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Resumo

O presente estudo aborda a articulagao entre a Ouvidoria e a autoavaliagdo institucional como
subsidio para a Gestdo Universitaria, por meio da realizagao de um estudo de caso, envolvendo trés
universidades comunitdrias do RS e mais especificamente, o Ouvidor e o Coordenador da CPA das
mesmas. Teve como objetivo analisar como se da a articulagdao entre o trabalho da Ouvidoria e da
CPA no processo de autoavaliagdo institucional a fim de melhor subsidiar o planejamento e a gestao
institucional. O estudo de abordagem qualitativa caracteriza-se como um estudo de caso, cujos
dados foram analisados por meio do método de andlise de contetido (Bardin, 2011), a partir dos
referenciais legais e tedricos adotados: Andriola (2009); Alves (2019); Biagini (2016); Kalil (2013),
dentre outros. A andlise dos dados evidenciou que ha relacdo entre o trabalho das duas instancias
institucionais - CPA e Ouvidoria. As articulagbes ja existentes entre elas, em duas das trés
instituicdes investigadas, ja denotam contribui¢cdes ao planejamento e a gestdo institucional, o que
poderia ser fortalecido a partir da intensificacao e ampliacao do trabalho articulado por meio de
agdes conjuntas que possibilitem o cruzamento das informacdes oriundas de ambos os processos.
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Resumen:

Este estudio aborda la articulacién entre la Defensoria del Pueblo y la autoevaluacién institucional
como subsidio para la Gestidn Universitaria, a través de la realizaciéon de un estudio de caso,
involucrando tres universidades comunitarias de RS y mas especificamente, la Defensoria del
Pueblo y el Coordinador de la CPA de las mismas. El objetivo fue analizar cémo funciona el trabajo
de la Defensoria del Pueblo y la CPA en el proceso de autoevaluacidn institucional para apoyar
mejor la planificacién y gestidn institucional. El estudio con enfoque cualitativo se caracteriza por
ser un estudio de caso, cuyos datos fueron analizados mediante el método de analisis de contenido
(Bardin, 2011), a partir de los marcos tedricos y juridicos adoptados: Andriola (2009); Alves (2019);
Biagini (2016); Kalil (2013), entre otros. El andlisis de los datos mostré que existe una relacién entre
el trabajo de los dos drganos institucionales - CPA y Defensoria del Pueblo, las articulaciones que
ya existen entre ellos, en dos de las tres instituciones investigadas, ya denotan aportes a la
planificacién y gestién institucional, que podrian ser fortalecidos en el futuro, a partir de la
intensificacion y ampliacién del trabajo articulado a través de acciones conjuntas que permitan
cruzar informacién de ambos procesos.

Palabras clave: Ensefianza Superior. Defensor del Pueblo Autoevaluacién. Planificacidn.
Administracién.

Abstract

This study addresses the articulation between the Ombudsman and the institutional self-
assessment as a subsidy for University Management, by conducting a case study involving three
community universities in Rio Grande do Sul and, more specifically, its Ombudsman and the CPA
Coordinator. The objective was to analyze how the work of the Ombudsman and CPA works in the
institutional self-assessment process in order to better support institutional planning and
management. The study with a qualitative approach is characterized as a case study, whose data
were analyzed using the content analysis method (Bardin, 2011), based on the adopted theoretical
and legal frameworks: Andriola (2009); Alves (2019); Biagini (2016); Kalil (2013), among others. Data
analysis showed that there is a relationship between the work of the two institutional bodies - CPA
and Ombudsman, the articulations that already exist between them, in two of the three
investigated institutions, already denote contributions to institutional planning and management,
which could be strengthened in the future. from the intensification and expansion of articulated
work through joint actions that make it possible to cross-reference information from both
processes.

Keywords: Higher Education. Ombudsman. Self-assessment. Planning. Management.

INTRODUCAO

Estamos vivendo um momento de grandes transformacdes sociais, politicas e
econdmicas que impactam na educacdo. Sobre este contexto, Ziliotto e Poli (2021, p.4)

comentam:
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A universidade, assim como outras instituicdes presentes ao longo da histdria das
sociedades humanas, surgiu e se transformou, no decorrer do tempo, para
responder as demandas sociais de cada momento histdrico. A natureza dessas
demandas variou de acordo com os contextos concretos de cada experiéncia,
podendo ser ligadas as questdes de cultura, religido, ciéncia, poder, trabalho
dentre outras.

Tal cendrio, leva as Instituicdes de Ensino Superior (IES) a buscarem novas
alternativas para sua sustentabilidade, dentre elas, a otimizacao de custos e a oferta de
novos produtos e servicos, diante de um mercado exigente e de um ritmo acelerado de
mudancas.

Para que as Instituicbes de Ensino Superior possam realizar uma gestao eficiente e
eficaz, frente aos desafios apresentados pelas transformag¢bes que afetam o cendrio
educacional, é essencial que estejam munidas de mais subsidios para realizar o
planejamento institucional e a tomada de decisGes de forma assertiva.

A Avaliacao da Educagao Superior tem como pressuposto subsidiar a gestao na
tomada de decisGes. A proposta do Sistema Nacional de Avaliacao da Educagao Superior
(SINAES) tem “[...] fun¢bes de informacdo para tomadas de decisdo de cardter politico,
pedagdgico e administrativo, melhoria institucional, autorregulacdo, emancipagao,
elevacao da capacidade educativa e do cumprimento das demais funcdes publicas”
(BRASIL, 2015, p. 238).

