo de conflitos
na IES (UFAL, 2021b)

O relatorio de gestdo da Ouvidoria Geral de 2019 revelou como um dos
objetivos institucionais dessa unidade administrativa o de ser a ultima instancia para
resolucado de conflitos, de modo a fortalecer a base para resolver seus problemas
como coordenacao de cursos e setores administrativos da IES (UFAL, 2020b). Quanto
ao relatério de 2020, houve apenas o registro da participacdo de um servidor nas
atividades para resolucéo de conflitos nos anos de 2016 e 2020 (UFAL, 2021c). Ja o
relatorio de gestdo de 2021 demonstrou o desenvolvimento de a¢des consideradas
exitosas pela IES, tais como a implantagdo do Regimento Interno, implantacéo do
MMOUP e o inicio do processo de criacdo do Conselho de Usuérios de Servicos
Publicos da UFAL (UFAL, 2022b). Outrossim, como o relatério de gestdo da referida
ouvidoria ndo estava disponivel no sitio da IES, a analise de conteddo passou a ser
feita no documento intitulado como Plano de Ac¢&o da Ouvidoria Geral, o qual revelou
a inexisténcia de acdes diretas e indiretas quanto a aplicacdo da mediacdo e
conciliacado (UFAL, 2022c).

O contetudo analisado revelou a formalizacdo minima da estrutura e do
funcionamento béasico da Ouvidoria Geral da UFAL, com a definicdo de sua
competéncia para mediar e conciliar conflitos. Todavia, no desenvolvimento da
pesquisa, ndo se identificou a publicacdo de fluxograma ou cartiiha com os
procedimentos adotados pela referida ouvidoria.

E importante observar que, na medida em que a Ouvidoria Geral se vinculou
como 6rgao de assessoramento ao Conselho Universitario e a Reitoria, e ao mesmo
tempo definiu que a referida ouvidoria sera a ultima instancia da resolugéo de conflitos,
pode significar a necessidade de maior engajamento da gestdo universitaria em
capacitar os setores da base para que esses possam desenvolver habilidades e
técnicas para tratamento e conducado dos problemas, conflitos e suas variacdes. Caso
contrario, ao invés de promover maior divulgacdo das acdes da ouvidoria para
potencializar e qualificar suas ac¢des, podera incorrer em uma possivel fragilidade e
gueda de credibilidade de seu trabalho.

Enfatiza-se que, ao aprovar o Regimento Interno da Ouvidoria Geral, a IES
demonstrou importante passo na formalizacéo e divulgacéo das atividades da referida
ouvidoria para toda comunidade académica e usuarios do servigo publico. De um

modo geral, iniciou-se um processo de valorizagdo do potencial dessa unidade
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administrativa — o que podera ser continuado com avangos em acdes voltadas para
aplicabilidade da mediagé&o e conciliagdo, uma vez que se percebeu pouca efetividade
no registro de acdes nesse sentido. Assim, merece destaque que as duas ocorréncias
de mediacéo e conciliagdo no ano de 2019 foram, na verdade, uma mera transcricdo
do que dispbe a Lei n°® 13.460/2017.

Por fim, n&o foi localizada a carta de servico da Ouvidoria Geral. E, ao ser
analisada a carta de servigo da IES, nédo se identificou nenhum procedimento quanto

a mediacéo e conciliacdo (UFAL, 2018).

4.2.2.4 UFRN

A andlise de conteudo dos documentos relacionados a UFRN (Estatuto,
Regimento Interno, PDI e relatdrios de gestdo no periodo de 2019 a 2022), bem como
dos documentos especificos da Ouvidoria (Regimento Interno, relatorio de gestao,
carta de servicos e documentos adjacentes) foi iniciada em 12 de abril de 2023.

Os Apéndices A e F demonstram que o documento relatério de gestédo da IES
alcancou o maior percentual de frequéncia das variaveis (ouvidoria, mediacao,
conciliacao, conflito, denuncia, reclamacéo, solicitacdo, sugestédo, simplificacdo), com
54,54% do total dos documentos. Na sequéncia, aparecem os documentos Regimento
da Ouvidoria, com 29,03%, e relat6rio de gestao da Ouvidoria, com 7,91%.

A variavel “mediacdo” ocorreu com maior frequéncia no documento PDI da IES,
com 67% do total das variaveis desse documento. E a variavel “conciliacdo” aparece
como mais frequente no documento relatorio de gestdo da Ouvidoria, com 7% do total
das variaveis do referido documento.

Verificou-se que ndo ha registro de ocorréncia da variavel “ouvidoria” dos
documentos Estatuto e Regimento Interno da IES, o que pode demonstrar pouca
relevancia dada a ela quanto a necessidade de formalizagcdo dessa unidade
administrativa na estrutura da IES. Ainda foi possivel perceber a ocorréncia da maioria
das variaveis no documento relatério de gestdo da IES, destacando-se o total de
ocorréncia da ouvidoria (118), mediacéo (3) e nenhuma para a variavel conciliagéo.
Isso pode ser interpretado como uma possivel falha de entendimento tedrico, posto
gue, talvez, as ferramentas de mediacdo e conciliacdo foram vistas como sendo
iguais. Outrossim, chamou a atencéo o fato de ndo se constar nenhum registro da

ocorréncia das variaveis “mediagéo” e “conciliacdo” no documento Regimento Interno
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da Ouvidoria da UFRN e, de outro modo, constarem na ocorréncia dessas mesmas
variaveis no documento relatério de gestdo da Ouvidoria — 0 que pode demonstrar a
necessidade de maior alinhamento da formalizagdo com as ag¢des desenvolvidas pela
Ouvidoria da IES.

A analise do Estatuto e Regimento Interno da UFRN revelou a inexisténcia da
formalizacdo de sua Ouvidoria nesses instrumentos juridicos (UNIVERSIDADE
FEDERAL DO RIO GRANDE DO NORTE [UFRN], 2011, 2019). Além do mais, ao
analisar-se o seu PDI, foi possivel verificar, também, a inexisténcia de acdes
planejadas e estratégicas acerca das atividades da Ouvidoria quanto ao uso da
mediacéo e conciliacdo de conflitos, de modo que as quatro ocorréncias da variavel
“‘mediacdo” ao longo dos documentos estdo mais relacionadas as atividades
pedagdgicas e académicas (UFRN, 2021a).

O relatério de gestédo da IES do ano de 2019 revelou uma acdo em busca de
melhor eficiéncia na operacionalizacdo das atividades de sua ouvidoria quando se
criou um programa utilizando inteligéncia artificial para automatizar as atividades de
gerenciamento das demandas organizando-as em analise, classificacdo e redacao de
minutas (UFRN, 2020a). Quanto ao ano de 2020, ano da pandemia, o relatorio
enfatizou o reconhecimento nacional por meio de premiagao recebida pela UFRN com
o desenvolvimento de inteligéncia artificial que ensejou maior eficiéncia na tramitacao
e tratamento das manifesta¢cdes registradas por meio do programa de computador que
foi chamado de “Kairds” (UFRN, 2021b).

O relatério de gestdo da IES do ano de 2021 demonstrou a continuidade do
aperfeicoamento do referido programa desenvolvido na Ouvidoria. E dada a
consideracdo de exceléncia dessa inteligéncia artificial, essa foi cedida para a
Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do Norte (UFRN, 2022a).
Quanto ao relatério de gestdo do ano de 2022, foram verificadas acbGes de
continuidade no aprimoramento do programa criado na Ouvidoria, bem como a criagcao
de normativos internos — como o que estabeleceu o TAC como instrumento formal e
preferencial na solugéo de conflitos, cuja justificativa foi dar maior celeridade no
tratamento dos conflitos (UFRN, 2023).

Em que pese constar a criacdo de inteligéncia artificial para tornar mais
eficiente o desenvolvimento das atividades da Ouvidoria da UFRN — e com
reconhecido mérito nacional por ser um projeto inovador —, percebeu-se pouca

efetividade nas a¢des pautadas para pratica de mediacdo e conciliagdo no tratamento
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dos conflitos da IES. Pelo contrario, o que se percebeu foram ac¢fes direcionadas a
pacificacdo desses conflitos por meio do TAC, o que pode demonstrar baixa
efetividade do reconhecimento do potencial da Ouvidoria para contribuir com 0s
procedimentos estratégicos e planejamento para solucao pacifica dos conflitos. Vale
ainda destacar que o proprio “Kairés” podera ser uma ferramenta adaptada e
aprimorada para colaborar com o desenvolvimento das atividades de mediacdo e
conciliacdo dos conflitos gerenciados pela Ouvidoria por meio do registro das
manifestacdes ja perfiladas e acompanhadas pelo referido programa.

O Regimento Interno da Ouvidoria, atualizado pela Resolucdo n° 016 de 08 de
setembro de 2022, versando sobre as normas de seu funcionamento bem como o
papel da referida ouvidoria em fazer a comunicacdo da gestdo da IES com a
comunidade académica. Ainda segundo o regimento, o ouvidor é indicado pelo reitor
e aprovado por maioria absoluta no Conselho de Administracdo (CONSAD), devendo
o indicado comprovar capacitacdo em cursos oferecidos pelo Programa de Formacao
Continuada em Ouvidoria (UFRN, 2022b).

O Regimento da Reitoria, atualizado pela Resoluc¢do n® 021 de 25 de marc¢o de
2021, estabeleceu que a Ouvidoria faz parte da estrutura da Reitoria, bem como
prestara apoio a governanca da gestdo universitaria, estando responsavel em
viabilizar a participacéo e controle social pelo cidad&o usuério dos servicos publicos e
o atendimento das manifestacbes encaminhadas. Ademais, o referido Regimento
estabeleceu que, dentre algumas formas de tratamento das manifestacées, estara a
aplicacdo de procedimentos de solugcdo pacifica de conflitos. Compete ainda ao
ouvidor a orientacdo dos demandantes com atuacdo pautada na prevencado de
conflitos promovendo a ado¢ao da mediagao e conciliagdo no ambito interno da IES e
viabilizando o didlogo entre os envolvidos. Vale ainda destacar que o referido
Regimento estabelece que as competéncias da Ouvidoria estao dispostas no Manual
de Procedimentos Internos da Ouvidoria (UFRN, 2021c).

Ao analisar-se os relatérios de gestdo da Ouvidoria referentes ao periodo de
2019 a 2022, verificou-se que o relatério de gestao do ano de 2019 nao apresentou
acOes diretas ou indiretas quanto ao uso da mediagéo e conciliagcdo (UFRN, 2020b).
Quanto ao relatério do ano de 2020, percebeu-se, praticamente, a presenca das
mesmas informacdes contidas no relatorio de gestdo da IES — como a criagdo e o
aperfeicoamento da inteligéncia artificial intitulada como “Kairds”, cujo maior objetivo

foi automatizar parte do trabalho da Ouvidoria. Destacou-se que o referido programa
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foi premiado em dois concursos nacionais, como o de Boas Praticas na Rede Nacional
de Ouvidorias da CGU, assim como também foi reconhecido na area de tecnologia na
ouvidoria. Ainda no ano de 2020, percebeu-se a implementagédo de um projeto de
pesquisa conhecido como “Ciéncia de dados e inteligéncia artificial com aplicacdo as
Ouvidorias Publicas” e de um projeto de extensao intitulado “Fomento da Mediagao e
Conciliagdo de Conflitos” na comunidade académica por meio da Ouvidoria. Ademais,
constou-se a realizacdo de acdes de capacitacao dos servidores da Ouvidoria com
foco na triagem dos conflitos para as sessdes de mediacdo de conciliacdo (UFRN,
2021e).

Os relatérios de gestdo da Ouvidoria referentes aos anos de 2021 e 2022 nao
foram identificados no sitio da UFRN. Assim, diante da dificuldade encontrada, optou-
se por analisar o Plano de Acdo em Ouvidorias para cada um desses anos (UFRN,
2022c). Essa verificacdo revelou a importancia dada pela IES em mapear e instituir
normas contendo os procedimentos para resolucao pacificas de conflitos, cuja acéo e
objetivo foram programados para atuar em conjunto com a Comissao de Humanizacao
das Rela¢bes de Trabalho e com o Comité de Integridade, pretendendo-se publicar a
resolucdo da comissdo de humanizacao, realizar reuniées para os encaminhamentos
dos direcionamentos acerca das denuncias da referida ouvidoria e a Comissao de
Humanizacdo das Relacbes de Trabalho e o Comité de Integridade, devendo ser
encaminhada a proposta de resolucéo para aprovacao no Conselho Universitario.

Embora conste que a equipe da Ouvidoria ira seguir o Manual de
Procedimentos, esse manual néo foi localizado no sitio da IES. Devido a isso, néo foi
possivel analisar seu conteddo. Nesse mesmo sentido, houve dificuldade em
identificar informagdes mais detalhadas acerca das atividades desenvolvidas pela
Comissdo de Mediacdo de Conflitos citada ao longo da transcricdo do Regimento
Interno da Reitoria, bem como n&o se localizou nenhum fluxograma contendo as
atividades da Ouvidoria quanto ao uso da mediacéo e conciliagcéo.

Em que pese constar nos relatorios analisados a identificacdo de acdes nas
areas de pesquisa e extensdo envolvendo as atividades da Ouvidoria e,
principalmente, no &mbito da mediacao e conciliagdo, também nao foram identificadas
acOes mais efetivas e esclarecedoras quanto a aplicabilidade dos referidos
instrumentos autocompositivos. Similar a alguns casos de relatorios de outras IESs

que foram analisados, h& a indicacdo de aplicacdo da mediacdo e/ou conciliagdo na
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resolucao de conflitos, porém nao se obtém informacfes mais detalhadas quanto aos

procedimentos ou formas de como essas IESs vém aplicando.

4.3 ANALISE DE DADOS DO “PORTAL RESOLVEU?” DA CGU

A coleta de dados do "Painel Resolveu?”, da CGU, foi iniciada em 18 de maio
de 2023. Os filtros da consulta ao periodo de encaminhamento das manifestacdes e
periodo de registro e periodo de resposta a pesquisa de satisfacdo foram
padronizados para o periodo de 01/01/2014 a 18/05/2023. Ademais, foi selecionado o
filtro para todos os tipos de manifestacbes, exceto o tipo “elogio”, o qual nao foi
incluido no objeto do presente estudo. Outrossim, os filtros para coleta de dados
relacionados ao tema, assunto e subassunto foram definidos como “todos”,
possibilitando, assim, o perfilamento do maior niumero de informacdes possiveis
relacionadas aos tipos de manifestacdes tratadas pelas respectivas ouvidorias de
cada IES.

A Tabela 3 e a Figura 5 demonstram o registro dos tipos de manifestacdes
(reclamacdo, solicitacdo, denuncia, sugestdo, simplifique e comunicagéo) no periodo
de 2019 a 2022. Destaca-se que a Univasf teve uma queda nos anos de 2019 e 2020,
retomando o crescimento do registro dessas manifestacdes no ano de 2022 — o que,
se comparado as demais IESs, ndo houve variacdes acentuadas. Ademais, destaca-
se que ao se comparar os dados das Tabelas 2 e 3, percebe-se a razdo entre o
guantitativo de manifestacfes registradas e a quantidade de técnicos, docentes e
discentes na seguinte ordem: Univasf (1/14); UFPE (1/35); UFBA (1/33); UFAL (1/23)
e UFRN (1/18).

Tabela 2 — Total de técnicos, docentes e discentes.

UNIVERSIDADE TECNICOS DOCENTES DISCENTES Total
Univasf 695 479 6.463 7.637
UFPE 3.855 2.494 37.766 44.115
UFBA 3.243 2.876 54.146 60.265
UFAL 1.698 1.394 28.070 31.162
UFRN 3.146 2.754 43.648 49.548

Fonte: Portais da Univasf, UFPE, UFBA, UFAL, UFRN ( 2023)
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Tabela 3 — Total de manifestac@es registradas no periodo de 2019 a 2022

UNIVERSIDADE 2019 2020 2021 2022 Total
Univasf 182 116 105 114 517
UFPE 228 213 350 446 1.237
UFBA 485 318 555 450 1.808
UFAL 548 208 216 366 1.338
UFRN 463 979 673 582 2.697

Fonte: Painel Resolveu? (BRASIL, 2023a)

Figura 5 — Total de manifestacdes registradas
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Fonte: Painel Resolveu? (BRASIL, 2023a)

E possivel perceber, na Figura 5, que a UFPE foi a Unica IES com crescimento
linear nos registros de manifestacdes — enquanto as demais apresentaram algum tipo
de variacdo, para mais ou para menos, de acordo com o ano analisado. Ainda merece
destaque a linha representada pela UFRN, com um aumento exponencial do ano de
2019 para 2020, e, nos anos seguintes, uma queda gradativa dos registros dos tipos

de manifestacfes. Essa situacdo chama a atencao, tendo em vista que o ano de 2020
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foi aquele no qual a pandemia de Covid-19 teve inicio, gerando uma diversidade de
situagcOes de restricdes, como o isolamento social, verificando-se que enguanto a
UFRN apresentou essa queda, as demais IESs apresentaram uma queda nos
registros de 2019 a 2020.

De acordo com o artigo 18 do Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, as
ouvidorias tém o prazo prorrogavel de trinta dias para responder as manifestacdes
registradas (BRASIL, 2018c). Nesse sentido, a Tabela 4 e a Figura 6 revelam que
todas as IESs investigadas ultrapassaram a média percentual de 75% das demandas
atendidas dentro do referido prazo — o que pode demonstrar um desempenho
satisfatorio nesse quesito referente ao periodo de 2019 a 2020, contribuindo
sobremaneira na valorizacdo e credibilidade do trabalho das ouvidorias frente aos
encaminhamentos e acompanhamentos das manifestacdes aos demais setores da

instituicao.

