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RESUMO

O presente Produto Educacional (PE), na modalidade de Relatorio Técnico/Livro
Digital, esta integrado a pesquisa que deu origem a dissertacdo “Ouvidoria,
participacdo social e praticas educativas: caminhos para mediacdo de conflitos na
Rede Federal de Educagéo Profissional, Cientifica e Tecnoldgica”. Essa pesquisa foi
desenvolvida no Programa de PoOs-Graduacdo em Educacdo Profissional e
Tecnoldgica (ProfEPT), do Instituto Federal de Goias (IFG). O PE tem como objetivo
fornecer orientacbes com base no referencial teorico, para a atuacdo efetiva das
Ouvidorias na RFEPCT como espaco de mediacdo de conflitos. A metodologia
utilizada no PE abrange uma revisdo bibliografica que, além do estudo da legislacéo
e do referencial tedrico-pratico sobre o tema, aborda a¢gées da Ouvidoria como espaco
de prevencdo e mediacdo de conflitos. Os resultados da pesquisa subsidiaram a
construcdo de um Relatério Técnico/Livro Digital, que apresenta conceitos de
participacdo social, técnicas de prevencdo e mediacdo de conflitos, além de boas
praticas de atuacdo das Ouvidorias na RFEPCT. A verséo inicial do PE passa por
validacdo de especialistas na area de Ouvidoria nha RFEPCT, selecionados como
avaliadores ad hoc. O principal objetivo dessa etapa sera colher contribuicées para o
seu aperfeicoamento. Os resultados da avaliacdo subsidiam ajustes e melhorias na
organizacdo e no contetdo do Livro Digital, preparando-o para sua aplicacdo. O PE
destaca os seguintes achados da pesquisa das Ouvidorias da RFEPCT: 1) Os
principais canais de comunicagao e atendimento sao a Plataforma Fala.BR, suporte
presencial, acolhimento por telefone e acompanhamento por E-mail; 2) Cerca de
52,38% das Ouvidorias desenvolvem essas praticas de acdes para prevencdo de
conflitos; 3) Somente 42,86% das Ouvidorias das instituicdes da RFEPCT afirmam
que desenvolvem essas praticas para mediacdo de conflitos; 4) Das 42 (quarenta e
duas) unidades da RFEPCT que responderam a pesquisa, apenas 1 (uma) possui
Camara de Mediacédo de Conflitos.

PALAVRAS-CHAVE: Ouvidoria; Participagdo Social; Prevencao de Conflitos,
Mediacao de Conflitos; Rede Federal; Accountability.



ABSTRACT

This Educational Product (EP), in the form of a Technical Report/Digital Book, is part
of the research that gave rise to the dissertation “Ombudsman, social participation and
educational practices: paths for conflict mediation in the Federal Network of
Professional, Scientific and Technological Education”. This research was developed in
the Postgraduate Program in Professional and Technological Education (ProfEPT), of
the Federal Institute of Goias (IFG). The EP aims to provide guidance based on the
theoretical framework for the effective performance of the Ombudsman's Offices in the
RFEPCT as a space for conflict mediation. The methodology used in the EP includes
a bibliographic review that, in addition to the study of the legislation and the theoretical-
practical framework on the subject, addresses the actions of the Ombudsman's Office
as a space for conflict prevention and mediation. The results of the research supported
the construction of a Technical Report/Digital Book, which presents concepts of social
participation, techniques for conflict prevention and mediation, in addition to good
practices for the performance of the Ombudsman's Offices in the RFEPCT. The initial
version of the EP is validated by specialists in the area of Ombudsman at RFEPCT,
selected as ad hoc evaluators. The main objective of this stage will be to gather
contributions for its improvement. The results of the evaluation support adjustments
and improvements in the organization and content of the Digital Book, preparing it for
its application. The EP highlights the following findings from the survey of the RFEPCT
Ombudsman Offices: 1) The main communication and service channels are the
Fala.BR Platform, in-person support, telephone support and follow-up by E-mail; 2)
Approximately 52.38% of the Ombudsman Offices develop these practices of actions
for conflict prevention; 3) Only 42.86% of the Ombudsman Offices of the RFEPCT
institutions state that they develop these practices for conflict mediation; 4) Of the 42
(forty-two) RFEPCT units that responded to the survey, only 1 (one) has a Conflict
Mediation Chamber.