Nesse sentido, a avaliacdao interna ou autoavaliacdo realizada no ambito das IES tem
como principais objetivos, entre outros “[...] produzir conhecimentos, [...] identificar as
causas dos seus problemas e deficiéncias, [...] fortalecer as rela¢6es de cooperacdo entre
os diversos atores institucionais, tornar mais efetiva a vinculagdo da instituicdo com a
comunidade, [...], além de prestar contas a sociedade” (MEC, 2004, p. 9).

Dessa forma, “[...] identificando as fragilidades e as potencialidades da instituicdo
nas dez dimensdes previstas em lei, a autoavaliacdo ¢ um importante instrumento para a
tomada de decisdao e dele resultara um relatério abrangente e detalhado, contendo
andlises, criticas e sugestées” (BRASIL, 2004, p. 9).

Segundo Dalpiz e Rosa (2021, p. 197) a autoavaliacdo, conduzida pela CPA “[...] tem

sido fundamental para o constante repensar do fazer institucional em cada instancia de
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atuacdo da Universidade, com vistas ao aprimoramento dos vdrios processos
desenvolvidos nas unidades académicas e administrativas”.

Ao mesmo tempo, Ouvidoria constitui um canal de comunicacao efetivo da
comunidade com a IES, que pode ser estabelecido tanto no modo online como no
presencial, podendo servir também de subsidio para o planejamento institucional e a
tomada de decisdao, com foco na qualidade de suas a¢Ges.

Assim, para além dos resultados dos processos de autoavaliacao institucional,
conduzidos pela Comissao Prépria de Avaliagao — CPA, com foco na melhoria de processos,
produtos e servicos, as informag¢des advindas da Ouvidoria também poderiam fornecer
dados importantes a gestdo institucional, especialmente se tais dados fossem analisados
em conjunto, de forma articulada.

Considerando o exposto, o objetivo geral do presente estudo é analisar como se da
a articulacao entre o trabalho da Ouvidoria e da CPA no processo de autoavaliagao
institucional a fim de melhor subsidiar o planejamento e a gestdo institucional.

Para tanto, desenvolveu-se uma pesquisa de abordagem qualitativa, que adotou
como procedimento técnico o estudo de caso, o qual foi composto por trés instituices de
ensino superior comunitdrias integrantes do Consdrcio das Universidades Comunitdrias
Gauchas (COMUNG).

O texto a seguir, apresenta os referencias legais e tedricos que deram aporte a
pesquisa. Na sequéncia sdao explicitados os procedimentos metodoldgicos utilizados no
estudo, posteriormente realiza-se a anadlise e discussao dos dados. Por fim, sdo tecidas as
consideracdes finais do estudo, que sem encerrar a discussao, deixa abertas questdes para

pesquisas futuras que ampliem a abordagem da tematica.

1A AVALIACAO E A OUVIDORIA NO CONTEXTO DA GESTAO UNIVERSITARIA

1.1 Autoavalia¢do Institucional e a Comissao Prépria De Avaliagdo - CPA no contexto do
SINAES

O SINAES “[...] busca assegurar a integracdo, a participacdo, a globalidade, a
relevancia cientifica e social [...] do institucional com o sistémico” (INEP, 2009, p. 92).

Destaca-se que a “[...] busca da integracao e da globalidade é central para a construcdo de
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um sistema de avaliacdo, tanto nas dimensdes internas e institucionais, quanto nas suas
manifestacdes externas e de sistema” (INEP 2009, p. 100). No que diz respeito a
integracao, ainda cabe destacar a articulacdo das dimensdes internas e externas, particular
e global, somativa e formativa, quantitativa e qualitativa e os diversos objetos e objetivos
da avaliacdo (BRASIL, 2009).

As avaliacdes realizadas no ambito desse sistema aferem a qualidade das
Instituicdes de Educacdo Superior (IES) em duas etapas: a) autoavaliacdo, coordenada pela
Comissdo Prépria de Avaliacdo (CPA), seguindo as diretrizes da CONAES e b) avaliacdo
externa, realizada por comissdes designadas pelo INEP. A autoavaliagdo estd organizada a
partir de dez dimensées institucionais, a saber: 1) Missdo e Plano de Desenvolvimento
Institucional - PDI; 2) Politicas para o Ensino, a Pesquisa e a Extensao; 3) Responsabilidade
Social da Instituicdo; 4) Comunicacdo com a Sociedade; 5) Politicas de Pessoal; 6)
Organizacdo e Gestdo da Instituicdo; 7) Infraestrutura; 8) Planejamento e Avaliacdo; 9)
Politicas de Atendimento aos Discentes e 10) Sustentabilidade Financeira.

Ja a avaliagdao externa, ocorre por meio de trés grandes processos: 1. Avalia¢ao
institucional: realizada in loco, por comissdes, designadas pelo INEP, para fins de
credenciamento e recredenciamento, também contemplando a andlise da instituicao nas
mesmas dez dimensdes. 2. Avaliacdo de cursos de graduagao: tem por objetivo avaliar o
ensino ofertado, em trés dimensdes: organizacdo didatico-pedagdgica, corpo docente e
instalagdes fisicas, sendo também realizadas por comissées designadas pelo INEP, para fins
de autoriza¢do, reconhecimento e renovacao de reconhecimento (INEP, 2015). 3. Avaliacdo
de desempenho dos estudantes — Exame Nacional de Desempenho dos Estudantes
(ENADE): tem por objetivo aferir o rendimento e a aprendizagem dos alunos concluintes
dos cursos de graduagao em relagdao aos contetidos, suas habilidades e competéncias, sob
a gestdo do INEP, com diretrizes e instrumentos aprovados pela CONAES (BRASIL, 2004).