Tabela 4 — Demandas respondidas no periodo de 2019 a 2022
DENTRO DO FORA DO PRAZO

UNIVERSIDADE ANO RESPONDIDAS

PRAZO (%) (%)
2019 166 75% 25%
. 2020 108 85% 15%
Univasf
2021 89 79% 21%
2022 101 93% 7%
2019 225 84% 16%
2020 178 92% 8%
UFPE
2021 231 94% 6%
2022 354 86% 14%
2019 452 82% 18%
2020 285 85% 15%
UFBA
2021 508 88% 12%
2022 386 79% 21%
2019 547 87% 13%
2020 205 98% 2%
UFAL
2021 195 90% 10%
2022 315 96% 4%
2019 446 99% 1%
UFRN

2020 707 100% 0%




87

2021 559 100% 0%
2022 508 100% 0%

Fonte: Painel Resolveu? (BRASIL, 2023a)

Figura 6 — Percentual de demandas atendidas dentro do prazo
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Fonte: Painel Resolveu? (BRASIL, 2023a)

Observa-se ainda que, das IESs, a Univasf apresentou os maiores percentuais
de demandas respondidas fora do prazo — o que pode indicar a necessidade de uma
avalicdo continua de seus processos e estratégias de gestdo dessas demandas frente
aos setores da instituicdo. Outrossim, a Figura 6 apresentou um desempenho
extraordinario da UFRN quanto ao atendimento das demandas dentro do prazo legal,
perfazendo 100% — exceto no ano de 2019, com 99%, o que pode estar relacionado
com as acOes diretas e indiretas desenvolvidas pela IES a fim de melhorar seu
desempenho no atendimento dessas demandas, como a criagdo da inteligéncia
artificial “Kairds”, conforme j& transcorrido no tépico da analise de contetdo sobre os
documentos explorados como os relatérios de gestéo da IES e da Ouvidoria Geral.

E importante observar a Tabela 5 e a Figura 7 (sobre o percentual de
resolutividade das demandas) em comparagcdo com a Tabela 4 e com a Figura 6
(sobre as demandas respondidas dentro do prazo), ambas referentes ao periodo de
2019 a 2020, uma vez que se torna possivel uma melhor avaliagéo e equacionamento
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dos percentuais de demandas respondidas dentro do prazo como aspecto meramente
formal com sua respectiva resolutividade como aspecto material — que, nesse ultimo
caso, pode refletir uma maior profundidade das acdes desenvolvidas pela IES para
atender a finalidade maior, que € a prestacdo de servico publico de modo efetivo e

eficiente.

Tabela 5 — Percentual de resolutividade no periodo de 2019 a 2022

A SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA? (%)

UNIVERSIDADE ANO

SIM PARCIALMENTE NAO
2019 58% 17% 25%
_ 2020 46% 31% 23%
Univasf
2021 45% 36% 18%
2022 29% 14% 57%
2019 42% 22% 36%
2020 63% 15% 22%
UFPE
2021 32% 11% 57%
2022 26% 23% 51%
2019 40% 21% 38%
2020 33% 13% 54%
UFBA
2021 45% 14% 41%
2022 28% 13% 58%
2019 40% 27% 33%
2020 38% 8% 54%
UFAL
2021 43% 27% 30%
2022 45% 18% 36%
2019 41% 28% 31%
2020 43% 22% 35%
UFRN
2021 45% 14% 41%
2022 38% 21% 41%

Fonte: Painel Resolveu? (BRASIL, 2023a)

A Figura 7 revela que apenas a UFPE (em 2020) e a Univasf (em 2019)
apresentaram percentual de resolutividade efetiva de demandas acima dos 50%.
Mesmo assim, é possivel inferir que se trata de um resultado muito aquém do
esperado, principalmente se comparado com a Figura 6 acima — o que pode

demonstrar um desalinhamento ou falta de articulagdo entre o encaminhamento e
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acompanhamento das demandas com sua efetiva resolucdo dentro do escopo ou

infraestrutura de cada instituicéo.

Figura 7 — Percentual de resolutividade de demandas
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Fonte: Painel Resolveu? (BRASIL, 2023a)

Outro ponto importante a ser observado reside na demonstracdo de que,
embora a UFRN tenha alcancado 100% de atendimento das demandas dentro do
prazo, isso nao se refletiu na resolutividade das manifestagdes encaminhadas como
demandas, uma vez que apenas uma média de 40% dessas demandas foram
resolvidas, demonstrando, assim, pouca efetividade no tratamento delas. Isso também
pode estar relacionado ao grau de importancia que a IES confere as atividades
desenvolvidas pela sua ouvidoria e a como o potencial institucional dessa unidade
administrativa em contribuir com o aperfeicoamento da gestéo universitaria pode estar
sendo compreendido.

Destacam-se, ainda, os dados da coluna com os percentuais de resolutividade
parcial, pois esses podem refletir maior preocupacdo com atendimento ou devolugéo
da demanda dentro do prazo legal de 30 dias em vez de conferir o tratamento mais
adequado aquele tipo de manifestacao e viabilizar sua resolutividade efetiva mesmo

gue em prazo prorrogado.
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Reside nesta observacdo quanto a resolutividade das demandas a
potencialidade de transformacao dos tipos de manifestagbes em variados tipos ou
formas de conflitos em virtude da insatisfacdo gerada ao demandante quanto ao
atendimento, ou ndo, de suas necessidades. Inclusive, pode ocorrer a possibilidade
da migracao de um tipo de manifestacéo para outro, como pode ser exemplificado no
caso de uma sugestao ndo atendida tornar-se uma solicitagdo — que, se também néo
for atendida, podera transformar-se em uma reclamacao ou, até mesmo, em uma
denuncia. Nesse caso, cabera a ouvidoria da IES estar atenta e capacitada para o
devido diagndstico do real problema e, se necessario, agir de forma preventiva. Caso
contrario, a ouvidoria podera precisar das técnicas e habilidades de seus mediadores
e conciliadores para resolver o conflito jA consumado.

A Tabela 6 apresenta o registro dos tipos de manifestacdes trabalhadas pelas
ouvidorias da Univasf, UFPE, UFBA, UFAL e UFRN referente ao periodo de 2019 a
2022.

Tabela 6 — Tipos de manifestacdes no periodo de 2019 a 2022

~ % POR
IES MANIFESTACAO 2019 2020 2021 2022 TOTAL MANIFESTACAO
Reclamacéo 67 22 40 55 184 40%
Solicitacéo 32 15 23 17 87 19%
_ Denuncia 44 26 10 11 91 20%
Univasf
Sugestao 0 0 0 2 2 0%
Simplifique 1 0 0 0 1 0%
Comunicacao 22 45 16 16 99 21%
Total da IES 166 108 89 101 464 100%
Reclamacéo 67 42 72 115 296 30%
Solicitagédo 54 57 78 98 287 29%
Denuncia 47 24 31 61 163 16%
UFPE
Sugestao 3 2 3 9 17 2%
Simplifique 0 0 0 0 0 0%
Comunicacao 54 53 47 71 225 23%
Total da IES 225 178 231 354 088 100%
Reclamacéo 154 83 209 182 628 38%
Solicitacéo 136 74 161 101 472 29%
UFBA _
Denuncia 92 48 60 55 255 16%

Sugestao 7 4 2 4 17 1%
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~ 0
IES MANIFESTACAO 2019 2020 2021 2022 TOTAL M ANII/:OEPSC')I'i(; KO
Simplifique 2 0 1 0 3 0%
Comunicacao 61 76 75 46 258 16%
Total da IES 452 285 508 388 1.633 100%
Reclamacgéao 124 30 61 122 337 27%
Solicitacao 272 45 52 109 478 38%
UFAL Denuncia 71 58 15 17 161 13%
Sugestao 8 35 48 4%
Simplifique 0 0 1 1 0%
Comunicacao 72 71 63 31 237 19%
Total da IES 547 205 195 315 1.262 100%
Reclamacéo 117 138 148 158 561 25%
Solicitagéo 98 209 224 167 698 31%
UFRN Denuncia 95 120 62 66 343 15%
Sugestao 6 11 8 8 33 1%
Simplifique 2 0 0 0 2 0%
Comunicacao 128 229 117 109 583 26%
Total da IES 446 707 559 508 2.220 100%

Fonte: Painel Resolveu? (BRASIL, 2023a)

A “reclamacéo” foi o tipo de manifestacdo mais registrado na Univasf, na UFPE

e na UFBA, ao passo que a “solicitacdo” foi na UFAL e na UFRN. Conforme aponta a

Figura 8, esses dois tipos de manifestacdes representam mais de 60% dos registros

no periodo de 2019 a 2022 — que somados ao percentual referente a denuncia, eleva-

se o0 percentual total para 77% dos registros realizados. Isso pode demonstrar a

necessidade de maior atencdo das ouvidorias e respectivas gestdes universitarias em

trabalhar esses numeros com a finalidade de diagnosticar as razées dos problemas

geradores de certos graus de insatisfacdo dos demandantes, bem como desenvolver

acOes diretas e indiretas que permitam aperfeicoar as atividades da ouvidoria da

instituicao.
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Figura 8 — Tipos de manifestacdo por percentual
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Fonte: Painel Resolveu? (BRASIL, 2023a)

Ainda seguindo a andlise da Tabela 6, € possivel observar que a Univasf teve
decréscimo nos registros de reclamacao, solicitacdo e denuncia nos anos de 2020 e
2021 — anos fortemente marcados pelas restricbes impostas pela pandemia. Todavia,
esses respectivos registros, mesmo em menor quantidade, podem indicar a existéncia
de algum grau de insatisfacdo e possivel conflito. Ja na UFPE, percebe-se uma
diminuicdo dos registros de reclamacao no ano de 2020, todavia com uma retomada
do crescimento nos anos de 2021 e 2022. Da mesma forma, cresceu de forma linear
o tipo de manifestacéo “solicitacdo”, bem como houve oscilacdo nos demais tipos de
manifestacoes.

Os registros da UFBA mostram uma oscilacao entre crescimento e decréscimo
dos mesmos, porém evidenciam que essa IES é a segunda maior em registros de
manifestacdes, abaixo apenas da UFRN. Entretanto, a UFBA € a IES que mais possui
registros de manifestacoes do tipo “reclamacéo”, com o total de 628 — o equivalente a
mais do triplo dos registros observados na Univasf. Isso pode estar relacionado ao
tamanho da infraestrutura da UFBA e ao seu tempo de funcionamento como
Universidade Publica Federal.

Percebe-se, ainda, que os dados sobre a UFAL demonstram uma queda
acentuada dos registros de reclamacéo, solicitacdo e denuncia nos anos de 2020 e
2021 e retomada do crescimento no ano de 2022. Destaca-se que a UFAL possui o

maior niamero de registros do tipo de manifestacbes intitulado como sugestao,
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totalizando 48 no periodo de 2019 a 2022. Salienta-se que, embora sejam do tipo

~

‘sugestao”, essas podem ser concebidas como algo a ser melhorado no atendimento
ou prestacao de servico pela IES. De certo modo, isso pode indicar algum grau de
insatisfacdo e a gestdo universitaria ndo pode desconsiderar esses dados — de
maneira que indicam que acfes sdo necessarias para se alcancar a prestacao de
servico publico de exceléncia e a prevencéo de possiveis conflitos.

Os dados da UFRN revelam que foi a IES que registrou a maior quantidade de
manifestacdes no periodo de 2019 a 2020, totalizando 2.220 (duas mil duzentas e
vinte), sendo a manifestacao do tipo “solicitacdo” a que mais foi registrada, com 698
(seiscentos e noventa e oito) pedidos no referido periodo temporal investigado. E
importante observar que o tipo solicitacdo esta relacionado com algum tipo de pedido
de providéncias da gestdo da IES. Isso pode presumir a existéncia de eventual
problema a ser resolvido e, consequentemente, a insatisfacdo pela prestacdo de
servico ou atendimento da instituicdo — o que, ndo dada a devida atencdo, pode
ocasionar a geracao de conflitos com a IES.

A Tabela 7 pode refletir a conjugacdo de alguns fatores que ensejam na
satisfacdo, ou ndo, do usuario do servico publico de um modo geral quanto a qualidade
de atendimento no periodo de 2019 a 2022. A Univasf se destaca com o registro de
80,77% de satisfacdo média no ano de 2020, o qual desponta como o maior percentual
entre as IESs objetos da pesquisa — e merece énfase por se tratar do ano de inicio da
pandemia de Covid-19. Entretanto, considerando que um dos objetivos da prestacao
de servico publico é buscar sua exceléncia, verifica-se que 0s percentuais de todas
as IESs da coluna “Muito satisfeito” estdo, de modo geral, muito abaixo do que se

espera da qualidade do servico publico.

Tabela 7 — Percentual de satisfagdo no periodo de 2019 a 2022

ESTA SATISFEITO COM O ATENDIMENTO? (%)

UNIVERSIDADE ~ ANO MUITO MUITO SATISFAGAO
SATISFEITO INSATISFEITO MEDIA
2019 66,67% 33,33% 66,67%
_ 2020 53,85% 7,69% 80,77%
Univasf
2021 36,36% 9,09% 68,18%
2022 28,57% 35,71% 46,43%

UFPE 2019 19,44% 38,89% 40,97%
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ESTA SATISFEITO COM O ATENDIMENTO? (%)

UNIVERSIDADE ~ ANO MUITO MUITO SATISFACAO
SATISFEITO INSATISFEITO MEDIA
2020 40,74% 18,52% 61,11%
2021 21,43% 28,57% 46,43%
2022 14,29% 51,43% 32,14%
2019 23,40% 27,66% 50%
2020 21,15% 40,38% 41,35%
UFBA
2021 22,50% 32,50% 48,75%
2022 18,87% 39,62% 38,68%
2019 26,67% 26,67% 52,22%
2020 26,92% 19,23% 53,85%
UFAL
2021 27,03% 21,62% 54,05%
2022 31,82% 31,82% 53,41%
2019 37,50% 28,13% 54,69%
2020 29,67% 19,68% 58,79%
UFRN
2021 40% 26,32% 56,32%
2022 28,57% 26,79% 52,23%

Fonte: Painel Resolveu? (BRASIL, 2023a)

Considerando que a Tabela 8 apresenta os principais assuntos com o0 maior
namero de manifestacdes registradas no periodo de 2019 a 2022 em cada IES,
verifica-se que “Educacao Superior” € 0 assunto mais frequente nas manifestacoes

registradas nas cinco IESs seguido de “Certificado ou diploma”.

Tabela 8 — Principais assuntos com maior nimero de manifestacdes no periodo de 2019 a 2022

0
IES ASSUNTO TOTAL AS/OSIlDﬁ\)I?O
Educacao Superior 54 12%
Conduta docente 51 11%
Cotas 42 9%
Denuncia de irregularidade 32 7%
Univasf Universidades 23 5%
Outros em Administracao 22 5%
Agente publico 21 5%
Atendimento 21 5%

Outros em educacéo 19 4%



0
IES ASSUNTO TOTAL AS/OSI:)Jclzll'T'O
Processo Seletivo 17 4%
Auxilio 16 3%
Concurso 12 3%
Matriculas 10 2%
SisuU 9 2%
Assédio moral 8 2%
Total da IES 464*
Certificado ou diploma 66 7%
Outros em Administracéo 61 6%
Educacao Superior 56 6%
Atendimento 52 5%
Universidades 51 5%
Ouvidoria 50 5%
Concurso 42 4%
UFPE Denuncia de irregularidade 38 4%
Cotas 37 4%
Assédio moral 36 4%
Acesso a informagéo 30 3%
Conduta docente 28 3%
Certiddes e declaracdes 27 3%
Processo seletivo 25 3%
Agente publico 22 2%
Total dalES  988*
Certificado ou diploma 145 9%
Outros em Administracéo 130 8%
Universidades 109 7%
Educacao Superior 94 6%
Cotas 89 5%
UEBA Matriculas 72 4%
Atendimento 70 4%
Ouvidoria 57 3%
Outros em educacéo 53 3%
Auxilio 51 3%
Conduta docente 50 3%
Processo seletivo 49 3%
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IES ASSUNTO TOTAL 76 POR

ASSUNTO
Licitacbes 48 3%
Concurso 40 2%
Agente publico 35 2%
Total dalES  1.633*
Outros em Administracao 160 13%
Educacao Superior 159 13%
ENEM 122 10%
Cotas 84 7%
Universidades 57 5%
Certificado e diploma 45 4%
SiSuU 44 3%
UFAL Concurso 39 3%
Auxilio 35 3%
Acesso a informacéo 33 3%
Atendimento 33 3%
Matriculas 31 2%
Conduta docente 30 2%
Outros em economia 30 2%
Denuncia de irregularidade 29 2%
Total dalES  1.262*
Educacéao Superior 233 10%
Cotas 178 8%
Outros em Administracéo 148 7%
Conduta docente 116 5%
Universidades 110 5%
Acesso a informagé&o 90 4%
Outros em educacéo 82 4%
UFRN Certificado e diploma 77 3%
Ouvidoria 70 3%
Auxilio 66 3%
Denuncia de irregularidade 66 3%
Assédio moral 60 3%
Atendimento 60 3%
Agente publico 59 3%

Concurso 59 3%
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% POR

IES ASSUNTO TOTAL ASSUNTO

Total da IES  2.220*

Fonte: Painel Resolveu? (BRASIL, 2023a)

Nota: *O total é referente a somatéria das manifestagdes registradas no “Painel Resolveu?”, da CGU.

Com relacdo aos assuntos mais frequentes nas manifestacdes registradas da
Univasf, é possivel perceber que os quatro maiores assuntos foram sobre educacéo
superior, conduta docente, cotas e denuncia de irregularidade. Todavia, analisando
os demais assuntos, pode-se inferir que todos podem estar relacionados as acdes
administrativas e académicas da instituicdo pertencente ao eixo dorsal de
funcionamento da IES. Isso também pode demonstrar a necessidade continua de
gualificacdo dos mecanismos de avaliacdo da execucdo de suas atividades e, a
reboque, evidenciar o potencial da Ouvidoria Geral em contribuir com esse processo
de aprimoramento, sobretudo na resolucdo de conflitos por meio da mediagao e
conciliacdo. Evita-se, assim, maiores desgastes e possiveis prejuizos para a
instituicdo, principalmente quando se tem na lista a presenca de assuntos como
conduta docente, agente publico, atendimento e assédio moral — todos com potencial
conflitivo relacionados a agcdes e omissfes comportamentais.