KEY-WORDS: Ombudsman; Social Participation; Conflict Prevention; Conflict
Mediation; Federal Network; Accountability.
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INTRODUCAO

O estabelecimento de praticas de Ouvidoria publica € um acontecimento
recente na histéria das instituicbes brasileiras, no mundo de modo geral, tais
atividades tiveram origem na Suécia durante o século XIX, quando o parlamento
sueco designou um ouvidor para resolver problemas sociais na auséncia do rei. Com
o tempo, tais praticas se espalharam para outros paises.

No Brasil, como forma de planejar o desenvolvimento institucional, nas ultimas
décadas as Ouvidorias surgem e vém se estruturando, como estratégias de gestdo na
perspectiva democratica, com a finalidade de contribuir para o alcance dos seus
objetivos.

Na Rede Federal de Educacdo Profissional, Cientifica e Tecnol6gica
(RFEPCT), criada pela Lei 11.892/2008, cada instituicdo possui uma Ouvidoria, cuja
finalidade essencial visa a promover a participacao cidada da comunidade interna e
externa, em busca da melhoria dos servicos publicos prestados a sociedade. A
Ouvidoria constitui-se em um dos canais de comunicagdo e interacdo entre a
sociedade e as instituigdes.

A sociedade é composta por diferentes grupos com interesses muitas vezes
concorrentes entre si. Tais grupos podem desenvolver conflitos em razao das disputas
de interesses na busca pelos seus objetivos. Desse modo, como os conflitos séo
inevitdveis em qualquer sociedade ou entidade, as unidades RFEPCT nédo séo
excecoes.

Conforme Falcao e Ribeiro (2021), a ouvidoria publica atua como um instituto
de controle e participagéo social, assim sendo, um instrumento normativo que presta
apoio ao cidadao em sua interagdo com o Estado. Nesse sentido, uma das principais
funcdes da Ouvidoria € a resolucéo de conflitos, tornando o dialogo com o cidaddo um
elemento essencial para atingir seus objetivos institucionais.

A Ouvidoria pode ser compreendida como um canal disponivel para responder
“as demandas da sociedade em relacdo ao desenvolvimento cultural, cientifico e
tecnolégico, por meio de uma relacdo dialogal, fraterna, agil, responséavel e,
essencialmente, ética” (Martins & Nunes, 2021, p. 231).

Nas Ouvidorias das instituicbes da RFEPCT, a participacao do cidadao pode

ser realizada por meio do registro de manifestacdes (reclamacgéo, denuncia, sugestao,



elogio, solicitagdo e simplifique) pelos seus canais de atendimento: plataforma
integrada de Ouvidoria e acesso a informacéo (Fala.BR), presencial, telefénico, carta,
correspondéncia eletrbnica, entre outros. A Ouvidoria deve, portanto, possibilitar a
interlocucdo e a mediacao entre os diferentes segmentos internos e externos, por
meio do recebimento, da andlise e do encaminhamento da resposta de manifestacfes
apresentadas pelos cidadaos e/ou usuarios.

De acordo com Martins e Nunes (2021), o aspecto essencial para o
aprimoramento da Ouvidoria € sua capacidade de se consolidar como um espaco que
impulsiona a participacdo comunitaria. Ao atuar como um canal democratico de
dialogo, ela desempenha um papel fundamental no processo de comunicacéo sobre
as demandas da comunidade com o0s gestores da instituicdo. Esse intercambio
contribui para possiveis ajustes nas praticas institucionais, influenciando nas politicas
e na estrutura da Instituicdo de Ensino Superior.