No que se refere as Comissdes Préprias de Avaliacdo (CPAs), instituidas pelo
SINAES, estas sao responsaveis pela conducao dos processos de avaliacao internos da
instituicdo, sistematizacao e prestacdao das informacdes solicitadas pelo INEP. Essas
comissGes devem ser constituidas por ato do dirigente maximo da instituicdo e devem
assegurar a participacdo de todos os segmentos da comunidade universitaria (docente,

discente e técnico-administrativo), bem como da sociedade civil organizada. Além disso,
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devem atuar de forma autbnoma em relacdao aos demais érgaos colegiados existentes na
instituicdo (BRASIL, 2004).

Sordi (2011, p. 604) complementa:

As CPAs foram concebidas como estratégia agregadora das forgas sociais
existentes no cendrio das IES para agdes de diagndstico situacional e elei¢do de
prioridades com vistas a proposicdo de encaminhamentos sintonizados com a
imagem de futuro institucional desejada e com aderéncia as Diretrizes
Curriculares Nacionais.

Dessa forma, a CPA possui papel importante nas IES, na elaboracao e
desenvolvimento de uma proposta de autoavaliacao, que atenda as necessidades da
comunidade académica. (BRASIL, 2004). Assim, as ComissGes Préprias de Avaliacdo no

ambito das InstituicOes sao responsaveis por

[...] organizar os processos avaliativos, coordenar os debates, acompanhar sua
execucdo, assegurar a unidade entre os diversos setores, garantir rigor, efetuar a
edicdo final dos documentos, auxiliar na identifica¢do dos problemas, das
potencialidades e das a¢bes que devem ser empreendidas, promover estratégias
de sensibilizacdo e de informac¢do permanente, buscando sempre a criacdo e a
consolidagdo de uma cultura de avaliagdo permanente, rigorosa e efetiva para o
desenvolvimento institucional (BRASIL, 2009, p. 114).

Os processos avaliativos internos e externos sdao concebidos como subsidios
fundamentais para a formulacao de diretrizes para as politicas publicas de educagao
superior e também para a gestao das instituicdes, visando a melhoria da qualidade da
formacdo, da producao de conhecimento e da extensdo, de acordo com as defini¢cdes
normativas de cada tipo de instituicao e as opcdes de cada estabelecimento de ensino
(BRASIL, 2004).

Cabe destacar, ainda, que de acordo com os Instrumento de Avaliacao Institucional
e de Curso, datados de 2017, a IES deve comprovar a intera¢dao da avaliagdo interna com o
planejamento da Instituicdao e dos cursos, bem como evidenciar as acdes de melhoria
desenvolvidas, processo que deve estar registrado no relatdrio de autoavaliacdo, a ser
enviado anualmente pela instituicdo ao Ministério da Educa¢do (MEC) e apresentado as

comissdes avaliadoras (BRASIL, 2017).
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Quanto ao relatdrio de autoavaliacao ou ao relatdrio final, mencionado por Silva e
Gomes (2011), essa é a etapa de consolidagao da avaliacdo interna, tratando-se de uma fase

de

[...] articulagbes com os outros instrumentos avaliativos do SINAES, bem como a
promocdo do debate com a comunidade académica (docentes, estudantes e
pessoal técnico-administrativo) e a sociedade em torno dos resultados, propondo
acoes que visem a melhoria institucional e, também, criando as condicdes para o
processo de avaliacdo externa (SILVA; GOMES, 2011, p. 582).

Dessa forma, a atuacao da CPA perpassa o planejamento da avaliacdo, a
sensibilizacao e a divulgacao dos resultados da avaliagdo a comunidade académica e a
sociedade civil, ou seja, da elaboracdo dos instrumentos avaliativos até a elaboracao,
divulgacdo e andlise dos relatdrios parciais ou finais da avaliacdo interna e externa, o que
segundo Andriola (2009, p. 86) compreende “[..] o fechamento das atividades

desenvolvidas”, garantindo a continuidade do processo de avaliacdo (ANDRIOLA, 2009).

1.2 A ouvidoria no contexto académico

A ouvidoria, surgiu em 1809, na Suécia, com a finalidade de defesa dos direitos dos
cidaddos, na figura do ombudsman “[...] para fiscalizar a observancia das leis por parte de
todos os funcionarios e empregados no exercicio das fun¢des publicas” (KALIL, 2013, p.
19). Tal modelo serviu de inspiracdo para o Brasil, fortalecendo-se com a Constituicdo de
1988 e sua proposta democratica e, posteriormente, com a criagao do Cddigo de Defesa
do Consumidor.

A Constituicao Federal, de 1988, traz em seu texto de forma indireta o instituto da

Ouvidoria, quando preconiza em seu art. 37, § 3, inciso |, o direito de reclamacao.

§ 3° A lei disciplinara as formas de participagdo do usuario na Administra¢do
Publica direta e indireta, regulando especialmente:

| — as reclamagbes relativas a prestacao dos servicos publicos em geral,
asseguradas a manuten¢ao de servios de atendimento ao usuario e a avaliagdo
periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos (BRASIL, 1988).
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Nos anos 90, muitas universidades anunciaram a implantacao de Ouvidorias. A

primeira Universidade a implantar uma Ouvidoria foi a Federal do Espirito Santo, em 1992,

seguida da Universidade de Brasilia (UNB), em 1993 e da Universidade Estadual de Londrina

(UEL), em 1994, porém ambas foram desativadas em 1997 (GLUER, 2005).

Do periodo de 1992 a 1997, a implantagao de novas ouvidorias foi lenta, porém no

final dos anos 1990 e, nesta primeira década do século XXI, houve um novo impulso na

implanta¢ao das Ouvidorias Universitdrias, ndo somente nas universidades publicas

estaduais e federais, mas também em instituicdes particulares de ensino, comunitdrias ou

confessionais de ensino superior (LYRA, 2000).