Quanto a UFPE, os trés principais assuntos foram “Certificado ou diploma”,
“Outros em administracao” e “Educacéo superior”. Chama a atencao a presenca de
“Certificado ou diploma” despontar em primeiro, pois trata-se de um servigo especifico
e basilar das atividades académicas de uma universidade — o que pode indicar a
necessidade de revisdo dos procedimentos para emissao desses documentos.

Ademais, enfatiza-se o registro de manifestacbes com assunto da proépria
ouvidoria da UFPE, o que, também, pode indicar a necessidade de avaliacdo do
sistema de atendimento dessa unidade, bem como promover uma reflexdo sobre seu
papel institucional, principalmente quando se verifica uma incidéncia significativa de
assédio moral dentre os assuntos registrados nas manifestacfes, correspondendo a
4% do total de manifestacdes.

Semelhante ao cenario da UFPE, a UFBA apresentou como assuntos mais
frequentes “Certificado ou diploma”, “Outros em administracédo” e “Universidades”,
porém esses chamaram a atencao devido a quantidade de manifestacdes registradas

e a presenca de manifestagdes relacionadas as atividades da prépria ouvidoria e de
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atividades envolvendo os processos de licitagdes. Isso pode, mais uma vez, indicar a
necessidade de reavaliagdo de como a ouvidoria tem trabalhado e como o resultado
desse trabalho estd sendo avaliado. Semelhantemente, pode indicar como 0s
processos de licitacdes estdo sendo conduzidos, para que esses estejam na lista dos
assuntos mais conectados aos tipos de manifestacdes registradas.

Analisando os dados da Tabela 8 referentes a UFAL, verifica-se que o principal
assunto registro foi o tipo “Outros em administracao”, o que torna possivel inferir se
tratar de temas relacionados a gestdo administrativa da IES o pode ser irradiado da
reitoria as respectivas unidades administrativas. Entretanto, chama a atencdo a
frequéncia dos assuntos “‘ENEM”, “SiSU” e “Matriculas” — totalizando 197
manifestagdes. Isso caracteriza-se como uma peculiaridade da UFAL, considerando
gue as demais IESs ndo apresentaram esses registros — 0 que pode indicar a
necessidade de diagndéstico aprofundado das razbes desses registros, tendo em vista
serem mecanismos de ingresso de estudantes que sao parametrizados por legislacéo
federal e que a IES se torna apenas aderente a esses mecanismos.

Considerando que os dados abaixo revelam que a UFRN € a IES com o maior
numero de manifestacdes, sendo “Educacéo superior” 0 assunto com mais registros
(233 ao todo). Ademais, a énfase recai sobre a frequéncia da teméatica “Assédio
moral”’, com 60 registros, o que pode indicar a necessidade de fortalecer ainda mais o
papel da ouvidoria em mediar e conciliar conflitos na instituicdo, posto que se trata de
problemas inerentes as atividades desenvolvidas, assim como ao comportamento das
pessoas envolvidas nos possiveis conflitos.

As Tabelas 9 e 10 apresentam os dados referentes aos perfis dos cidadaos por
faixa etaria e identificacdo de raca e cor concernente ao periodo de 2019 a 2022.
Embora os dados demonstrem que mais de 90% nao informaram suas idades, o maior
percentual esta na faixa etaria entre 20 e 39 anos.

Ademais, quanto ao percentual por raca e cor, verifica-se que, na Univasf,
UFPE, UFBA e UFAL, predominaram manifestantes da cor parda. Somente na UFRN,
predominaram manifestantes da cor branca. Salienta-se que esses percentuais sao
incidentes aos manifestantes que optaram por informar sua cor, pois mais de 75%

preferiram n&o informar.
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Tabela 9 — Perfil do cidaddo — Percentual por faixa etaria referente ao periodo de 2019 a 2022

UNIVERSIDADE ~ 0-19 anos  20-39 anos ‘;?1'53 60-79 anos g"oafngg . fo'\r'f‘noa i
Univasf 0% 1,75% 0% 0% 0% 98,25%
UFPE 0,19% 1,85% 0,19% 0,19% 0% 97,59
UFBA 0,12% 0,94% 0,47% 0,12% 0% 98,36%
UFAL 0,35% 1,22% 0,52% 0% 0% 97,91%
UFRN 0% 1,06% 0,53% 0% 0% 98,41%

Fonte: Painel Resolveu? (BRASIL, 2023a)

Tabela 10 — Perfil do cidaddo — Percentual por raga e cor referente ao periodo de 2019 a 2022

UNIVERSIDADE Parda Branca Preta Amarela Indigena infol\rlioado
Univasf 8,30% 7,86% 1,31% 0% 0% 82,53%
UFPE 10,37% 10,19% 2,59% 0,37% 0,74% 75,74%
UFBA 8,10% 7,04% 5,87% 0,35% 0,12% 78,52%
UFAL 9,93% 7,14% 1,22% 0,35% 0,35% 81,01%
UFRN 7,42% 9,36% 1,86% 0,18% 0,27% 80,92%

Fonte: Painel Resolveu? (BRASIL, 2023a)

A Tabela 11 revela o percentual dos manifestantes por género referente ao

periodo de 2019 a 2022. Demonstra-se que, dos manifestantes que se identificaram

na Univasf, a maior parte é do género masculino em todos os anos. Ja na UFPE,

apenas no ano de 2022, a maior parte € do género feminino, assim como na UFBA
nos anos de 2021 e 2022. Na UFAL, com excec¢édo do ano de 2022, a maior parte dos

manifestantes foi do género masculino, ao passo que, na UFRN, a maioria dos

manifestantes foi do género masculino nos anos de 2019 a 2022.
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Tabela 11 — Perfil do cidaddo — Percentual dos manifestantes por género referente ao periodo de

2019 a 2022
UNIVERSIDADE ANO MASCULINO FEMININO
2019 18,2% 2,.3%
_ 2020 10,5% 7%
Univasf
2021 17,9% 9%
2022 21,9% 12,3%
2019 13, 7% 11,8%
2020 24,3% 15,9%
UFPE
2021 19,6% 14,9%
2022 10,7% 15,2%
2019 31,6% 21,9%
2020 23,8% 17, 7%
UFBA
2021 11,8% 15,1%
2022 12,8% 13,2%
2019 6,1% 4.1%
2020 23,6% 19,1%
UFAL
2021 23,2% 9,8%
2022 10,8% 16,3%
2019 19,2% 16%
2020 18, 7% 14, 7%
UFRN
2021 22% 15,8%
2022 19,2% 11,4%

Fonte: Painel Resolveu? (BRASIL, 2023a)
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Impulsionada pela questao norteadora sobre qual a aplicabilidade da mediagcao
e conciliagao pela Ouvidoria Geral da Universidade Federal do Vale do S&o Francisco
(UNIVASF) como instrumentos alternativos para resolucdo adequada de conflitos,
esta pesquisa objetivou analisar a aplicabilidade da mediacdo e conciliagdo como
instrumentos alternativos para resolucdo de conflitos pela referida ouvidoria.

Com a finalidade de atingir o objetivo geral, foram estabelecidos quatro
objetivos especificos, quais sejam: identificar o cenario normativo atual da Univasf
guanto a aplicacdo da mediagéo e conciliacdo pela sua Ouvidoria Geral; conhecer a
estrutura e as acdes relativas ao uso da mediacdo e conciliagdo por outras
universidades federais da regido de influéncia da Univasf e propor, ao Conselho
Universitario da Univasf, uma minuta de Resolucdo estabelecendo diretrizes e
procedimentos para aplicacdo da mediacéo e conciliagdo na instituicdo).

A pesquisa foi realizada por meio da técnica metodolégica de analise de
conteudo, cujas fontes de coleta de dados viabilizaram percorrer o caminho da analise
de documentos publicos, subdividindo-se em dois grupos. O primeiro grupo analisado
foi de documentos normativos e regulamentares (Constituicdo Federal, leis
complementares, leis ordinarias federais, decretos do Poder Executivo, normativos e
regulamentos internos da CGU e das IES Univasf, UFPE, UFBA, UFAL e UFRN). O
segundo grupo selecionado contemplou os documentos de gestdo pertencentes as
mesmas IES (relatérios de gestéo, plano de desenvolvimento institucional e carta de
servigos). Ademais, o painel “Resolveu?” da CGU foi a outra fonte de dados.

Dentre os principais resultados extraidos do primeiro grupo (documentos
normativos e regulamentares) referente a primeira fonte de coleta de dados, destaca-
se que em relacdo ao escopo normativo nacional se observou uma evolucao formal
guanto a aplicabilidade da mediacdo e conciliagdo pelas ouvidorias publicas de um
modo geral, o que sob a tutela do principio da Legalidade, permite-se que as
ouvidorias publicas possam desenvolver e aperfeicoar os trabalhos de forma continua
e com seguranca juridica. Nesse sentido, verificou-se uma conexdo formal entre os
diversos tipos de instrumentos normativos analisados que, da Constituicao Federal de
1988 as Portarias da CGU de forma direta e indireta, percebeu-se que a tematica
desta pesquisa pode ser concebida como uma pauta de “direito” na Administracao

Publica.
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Essa conectividade formal dos instrumentos normativos pode ser visualizada
guando da definicdo dos critérios formais para nomear e exonerar 0s ouvidores
publicos com a supervisdo da CGU, do papel das ouvidorias publicas em mediar e
conciliar conflitos com base em principios e técnicas contemplados por normativos e
referenciais tedricos abordados, bem como o desenvolvimento de programas e acoes
de boas préaticas como o PROFOCO e PROFORT a fim de capacitar, aprimorar e
fortalecer o papel institucional das ouvidorias publicas.

Ademais, destaca-se ainda que o aperfeicoamento da discusséo legislativa
desta tematica esta ativa ao se constatar a proposicédo de quatro projetos de leis em
tramitacdo no Congresso Nacional, cujas propostas buscam fortalecer o papel
institucional das ouvidorias publicas no combate ao ineficiente uso de recursos
publicos, maior autonomia para realizacdo do dialogo transparente com a sociedade
assim como viabilizando maior interacdo com o cidaddo a fim de que este possa
aumentar sua participacdo quanto a qualidade da prestacéo de servigos publicos.

No tocante aos principais resultados encontrados da analise dos documentos
de gestdo das IES (relatérios de gestédo, plano de desenvolvimento institucional e carta
de servicos) referentes ao segundo grupo da primeira fonte de coleta de dados e
organizados por cada IES (Univasf, UFPE, UFBA, UFAL e UFRN), destaca-se que em
comparacao as demais IES, a Univasf apresentou o maior raio de a¢ao formal quando
aprovou o Regimento Interno da Ouvidoria Geral no ano de 2022 estabelecendo um
secao inteira no referido instrumento normativo sobre mediacao e conciliacao, porém
sem a definicdo formal dos procedimentos e técnicas a serem adotados.

No que se refere a UFPE, destaca-se a inser¢do no Estatuto de sua ouvidoria
pertencente a estrutura da reitoria, entretanto com ac¢des genéricas no campo de
atuacdo da mediacdo e conciliacdo pela ouvidoria e pouca evidéncias quanto a
realizacdo de capacitacdo nessa area de atuacao do mediador e conciliador. Quanto
a UFBA, merece o destaque a quase inexistente formalizacdo do uso da mediacao e
conciliacao pela ouvidoria, bem como pouca efetividade nas acoes identificadas o que
pode inferir em mera formalizagdo do uso da mediacao e conciliacdo sem ainda
resultados materiais deste uso. Na UFAL, o destaque reside na vinculacdo de sua
ouvidoria como oOrgao de assessoramento ao Conselho Universitario e a Reitoria,
entretanto com poucas ac¢lOes desenvolvidas quanto ao uso da mediacdo e
conciliacdo. Outrossim, quanto & UFRN, destaca-se a criacdo da inteligéncia artificial

chamada de “Kairés” com o objetivo de tornar mais eficiente o desenvolvimento das
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atividades de sua ouvidoria, porém nao se identificou acdes especificas quanto ao uso
da mediacdo e conciliagdo, apenas a¢bes com indicacdes genéricas nas areas de
pesquisa e extensao envolvendo as atividades da ouvidoria.

Com relacdo a segunda fonte de coleta de dados por meio do painel
“‘Resolveu?” da CGU é possivel destacar que a existéncia de possiveis e variados
tipos de conflitos como pressupostos para aplicabilidade da mediagcao e conciliacéo
estdo mais presentes ao se observar a continuidade de registros dos principais tipos
de manifestacbes (reclamacdo, solicitacdo, denuncia, sugestdo, simplifique e
comunicacdo) nas IES no periodo de 2019 a 2022, bem como se verificou nos
percentuais de resolutividade das demandas, destacando-se o ano de 2022 da
UNIVASF chegando a apenas 29% de resolutividade, o que neste caso pode
representar a necessidade da gestdo reavaliar os procedimentos adotados no
tratamento dessas demandas, conforme observado na Tabela 4.

Ainda com base no painel “Resolveu?”, destaca-se que 77% dos registros dos
tipos de manifestacdes no periodo de 2019 a 2022 estdo relacionados a reclamacéao,
solicitacdo e denudncia, o que de acordo com o referencial teérico, indicam algum grau
de insatisfacdo do usuario dos servicos publicos com potencial possibilidade de se
transformar em verdadeiros conflitos, conforme constatado na Figura 8.

Diante de todo o exposto € possivel responder ao problema da pesquisa ao
afirmar que atualmente existe aplicabilidade da mediacao e conciliacdo pela Ouvidoria
Geral da Universidade Federal do Vale do Séo Francisco (UNIVASF) como
instrumentos alternativos para resolucdo adequada de conflitos, sendo possivel
identificar sua legitimidade ativa diante da estrutura da UNIVASF em funcédo da
seguranca juridica formal e pelo continuo e variado registro dos tipos de
manifestacdes.

Sendo assim, entende-se que o0s resultados desta pesquisa levam a
contribuicdes tedricas no que tange a importancia do fortalecimento do potencial das
ouvidorias em protagonizar a resolucdo de conflitos por meio da mediacdo e
conciliacdo, temética ainda com pouca abordagem no campo da pesquisa na
Administragdo Publica. Outrossim, ha contribuicdes praticas na medida em que de
acordo com a analise de conteudo e de dados é feita a proposta para aprovacao de
Resolucado pelo Conselho Universitario da UNIVASF, assim como em contribuir com
dados para que o gestor das IES possa avaliar melhor suas tomadas de decisdes com

a finalidade de melhorar o papel de suas respectivas ouvidorias.
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Como contribuicdo social, os resultados apontam para necessidade de
aproximar as agfes das ouvidorias para materializacdo do que ja esta previsto nos
instrumentos normativos possibilitando assim uma relagdo com o cidaddo com maior
transparéncia e confiabilidade.

As limitacdes da pesquisa residiram na falta de transparéncia e dificuldades na
disponibilidade de documentos e informacdes oficiais, bem como em alguns casos a
constatacao de informacgdes genéricas sem a especificacdo das acdes desenvolvidas,
embora confirmando a aplicacdo da mediagao e conciliacéo.

Frisa-se que os resultados ndo podem ser considerados conclusivos de
maneira que se sugere que sejam utilizadas amostras maiores a fim de ampliar a
compreensao do potencial das ouvidorias ao aplicar a mediacao e conciliagdo como
meios alternativos de resolucdo de conflitos, bem como o mapeamento dessa
aplicabilidade nas sessenta e nove Universidades Publicas Federais.

A conclusdo da pesquisa estd direcionada para o0 reconhecimento da
seguranca juridica quanto aos aspectos formais presentes nos normativos e
regulamentos nacionais quanto a aplicabilidade da mediacdo e conciliacdo pela
Ouvidoria Geral da UNIVASF, entretanto sendo ainda necessaria a especificacédo e
transparéncia acerca dos procedimentos a serem adotados o0 que pode ser viabilizado
com a aprovacdo de uma Resolucdo pelo Conselho Universitario da UNIVASF
estabelecendo as diretrizes e procedimentos para aplicacdo da mediacdo e
conciliacao pela respectiva ouvidoria.