A Ouvidoria é um espaco de prevencdo de conflitos, que por meio do
recebimento das manifestacfes, pode identificar problemas potenciais antes que se
tornem em conflitos. As instituicdes da RFEPCT devem investir na prevencéo de
conflitos como estratégia essencial para a gestdo institucional. A prevencao reduz a
judicializacédo de demandas e melhora a relagao entre os diferentes segmentos da
comunidade académica.

Em ambientes educacionais, segundo Gatti & Barreto (2021, p. 89), a
prevencao de conflitos “requer a implementagéo de praticas dialégicas, a promogao
da cultura da paz e o incentivo a participacdo ativa dos atores institucionais na busca
por solucbes colaborativas e sustentaveis”. Além disso, a capacidade da Ouvidoria
em mediar conflitos de forma imparcial e eficiente contribui para manter relagoes
saudaveis entre estudantes, professores e servidores.

O entendimento desse processo € vital para que a comunidade saiba como e
quando recorrer a Ouvidoria para resolver disputas de maneira construtiva. Nessa
direcéo, a auséncia de uma cultura de mediac&o pode comprometer a celeridade dos
processos administrativos e reduzir a confianca da comunidade académica nas
instancias internas instituidas para auxiliar na solucdo de conflitos.

Em um cenério educacional em constante mudancas, € relevante adotar as
praticas educativas institucionais que ampliem as capacidades de atendimento das
demandas da sociedade. A criacdo de Camara de Mediagcao de Conflitos (CMC) nas

instituicbes da RFEPCT é uma medida que pode fortalecer a resolucéo de disputas
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de maneira efetiva e menos burocratica. Conforme Oliveira e Santos (2022, p. 112),
“a implementacdo de camaras de mediacdo em instituicbes de ensino contribui
significativamente para a resolucdo pacifica de conflitos, promovendo um ambiente
académico mais harménico e produtivo”.

O fortalecimento da Ouvidoria e da CMC como espaco dinamico, sensivel, agil
e assertivo em suas atividades, alinha-se as necessidades de instituicdes publicas.
Ao adotar praticas de mediacdo de conflitos, a RFEPCT pode demonstrar o seu
compromisso com uma educacdo de qualidade e em conformidade com as
necessidades sociais, educacionais, tecnologicas e inovadoras.

Nesse processo, € importante alertar quanto aos desafios da integracdo entre
as acodes institucionais para o desenvolvimento de planos de governanca e praticas
de accountability nas unidades da RFEPCT. Tais a¢des constituem estratégias que
visam o alcance das finalidades e dos objetivos das Ouvidorias para o atendimento
das demandas da sociedade.

Nessa perspectiva, o presente Produto Educacional (PE) denominado
“Ouvidoria na Rede Federal de Educacéo Profissional, Cientifica e Tecnoldgica:
espaco de participacdo social, prevencéo e mediacdo de conflitos”, tem como objetivo
geral fornecer orientacdes para a atuacao efetiva das Ouvidorias na RFEPCT, como
espaco de mediacdo. Tal estratégia, além da prevencdo de confltos e do
desenvolvimento de ac¢des que possam favorecer o clima institucional e fortalecer a
gestdo democratica, visa a contribuir para melhorar os servigos institucionais
prestados a sociedade.

Os objetivos especificos do presente Produto Educacional séo:

e Capacitar a comunidade académica-administrativa da Rede Federal no

conhecimento tedérico-pratico sobre o funcionamento e atuacédo da Ouvidoria;

e Apresentar o papel da Ouvidoria como facilitadora da comunicagéo entre a

sociedade e a gestdo da RFEPCT;

e Explorar as praticas de prevencao e mediacdo de conflitos realizadas através

da Ouvidoria;

e Sensibilizar estudantes, docentes e servidores sobre a importancia de utilizar a
Ouvidoria como canal de participagcdo social para o registro de suas

manifestacdes e solicitar atendimento institucional agil e de qualidade.
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O Produto Educacional esta vinculado a Area de Concentracdo em Educacio
Profissional e Tecnoldgica (EPT) da Coordenacao de Aperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior (Capes), com enfoque na gestdo democratica, no desenvolvimento de
competéncias profissionais/sociais e no aprimoramento do ambiente de
aprendizagem e trabalho.