O instituto da Ouvidoria teve sua defini¢ao legal no Decreto n°® 8.243, de 2014, no

art. 2°, inciso V, que considera a Ouvidoria Publica como:

Instancia de controle e participacdo social responsavel pelo tratamento das
reclamacoes, solicitagdes, dentncias, sugestdes e elogios relativos as politicas e
aos servicos publicos, prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao
aprimoramento da gestao publica.

A ouvidoria no ambito do setor privado, segundo Kalil (2013, p. 24) pode ser

conceituada como:

[...] uma drea da empresa que defende o interesse legitimo de seus clientes,
sendo a Ultima instancia para as quais eles recorrem para solucionar algum
conflito, cuja solu¢do ndo foi satisfatéria nos canais habituais de atendimento — o
estabelecimento fisico ou a central de atendimento.

Além disso, “[...] é responsavel por prevenir reclamacdes, sugerindo melhorias nos

processos, produtos e servicos da empresa” (KALIL, 2013, p. 18).

De acordo com Silva et al. (2020, p. 272),

[...] as instituicdes privadas que implantaram as Ouvidorias, obtém maior
aproximag¢do com os clientes/usudrios e promovem um relacionamento mais
democratico com a sociedade, além de identificarem necessidades reais dos seus
usudrios que podem contribuir para a melhoria na satisfacdo de uso de seus
produtos ou servigos.

Partindo destas premissas, a ouvidoria estabelece um canal de comunicacdao que

tem como finalidade a mediacdo da relacdao entre os seus publicos e a organizacao,
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buscando conhecer o grau de satisfacdo em rela¢do aos seus produtos e servicos para, a
partir disso, subsidiar os gestores na tomada de decisao, com vistas ao aprimoramento e
melhoria dos processos.

Para corroborar Kalil (2013) menciona que a “[...] funcdo da ouvidoria vai além de
solucionar reclamacbes de clientes, [...] inclui a sistematizacdo dessas queixas, visando
identificar as causas dos principais problemas e propor solucdes, eliminando ou
minimizando, o ndmero de reclamacgées.” (KALIL, 2013, p. 40). Menciona, ainda, que a
atuacdo da ouvidoria deve ser “[...] sistémica, compilando todas as reivindicacdes para
fornecer a alta direcdo da empresa informag6es capazes de subsidiar tomadas de decisdes
que resultem no aprimoramento dos produtos, servicos, politicas, normas, processos,
sistemas e procedimentos." (KALIL, 2013, p. 40). Nesse sentido, Lasbeck, (2010, p. 18)

ressalta que

O papel da ouvidoria ndo se resume ao cumprimento de questées meramente
administrativas ou processuais, pois além de articular informacdes, produzir e
reproduzir informagdes, [..] € um lugar de producdo de sentido, [...] de
transformacgdo de informagdes em outras informagdes [...] de transformacao de
realidades.

Importante destacar a fala de Silva et al. (2020, p. 272), quando menciona que “[...]
é de responsabilidade da Ouvidoria evitar que as demandas fiquem sem solu¢do e que
novas demandas negativas de clientes sejam registradas, contribuindo para a valorizacao
daimagem da empresa”.

Para que isso aconteca é de extrema importancia a articulacdo do ouvidor com os
gestores das demais dreas da instituicdo, sendo que estes devem “[...] ter a capacidade de
implantar novas solu¢des rapidamente para eliminar ou diminuir a insatisfacdo dos
clientes. [...] O ouvidor precisa zelar para que a implanta¢do de novos processos ndo caia
no esquecimento pelos gestores” (KALIL, 2013, p. 41).

Sendo assim, Biagini (2016 p. 13) destaca que “a ouvidoria universitdria tem um
papel importante no contexto da instituicdio em funcdo de ser considerada uma
ferramenta, que permite a mudanca na gestao da organizacao, influenciando as politicas
publicas”. Destaca, ainda, que ‘“é fundamental conhecer como a ouvidoria se apresenta na

organizagao a que pertence, uma vez que deve ter condi¢des adequadas para atuar e
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provocar mudancas que se facam necessdrias no contexto da organiza¢ao” (BIAGINI, 2016,
p. 13).

A partir das contribuicbes dos autores, podemos observar que a ouvidoria se
caracteriza como um grande avanco para a gestao das IES. No Instrumento de avalia¢ao
institucional, a ouvidoria estd presente no eixo 3: Politicas Académicas, a qual abrange
entre outras, a dimensdo (4) Comunicacdo com a sociedade, prevendo os indicadores 3.9
Comunica¢do da IES com a comunidade externa e 3.10 Comunica¢do da IES com a
comunidade interna. No entanto, destaca-se que a ouvidoria ndo atende somente as
questdes referentes a Dimensdo 4, transcendendo para a esfera da autoavaliagao
institucional (Dimensdo 8), atendendo também a outras dimensdes estabelecidas pelo

SINAES (BRASIL, 2017).

2. METODOLOGIA

O presente estudo teve como objetivo geral analisar como se da a articulacao entre
o trabalho da Ouvidoria e da CPA no processo de autoavaliacao institucional a fim de
melhor subsidiar o planejamento e a gestdo institucional. Em decorréncia constituem
objetivos especificos: discutir sobre o papel da Ouvidoria na autoavaliagdo institucional e a
articulagdo de ambos processos; identificar possibilidades de articulacdo entre a
autoavaliacao conduzida pela CPA e a ouvidoria e suas contribuicdes para o planejamento
e a gestao das IES.