Por fim, a pesquisa ainda aponta para importancia e necessidade da prética de
acOes por parte da gestdao da UNIVASF no sentido de fortalecer o papel institucional
da Ouvidoria Geral proporcionando melhorias em sua estrutura fisica, otimizacao no
guadro de servidores e viabilizar ac6es continua de capacitacdo e desenvolvimento

da equipe de voluntarios que atuam no Nucleo de Solucdo Consensual de Conflitos.
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APENDICE A — DOCUMENTOS ANALISADOS POR IES (UNIVASF, UFPE, UFBA,

UFAL E UFRN)

< % POR % POR
IES DOCUMENTO | VARIAVEIS | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | TOTAL VARIAVEL | DOCUMENTO
Univasf Ouvidoria * * * * 0 0
Mediacao * * * * 0 0
Conciliacdo * * * * 0 0
ESTA;_UTO Conflito * * * * 0 0
Dendncia * * * * 0 0
REGIIESENTO Reclamacao * * * * 0 0
Solicitacéo * * * * 0 0
Sugestao * * * * 0 0
Simplificacdo * * * * 0 0
Total do documento 0 0 0
Ouvidoria * * * * 1 50%
Mediacao * * * * 0 0
Conciliacdo * * * * 0 0
PDI Coqflit(_) : : : : 0 0
IES Denuncia 0 0
Reclamacao * * * * 0 0
Solicitacdo * * * * 0 0
Sugestao * * * * 1 50%
Simplificacdo * * * * 0 0
Total do documento 2 100% 0,26%
" % POR % POR
DOCUMENTO | VARIAVEIS | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | TOTAL VARIAVEL | DOCUMENTO
Ouvidoria 30 58 56 61 205 58%
Mediacao 1 1 2 1 5 1%
Conciliacdo 0 1 1 0 2 1%
RELATORIO Conflito 4 3 11 8 26 7%
DE GESTAO Denuincia 3 13 9 15 40 11%
IES Reclamacéo 0 2 8 5 15 4%
Solicitacéo 1 15 15 10 41 12%
Sugestao 0 2 2 5 9 3%
Simplificacdo 0 4 6 2 12 3%
Total do documento 39 99 110 | 107 355 100% 46,28%
" % POR % POR
DOCUMENTO | VARIAVEIS | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | TOTAL VARIAVEL | DOCUMENTO
Ouvidoria * * * * 109 50%
Mediacao * * * * 18 8%
Conciliagcdo * * * * 10 5%
REGIMENTO Conflito ’ ” ” ” 18 8%
OUVIDORIA Denuncia 29 13%
Reclamacao * * * * 5 2%
Solicitacéo * * * * 9 4%
Sugestio * * * * 2 1%
Simplificacdo * * * * 17 8%
Total do documento 217 100% 28,29%
Ouvidoria * * * * 0 0%
RELATORIO |—Mediacdo | 4 L 1 . 6 2%
OUVIDORIA Conciliacdo 1 1 1 * 3 3%
Conflito 10 2 3 * 15 13%
Denlincia 14 10 12 * 36 32%
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Reclamacéo 4 6 7 * 17 15%
Solicitacéo 7 5 5 * 17 15%
Sugestao 3 2 2 * 7 6%
Simplificacdo 3 4 5 * 12 11%
Total do documento 46 31 36 * 113 100% 14,73%
" % POR % POR
DOCUMENTO | VARIAVEIS | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | TOTAL VARIAVEL | DOCUMENTO
Ouvidoria * * * * * *
Mediacéo * * * * 1 1%
Conciliacdo * * * * 1 1%
CARTA DE Conflito * * * * 5 6%
SERVICO Dendncia * * * * 22 28%
OUVIDORIA Reclamacéio * * * * 17 21%
Solicitacéo * * * * 25 31%
Sugestao * * * * 9 11%
Simplificacdo * * * * 0 0%
Total do documento 80 100% 10,43%
" % POR % POR
IES DOCUMENTO | VARIAVEIS | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | TOTAL VARIAVEL | DOCUMENTO
UFPE Ouvidoria * * * * 1 100%
Mediacao * * * * *
Conciliacdo * * * * *
ESTAeTUTO Conflito * * * * *
Dendncia * * * * *
REGIII\éISENTO Reclamacéo * * * * *
Solicitacéo * * * * *
Sugestao * * * * *
Simplificacdo * * * * *
Total do documento 1 100% 0,52%
Ouvidoria * * * * 4 31%
Mediacéo * * * * 7 54%
Conciliacdo * * * * 0 0%
Conflito * * * * 1 8%
IPEDSI Dendncia * * * * 1 8%
Reclamacéo * * * * 0 0%
Solicitacéo * * * * 0 0%
Sugestao * * * * 0 0%
Simplificacéo * * * * 0 0%
Total do documento 13 100% 6,77%
" % POR % POR
DOCUMENTO | VARIAVEIS | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | TOTAL VARIAVEL | DOCUMENTO
Ouvidoria 13 3 11 14 41 41%
Mediacao 0 2 3 0 5 5%
Conciliacdo 0 0 0 1 1 1%
RELATORIO Conflito 1 1 2 1 5 5%
DE GESTAO Denuincia 3 0 2 2 7 7%
IES Reclamacao 1 0 0 1 2 2%
Solicitacéo 5 15 4 6 30 30%
Sugestao 1 0 4 1 6 6%
Simplificacdo 0 1 0 1 2 2%
Total do documento 24 22 26 27 99 100% 51,56%
" % POR % POR
DOCUMENTO | VARIAVEIS | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | TOTAL VARIAVEL | DOCUMENTO
REGIMENTO Ouw_dor~|a : : : : 13 68%
OUVIDORIA Mediacao 1 5%
Conciliacdo * * * * 0 0%
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Conflito * * * * 1 5%
Dendncia * * * * 1 5%
Reclamacéo * * * * 1 5%
Solicitagdo * * * * 1 5%
Sugestao * * * * 1 5%
Simplifica¢éo * * * * 0 0%
Total do documento 19 100% 9,89%
Ouvidoria * * * * 0 0%
Mediacéo 1 1 2 * 4 7%
Conciliacdo 0 0 0 * 0 0%
RELATORIO Corlflltc_) 6 4 1 * 11 18%
OUVIDORIA Denuncia 5 2 4 * 11 18%
Reclamacao 4 2 6 * 12 20%
Solicitacéo 4 2 4 * 10 17%
Sugestao 1 2 6 * 9 15%
Simplificacdo 0 0 3 * 3 5%
Total do documento 21 13 26 * 60 100% 31,25%
" % POR % POR
DOCUMENTO | VARIAVEIS | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | TOTAL VARIAVEL | DOCUMENTO
Ouvidoria * * * * 0 0
Mediacao * * * * 0 0
Conciliacdo * * * * 0 0
CARTADE Conflito * * * * 0 0
SERVICO Dendncia * * * * 0 0
OUVIDORIA Reclamacao * * * * 0 0
Solicitacéo * * * * 0 0
Sugestao * * * * 0 0
Simplificacdo * * * * 0 0
Total do documento 0 0 0
" % POR % POR
IES DOCUMENTO | VARIAVEIS | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | TOTAL VARIAVEL | DOCUMENTO
UFBA Ouvidoria * * * * 5 100%
Mediacao * * * * * *
Conciliacdo * * * * * *
ESTAeTUTO Conflito * * * * * *
Dendncia * * * * * *
REGIII\éISENTO Reclamacéo * * * * * *
Solicitacéo * * * * * *
Sugestao * * * * * *
Simplificacdo * * * * * *
Total do documento 5 100% 2%
Ouvidoria * * * * 13 68%
Mediacao * * * * 0 0%
Conciliacdo * * * * 0 0%
Conflito * * * * 1 5%
IIDEDSI Dendncia * * * * 2 11%
Reclamacéo * * * * 0 0%
Solicitacéo * * * * 3 16%
Sugestao * * * * 0 0%
Simplificacéo * * * * 0 0%
Total do documento 19 100% 7,6%
" % POR % POR
DOCUMENTO | VARIAVEIS | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | TOTAL VARIAVEL | DOCUMENTO
RELATORIO Ouvidoria 23 36 32 13 104 48%
DE GESTAO Mediac&o 2 13 4 1 20 9%
IES Conciliagdo 0 0 0 0 0 0%
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Conflito 2 2 1 0 5 2%
Dendncia 3 7 10 3 23 11%
Reclamacéo 5 2 14 3 24 11%
Solicitagdo 7 7 6 4 24 11%
Sugestao 1 2 3 4 10 5%
Simplificagéo 4 1 2 1 8 4%
Total do documento 47 70 72 29 218 100% 87,2%
" % POR % POR
DOCUMENTO | VARIAVEIS | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | TOTAL VARIAVEL | DOCUMENTO
Ouvidoria * * * * 3 43%
Mediacao * * * * 0 0%
Conciliacao * * * * 0 0%
P * * * *
REGIMENTO Conflito - - . - 0 0%
OUVIDORIA Denuncia 0 0%
Reclamacéo * * * * 1 14%
Solicitacéo * * * * 0 0%
Sugestao * * * * 1 14%
Simplificacéo * * * * 2 29%
Total do documento 7 100% 2,8%
Ouvidoria * * * * *
Mediacao * * * * *
Conciliagcéo * * * * *
. Conflito * * * * *
SEATOR | “oeninga | < |+ [+ | |
Reclamacao * * * * *
Solicitagéo * * * * *
Sugestao * * * * *
Simplificacao * * * * *
Total do documento
< % POR % POR
DOCUMENTO | VARIAVEIS | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 TOTAL VARIAVEL | DOCUMENTO
Ouvidoria * * * * * 100%
Mediacao * * * * 0
Conciliacdo * * * * 0
CARTA DE Conflito * * * * 1
SERVICO Dendncia * * * * 0
OUVIDORIA Reclamacéao * * * * 0
Solicitacéo * * * * 0
Sugestao * * * * 0
Simplificacdo * * * * 0
Total do documento 1 100% 0,4%
" % POR % POR
IES DOCUMENTO | VARIAVEIS | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | TOTAL VARIAVEL | DOCUMENTO
UFAL Ouvidoria * * * * 8 100%
Mediacao * * * * * 0%
Conciliacdo * * * * * 0%
ESTAeTUTO Confiito x| x| > * 0%
Denlncia * * * * * 0%
REGIII\EASENTO Reclamacao * * * * * 0%
Solicitacéo * * * * * 0%
Sugestao * * * * * 0%
Simplificacéo * * * * * 0%
Total do documento 8 100% 3,5%
PO Ouvidoria * * * * 2 67%
IES Mediacao * * * * 1 33%
Conciliacdo * * * * 0 0%




127

Conflito * * * * 0 0%
Dendncia * * * * 0 0%
Reclamacéo * * * * 0 0%
Solicitagdo * * * * 0 0%
Sugestao * * * * 0 0%
Simplifica¢éo * * * * 0 0%
Total do documento 3 100% 1,31%
" % POR % POR
DOCUMENTO | VARIAVEIS | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | TOTAL VARIAVEL | DOCUMENTO
Ouvidoria 3 12 13 * 28 48%
Mediacdo 0 0 1 * 1 2%
Conciliacdo 0 0 1 * 1 2%
RELATORIO Conflito 2 0 1 * 3 5%
DE GESTAO Dendncia 0 6 4 * 10 17%
IES Reclamacéo 0 0 2 * 2 3%
Solicitacéo 0 0 5 * 5 9%
Sugestao 0 3 2 * 5 9%
Simplificacdo 0 3 0 * 3 5%
Total do documento 5 24 29 * 58 100% 25,43%
" % POR % POR
DOCUMENTO | VARIAVEIS | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | TOTAL VARIAVEL | DOCUMENTO
Ouvidoria * * * * 24 75%
Mediacao * * * * 1 3%
Conciliacdo * * * * 1 3%
i * * * *
REGIMENTO Dcorlﬂ't‘? T L 3%
OUVIDORIA enuncia 3 9%
Reclamacéo * * * * 0 0%
Solicitacéo * * * * 1 3%
Sugestao * * * * 0 0%
Simplificacdo * * * * 1 3%
Total do documento 32 100% 14,03%
Ouvidoria * * * * 0 0%
Mediacéo 2 0 0 * 2 2%
Conciliacdo 2 0 0 * 2 2%
RELATORIO COI’1,f|It(_) 2 1 0 * 3 2%
OUVIDORIA Denuncia 16 12 2 * 30 25%
Reclamacéo 17 1 6 * 24 20%
Solicitacéo 14 7 5 * 26 21%
Sugestao 11 9 5 * 25 21%
Simplificacdo 3 4 2 * 9 7%
Total do documento 67 34 20 121 100% 53,07%
" % POR % POR
DOCUMENTO | VARIAVEIS | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | TOTAL VARIAVEL | DOCUMENTO
Ouvidoria * * * * * 0%
Mediacao * * * * 0 0%
Conciliagcdo * * * * 0 0%
CARTA DE Conflito * * * * 0 50%
SERVICO Dendncia * * * * 3 0%
OUVIDORIA Reclamacéio * * * * 0 0%
Solicitacéo * * * * 0 50%
Sugestio * * * * 3 0%
Simplificacdo * * * * 0 0%
Total do documento 6 100% 2,63%
" % POR % POR
IES DOCUMENTO | VARIAVEIS | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | TOTAL VARIAVEL | DOCUMENTO
UFRN ESTATUTO Ouvidoria * * * * 0 0
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e Mediacao * * * * 0 0
REGIMENTO Conciliacao * * * * 0 0
IES Conflito * * * * 0 0
Dendncia * * * * 0 0
Reclamacao * * * * 0 0
Solicitacéo * * * * 0 0
Sugestao * * * * 0 0
Simplificacao * * * * 0 0
Total do documento 0 0
Ouvidoria * * * * 2 33%
Mediacao * * * * 4, 67%
Conciliacdo * * * * 0 0%
PO Conflitg * * * * 0 0%
IES Dendncia * * * * 0 0%
Reclamacéo * * * * 0 0%
Solicitacéo * * * * 0 0%
Sugestao * * * * 0 0%
Simplifica¢éo * * * * 0 0%
Total do documento 6 100% 1,75%
" % POR % POR
DOCUMENTO | VARIAVEIS | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | TOTAL VARIAVEL | DOCUMENTO
Ouvidoria 28 35 27 28 118 63%
Mediacao 0 0 1 2 3 2%
Conciliacdo 0 0 0 0 0 0%
RELATORIO Conflito 0 1 1 3 5 3%
DE GESTAO Dendncia 2 7 7 7 23 12%
IES Reclamacéo 2 1 1 1 5 3%
Solicitacéo 9 7 1 3 20 11%
Sugestao 1 1 1 1 4 2%
Simplificacéo 2 2 2 2 8 4%
Total do documento 44 54 41 47 186 100% 54,54%
" % POR % POR
DOCUMENTO | VARIAVEIS | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | TOTAL VARIAVEL | DOCUMENTO
Ouvidoria * * * * 63 64%
Mediacéo * * * * 0 0%
Conciliacdo * * * * 0 0%
REGIMENTO conflito - - - - 3 3%
OUVIDORIA Denuncia 26 26%
Reclamacao * * * * 1 1%
Solicitacéo * * * * 4 4%
Sugestao * * * * 1 1%
Simplificacdo * * * * 1 1%
Total do documento 99 100% 29,03%
Ouvidoria * * * * * *
Mediacao 0 3 * * 3 11%
Conciliacdo 0 2 * * 2 7%
RELATORIO Corlfllt(? 0 4 * * 4 15%
OUVIDORIA Denuncia 1 1 * * 2 7%
Reclamacao 1 2 * * 3 11%
Solicitacéo 3 4 * * 7 26%
Sugestao 2 2 * * 4 15%
Simplificacdo 1 1 * * 2 7%
Total do documento 8 19 27 100% 7,91%
. % POR % POR
DOCUMENTO | VARIAVEIS | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 TOTAL VARIAVEL | DOCUMENTO

Ouvidoria

*
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Mediacéo * * * * 0 0%

Conciliacdo * * * * 0 35%

Conflito * * * * 8 61%

CARTA DE Dendncia * * * * 14 0%

SERVICO Reclamacéo * * * * 0 0%
OUVIDORIA —

Solicitagéo * * * * 0 4%

Sugestao * * * * 1 0%

Simplificacao * * * * 0 0%

Total do documento 23 100% 6,74%
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APENDICE B — UNIDADES DE REGISTRO IDENTIFICADAS NA EXPLORACAO DOS DOCUMENTOS DA UNIVASF

UNIVERSIDADE

TIPO DE
DOCUMENTO

UNIDADES DE REGISTRO

Univasf

Estatuto da IES

Sem unidade de Registro.

Regimento
Interno da IES

Sem unidade de Registro.

PDIl da IES

Elaborar e implementar, em no méximo dois anos, um programa permanente de divulgacdo dos servigos ofertados pela
Ouvidoria e pelo Sistema de Informacédo ao Cidadéo (SIC);

Implantar, em até cinco anos e para cada um dos campi, estruturas administrativas que instrumentalizem em 100% o
processo de descentralizacdo administrativa para a gestdo dos campi, em consonancia com o debate sobre reforma
administrativa conduzido no &mbito do Conuni.

Relatério de
gestdo da IES
(2019 a 2022)

akrw

2019:

A Ouvidoria Geral da Universidade Federal do Vale do Sao Francisco, ligada diretamente ao Gabinete da Reitoria, foi
instituida por meio da Portaria Univasf n® 317, de 04 de maio de 2009, e teve como primeiro Ouvidor-Geral o servidor
Jackson Rubem Rosendo Silva, conforme publicagdo no Diario Oficial da Unido de 11 de maio de 2009;

Possui como misséo a realizacdo da democracia e a efetividade dos direitos humanos, por meio da mediacdo de
conflitos e do reconhecimento do outro como sujeito de direitos. Possui hatureza mediadora, exercendo suas atividades
junto as unidades administrativas e académicas da Univasf para o alcance de suas finalidades, ndo possui carater
judicativo;

Capacitacdo Didatico-Pedagogica (Eixo 3): Gestdo de Conflitos em Sala de Aula — Campus Petrolina;

Capacitacéo em Solucédo de Conflitos com Enfase em Comunicacdo N&o-Violenta — Campus Petrolina;

Capacitacdo em Termo de Ajustamento de Condutas e Negociacao por principios na resolucéo de Conflitos.

2020:

A Ouvidoria Geral da Universidade Federal do Vale do S&o Francisco, ligada diretamente ao Gabinete da Reitoria, foi
instituida por meio da Portaria Univasf n® 317, de 04 de maio de 2009, e teve como primeiro Ouvidor-Geral o servidor
Jackson Rubem Rosendo Silva, conforme publicagcdo no Diario Oficial da Unido de 11 de maio de 2009;

Possui como missao a realizacdo da democracia e a efetividade dos direitos humanos, por meio da mediacédo de
conflitos e do reconhecimento do outro como sujeito de direitos;
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UNIVERSIDADE

TIPO DE
DOCUMENTO

UNIDADES DE REGISTRO

Possui natureza mediadora, exercendo suas atividades junto as unidades administrativas e académicas da Univasf para
o0 alcance de suas finalidades, ndo possui carater judicativo;

Os atendimentos presenciais passaram a ser registrados no exercicio 2020. Até 13/03/2020, a Ouvidoria Geral ja havia
registrado 34 atendimentos presenciais. Com o inicio das atividades remotas em 17/03/2020, registrou-se 10
atendimentos virtuais aos usuarios e uma conciliagao presencial no &mbito das Residéncias Estudantis da Univasf;
Devido a nédo-aplicacdo das normas ou hormas nao muito claras, podera acontecer falha na distribuicdo dos deveres e
adocao das responsabilidades, o que podera levar a conflitos interpessoais, rivalidades, perseguicdes, situacdes de
estresse, impactos sobre saude mental dos estudantes, refletindo sobre o pleno desenvolvimento da atividades
académicas resultando em baixo desempenho, reprovacao (retencédo) ou, até mesmo, abandono do curso impactando
no/na estimulo e desempenho académico, bem como finalidade da Residéncia;

Para dialogar, levar proposicées que levem as solucdes dos conflitos e estabelecer acordos e conciliagdes.