Espera-se que esse Produto Educacional possa contribuir para a area de EPT,
ao estimular o fortalecimento da gestdo democratica na RFEPCT, destacando a
Ouvidoria como uma instancia vital para a participacdo ativa de estudantes,
professores e servidores na tomada de decisdes. Além disso, o PE busca estabelecer
aderéncia a Linha de Pesquisa em Praticas Educativas em EPT, contribuindo para a
compreensao e aprimoramento dessas praticas educativas nesse contexto.

O publico-alvo do presente Produto Educacional é constituido por ouvidores,
gestores, técnico-administrativos e outros membros da comunidade académica e

administrativa nas instituicbes da Rede Federal.
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1. METODOLOGIA DO PRODUTO EDUCACIONAL

1.1. Planejamento

As instituicdbes de ensino que buscam demonstrar compromisso com a
transparéncia, a participacao social, a prevencao e a mediacao de conflitos, tendem a
fortalecer sua imagem institucional. Isso pode resultar em maior confianga por parte
da comunidade académica contribuindo para a sustentabilidade e o fortalecimento da
RFEPCT.

Na metodologia utilizada na constru¢cdo do Produto Educacional, além do
estudo da legislacdo e do referencial tedrico-pratico sobre o tema, ha reflexdes sobre
acOes que abordam a Ouvidoria como espaco de prevencdo e mediacao de conflitos.

O Produto Educacional visa a apresentar contribuicbes que possam incidir, por
meio da mediagdo, em um numero maior de efeitos positivos quanto a atuacdo da
Ouvidoria. Visando assim, cuidar da qualidade das atividades ofertadas a sociedade,
além da prevencdao de conflitos e do desenvolvimento de a¢des que possam contribuir

para a melhoria do clima institucional.

1.2. Tipo, publico-alvo, nivel e modalidade de ensino

O tipo e o formato do Produto Educacional foram definidos a partir do estudo
do referencial tedrico e dos dados de uma pesquisa realizada em 2024 no Programa
de Pos-Graduacdo em Educacéo Profissional e Tecnoldgica (ProfEPT).

Os resultados da pesquisa subsidiaram a construcdo de um Relatério Técnico,
na forma de material textual digital que aborda conceitos de participacdo social,
técnicas de prevencdo e mediacao de conflitos, além de boas praticas de atuacao da
Ouvidoria na RFEPCT e nas Universidades Federais.

O publico-alvo do Produto Educacional é constituido por ouvidores, gestores,
técnico-administrativos e outros membros da comunidade académica nas instituicdes
da Rede Federal. Os niveis e as modalidades de ensino a serem alcancados sao

todos, pois Ouvidoria € um tema transversal.
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1.3. Instituicdo e sujeitos para aplicacao, avaliacdo, validacao, registro e
divulgacao

As instituicOes e 0s sujeitos para a validacdo e a aplicacdo do PE sado as
Ouvidorias e os servidores, respectivamente, da Rede Federal. O arquivo do Produto
Educacional foi disponibilizado no formato digital, possibilitando o acesso da
comunidade académica-administrativa e a divulgacdo das informacdes. Ele busca
fortalecer os resultados da pesquisa, sendo um recurso tedrico-pratico sobre a
atuacao efetiva da Ouvidoria de préticas educativas de prevencdo e mediacdo de
conflitos e na promocéao da participagao social.

ApoOs essa etapa, a versao inicial do Relatério Técnico, em formato digital, foi
submetida a avaliacdo/validacdo de especialistas na area de Ouvidoria da RFEPCT,
selecionados como avaliadores ad hoc. A metodologia foi constituida a partir de um
formulario disponibilizado eletronicamente por meio do Google Forms. O principal
objetivo foi colher as contribuicbes, com vistas ao aperfeicoamento do PE. Os
resultados dessa etapa de avaliacdo subsidiaram os ajustes e as melhorias na
organizacdo e no contetudo do Relatério Técnico para sua aplicacgéo.