A pesquisa de abordagem qualitativa adotou como procedimento técnico o estudo
de caso composto por trés InstituicGes de Ensino Superior Comunitdrias participantes do
Consdrcio das Universidades Comunitdrias Gatchas (COMUNG), aqui identificadas como
Instituicdo A, B e C. Participaram do estudo o Ouvidor e o Coordenador da CPA das trés
Instituicdes, neste estudo denominados como Ouvidor da IES A, B e C e Coordenador da
CPA da IES A, B e C. Os instrumentos de coleta de dados utilizados foram a andlise
documental e a aplicacdo de questionario com o Ouvidor e o Coordenador da CPA das trés

Instituicdes. Tais instituicdes foram escolhidas por contarem com uma longa trajetdria de

3 Todos os participantes da pesquisaram assinaram o Termo de Consentimento Livre Esclarecido, concordando
com a divulgacdo dos dados coletados por meio do questionario por eles respondido.
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autoavalia¢do institucional, uma vez que sdo integrantes do Programa de Avalia¢ao
Institucional das Universidades do COMUNG (PAIUNG), que ja soma 20 anos de atuacdo e
tem como objetivo principal fortalecer a avalia¢ao institucional como um processo
permanente de melhoria da educacdo superior.

Para Lakatos (2011),

[...] @ metodologia qualitativa preocupa-se em analisar e interpretar aspectos mais profundos,
descrevendo a complexidade do comportamento humano, fornecendo uma analise mais
detalhada sobre investiga¢bes, habitos, atitudes, tendéncias de comportamento etc.
(LAKATOS, 2011, p. 269).

Ja o estudo de caso, “[...] consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos
objetos, de maneira que permita seu amplo detalhado conhecimento, tarefa praticamente
impossivel mediante outros delineamentos ja considerados” (GIL, 2008, p. 54).

Os dados foram analisados a partir do método de anadlise de conteudo seguindo-se para
tanto os pressupostos estabelecidos por Bardin (2011) que caracteriza o0 método como as
iniciativas que, utilizando-se de um conjunto de técnicas parciais e complementares,
buscam sistematizar, compreender e explicitar o conteido de mensagens e a expressao
desse contetdo. Para tanto, “o analista possui a sua disposicao (ou cria) todo um jogo de
operac¢Oes analiticas, mais ou menos adaptadas a natureza do material e a questdo que

procura resolver” (BARDIN, 2011, p. 48).

3. AUTOAVALIACAO INSTITUCIONAL: A ATUACAO DA CPA E DA OUVIDORIA

As Universidades pesquisadas contam com uma Comissao Prdpria de Avaliacao
(CPA), as quais possuem uma estrutura semelhante entre si, assegurando a participacdo
de todos os segmentos da comunidade universitaria, docentes, discentes, técnicos-
administrativos e sociedade civil organizada, porém na IES A identificou-se também a
participa¢do do ouvidor como membro da CPA.

Dentre os participantes do estudo, questionados sobre o principal papel da CPA e
da Autoavaliacao na Universidade, destaca-se a fala do Coordenador da CPA da IES C

quando menciona:
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E identificar e levantar a partir dos seus processos de autoavaliacdo, fragilidades
e potencialidades da instituicdo e identificar onde a instituicdo possa exercer uma
gestdo pra suprir essas dificuldades levantadas em todos os processos.
Complementando, ainda, que: Levantar essas, esses achados e poder subsidiar a
gestdo com a questdo de poder dar informagdes que possam ser decisivas ou
possam, pelo menos, condizer com uma questdo de poder ser um elemento de
gestdo.

A fala do coordenador sinaliza a articulagao entre avalicao, planejamento e gestdo,
que transcende a simples aplicacdao de questionarios avaliativos e a sistematizacao de
resultados em relatdrios. Neste sentido Costa, Hajj e Aradjo (2018, p. 81) ressaltam que o
processo de autovaliacdo “quando bem executado, vai além de identificar as fragilidades
e potencialidades da IES, possibilita verificar como estdo os servicos prestados e também
vislumbrar tracos da cultura institucional. Sendo um importante instrumento para a
tomada de decisdes”.

O Coordenador da CPA da IES A menciona que “E a CPA que impulsiona e se
responsabiliza pela autoavaliagdo na Institui¢do, pautada no Programa de Avaliagao
Institucional”. J&4 o Coordenador da CPA da IES B complementa que o principal papel da
CPA é “Promover todas as etapas relacionadas ao processo de autoavaliacao institucional,
bem como a organiza¢do dos processos e a analise dos resultados das avaliagbes externas.
Ainda a entrega dos relatdrios ao Ministério da Educacao”.

Ja para Sobrinho (2002, p. 11)

Avaliar é antes de tudo um processo de autoconhecimento, de aprendizado
institucional, ou seja, a avaliacdo deve ser [..] um processo continuo,
permanente, global, democratico, legitimado politicamente, consolidado
tecnicamente e capaz de identificar os pontos fortes e fracos a as potencialidades
da Instituicdo no tempo e espaco.

Sabemos, no entanto, que a avaliagao institucional ndo € a unica porta de entrada
das manifestacOes dos publicos atendidos pelas IES acerca da sua satisfacao com os seus
servicos, sua estrutura, dentre outros aspectos. Neste cendrio, a Ouvidoria também

desempenha importante papel nas IES que integram o caso em estudo.