2021:

Capacitagdo Didatico-Pedagdgica - Eixo 02: Gestao de conflitos em ambientes virtuais de aprendizagem, Curso de
Gestéo de Conflitos nas Relagfes Interpessoais;

Durante o exercicio de 2021, conflitos politicos internos préprios de circunstancias decorrentes do exercicio de uma
Gestdo Pro Tempore se mantiveram recorrentes, como tanto quanto foi 0 nosso comportamento resiliente e resolutivo
gue demandou grande concentracdo numa governanca focada em demandas objetivas da instituicdo, o que garantiu
proporcionar um nivel, além do satisfatorio, do cumprimento das nossas atividades finalisticas o que possibilitou a
entrega eficiente de muitos dos anseios dos usuarios dos nossos Servigos;

E nosso sentimento de que a inducéo e sustentaco de conflitos politicos institucionais arquitetadas e alimentados por
parte de segmentos da nossa comunidade universitaria se contrapondo a configuracdo de uma gestéo pro tempore,
como temos vivenciado, dissipam energia institucional para a mitigacdo formal de seus efeitos, potencializando os
efeitos das limitagcdes orgcamentarias histéricas que cronicamente vem consolidando um processo de subfinanciamento
das nossas atividades;

Acdo voltada para melhorar as relagfes interpessoais. Para este exercicio, a Ouvidoria-Geral da Univasf demandou
duas acbes de capacitacdo a Diretoria de Capacitacdo da Progepe/Univasf denominadas, respectivamente,
Comunicacdo Nao-Violenta e Gestao de Conflitos nas Rela¢des Interpessoais, ambas destinada aos servidores da
Univasf;

Acbes de Desenvolvimento Internas Realizadas do PDP 2021, Curso de Praticas Restaurativas e de Media¢cdo em
Procedimentos Etico-Disciplinares;

Os atendimentos presenciais passaram a ser registrados no exercicio 2020 e até 13/03/2020 a Ouvidoria-Geral ja havia
registrado 34 atendimentos presenciais. Com o inicio das atividades remotas em 17/03/2020, foram registrados 10
atendimentos virtuais aos usuarios e uma conciliagao presencial no ambito das Residéncias Estudantis da Univasf e no
exercicio de 2021, houve o registro de 34 atendimentos individuais pelo Google Meet.
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TIPO DE
UNIVERSIDADE DOCUMENTO UNIDADES DE REGISTRO
2022:
1. Ndcleo de Solucao Consensual de Conflitos — NSCC. Para o exercicio 2022, a Ouvidoria-Geral da Univasf demandou
uma acgdo de capacitagdo a Diretoria de Capacitacdo da PROGEPE/UNIVASF denominada: “Praticas de Gestdo
Adequada de Conflitos”, destinada aos membros do NSCC da Univasf. A acéo foi realizada entre o periodo de 26/09 a
05/10/2022, com carga horaria de 15 horas e teve como objetivo fornecer embasamento tedrico béasico e ferramentas
praticas para a gestdo adequada de conflitos no ambiente universitério;
2. Curso: Préticas de Gestédo Adequada de Conflitos.
Regimento Estrutura:
Interno da
Ouvidoria Art. 4° A Ouvidoria da Univasf atuara de acordo com as seguintes diretrizes:

V. Promover a participacdo social;
VI. Contribuir para a efetividade dos servigos prestados pela Universidade Federal do Vale do S&o Francisco;

Art. 5° A Ouvidoria-Geral da Univasf € uma Unidade Administrativa de assessoramento do Reitor, com funcéo precipua de
mediacao;

Art. 7° A Ouvidoria-Geral da Univasf é vinculada diretamente ao Reitor, sendo-lhe assegurada autonomia e, ao Ouvidor,
independéncia funcional para o exercicio de suas atribui¢cbes, e terd seguinte estrutura:

I. Ouvidor-Geral;

Il. Secretaria;

[ll. Nucleo de Solucdo Consensual de Conflitos; e

IVV. Comité Permanente de Desburocratizacgéo.

Art. 10. A Ouvidoria-Geral da Univasf é integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal e sujeita-se a orientacao
normativa e supervisdo técnica da Ouvidoria-Geral da Unido, Orgdo Central, sem prejuizo da subordinagéo administrativa a
Universidade Federal do Vale do Sao Francisco, nos termos do art. 7°, do Decreto n® 9.492/2018; exercerd a funcao
mediadora/conciliadora para solucdo das manifestacdes apresentadas pelos integrantes da comunidade interna e externa a
Univasf;

Funcionamento:

Art. 7° Funciona como unidade central no campus sede, porém pode ter subunidades nos demais campi;
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TIPO DE
UNIVERSIDADE DOCUMENTO UNIDADES DE REGISTRO
Art. 8° A Ouvidoria-Geral da Univasf sera gerida por um Ouvidor, servidor efetivo, integrante do quadro permanente da Univasf
e em exercicio na Univasf, designado pelo Reitor, devidamente capacitado para o exercicio da funcéo, conforme disposto na
Portaria CGU n° 1.181/2020.Defeso participar de comissdes com finalidade apuratéria ou nao, de concurso interno, de processos
seletivos;
Art. 9° As propostas de homeagéao, designacgao e de reconducao do titular da unidade setorial do SisOuv serdo submetidas pelo
Reitor & aprovagdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos termos do art. 11, 88 1° e 3°, do Decreto n° 9.492, de 5 de
setembro de 2018;
Art. 13. Com fulcro na Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, sdo atribuicdes da Ouvidoria-Geral da Univasf:
IX. Produzir e analisar dados e informac8es sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar recomendacdes e propostas de
medidas para aprimoramento da prestacdo dos servicos e correcéo de falhas;
Aplicac&o da mediag&o e conciliagdo:

Art. 4° A Ouvidoria da Univasf atuara de acordo com as seguintes diretrizes:
Agir com presteza e imparcialidade, focado na soluc¢éo pacifica dos conflitos;
Art. 12. Os servicos prestados pela Ouvidoria-Geral da Univasf consubstanciam as manifestagbes dos usuarios e serdo
classificados, em funcdo do teor do relato, em:
X. Mediagéo/Conciliagdo: métodos autocompositivos para solucédo de conflitos apresentados.
Art. 16. A Ouvidoria promovera, quando cabivel, a adogdo de mediacéo e conciliagcdo entre o usuario e a Univasf, sem prejuizo
de outros drgdos competentes.

Outros Portaria n°® 730 de 22 de setembro de 2022:

normativos da | - Instituir o Nacleo de Solugdo Consensual de Conflitos, com representacao dos 6rgdos que compdem a Univasf, composto

Ouvidoria pelos servidores abaixo relacionados.

Relatorio de 2019:

gestdo da

Ouvidoria (2019 1. A Ouvidoria Geral da Universidade Federal do Vale do S&o Francisco, ligada diretamente ao Gabinete da Reitoria, foi

a 2022) instituida por meio da Portaria Univasf n® 317, de 04 de maio de 2009, e teve como primeiro Ouvidor-Geral o servidor

Jackson Rubem Rosendo Silva, conforme publicacdo no Diario Oficial da Unido de 11 de maio de 2009;
2. Possui como missdo a realizacdo da democracia e a efetividade dos direitos humanos, por meio da mediacdo de
conflitos e do reconhecimento do outro como sujeito de direitos. Possui hatureza mediadora, exercendo suas atividades
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junto as unidades administrativas e académicas da Univasf para o alcance de suas finalidades, ndo possui carater
judicativo;

Com o advento da Lei n® 13.460/2017, a mediacéo e conciliacdo passaram a integrar o rol de atribuicbes das Ouvidorias
do Poder Executivo. Com o fito de operacionalizar a mediacdo no ambito institucional foi instituida uma comisséo
(Portaria Univasf n® 492/2018) vinculada e presidido pela Ouvidoria, denominada Nucleo de Solugdo Consensual de
Conflitos;

O Curso de Mediagéo para Ouvidorias totalizou 40 horas, com um maédulo teérico e um madulo pratico, resultado da
adaptacdo da capacitacdo para conciliadores judiciais, que segue o padrao disposto pelo CNJ, constante na Resolu¢éo
CNJ n° 125/2010. Foi realizado em parceria com o CEJUSC da Subsecéo Judiciaria de Petrolina/PE, sob coordenacao
do Dr. Arthur Napoledo Teixeira Filho, Juiz Federal Titular da 172 Vara Federal, da JFPE;

Neste exercicio, houve duas capacita¢des direcionadas para o Nucleo, sendo uma delas disponibilizada também para
os demais servidores da Univasf. Ambas foram requeridas pela Ouvidoria-Geral e promovidas pela Coordenagéo de
Capacitagdo e Desenvolvimento/SGP/Univasf: 1. Capacitacdo em Solug¢édo de Conflitos, com énfase em comunicacao
nao violenta. 8h. Instrutor Alexandre Franca Barreto, Docente do quadro efetivo da Univasf. Aberta aos servidores da
Universidade. 2. Termo de Ajustamento de Conduta e Negociacao por Principios na Resolugéo de Conflitos. 8h. Instrutor
Dr. Arthur Napoledo Teixeira Filho, Juiz Federal Titular da 172 Vara Federal, da JFPE;

No exercicio 2019, a Ouvidoria participou da Mesa Redonda Assédio Moral nas Relagbes de Trabalho, promovida pelo
SIASS/Univasf, em 30/04/2019 e, em 19/10/2019, da Roda de Conversa sobre Assédio Moral e Sexual no Ambito
Institucional, promovida pela Superintendéncia de Gestdo de Pessoas por meio da Coordenacdo de Capacitagdo e
Desempenho;

Da colaboracdo com a Elaboracdo do Regimento Interno das Residéncias Estudantis da Univasf. Em virtude das
demandas recepcionadas e tratadas pela Ouvidoria sobre as Residéncias Estudantis, a Ouvidoria-Geral foi convidada
pela Diretoria de Assisténcia Estudantil da Pro-Reitoria de Assisténcia Estudantil/Univasf para colaborar com o
Regimento das Residéncias.Com esse objetivo, no exercicio de 2019, foi finalizada, pela Ouvidoria e DAE/Proae, a
proposta para o Regimento das Residéncias Estudantis.

2020:

Possui como missao a realizacdo da democracia e a efetividade dos direitos humanos, por meio da mediacédo de
conflitos e do reconhecimento do outro como sujeito de direitos. Possui hatureza mediadora, exercendo suas atividades
junto as unidades administrativas e académicas da Univasf para o alcance de suas finalidades, ndo possui carater
judicativo;

Dos assuntos mais demandados nas categorias reclamacdo, dendncia e comunicacdo. Para as reclamacdes, o
atendimento ao publico (abrangendo o prazo e canal de atendimento) ofertado na Univasf foi o assunto mais
demandado, correspondendo a 22,58%. O segundo assunto mais demandado foi a insatisfacdo com conflitos (entre
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servidores e na 7 relacédo docente — discente), totalizando 12,9% das demandas. Na sequéncia, Assisténcia Estudantil,
Ensino remoto-Metodologia de Ensino e Colacao de Grau, sendo que cada um, correspondeu a 9,67% das reclamacdes;
Acdo voltada para orientar servidores quanto aos direitos e deveres. A Ouvidoria-Geral da Univasf demandou a acéo
de capacitacao a Diretoria de Capacitacdo da Progepe/Univasf denominada Roda de Conversa sobre Direitos e Deveres
dos Servidores Publicos Federais, com o objetivo de orientar os servidores da Univasf, executada em 30/11/2020;
Acao voltada para orientar discentes quanto ao funcionamento da Ouvidoria-Geral da Univasf. A Ouvidoria-Geral da
Univasf realizou em 03/09/2020 uma Roda de Conversa virtual com os Diretorios Académicos das graduac¢@es ofertadas
pela Univasf com o objetivo de orientar sobre o campo de atuagédo da Ouvidoria e sanar davidas quanto aos principais
procedimentos direcionados ao corpo discente da Univasf;

Com o inicio das atividades remotas em 17/03/2020, registrou-se 10 atendimentos virtuais aos usuarios e uma
conciliacdo presencial no a&mbito das Residéncias Estudantis da Univasf.

2021:

Possui como misséo a realizacdo da democracia e a efetividade dos direitos humanos, por meio da mediacdo de
conflitos e do reconhecimento do outro como sujeito de direitos. Possui natureza mediadora, exercendo suas atividades
junto as unidades administrativas e académicas da Univasf para o alcance de suas finalidades, ndo possui carater
judicativo;

Em contrapartida, no ano de 2020, o assunto com maior nimero de reclamacdes foi 0 "atendimento ao publico ofertado
na Univasf" (abrangendo o prazo e canal de atendimento), perfazendo o percentual de 22,58% das manifestacdes dessa
natureza. Na sequéncia, o tema "insatisfacdo com conflitos" (entre servidores e na relagdo docente — discente), ocupou
0 segundo lugar no percentual de assuntos mais demandados na tipologia reclamacédo, totalizando 12,9% das
demandas;

Acdo voltada para melhorar as relagdes interpessoais. Para este exercicio, a Ouvidoria-Geral da Univasf demandou
duas acbes de capacitacdo a Diretoria de Capacitacdo da Progepe/Univasf denominadas, respectivamente,
Comunicacdo N&o-violenta e Gestdo de Conflitos nas Relacdes Interpessoais, ambas destinada aos servidores da
Univasf;

Acéo voltada para orientar servidores e discentes da Univasf, Campus Salgueiro/PE. A Ouvidoria-Geral da Univasf
realizou em 13/10/2021 e 22/10/2021, encontros virtuais destinados aos discentes e servidores, respectivamente, do
Campus Univasf localizado em Salgueiro/PE, com o objetivo divulgar os servicos ofertados pela Ouvidoria, tendo em
vista que as atividades desse Campus foram iniciadas em 2019;

Com o inicio das atividades remotas em 17/03/2020, foram registrados 10 atendimentos virtuais aos usuarios e uma
conciliacdo presencial no @mbito das Residéncias Estudantis da Univasf. No exercicio de 2021, houve o registro de 34
atendimentos individuais pelo Google Meet.

2022:
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Até 11/04/2023, ainda néo disponivel no sitio.
Carta de 1. Afuncédo mediadora/conciliadora funciona como um canal de atendimento e solucéo de impasses, uma vez que existem
servicos da conflitos em razdo da diversidade de opinides e percepcgdes proprias da natureza humana e muitos destes conflitos
Ouvidoria surgem do relacionamento entre as instituicdes publicas e os usudrios dos servigos por ela prestados, que deseja ver
seu caso resolvido;
2. Portanto, Ouvidoria funciona como uma ponte entre as instituicdes e a sociedade visando a prestacdo de um servico
publico de qualidade e que atenda ao cidadéo;
3. Mediar/Conciliar eventuais conflitos gerados na prestacéo de servicos pela Instituicdo, quando assim demandado.
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UFPE

Estatuto da IES

Estatuto aprovado pelo Conselho Universitario da Universidade Federal de Pernambuco nas 1% e 22 sessfes extraordinaria do
exercicio de 2017, realizadas, respectivamente, em 25 de abril e em 3 de maio.

Art. 30. A Reitoria é integrada:

| — Pelo Gabinete do Reitor;

Il — Pelas Pro-Reitorias;

Il — Pela Ouvidoria Geral;

IV — Pela Auditoria Interna;

V — Pelos Orgéos Suplementares.

Regimento
Interno da IES

Remete ao regimento da reitoria
Resolugdo n°® 02/2020: Aprova o Regimento da Reitoria da Universidade Federal de Pernambuco, que com ela é publicado.

Art. 153. A Ouvidoria Geral tem por competéncia:
[ll. atuar no pés-atendimento, na mediacéo de conflitos entre o cidadao e a instituicdo, procurando personalizar o atendimento
ao demandante.