3.1 A ouvidoria no contexto das Instituic6es de Ensino Superior
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As instituicbes participantes do caso em estudo contam com um servico de
ouvidoria constituido, que, de forma geral, dispdem de uma organizagao semelhante,
atendendo tanto a comunidade interna quanto a externa, recebendo contatos que tratam
de reclamagbes, denuncias, agradecimentos, elogios e sugestdes. O atendimento ocorre
de modo online, presencial ou por telefone e o registro das demandas é realizado em
sistema especifico.

Quanto aos objetivos da ouvidoria, o ouvidor da IES C, menciona: “Eu acredito que
essa questdo de acolhimento, de ter esse sigilo faz com que o objetivo seja de cada vez
mais ter essa proximidade com a comunidade académica e também com a comunidade
externa”.

O ouvidor da IES A aponta que a ouvidoria “Tem a finalidade de avaliar e melhorar
o atendimento dos servicos prestados pela IES com base nas informag¢des dos alunos,
professores e comunidade em geral”. Destaca, ainda, que “este canal de comunicagao
pode ser utilizado para reclamar de qualquer aspecto que seja considerado insatisfatdrio,
para sugerir alternativas que possam melhorar o funcionamento da IES, para elogiar os
aspectos positivos [...]”.

As falas aqui apresentadas ressaltam o relacionamento com a comunidade, seja ela
interna ou externa, como um dos elementos centrais da ouvidoria que estabelece um canal
aberto de didlogo, pautado na escuta. Tal perspectiva € sinalizada por Glier (2005), que
acrescenta que este canal de comunicacdo possibilita o estabelecimento de relacdes que
visam a globalidade e a integracdao dos processos na IES. Neste espaco de didlogo,
estabelecer uma relacdo de confianca com os publicos que buscam a ouvidoria constitui
outro ponto crucial no seu trabalho que, desta forma, terd acesso as reais impressdes da
comunidade acerca dos servicos prestados pela IES.

Nesta mesma direcdo, Alves (2014, p. 33) reitera que “[...] deve ser garantido aos
usuarios da ouvidoria o sigilo, a fim de que ndo venham a sofrer possiveis prejuizos, caso
sejam identificados pelos reclamados [...]".

Este canal de comunicacao com a comunidade aberto pela ouvidoria é reconhecido
pelo ouvidor da IES B como “[...] ferramenta de gestao com vistas a fornecer contribuicdes
sobre a dinamica institucional na perspectiva da participacao coletiva, como um canal

democrdtico de manifestagbes miltiplas e de mediagdes pedagdgicas no
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encaminhamento das questdes”. Ao ouvir seus publicos e identificar demandas a serem
encaminhadas e solucionadas, a ouvidoria tem em maos importante instrumento para que
a instituicdo possa subsidiar sua tomada de decisdo, identificar pontos de intervencao e
promover melhorias com agilidade, tendo ainda a possibilidade de dialogar com seus
publicos a fim de esclarecer possiveis mal entendidos, reparar eventuais danos, dentre
outros aspectos importantes para a manutencdo do bom relacionamento com a
comunidade e a satisfacdo do publico atendido.

Assim, alia-se o acolhimento da comunidade a identificacao de pontos de melhoria,
atribuindo-se a ouvidoria o papel de “[...] ferramenta de gestdo para proporcionar
mudancas e melhorias na gestdo e para o fortalecimento democratico da instituicao e sua

comunidade” (PODESTA, 2017, p. 16).

3.2 A atuagdo da CPA e da Ouvidoria no contexto das IES: articulag6es possiveis

Para identificar uma possivel articulacao da ouvidoria com a CPA, os coordenadores
da CPA de cada uma das IES foram questionados acerca de sua percep¢ao em relagao ao
trabalho da ouvidoria na sua instituicao. As respostas sublinharam o espaco de didlogo e
escuta da comunidade, bem como dos setores e atores internos da institui¢ao, para a
contextualiza¢do das demandas oriundas da ouvidoria e analise de possivel promocao de
melhorias, resolucao de conflitos e retorno a comunidade. Nesse sentido, destaca-se a

resposta da IES B, para quem a missao da ouvidoria

[...] é ouvir a comunidade académica e encaminhar as demandas aos diversos
setores da Universidade. Complementa, ainda, dizendo que o papel ativo da
ouvidoria de nossa Instituicao permite o didlogo aberto entre os diversos atores
da comunidade universitaria imprimindo forte consisténcia na resolu¢do de
conflitos [...]. Enxergo como um brago ativo também da CPA.

N3o cabe a ouvidoria procurar e apontar defeitos nas a¢des da institui¢ao, mas
funcionar como um mecanismo de controle social da qualidade do servico, auxiliando na
busca de solucdo para os problemas existentes na instituicdo (BRASIL, 2012). Nesse

sentido, Oliveira (2021, p. 23) destaca:
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[...] a ouvidoria acolhe as manifestacdes e compreende a fundo seu teor,
procurando gerar seguranga e confianca nos demandantes que a ela recorrem,
inclusive sendo espaco de mediacdo, pois atua na solu¢do de conflitos que
possam ocorrer dentro do contexto universitario.

Frente ao exposto, nos parece restar clara a existéncia de uma estreita relacao
entre o trabalho da ouvidoria e o da CPA no contexto da autoavaliagao institucional, visto
que as duas instancias buscam identificar fragilidades e pontos de melhoria, subsidiando a
gestao com vistas a satisfacao de seus publicos. No entanto, na pratica, percebeu-se que
nem todas as instituicbes conseguem de fato articular o trabalho destas duas instancias.
Ao ser questionado sobre a articulacdo entre as demandas recebidas pela ouvidoria e os
resultados da Autoavaliacao Institucional o Coordenador da CPA da IES C deixa evidente
que essa articulacdo ndo ocorre: “[...] a figura do ouvidor de sentar, olha recebi essa
demanda que veio, uma demanda académica, de articular e faz uma reuniao ou propor uma
pauta na CPA pra trazer essa demanda, isso hoje eu ainda ndo vivenciei”.

Sobre a existéncia de alguma articulagdo ou comunica¢do entre o ouvidor e a CPA, o

Coordenador da CPA da IES C, acrescenta:

[...] se um aluno pediu uma hora com o ouvidor pra reclamar de um docente ou
de alguma coisa que aconteceu em sala de aula, isso ndo chega pra nds ou nao sei
se isso acontece, porque isso nunca foi revelado para a CPA que chegou uma
demanda académica relacionada a essa questao.

A resposta do ouvidor da IES C vem neste mesmo sentido quando menciona que
“desde que a ouvidoria foi estabelecida, a gente ndo aciona a CPA”. Tal realidade é
diferente nas IES A e B. Na primeira, a Ouvidoria tem um representante na CPA o que,
segundo o seu coordenador, facilita a comunicacao e, ainda, as demandas de infraestrutura
e servicos, identificadas via ouvidoria, sdo integradas aos resultados da avaliacao. Jd na IES
B, a ouvidoria fornece um relatério mensal a todos os gestores em relacao as demandas

atendidas e mediadas. Para o Coordenador da CPA:

As acbes da ouvidoria se fazem sentir, de forma sigilosa, efetivamente nos
envolvidos nas demandas. [...] diversas situa¢Ges decorrentes dos processos
avaliativos, chegam a CPA através da ouvidoria, o que complementa a
capilarizagao dos resultados da autoavaliagao institucional. Além disso, menciona
que [...] o relatdrio das a¢bes da ouvidoria é compilado no relatdrio institucional.
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O Coordenador da CPA da IES B menciona, ainda, que a articulagao entre a ouvidoria
e a CPA ocorre “[...] principalmente nas demandas referentes aos processos avaliativos e

I”

durante a construgdo do relatdrio de autoavalia¢ao institucional”. J& o ouvidor da mesma
IES, relata que essa articulacdo existe, pois “[...] sempre que necessario sdo realizadas
reunides e didlogos para alinhamento de orienta¢bes relacionadas aos processos de
avaliacao”.

Assim, percebe-se que nas duas Instituicdes — A e B, a articulagdao ocorre de alguma
forma, pois o ouvidor é membro da CPA, facilitando a comunica¢dao ou existe uma
integracao dos dados oriundos da ouvidoria ao relatdrio de autoavaliagdo institucional
produzido pela CPA.

A partir do relato do Coordenador da CPA e do Ouvidor da IES C percebe-se que ndo
existe essa articulagao entre a Ouvidoria e a CPA, apesar de entenderem a importancia das
duas instancias e dos dois processos para a Instituicdo. J& nas demais Institui¢Ges essa
articulagdo existe e é avaliada de forma positiva, o que foi expresso por meio dos termos
“excelente” e “adequada”.

A ouvidoria de uma Instituicdo de Ensino Superior tem como objetivo identificar
demandas, a partir do acolhimento e da escuta da comunidade académica, buscando junto
as equipes de gestao promover melhorias ou solucionar eventuais conflitos ou problemas
detectados. Este objetivo aliado a finalidade da CPA de desenvolver um papel diagndstico,
a partir dos dados da autoavalia¢do, de modo a subsidiar o planejamento e a gestao
institucional pode trazer resultados positivos para as IES. Deste modo, encontrar caminhos
possiveis que unam os esforcos e os resultados do trabalho destas duas instancias
institucionais é essencial.

O Coordenador da CPA da IES C, quando questionado sobre como poderia ocorrer
essa integracdo entre a Ouvidoria e a CPA, exemplifica: “[...] se a demanda for académica,
talvez possa triangular junto, bom eu tenho uma demanda académica relacionada a esse
processo, pegar dados que a CPA tem [...] e fazer um cruzamento ou até uma reunido para
poder levantar isso”.

Ja a ouvidora da IES C entende que essa integracao
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[...] seja uma via de m3o dupla. [...] a gente possa sim, ser inserido na CPA, [...]
entdo seria uma solugdo ou talvez a gente comegasse a ter algum fluxo que antes
de passar para o coordenador ou em parceria do momento que a gente passa pro
coordenador ja copia a CPA, pra CPA realizar uma andlise, entdo eu acho que seria
um fluxo bem interessante de se estudar.

Os ouvidores das demais Institui¢6es entendem que “As analises dos relatdrios da
Ouvidoria poderiam ser incluidas nas pautas da CPA. A¢bes de ouvidoria ativa com foco
especifico em determinados assuntos também poderiam ser demandadas pela CPA a
Ouvidoria” (Ouvidor IES A). e que poderiam realizar um “[...] maior nimero de ac¢des
integradas” (Ouvidor IES B).

O Coordenador da CPA da IES Cfoi questionado se essaintegracao poderia subsidiar

melhor o trabalho da gestao e de que forma e, segundo ele, sim, pois:

[...] uma instituicdo que esta atenta as demandas, tanto do seu publico interno,
académicos, funcionarios, professores, [...] o ouvidor seria um canal neutro né,
[...] um espaco de neutralidade e que poderia dar essa credibilidade, essa
seguranca até de uma certa isencdo, porque muitas vezes a pessoa faz a
reclamacdo ou ndo faz a reclamagdo, [...] com medo de ser punido [...].

Ja o ouvidor da IES A manifestou que essa integracao pode subsidiar a gestao,
“principalmente pela convergéncia dos problemas”. Complementa, ainda, afirmando que
“[...] como hd vérios canais de comunicacdo institucionais, a falta de integracao pode fazer
com que se percam demandas importantes do ponto de vista estratégico”.