PDI da IES Promover uma politica de sustentabilidade e responsabilidade social: implantar agbes educativas, socioemocionais, para a
humanizacao, inclusao, cultura de paz e participacéo social.
Relatorio de 2019:
gestdo da IES
(2019 a 2022) Acdes diretas e indiretas ndo identificadas.
2020:
Acdes diretas e indiretas ndo identificadas.
2021:

1. Assisténcia continua e direta ao estudante durante o periodo de janeiro a dezembro de 2021, foram realizados
atendimentos aos estudantes, com a finalidade de prestar orientacdes e esclarecimentos; publicacdes e analises dos
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editais de assisténcia estudantil; atendimentos ligados a area da saude; acolhimentos aos estudantes em situacdo de
conflito familiar e vitimas de violéncia, dentre outras acfes relacionadas a assisténcia estudantil.
2. Nesse sentido, foram executadas, durante o ano de 2021, principalmente as seguintes acdes: mediacdo de conflitos.
2022:
1. A utilizagdo do Termo de Ajustamento de Conduta (TAC) como mecanismo de solucdo de conflitos.
Regimento Estrutura:
Interno da
Ouvidoria Art. 1° A Ouvidoria Geral da Universidade, 6rgdo administrativamente vinculado ao Gabinete do Reitor.
Art. 2° A Ouvidoria Geral tem a seguinte estrutura:
| - Secretaria; e
Il - Secdo de Atendimento ao Cidadéo.
Funcionamento:
Art. 6° Cabe aos setores da Ouvidoria:
| - Elaborar e submeter ao Ouvidor manual contendo as normas e rotinas das atividades do setor;
Aplicacdo da mediacé&o e conciliagdo:
Art. 3° A Ouvidoria Geral tem por competéncia:
V - Atuar na mediacdo de conflitos entre o/a cidaddo/a e a instituicdo, quando esta possibilidade se mostrar conveniente;
Outros Resolugdo N° 3/2012 — Conselho Universitario (UFPE, 2012)
normativos da Ementa: Institui a Ouvidoria-Geral da Universidade Federal de Pernambuco e d& outras providéncias.
Ouvidoria )
Art. 1° E instituida a Ouvidoria-Geral da Universidade Federal de Pernambuco, vinculada diretamente ao Reitor, com a finalidade
de promover acgBes preventivas e corretivas, relacionadas as atividades institucionais das unidades académicas e
administrativas, assegurando o respeito aos direitos individuais e coletivos da comunidade universitaria e da comunidade
externa.
Relatorio de 2019:

gestdo da
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Ouvidoria (2019 1. Uma importante novidade, consolidada no ano de 2019, esta na forte coesdo observada entre diversas iniciativas
a 2022) humanizadoras, em acolhimento a discentes e servidores em situacéo de violéncia socioprofissional no contexto das

atividades universitarias, coordenadas pela Comissdo de Humanizacédo, Bem-Estar e Salide Emocional da UFPE com
a participacao ativa da Ouvidoria. Ha forte expectativa de que a nova gestao da UFPE transforme essa iniciativa em um
Programa estratégico voltado & humanizacéo das relagdes interpessoais na Institui¢éo;

2. Como no ano anterior destacamos, também, que, para além dos nimeros mostrados no Quadro 1, em varios momentos
criticos, este Ouvidor foi convidado (ou tomou a iniciativa para), a mediar conflitos envolvendo violéncia
socioprofissional, dentre os quais destacamos: casos de acessibilidade, com o apoio do Nucleo de Acessibilidade da
Universidade (NACE/UFPE); e, diversos casos criticos em véarios Centros, sempre com 0 apoio dos respectivos
Diretores e Chefes de Departamento bem como com Coordenadores de Curso/PROACAD, especialistas do EDR e da
DAE/PROAES;

3. Consolida-se, assim, a necessidade de novos esforgos de comunicagéo deste servico com o objetivo de esclarecer: o
papel institucional estratégico da Ouvidoria; a importancia fundamental da Ouvidoria no sistema de garantia de direitos
e, também, na prevencgéo de risco para a Instituicao;

4. Destacamos, nesse sentido: Bem-Estar Mental / PROBEM; o servigo de mediagdo provido pelo Espago de Dialogo e
Reparacéo (EDR);

5. Auvaliar a oportunidade da oferta de um curso de especializacdo em Ouvidoria orientado a formacg&o de quadros internos
(h& uma escassez de Interlocutores e candidatos a futuros ouvidores, conforme inicialmente comentado no inicio deste
Relatério), aproveitando: o potencial da experiéncia em ouvidoria ja acumulada nesse periodo com o préprio Sistema
de Ouvidoria da UFPE; a competéncia advinda com os cursos afins de pés-graduacdo em Direitos Humanos e de Gestao
Puablica (ambos ja consolidados na UFPE); e a disponibilidade de sinergia com a Matriz (EAD) PROFOCO, da OGU;

6. Destacamos, inicialmente, que todas as Denuncias no periodo foram respondidas no prazo regulamentar com
pouquissimos casos de Prorrogacao (regulamentar) de alguns poucos dias. A estratificagdo do quadro de Dendncias
mostra que aproximadamente 45% dos problemas estdo afetos ao ensino de Graduagéo (principalmente em: conflitos
interpessoais na relac@o discentes/docentes; e insuficiéncia no atendimento da coordenac¢éo de curso) e mais 45%
estdo afetos a Gestdo Universitaria (principalmente em: Infraestrutura; e Pessoal). Em complemento, cerca de 9% dos
problemas dizem respeito a Pesquisa e P6s-Graduagédo (Principalmente em: conflitos nas relagdes interpessoais).

2020:
1. Principais a¢es da Ouvidoria-Geral em 2020:
A Ouvidoria Geral da UFPE desenvolveu no periodo as seguintes atividades:

ii) AcBes de mediacdo em relacdes interpessoais marcadas por tensdes e conflitos;
iii) Sobre relacBes interpessoais
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A Ouvidoria participou de discussdes iniciais sobre a construcdo de uma Politica Institucional de enfrentamento do
assédio na UFPE. Assim, o direito cidaddo de participar (fragil como exercicio de cidadania, por confundir direitos,
funcdes, fluxos) pode se encontrar com a dinamica institucional burocratizada enrijecida por reproducéo acritica de
processos marcados pela confusdo sobre funcgdes, fluxos e o préprio direito do cidaddo de pedir, sugerir, reclamar,
denunciar.

2021:

Acbes de mediagdo acerca dos assuntos sensiveis envolvendo as rela¢des interpessoais tensas e conflituosas da
comunidade académica. Em determinados casos, houve a atuacdo da servidora em tempo parcial da Ouvidoria-Geral,
Participacdo em reunides com setores parceiros, por exemplo, Comisséo de Etica para alinhamento de novas acées
conjuntas, bem como a implementagdo de um fluxo de manifestagdes (denuncias) a ser implementado em 2022,
alinhando e respeitando a atuag&o de cada uma das unidades parceiras;

Sobre os registros que tratam do assunto chamado constelacéo familiar, recebemos um total de vinte e cinco (25)
manifesta¢gfes. Este assunto aborda sobre a Constelagdo Familiar Sistémica (CF), uma das técnicas que integra o
Projeto Fluir com a Vida, promovida pela PROGEPE/EDR. Este assunto gerou diversas discussfes e, embora as
manifestacdes estejam finalizadas na plataforma, ainda estéo sendo tratadas pela Ouvidoria-Geral da UFPE. Ou seja,
0 assunto ainda esta sendo cuidado internamente e merece atenc¢ao;

A equipe da Ouvidoria-Geral buscou se qualificar e, por ser algo continuo, novas a¢des nessa perspectiva devem ocorrer
no decurso de 2022. O que vai precisar melhorar € a transparéncia destas informacdes, pois nem todos os servidores
possuem curriculo publicado;

Também, uma das propostas em 2020 foi reforcar a equipe. Portanto, outro ponto que devera ser observado serd o
incremento do quantitativo de servidores, que hoje é deficitario. Isso acaba tendo reflexos nas diversas atividades que
precisam ser desenvolvidas, inclusive, no tratamento das manifestacées. Por exemplo, por vezes, isso pode afetar os
prazos de respostas ou prejudicar o desenvolvimento de diversos projetos no a&mbito da unidade. Uma equipe maior e
especializada, certamente, vai sanar estas situacoes;

Em 2021, foi registrado um total de vinte e quatro (24) manifestacdes: treze (13) dendncias e onze (11) comunicacgdes.
Sao identificados como denunciantes: discentes e servidores (docentes e técnicos). Por outro lado, os assediadores
podem ser discentes, servidores (docentes e técnicos) e, ainda, terceirizados. A Ouvidoria-Geral procedeu com a
apuracdo preliminar de todos os registros que foram realizados. Os encaminhamentos finais variaram entre processos
para a Comisséo de Convivéncia Discente (CCD), Comisséo de Etica (CET) e Servigo de Corregedoria e Organiza¢ao
de Processo Administrativo Disciplinar (SOPAD), que séo os responsaveis pela apuracdo dos fatos. Alguns casos
mereceram mediacdo e, naqueles que ndo foram constatados casos de assédio moral, outras unidades puderam ser
envolvidas no assunto para buscar uma solucéo, a exemplo de Centros e Departamentos.

2022:
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Acdes diretas e indiretas nao identificadas.
Carta de N&o localizada. Porém, verificada a carta de servico da IES, nao foi localizada nenhuma codificacdo quanto as variaveis da
servicos da pesquisa.
Ouvidoria




142

APENDICE D — UNIDADES DE REGISTRO IDENTIFICADAS NA EXPLORACAO DOS DOCUMENTOS DA UFBA

UNIVERSIDADE

TIPO DE
DOCUMENTO

UNIDADES DE REGISTRO

UFBA

Estatuto da IES

Art. 24. A Reitoria tera Regimento préprio, aprovado pelo Conselho
Universitario, que dispora sobre:

VIII - administrac&o das atividades de ouvidoria, correicdo e controle interno.

Art. 27. A Ouvidoria Geral da Universidade Federal da Bahia estara vinculada administrativamente & Reitoria.

§ 1° A Ouvidoria Geral da Universidade Federal da Bahia terd um Ouvidor, servidor da Universidade, ativo ou inativo, indicado
pelo Reitor e aprovado pelo Conselho Universitario, para mandato de dois anos, permitida uma recondugéo.

§ 2° A Ouvidoria Geral da Universidade Federal da Bahia reger-se-a pelo Regimento da Reitoria e por Regulamento préprio.

Regimento Unificado ao Estatuto.
Interno da IES
PDI da IES Sem acdes relacionadas ao papel da ouvidoria quanto a mediagéo e conciliagao.

Relatério de
gestdo da IES
(2019 a 2022)

2019:

1. Além do fortalecimento e ampliacdo das politicas universitarias voltadas para a valorizacao da cidadania e da ética e a
sedimentacdo de uma cultura organizacional de respeito e de ndo violéncia. Como um exemplo de iniciativa nesta
direcdo, a Ouvidoria iniciou a construgdo do projeto “Dialogos com a Ouvidoria”, cuja finalidade é se constituir em um
espaco de estimulo a reflexdo e discussao de temas relacionados a sua atuacédo e a comunidade universitaria em geral,
tendo como foco a construgcao de um ambiente de trabalho mais humanizado e menos competitivo;

2. Principais Temas das Manifesta¢cdes: com o objetivo de verificar quais 0s temas mais recorrentes entre as manifestacdes
recebidas, a Ouvidoria elaborou cinco categorias para classifica-los, de acordo com diferentes esferas de atuacéo da
Universidade e da convivéncia universitaria. A terceira refere-se a Relacionamento Interpessoal, cujas subcategorias
sdo: conduta inadequada de docente, técnico, discente ou terceirizado; conflitos/ agressoes, etc.;

3. Indicador de Resolutividade: com o objetivo de avaliar a efetividade da sua atuacao como érgdo mediador das relagdes
entre a comunidade académica, os usuarios dos servicos da UFBA e a prépria Universidade, a Ouvidoria potencializou
a andlise de um indicador que se refere a resolutividade das manifestagdes recebidas. Uma manifestacéo é considerada
resolvida quando ha resposta conclusiva dos setores responsaveis pelos servicos ou atividades que foram alvo da
demanda, que pode resultar na adocdo de medidas gerais, como reunides de mediacdo, abertura de comissao de
sindicncia e processo administrativo disciplinar, dentre outras. E, também, quando o préprio manifestante encerra a
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sua demanda, ou ndo da retorno quanto a resposta dos setores. Por outro lado, uma manifestacdo néo resolvida é
aguela que néo é respondida por esses mesmos setores.

2020:

Metas executadas: ampliar a capacidade de atendimento & comunidade universitaria — aumentar a equipe da ouvidoria,
fortalecer a atuag&o da ouvidoria junto & comunidade universitaria — consolidar a ouvidoria como um canal democrético
de participagdo dos diversos segmentos da comunidade interna e externa e criar espagos de estimulo a reflexdo e
discusséo de temas relacionados a atuagéo da ouvidoria, bem como da comunidade universitaria; produzir e divulgar
dados e informagBes capazes de subsidiar a gestdo universitaria — encaminhar a gestao os relatérios e produzir e
divulgar os dados e informacdes produzidos no &mbito da ouvidoria;

Indicador de Resolutividade: em 2019, com o objetivo de avaliar a efetividade da sua atuagdo como 6rgdo mediador,
resolutividade potencializou-se a analise de um indicador que se refere & das manifestacdes recebidas. Entre as 738
manifestacdes registradas no ano de 2020, verificou-se que 708 foram manifestante, resolvidas ou encerradas sem
retorno do 30 ndo foram respondidas pelo setor responsavel. Com este resultado, a Ouvidoria e as demais
unidades/orgaos atingiram 95,93% de resolutividade. Em comparag¢@o com o ano de 2019, cujo percentual atingido foi
83% (excluidos os atendimentos telefonicos, ja que ndo se trata de manifestagdes), houve um crescimento de 12,93%
na resolutividade das demandas;

Uma manifestagéo € considerada resolvida quando ha resposta conclusiva dos setores responsaveis pelos servicos ou
atividades que foram alvo da demanda, que pode resultar na adocao de medidas gerais, como reuniées de mediacao,
abertura de comisséo de sindicancia e processo administrativo disciplinar, dentre outras;

A Ouvidoria Geral da UFBA representa um importante canal de comunicacdo da comunidade Universitaria (discentes,
professores, técnico-administrativos e cidaddos em geral), desenvolvendo suas atividades de maneira autbnoma,
transparente e independente, em total observancia as normativas que a regulamenta. No exercicio de 2020, foi
ferramenta importante de interlocucdo entre todas as partes e a alta administracéo, colaborando na participacdo popular,
para o debate e questionamento as normas vigentes e resolugcao de conflitos, consolidando-se como importante
instrumento de aproximacao da administragdo com a comunidade universitaria e sociedade em geral, além de colaborar
como indutor de mudanca e do desenvolvimento institucional,

Principais temas das manifestacdes: a Ouvidoria elaborou cinco categorias para classificar os temas mais recorrentes
entre as manifestacdes recebidas, de acordo com diferentes esferas de atuacdo da Universidade e da convivéncia
universitaria: ambito administrativo; ambito académico; relacdes interpessoais; infraestrutura; e assisténcia estudantil,
engloba temas como: conduta inadequada, conflitos/ agressoes.

2021:
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1. Indicador de resolutividade: em 2019, com o objetivo de avaliar a efetividade da sua atuacdo como 6rgao mediador das
relacdes entre a comunidade académica, os usuarios dos servicos da UFBA e a prépria Universidade, a Ouvidoria
potencializou a analise de um indicador que se refere a resolutividade das manifestaces recebidas. Uma manifestacéo
€ considerada resolvida quando ha resposta conclusiva dos setores responsaveis pelos servicos ou atividades que
foram alvo da demanda, que pode resultar na ado¢cdo de medidas gerais, como reunides de mediagéo, abertura de
comisséo de sindicancia e processo administrativo disciplinar, dentre outras. E, também, quando o proprio manifestante
encerra a sua demanda ou ndo d& retorno quanto a resposta dos setores. Por outro lado, uma manifestacdo nao
resolvida é aquela que ndo é respondida por esses mesmos setores;

2. Principais temas das manifestacfes: a terceira categoria refere-se a Relacionamento Interpessoal, cujas subcategorias
sdo: conduta inadequada de docente, técnico, discente ou terceirizado; conflitos/agressdes, etc. E a quarta se refere a
Infraestrutura, ou seja, instalagdes fisicas; manutencdo de equipamentos; Buzufba, e outras subcategorias. E a quinta
e Ultima categoria se refere a Assisténcia Estudantil: auxilios e bolsas de assisténcia estudantil, cadastro de
vulnerabilidade social, etc.

2022:

Acdes diretas e indiretas ndo identificadas.

Regimento
Interno da
Ouvidoria

Estrutura:

Art. 2° A Reitoria tem a seguinte estrutura basica e organizacional:
XVIII - Ouvidoria;

Art. 37. A Ouvidoria, prevista no Art. 14 do Estatuto, vinculada administrativamente & Reitoria, disciplinada no Art. 27 do

Regimento Geral, resguardada sua independéncia funcional e de acéo, tem por finalidade contribuir para o desenvolvimento
institucional, zelando pelos compromissos éticos de seus membros e servindo de agente catalisador para a comunidade

a

universitaria e extrauniversitaria quanto a recepcado e a apreciagdo de sugestdes, criticas, reclamacdes e reivindicacdes
concernentes a deveres, direitos e interesses individuais e coletivos, e tera regulamento préprio.

Funcionamento:
Dispositivos néo identificados.
Aplicacdo da mediacéo e conciliagéo:

Dispositivos nédo identificados.
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Outros Dispositivos nédo identificados.
normativos da
Ouvidoria
Relatério de Considerando a nao identificacdo dos relatérios, foi analisado o Plano de Desenvolvimento da Ouvidoria 2018 a 2022:
gestdo da
Ouvidoria (2019 1. Exerce um papel mediador das relagdes que envolvem a universidade, a comunidade académica, cidaddos e demais
a 2022) interessados. Sua atuacao visa a mediar conflitos que surgem no cotidiano das atividades académicas e administrativas
da UFBA, buscando o didlogo e o entendimento entre as partes.
Carta de N&o localizada. Porém, verificada a carta de servico da IES, n&o foi localizada nenhuma codificagdo quanto as variaveis da
servicos da pesquisa.

Ouvidoria
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UFAL

Estatuto da IES

Art. 9° Junto ao Conselho Universitario e a Reitoria funcionara a Ouvidoria Geral, 6rgdo encarregado de prestar assessoramento
em questdes de natureza administrativa e académica que envolvam interesse dos segmentos docente, discente e técnico -
administrativo, bem como os da comunidade externa que guardem relacdo com a Universidade.

Paragrafo Unico — O Regimento Interno da Reitoria e do CONSUNI disciplinara as atribuicdes e a¢ées da Ouvidoria Geral.

Regimento Unificado ao Estatuto.

Interno da IES

PDI da IES Sem acdes relacionadas ao papel da ouvidoria quanto a mediagéo e conciliagao.
Relatério de 2019:

gestdo da IES
(2019 a 2022)

Quadro 9 - Atividades de formacao promovidas pelo Proford ao longo do ano de 2019 e suas respectivas cargas horarias:
Acdes formativas de Gestéo Lideranca, gestdo de conflitos, relacdes humanas e convivéncia universitaria (12 horas previstas).

2020:
Acdes diretas e indiretas nao identificadas.
2021:
Acdes diretas e indiretas nao identificadas.

2022:
N&o disponibilizado no sitio da IES.

Regimento
Interno da
Ouvidoria

Estrutura:

Art. 1° A Ouvidoria Geral, prevista no paragrafo 6° do Art. 8° do Estatuto da UFAL, vinculada administrativamente a Reitoria e
disciplinada pelo Art. 9° do Regimento Geral da UFAL, resguardada a sua independéncia funcional e de acéo, é o 6rgdo de
assessoramento superior do Conselho Universitario (CONSUNI/UFAL) e da Reitoria, em questdes de natureza administrativa e
académica que envolvam o interesse dos segmentos Docente, Técnico-Administrativo e Discente, bem como 0s da comunidade
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externa que guardem relacdo com a Universidade.
Funcionamento:
Art. 7° A funcao de titular sera exercida pelo Ouvidor Geral, servidor ativo ou inativo reconhecidamente iddéneo, de acordo com
0s critérios, pré-requisitos e mandato definidos conforme a legisla¢éo em vigor.
Art. 8° Até 90 (noventa) dias antes do término do mandato do titular da Ouvidoria Geral, cabera & Ouvidoria Geral da UFAL
comunicar ao Gabinete da Reitoria e, por conseguinte, a Presidéncia do Conselho Universitario (CONSUNI/UFAL) os
procedimentos de reconducado ou escolha para o referido cargo.
Aplicac&o da mediag&o e conciliagdo:
Art. 3° Compete a Ouvidoria Geral, com jurisdicdo em todas as instancias administrativas e académicas da Universidade:
VI. Promover a ado¢do de mediacéo e conciliagdo de conflitos no &mbito da Universidade;
Outros Dispositivos ndo identificados.
normativos da
Ouvidoria
Relatorio de 2019:
gestdo da
Ouvidoria (2019 1. Aatuacdo da OG est4 fortemente atrelada ao fomento da participacdo social, resolugcdo de conflitos e o aprimoramento
a 2022) da gestéo da Universidade. Além disso, a OG visa a prestar assessoramento ao Conselho Universitario e & Reitoria,

nos assuntos de natureza administrativa e académica que envolvam interesses de toda a comunidade universitaria,
bem como os da comunidade externa que guardem relagdo com a Universidade, realizando, assim, seu papel na
participacdo social;

2. Objetivos institucionais da ouvidoria: fortalecer a resolugéo dos problemas ja na base, junto as coordenacdes de curso
e setores administrativos, tornando a Ouvidoria a Ultima instancia de resolucéo de conflitos.

2020:

1. De 2016 a 2020, Afonso Filho nos prestigiou com sua assertividade na resolucdo dos conflitos e na forma com a qual
conduzia os processos decisorios no &mbito da Ouvidoria-Geral, de modo imparcial e igualitario.

2021:
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1. Para mitigar a situacdo acima retratada, a equipe realizou duas acdes importantes: o aperfeicoamento da pagina da
Ouvidoria no site da Universidade e a aprovacdo do Regimento Interno préprio perante o Conselho Universitario, ambas
medidas serdo mais detalhadas no item a seguir;

2. Acbes consideradas exitosas: implantacdo do Regimento interno préprio por meio da Resolucdo N° 47/2021-
CONSUNI/UFAL, de 08 de junho de 2021, o Conselho Superior Universitario (CONSUNI) aprovou o Regimento Interno
préprio da Ouvidoria Geral da UFAL,;

3. Além disso, a publicagdo do normativo refor¢a a condicdo da Ouvidoria como 6érgdo de assessoramento superior do
CONSUNI e da Reitoria. Por fim, considera-se que a existéncia de Regimento Interno promove a ampliacdo do
conhecimento sobre as atividades da Ouvidoria por parte da comunidade interna, especialmente os gestores que
participaram da aprovagéo, mas também a comunidade em geral que agora podera consultar livremente o documento.
Em alguma medida, essa acdo também contribui para criar uma cultura organizacional de fomento as atividades da
Ouvidoria na Universidade;

4. Implantagcdo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuP). O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
(MMOUP) foi desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido e constitui-se como instrumento de referéncia para os
gestores de Ouvidoria no processo de otimizagcéo dos objetivos, da estrutura e dos processos da Ouvidoria;

5. Em relacé@o a praticidade e do aprimoramento setorial da Ouvidoria, somente apés a entrega final do Plano de Agdo
(prazo final em meados de maio), que o desenvolvimento institucional coordenado sera efetivado com datas pré-
determinadas;

6. Implantacdo do Conselho de Usuéarios de Servigos Publicos da UFAL.O Conselho de Usuarios de Servigos Publicos
esta previsto na Lei n°® 13.460/2017, com regulamentacao do Decreto n° 9.492/2018. O Conselho € um mecanismo de
participacdo direta dos usuérios no acompanhamento da prestacdo e na avaliagdo dos servi¢os publicos. Desse modo,
por determinacao legal, & que a Ouvidoria Geral iniciou, no ano de 2021, a implementac¢éo do Conselho de Usuérios na
UFAL;

7. Até dezembro de 2021, foram inseridos na Plataforma do Conselho dos Usuarios 21 (vinte e um) servigos, do total de
35 (trinta e cinco). Nessa primeira etapa de cadastramento, priorizaram-se os servigos prestados pela Ouvidoria Geral
(OG), pelo Departamento de Registro e Controle Académico (DRCA), Pré-reitoria de Gestao Institucional (PROGINST),
Departamento de Administracdo de Pessoal (DAP), Departamento de Contabilidade e Financas (DCF) e Assessoria de
Comunicacdo (ASCOM).

2022:

Considerando que o relatério de 2022 ndo estava disponivel no sitio da IES, o Plano de Acao em ouvidoria foi analisado, porém
sem identificac@o de acbes diretas ou indiretas.
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Carta de N&o localizada. Porém, verificada a carta de servico da IES, nédo foi localizada nenhuma codificacdo quanto as variaveis da
servicos da pesquisa.
Ouvidoria
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APENDICE F — UNIDADES DE REGISTRO IDENTIFICADAS NA EXPLORACAO DOS DOCUMENTOS DA UFRN

UNIVERSIDADE

TIPO DE
DOCUMENTO

UNIDADES DE REGISTRO

UFRN

Estatuto da IES

Sem unidade de registro

Regimento Sem unidade de registro

Interno da IES

PDI da IES A Ouvidoria da UFRN também se constitui em um importante canal de comunicacao entre a Instituicdo e a comunidade
interna e externa, contribuindo para o desenvolvimento institucional e para a defesa dos direitos dos usuarios.
A administrac@o central € composta pela reitoria, 8 pro-reitorias, 6 secretarias, 2 superintendéncias, 16 unidades
suplementares, ouvidoria, auditoria interna e 2 assessorias. A area académica € composta por 8 centros académicos
com 82 departamentos vinculados, 10 unidades académicas especializadas, 3 escolas de ensino técnico e 1 escola de
ensino fundamental.

Relatorio de 2019:

gestdo da IES
(2019 a 2022)

Quanto a eficiéncia, a organizacdo dispde de mecanismos automatizados de controle e processamento de atos,
processos e procedimentos tais como processo eletrdnico, servigos digitais, portal de dados abertos, inteligéncia artificial
(da Ouvidoria, Secretaria de Gestao de Projetos, Diretoria de Projetos Académicos etc.);

Dentre as Inteligéncias artificiais utilizadas na UFRN, pode-se destacar a utilizada na Ouvidoria, a qual em 2019
desenvolveu um novo software que automatiza boa parte das atividades de acompanhamento, gerenciamento e
tratamento de demandas, fazendo uso de inteligéncia artificial para analisar, classificar e redigir minutas de textos.

2020:

Tal destague merece ser observado igualmente na consolidacdo da estrutura de governanca, valendo registrar a
atuacao da Ouvidoria que, por meio da adoc¢éo de inteligéncia artificial, foi capaz de aumentar a eficiéncia na tramitacéo
das manifestacdes, permitindo respostas mais rapidas para os cidadaos, que culminaram com premia¢cfes nacionais;
Os fluxos de movimentacdo e acompanhamento 0s processos, confeccdo de minutas e encaminhamentos séo
realizados software por meio de préprio, desenvolvido na Ouvidoria, que faz uso de inteligéncia artificial na andlise das
manifestacdes e das respostas encaminhadas pelas unidades;

Desenvolvimento Académico: articular competéncias da UFRN com a sociedade, implementacdo do programa de
computador Kairés, desenvolvido no ambito da Ouvidoria, que permite juncéo da inovagao e uma maior agilidade para
o atendimento das manifestacdes enviadas pelos cidadaos.

2021:
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Em 2021, a Ouvidoria buscou dar continuidade ao trabalho de exceléncia que vem alcancando resultados de destaque
nos Ultimos anos, consolidando a utilizacéo de inteligéncia artificial nas atividades administrativas, em destaque para o
desenvolvimento do Kairés e o aprimoramento do sistema voltado ao monitoramento dos processos de abertura,
processamento e cumprimento das manifestacdes recebidas. Como forma de beneficiar todos os usuarios de ouvidorias
do Brasil, em 2021, a UFRN cedeu seu uso para a Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do Norte
TCE-RN), iniciando, assim, um processo de expanséao que ratifica sua relevancia para a melhoria dos servi¢os publicos;
Comparando-se com as meédias nacionais, € possivel observar que a Ouvidoria da UFRN proporcionou aos seus
usuarios uma resposta quase trés vezes mais rapida para os usuarios de Ouvidoria e do Servico de Informacdo ao
Cidadao (SIC), respondendo a 100% das demandas e obtendo o 7° menor tempo de resposta entre os érgaos do Poder
Executivo Federal nos pedidos de acesso a informacéo;

Tais resultados foram obtidos a partir de trés agbes principais: caso seja possivel responder & demanda utilizando-se
de consultas aos Sistemas da UFRN e ao Portal de Dados Abertos da Universidade, a propria Ouvidoria responde as
manifestagdes; se houver a necessidade de resposta de outra unidade, a demanda € encaminhada e acompanhada
pela equipe, que reforca a importancia do cumprimento dos prazos, bem como se disponibiliza a auxiliar caso surjam
davidas; os fluxos de movimentagdo e acompanhamento dos processos, confecgdo de minutas e encaminhamentos
séo realizados por meio do Kairds, o que torna o fluxo mais célere.

2022:

Em 2022, a Ouvidoria buscou dar continuidade ao trabalho de exceléncia, o qual vem alcancando resultados de
destaque nos ultimos anos, consolidando a utilizacdo do Kairés, sistema de inteligéncia artificial voltado ao
monitoramento dos processos de abertura, de processamento e de cumprimento das manifestacdes recebidas. Além
de automatizar parte do trabalho da unidade, o sistema desenvolvido na Ouvidoria faz a verificagdo automatizada da
consisténcia e da atualizacdo dos dados publicados em formato aberto pela UFRN no Portal de Dados Abertos do
Governo Federal;

Comparada as médias nacionais, a Ouvidoria da UFRN proporcionou aos usuarios da Ouvidoria e do Servico de
Informacao ao Cidadéo (SIC) respostas quase trés vezes mais rapidas, realizando devolutiva de 100% das demandas
encaminhadas. Os resultados foram obtidos a partir de trés acdes principais: caso seja possivel responder a demanda
utilizando-se de consultas aos Sistemas da UFRN e ao Portal de Dados Abertos da Universidade, a propria Ouvidoria
responde as manifestacbes; se houver a necessidade de resposta de outra unidade, a demanda é encaminhada e
acompanhada pela equipe, que refor¢a a importancia do cumprimento dos prazos, bem como se disponibiliza a auxiliar
guando apare¢cam duavidas; os fluxos de movimentagéo e de acompanhamento dos processos, de confec¢do de minutas
e de encaminhamentos sao realizados por meio do Kairds, o que torna o curso mais célere;

Criacdo de normativos internos para padronizacdo de procedimentos;
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4. Noanode 2022, a Corregedoria publicou as seguintes portarias: a Portaria n® 23/2022, com a finalidade de regulamentar
medidas de tratamento de evidéncias no que tange a coleta, registro e guarda de elementos que concedam justa causa
a uma eventual persecucéo disciplinar investigativa e sancionatéria; a Portaria n® 24/2022, que estabelece a adocao de
TAC como mecanismo preferencial de solucao de conflitos;

5. Com as novas regras, criadas ainda em 2021, a UFRN, no ano de 2022, pavimentou o caminho para uma resolugéo de
conflitos mais célere, pacifica e de menor custo, reforcando o também pedagdgico papel da atividade correcional. Foram
celebrados, em 2022, o quantitativo de 21 TACs.

Regimento Estrutura:
Interno da
Ouvidoria Art. 2° A Ouvidoria da UFRN, criada pela Resolucdo n® 067/99-CONSAD, de 24 de setembro de 1999, trata-se de uma unidade

responsavel por viabilizar a comunicagéo entre a Instituicdo e a comunidade universitaria com o objetivo de promover a efetiva
participacdo dos cidaddos no controle social da gestao publica, bem como contribuir para o desenvolvimento Institucional e
defesa dos direitos dos usuérios de servigos publicos.

Art. 8° O Ouvidor sera indicado pelo Reitor e aprovado por maioria absoluta no Conselho de Administragao- CONSAD.
§ 6° O indicado devera atender, no minimo, a um dos seguintes critérios especificos:

Il - Comprovacao de carga horaria minima de 80 (oitenta) horas de capacitacdo em cursos e treinamentos oferecidos em
gualguer modalidade no &mbito do Programa de Formag&o Continuada em Ouvidoria -PROFOCO, da CGU, nos ultimos 3 (trés)
anos que antecedem a indicacdo; ou

Il - Declaracao preenchida e assinada, consignando o compromisso de concluséo da Certificacdo em Ouvidoria, disponibilizada
no ambito do PROFOCO, no prazo maximo de 180 (cento e oitenta) dias, contado da homeag¢&o ou designacdo ao cargo ou
funcdo, como condicionante para a manutencdo da aprovacgéo da indicagao.

Regimento interno da reitoria:

Art. 3° A Reitoria tem a seguinte estrutura administrativa:

XVIII — Ouvidoria;

§2° Sao instancias internas de apoio a governanca a Ouvidoria;

Art. 213. A Ouvidoria, diretamente subordinada a Reitoria, € 0 6rgéo responsavel por promover da participacao e controle social,
bem como efetuar o tratamento das reclamacgdes, solicitagcdes, denlncias, sugestdes e elogios relativos as politicas e aos
servicos prestados pela Universidade.

Funcionamento:
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Art. 7° A equipe da Ouvidoria devera seguir a lista de competéncias desejaveis presentes no Manual de Procedimentos Internos
da Ouvidoria, bem como realizar o mapeamento de habilidades e lacunas respeitando os ciclos de levantamento de
necessidades de capacitacao.

Art. 18. O tratamento de manifesta¢cdes de Ouvidoria compreende:
§ 1° Quando couber, consideram-se etapas especificas de tratamento da manifestacdo de Ouvidoria:

Il - Adogéo de procedimentos de solugdo pacifica de conflitos.

Art. 11. Ao Ouvidor compete:
VI - Orientar os demandantes e os respondentes acerca das questfes de Ouvidoria, legislacdo e teor adequado das respostas
atuando na prevencao de conflitos e preservando as dimensdes legais e legitimas da Universidade;

Regimento interno da reitoria:

Art. 214. A Ouvidoria compete:
VIl — Promover a adocdo de mediacéo e conciliagdo de conflitos no @mbito da Universidade;

Aplicacdo da mediacéo e conciliacéo:

Art. 3° A Ouvidoria tem por objetivo adotar as medidas necessarias ao exercicio dos direitos dos usuéarios de servigcos publicos
junto & Universidade, nos termos do Decreto n° 9.492, de 2018, promovendo os direitos de:

VI - Promover a solugéo pacifica de conflitos no ambito interno junto as comissfes e unidades responsaveis, com a finalidade
de incentivar e viabilizar o diadlogo entre as partes, tornando mais efetiva a resolucao de conflitos;

Regimento interno da reitoria:

Paragrafo Unico. A Pré-Reitoria de Gestdo de Pessoas contara com o auxilio da Camara de Gestdo de Pessoas, Comissao
Permanente de Pessoal Docente do Magistério Superior, Comissao Permanente de Pessoal Docente do Magistério do Ensino
Bésico, Técnico e Tecnoldgico, Comisséo Permanente de Desenvolvimento Institucional, Comissé&o Prépria de Pessoal Técnico-
Administrativo em Educacgdo, Comité de Gestdo de Pessoas, Comité Gestor do Viver em Harmonia, Comité Técnico do Viver
em Harmonia, Comité Gestor de Capacitacdo, Comissao de Mediagcdo de Conflitos, Comissao Interna de Salude e Seguranca
do Trabalho e da Comisséo Interna de Supervisdo da Carreira dos Técnico-Administrativos em Educacao, com composicéo,
organizacao e competéncias discriminadas em normativo especifico.
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Outros
normativos da
Ouvidoria

Resolugdo n® 067/99 CONSAD, de 24/09/1999 (UFRN, 1999)
Instituiu a Ouvidoria

Relatorio de
gestdo da
Ouvidoria (2019
a 2022)

2019:

Ac0es diretas e indiretas ndo identificadas.