Segundo Bertoncello (2011, p. 102) “[...] por meio dos resultados da CPA, podem-se
identificar e delinear as melhores estratégias competitivas para o crescimento das IES,
destacando os aspectos e valores positivos nas instituicdes”.

Considerando que a ouvidoria escuta a comunidade em seus anseios, duvidas,
reclamacdes e sugestbes acaba por se constituir em mais um importante mecanismo de
avaliagao para a instituicdo por seus publicos, entende-se que a integracao das
informacgdes provenientes da mesma e da autoavalia¢dao é de extrema relevancia para que
a gestao possa promover melhorias internamente. Ziliotto e Poli (2021) destacam que
analisar os resultados das avaliacdes, para subsidiar a reflexao e o aprimoramento das
praticas pedagdgicas, do ensino e da aprendizagem na universidade é um desafio para

todos os gestores.
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Frente ao exposto, é possivel afirmar que € possivel promover a articulacao entre o
trabalho da Ouvidoria e da CPA no processo de autoavalia¢dao institucional, o que
contribuird para melhor subsidiar o planejamento e a gestao institucional. Neste processo,
para além do ouvidor integrar a CPA e os dados da ouvidoria integrarem o relatério de
autoavaliagdo institucional € essencial que as IES estabelecam um novo fluxo que permita
identificar se a demanda recebida pela ouvidoria se trata de um caso pontual, ou se os
dados da autoavaliagdo apontam para a mesma dire¢ao, sinalizando a mesma fragilidade,
ou seja, legitimando assim as demandas trazidas pela comunidade ouvida e sinalizando que
se faz necessario mais do que uma intervencao isolada.

Nesse sentido, destaca-se que essa articulacao entre a ouvidoria e a CPA, qualificaria
o trabalho de ambos, pois sao dois servios de escuta dos publicos da Instituicao, que
podem constituir-se em uma ferramenta de planejamento e gestao fundamental para a
IES. Ressalta-se, no entanto, que essa articulacdao, com a finalidade de melhor subsidiar a
gestao na tomada de decisao, precisa ser resultante de um processo de amadurecimento
que exige alinhamento permanente na busca pelo desenvolvimento institucional, para
isso, “[...] é essencial, muitas vezes, desmistificar que uma reclamacao ou critica ndo possa
se converter em uma oportunidade de melhoria” (MARIA; PIERI; BURIGO, 2017 p. 113).
Nesse sentido, o ouvidor, “deve ter sensibilidade para, sempre que considerar
conveniente, emitir recomendag¢des sobre a forma de conducdo da situacao apontada,
contribuindo para a reflexdo da gestdo a partir da demanda recebida” (MARIA; PIERI;

BURIGO, 2017 p. 113).

CONSIDERACOES FINAIS

A autoavaliacdo institucional, processo conduzido pela Comissdao Prdpria de
Avaliacao de cada uma das IES, permite o conhecimento da realidade da Instituicdo, suas
potencialidades, fragilidades, avan¢os e desafios, uma vez que a qualidade académica é
perpassada pela coeréncia entre a visao, a missao, os principios norteadores e as politicas
institucionais. Os resultados da autoavaliacao institucional servem como importante

subsidio ao planejamento e a gestao das IES.
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Da mesma forma, a Ouvidoria como um canal de comunica¢ao e um espago aberto
de didlogo, pautado na escuta da comunidade académica interna e externa, desempenha
importante papel nas instituicbes acolhendo seus publicos, identificando demandas,
buscando a resolugao de conflitos, de eventuais problemas e a promo¢ao de melhorias.

A partir disso, o estudo aqui realizado revela que ha muito em comum entre a
atuagdo destas duas instancias institucionais e, ao mesmo tempo, muito a avangar em se
tratando da articulacdo entre o trabalho da Ouvidoria e da CPA, no que se refere aos
processos avaliativos, o que ficou evidente a partir da andlise dos dados coletados.

A ouvidoria nas IES investigadas € vista como um instrumento de relacionamento e
de gestao que poderia ser melhor aproveitado, visto que atualmente estd muito centrado
no recebimento de demandas e no retorno aos demandantes, pautando-se em uma analise
pontual das demandas acolhidas. Realizar o cruzamento dos contatos e solicitagbes
advindos da ouvidoria com os dados da autoavaliacdo institucional, considerando as dez
dimensdes do SINAES, poderia gerar um novo fluxo nos encaminhamentos das demandas,
criando uma sistemadtica de analise dos dados oriundos de ambos processos que
permitiriam subsidiar de forma mais consistente o planejamento e a gestdo institucional,
bem como a proposicdo e implementacao de melhorias.

Assim, o presente estudo, permite afirmar, a partir da andlise dos dados coletados,
que ha relacdo entre o trabalho das duas instancias institucionais - CPA e Ouvidoria, as
articulagbes ja existentes entre elas, em duas das trés IES investigadas, ja denotam
contribui¢cbes ao planejamento e a gestao institucional, o que poderia ser fortalecido a
partir da intensificacdao e ampliacao do trabalho articulado por meio de a¢des conjuntas
que possibilitem o cruzamento das informac¢des oriundas de ambos os processos, de modo
a ratificar pontos de atencdao e necessidades de intervencao que melhor subsidiem o
planejamento e a gestdo das IES. Tal proposta proporcionaria um avango no processo de
avaliacao e planejamento institucional, ao gerar informa¢bes mais precisas para uma
constante qualificagdo institucional, contribuindo para uma gestao mais assertiva, pautada

nas demandas reais de seus publicos.
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