2020:

Destaque: Premiacdes e Cooperacao - Inteligéncia Artificial em Ouvidoria. Desde 2019, a Ouvidoria da UFRN vem
desenvolvendo e aprimorando o Kairés, ferramentas de inteligéncia artificial para monitoramento dos processos de
abertura, processamento e cumprimento dos pedidos de acesso a informacéo (Lei 12.527/11), das manifesta¢gfes de
ouvidoria (Lei 13.460/18) e da Politica de Dados Abertos do Poder Executivo Federal (Decreto 8.777/16). Alem de
automatizar parte do trabalho da unidade, o sistema desenvolvido na Ouvidoria faz a verificagdo automatizada da
consisténcia e da atualizacdo dos dados publicados em formato aberto pela UFRN no Portal de Dados Abertos do
Governo Federal;

Em 2020, o Kairés foi registrado como Programa de Computador junto ao Instituto Nacional da Propriedade Intelectual
sob o n°® BR512020000960-3. Assim, garante-se a propriedade intelectual da UFRN e viabiliza-se mais uma etapa
necessaria a expansao do uso do Kairds por todas as instituicdes que desejarem;

Em 2020, a ferramenta de Inteligéncia Artificial desenvolvida pela UFRN foi premiada em dois concursos nacionais. O
primeiro deles foi o “lll Concurso de Boas Praticas da Rede Nacional de Ouvidorias da Controladoria-Geral da Unido”.
A UFRN ficou em segundo lugar na categoria “Tecnologia na Ouvidoria” com a submisséo do projeto resultante da
ferramenta de inteligéncia artificial supracitada;

Como forma de melhorar a qualidade das andlises realizadas pelo Kairés e, ainda, ampliar o uso de solucbes de
inteligéncia artificial pelas ouvidorias em todo o Brasil, em 2020 a UFRN firmou Acordo de Cooperagdo com a
Controladoria-Geral da Unido visando a “ampliacdo do uso de inteligéncia artificial nos mecanismos de participacdo
social” (DOU n° 48, de 11 de margo de 2020, Secédo 3, pagina 89). O acordo permitiu &8 UFRN o acesso aos dados das
manifestacdes de ouvidoria de todo o Brasil, 0 que viabiliza o desenvolvimento de solu¢fes cada vez mais sofisticadas
baseadas em inteligéncia artificial;

No ambito da pesquisa, foi iniciado o projeto PIF18467-2020, intitulado "Ciéncia de dados e inteligéncia artificial com
aplicagdo as Ouvidorias Publicas". O objetivo do projeto é desenvolver instrumentos de inteligéncia artificial e
metodologias automatizadas de analise de dados produzidos no ambito do Programa de Avaliagdo Cidada de Servicos
e Politicas Publicas — PROCID, instituido pela Portaria CGU n° 1.864/2016, a serem apropriados pela Administracédo
Pudblica como ferramentas de gestéo e priorizagdo de a¢g6es com o foco do usuario de Servicos Publicos;
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6. Na area de extenséo, houve o desenvolvimento do projeto PJ114-2020, intitulado "Fomento da Mediacéo e Conciliacao
de Conflitos na comunidade académica, através da atuacdo ativa da Ouvidoria em parceria com o Nucleo de Prética
Juridica da UFRN". O projeto iniciou suas ac¢des de planejamento antes do periodo previsto (03/2020) e obteve grande
aceitacdo pelas unidades envolvidas na UFRN. O Nucleo de Pratica Juridica da UFRN demonstrou total apoio e
incentivo ao projeto, considerando que propiciara a integracédo das atividades do NPJ ja existentes;

7. Em 05/03/2020, foi realizada a primeira capacitacdo dos servidores da Ouvidoria com a finalidade de habilit4-los a
identificar e fazer a triagem dos conflitos aptos para a Mediacdo de Conflitos. Contudo, devido a suspensdo das
atividades presenciais da UFRN, conforme Portaria n°® 452/2020-R, restou impossibilitada a conclusdo do projeto e
execucdo do cronograma inicial, uma vez que as atividades de conciliacdo e mediacdo de conflitos envolvem a
proximidade do contato entre os participantes. O projeto tera continuidade tdo logo sejam retomadas as atividades
presenciais da institui¢&o.

2021:
N&o disponivel na pagina da ouvidoria.
2022:

N&o disponivel na pagina da ouvidoria.

Carta de
servicos da
Ouvidoria

N&o localizada. Porém, verificada a carta de servico da IES, ndo foi localizada nenhuma codificacdo quanto as variaveis da
pesquisa.
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APENDICE G — MINUTA DE RESOLUCAO

RESOLUCAO N° XXXX/2023

Dispde sobre a regulamentacdo dos
procedimentos e diretrizes quanto a aplicacdo da
mediacdo e conciliagdo pela Ouvidoria Geral e o
Nucleo de Solucdo Consensual de Conflitos no &mbito
da Universidade Federal do Vale do S&o Francisco.

O CONSELHO UNIVERSITARIO DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO VALE
DO SAO FRANCISCO, no uso de suas atribuicbes legais e estatutarias:

CONSIDERANDO a Lei n°®13.140/2015, a Lei de Mediacéo;

CONSIDERANDO as Portarias CGU n° 581/2021 e n°® 3.126/2021;
CONSIDERANDO a Portaria n° 492 da UNIVASF, de 13 de agosto de
2018, referente a instituicdo do Nucleo de Solucao Consensual de Conflitos;
CONSIDERANDO a aprovagdo pela maioria da plenaria do Conselho
Universitario, na sessédo ordinaria realizada no dia XX de XXXX de 2023.
RESOLVE:
Art. 1° Aprovar a regulamentacdo dos procedimentos e diretrizes quanto a
aplicacdo da mediacédo e conciliagdo pela Ouvidoria Geral e o Nucleo de Solucao
Consensual de Conflitos no ambito da Universidade Federal do Vale do Sé&o

Francisco.

Art. 2° Esta Resolucao entra em vigor na data da sua aprovacao pelo Conselho

Universitario.

Sala das Sessodes, XX de XXXX de 2023.
TELIO NOBRE LEITE
PRESIDENTE
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RESOLUCAO N° XXX/2023 — CONUNI

RESOLUCAO N° XXX/2023 — CONUNI, DE XX DE XXXX DE 2023.

TITULO |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

CAPITULO |
DO AMBITO DA APLICACAO DESTA RESOLUCAO

Art. 1° Esta Resolugdo estabelece as diretrizes e procedimentos para
aplicagéo, preferencialmente, da mediagéo e conciliagdo pela Ouvidoria Geral e o
Nucleo de Solucdo Consensual de Conflitos para o tratamento das demandas e dos

tipos de manifestacdes registradas com o teor conflitivo sobre direito disponivel.

Paragrafo Unico. Esta Resolucdo podera ser aplicada para os conflitos
envolvendo qualquer pessoa interessada e integrante da comunidade académica,

bem como usuarios do servigo publico desta IES.

Art. 2° O Nucleo de Solucédo Consensual de Conflitos da Universidade Federal
do Vale do Séo Francisco (UNIVASF) é a unidade administrativa responsavel pela
promocao da resolucao, de forma consensual e pacifica, dos conflitos decorrentes das
relacdes interpessoais entre servidores(as), estudantes e colaboradores no ambito da

UNIVASF, guando do desenvolvimento de atividades académicas ou administrativas.

Art. 3° O Nucleo de Solugcédo Consensual de Conflitos da Universidade Federal
do Vale do Séo Francisco (UNIVASF) integra a estrutura da Ouvidoria Geral, sera
presidido pelo Ouvidor Geral e composto por servidores(as) do quadro efetivo,

indicados e designados pelo Reitor, que atuardo como mediadores e conciliadores.

8§ 1° Antes da designacao do Reitor, podera ser realizado processo seletivo com
0 objetivo de identificar interessados que atendam aos requisitos estabelecidos por

normativo interno da Ouvidoria Geral.
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Art. 4° O Nucleo de Solucdo Consensual de Conflitos atuard de forma

preventiva, estratégica e resolutiva.

CAPITULO Il
DAS DIRETRIZES E PRINCIPIOS

Art. 5° As atividades de mediador e conciliador serdo executadas em
observancia aos principios e diretrizes da dignidade da pessoa humana, conduta
ética, isonomia, da independéncia, da imparcialidade, da autonomia da vontade das
partes, da confidencialidade, da oralidade, da informalidade, da deciséo informada, do
respeito a ordem publica, validagdo, isonomia entre as partes, busca do consenso e
boa-fé.

CAPITULO Il
DAS DEFINICOES

Art. 6° Para os fins desta Resolucéo, consideram-se:

| — Conflito: processo natural de toda sociedade, um fenbmeno necessario para
a vida humana, que pode ser um fator positivo na mudanca e nas relacdes ou

destrutivo segundo a forma de regula-lo.

Il — Mediador: colaborador que atuard, preferencialmente, nos casos em que
houver vinculo anterior entre as partes, auxiliando os interessados a compreenderem
as gquestdes e os interesses em conflito, de modo que esses possam, pelo
restabelecimento da comunicacao, identificar, por si proprios, solu¢cdes consensuais

gue gerem beneficios matuos;

[l — Conciliador: o conciliador atuara, preferencialmente, nos casos em que nao
houver vinculo anterior entre as partes, sugerindo solu¢des para o litigio, sendo
vedada a utilizacdo de qualquer tipo de constrangimento ou intimidag&o para que as

partes conciliem;

IV — Interessados: pessoas envolvidas na controvérsia ou conflito e que

voluntariamente optaram por participar da sessao de mediagéo e conciliagéo;
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V — Reclamacéao: demonstrar sua insatisfacao relativa a prestacdo de servico

publico e a conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizagdo desse servico;

VI — Solicitagéo: pedir a ado¢do de providéncias por parte dos érgaos e das

entidades da administracdo publica federal;

VII — Denuncia: comunicar a ocorréncia de ato ilicito, a pratica de irregularidade
por agentes publicos ou de ilicito cuja solugcdo dependa da atuacdo dos o6rgdos

apuratérios competentes;

VIII — Comunicacao: este tipo de manifestacdo ndo permite que o usuario
acompanhe o seu tratamento, assim como ndo obriga a emissao de resposta
conclusiva por parte do demandado. Ainda, para que possam receber o devido
tratamento, faz-se necessaria a apresentacdo informacdes suficientes e elementos

minimos probatorios;

IX — Isonomia: tratamento sem distin¢ao e igualitario entre os interessados de
modo a assegurar formalmente e materialmente o equilibrio das a¢cbes executadas na

mediagéo e conciliagéo.

X — Independéncia: dever de atuar com liberdade, sem sofrer qualquer pressao
interna ou externa, sendo permitido recusar, suspender ou interromper a sessao se

ausentes as condi¢des necessarias para seu bom desenvolvimento;

Xl — Imparcialidade: dever de agir com auséncia de favoritismo, preferéncia ou
preconceito, assegurando que valores e conceitos pessoais nao interfiram no
resultado do trabalho, compreendendo a realidade dos envolvidos no conflito e jamais

aceitando qualquer espécie de favor ou presente;

XII — Autonomia da vontade das partes: deve haver mediacédo e conciliacdo

somente se 0s interessados consentirem espontaneamente;

Xl — Confidencialidade: dever de manter sigilo acerca do ocorrido durante a

sesséao de conciliagdo ou de mediagéo;

XIV — Oralidade: os procedimentos serdo, predominantemente, praticados de

forma oral e simples por meio do contato direto entre os interessados;
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XV — Informalidade: os procedimentos de mediacdo e conciliacdo serdo
praticados com flexibilidade e simplicidade sempre em observancia ao devido

processo legal;

XVI — Decisdo informada: dever de manter os interessados plenamente

informadas quanto aos seus direitos e ao contexto fatico no qual estao inseridas;

XVII — Respeito a ordem publica: a sessdo de mediacao respeitara os preceitos
da Constituicdo Federal e o regimento interno da Universidade do Vale do Sé&o

Francisco;

XVIII — Validacdo: Dever de estimular os interessados a perceberem-se

reciprocamente como seres humanos merecedores de atengéo e respeito.

XIX — Busca do consenso: a consensualidade devera ser prioridade nas acdes

desenvolvidas;

XX — Boa-fé: mediador, conciliador e interessados atuardo de forma

colaborativa com lealdade e respeito aos valores éticos e morais;

XXI — Empoderamento: estimular os interessados para que possam atuar de

forma ativa para solucéo pacifica do conflito.

TITULO II
DO TRATAMENTO DE CONFLITOS

CAPITULO |
DAS TECNICAS DE MEDIACAO E CONCILIACAO

Art. 7° As atividades dos mediadores e conciliadores serdo desenvolvidas,
preferencialmente, por meio do uso de técnicas que permitam resultados do tipo

ganha-ganha revestidos sempre de consensualidade.

Art. 8° Seréo utilizadas as técnicas de escuta ativa; separar as pessoas dos
problemas; focar nos interesses dos envolvidos e ndo nas suas posi¢des; criar opcoes
de ganho muatuo; mapear critérios objetivos para legitimar a escolha das opcdes; nédo

intervir sem necessidade; depois de ouvir atentamente o que cada um dos
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interessados narrou, passar o mediador ou conciliador para uma nova fase; enfatizar
0 resumo da comunicagao; conduzir os interessados a se imaginarem no lugar do

outro e, sempre quando mais viavel, realizar a mediacéo e conciliagdo online.

Paragrafo Unico. As técnicas poderdo ser utilizadas isoladamente ou
cumulativamente, bem como poderao ser incorporadas outras técnicas com potencial

de resolugéo consensual de conflitos priorizando os resultados do tipo ganha-ganha.

CAPITULO Il
DOS PROCEDIMENTOS

Art. 9° Os procedimentos de mediacdo e conciliacdo serdo desenvolvidos por
meio das seguintes etapas:

| — Preparatéria;

Il — Abertura;

[l — Mapeamento e exploragéo;

IV — Desenvolvimento;

V — Encerramento.

Art. 10° A etapa preparatéria compreende as acdes preliminares de andlise da
situacao conflitiva realizada pela Ouvidoria Geral e por um servidor integrante do

Nucleo de Solucdo Consensual de Conflitos, quando em conjunto:

| — Decidirdo se o tipo do conflito pode ser submetido a sessdo de mediacéo e

conciliacao;

Il — No caso de decisao positiva do inciso anterior, consultardo os envolvidos
no conflito do respectivo interesse e disponibilidade em participar da sessdo de

mediacéo e conciliagcdo, cujo prazo de resposta seré até cinco dias Uteis;
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Il — No caso de resposta positiva do inciso anterior, definirdo os nomes de até
dois servidores como mediadores e conciliadores dentre os membros do Nucleo de
Solucdo Consensual de Conflitos para atuar no caso conflitivo;

IV — Reunir-se-a4 com os mediadores e conciliadores com no minimo trinta dias
de antecedéncia a primeira sessédo de mediacao e conciliacédo para definicdo do plano

de trabalho.

V — No plano de trabalho devera constar a data, horario e formato da primeira
sessdo de mediacao e conciliagdo com possibilidade de flexibilizacdo para se adequar

a disponibilidade dos interessados.

VI — Formalizardo, preferencialmente por e-mail ou qualquer forma de
comunicacédo, pedido de confirmagéo de interesse dos envolvidos no conflito em

participar da sessdo de media¢éo e conciliagdo na data, horario e formato indicados.

Paragrafo unico. O pedido de confirmacéo devera informar de forma sucinta e
clara: os nomes dos mediadores e conciliadores; explicar sobre o procedimento
colaborativo da sessdo de mediacdo e conciliacdo; necessidade de respeito aos
principios e diretrizes tutelados nesta Resolucdo e disponibilidade de canal de

comunicacéo para esclarecimento de duvidas.

Art. 11 Apos a confirmacgéo do interesse matuo em participar da sesséo de
mediacao e conciliagdo, a qualquer momento, os interessados poderdo apresentar a
solucéo pacifica de forma voluntaria, cuja decisdo podera ser redigida a termo para

assinatura dos interessados e mediadores e conciliadores.

Art. 12 A etapa de abertura da sesséo de mediacao e conciliagdo devera ocorrer
em condicbes e tratamento de acordo com o0s principios da isonomia e boa-fé,

devendo ocorrer preferencialmente:

| — Apresentacao dos mediadores e conciliadores, bem como os interessados,

cuja ordem sera definida de forma preliminar em comum acordo.

Il — Esclarecimento acerca do papel de cada participante na sessédo e de

eventuais duvidas;
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Il — Esclarecimento gerais de como funcionara a sessdo de mediacédo e
conciliacdo com possibilidade de manifestagcdo ao longo da sessé&o, possibilidade de
sessOes individuais, definicdo de tempo de fala de cada interessado e da propria

sessdo e demais regras de comum acordo.

Art. 13 A etapa de mapeamento e exploracédo ocorrera com a coleta inicial dos
relatos dos interessados objetivando a identificagcdo dos interesses e os separando
das posi¢des eventualmente declaradas na sesséo.

Paragrafo Unico. Nessa etapa, os mediadores e conciliadores poderao fazer
perguntas relevantes para esclarecimento de algum ponto ndo compreendido, bem
como por meio da escuta ativa, resumir e parafrasear as narrativas iniciais

promovendo o acolhimento e legitimag&o das emocgdes expostas pelos interessados.

Art. 14 Na etapa do desenvolvimento os mediadores e conciliadores auxiliardo
os interessados a compreenderem a possibilidade de entendimento mutuo, gerando
alternativas a fim de identificarem quais as melhores opcdes, estimulando a

criatividade em observancia da ordem publica.

Art. 15 A etapa de encerramento ocorre apds exauridas as possibilidades de
entendimento, havendo consenso total ou parcial, redigir-se-4a o termo de
encerramento com o resumo do que foi acordado, o que deveré ser lido perante os

interessados e colhida a assinatura de cada um.

Paragrafo anico. Nao havendo consenso, a sessao sera encerrada e coletada

as assinaturas de todos os participantes.

CAPITULO Il
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 16 O termo de encerramento com consenso dos interessados constituira
titulo executivo extrajudicial em conformidade com a Lei n°® 13.140 de 26 de junho de
2015.
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Art. 17 Poderao ocorrer sessoes individuais nos casos de conflitos com maior

complexidade.

Art. 18 Todas as sessdes respeitardo o principio da confidencialidade, sendo
vedada a qualquer participante a revelacdo das informacfes, exceto quando

expressamente autorizado.

Art. 19 As sessdes de mediacdo e conciliacdo deverdo ser concluidas em até
60 dias corridos, podendo haver prorrogacdo de até 30 dias corridos de comum

acordo.

Art. 20 Os demais prazos serdo definidos em comum acordo entre 0s

interessados e mediadores e conciliadores.

Art. 21 As sessdes de mediagéo e conciliacdo acontecerao, preferencialmente,
na sede da Ouvidoria Geral. Caso ndo seja possivel, podera ocorrer de forma

presencial no campus universitario escolhido ou por meio de sessdo remota.

Art. 22 A capacitagdo dos mediadores e conciliadores devera ser inserida no

plano de capacitacdo da IES de forma continua.

Art. 23 Esta Resolucdo entra em vigor em XX de XXXX de XXXX.
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