O PE sera divulgado no Portal EQUCAPES (https://feducapes.capes.gov.br/),
com acesso aberto e gratuito, no Site do ProfEPT (https://profept.ifes.edu.br/), no
Observatorio do ProfEPT no link: (https://obsprofept.midi.upt.iftm.edu.br/) e no
Repositério  Digital do IFG (ReDi), a partr do seguinte link:
https://repositorio.ifg.edu.br/.
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2. OUVIDORIA: ESTUDO TEORICO

2.1 Ouvidoria em instituic6es publicas de educacéao

A Ouvidoria publica pode ser entendida como uma instituicdo com capacidade
para mediar os cidaddos no processo de interlocucdo com a Administracéo Publica.
Nessa perspectiva, a Ouvidoria deve ser compreendida como uma instancia de
participacdo social ativa no exercicio da cidadania, com o objetivo de viabilizar
melhorias dos servi¢os publicos prestados a sociedade.

A Lei n° 13.460/2017 estabelece as normas basicas relativas a participacao,
protecdo e defesa dos direitos dos usuérios dos servi¢os publicos prestados direta ou
indiretamente pela administracdo publica. Os tipos de manifestacbes sao
reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e outros pronunciamentos de usuarios
sobre a prestacdo de servicos publicos e atuacao dos agentes publicos na prestacao
e fiscalizagdo desses servigos (BRASIL, 2017).

A manifestacdo é uma forma de o cidadao expressar para a Ouvidoria 0s seus
anseios, as suas angustias, duvidas e opinidées, bem como a sua satisfacdo com o0s
atendimentos ou servicos recebidos. Assim, pode auxiliar o Poder Publico a aprimorar
a gestdo de politicas e servicos, ou a combater a pratica de atos ilicitos
(Ouvidorias.gov).

As ouvidorias publicas visam promover a melhoria da qualidade do
servico publico a partir da livre manifestacdo do cidaddo. Assim,
assumem distintos papeis que englobam aspectos funcionais, como
receber e analisar as manifestacbes; aspectos gerenciais, que
envolvem a transformacdo das manifestagcdes em possibilidades de
melhoria no servigo publico; e aspectos de cidadania, ao possibilitar
gue o cidaddo exerca seu direito de participar na administracdo
publica, fomentando o controle social (Santos et al., 2019, p. 630).

A Ouvidoria publica desempenha um papel essencial na promoc¢do da
participagéo cidada, constituindo-se como um canal de comunicagao e interagao entre

os cidadaos e as instituicoes.

Uma das premissas para o estabelecimento de uma Ouvidoria é que
ela deve conhecer o cidaddo: compreendé-lo e acolhé-lo em sua
integralidade, reconhecendo seus anseios, especificidades e o
contexto no qual esta inserido. [...] no seu trabalho cotidiano, diante
das manifestac¢des que recebe, podemos afirmar que o Ouvidor busca
modelar o espaco comunicativo e axioldgico: ele é um gestor das
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emocdes e da razdo, que da concretude ao direito de manifestagéo e
peticdo por parte dos cidadaos (Riche, 2022. p. 112).

A Lei n° 12.527/2011, conhecida como Lei de Acesso a Informagdo (LAl),
dispde sobre os procedimentos a serem observados pela administracdo publica, com
0 objetivo de atender ao direito fundamental dos cidadaos ao acesso as informacdes
publicas previsto no artigo 37 da Constituicdo Federal de 1988 (Brasil, 2011).

De acordo com o artigo 9° da LAI, o acesso a informagfes publicas sera
assegurado mediante a criacdo de um Servi¢o de Informacdes ao Cidadéao (SIC) nos
orgaos e entidades do poder publico, em locais apropriados para atender e orientar o
publico sobre o acesso a informacdes, informar sobre a tramitacdo de documentos e
protocolizar documentos e requerimentos de acesso a informagdes (Brasil, 2011).

Desse modo, qualquer interessado podera apresentar pedido de acesso a
informacdes a Unido, aos Estados, ao Distrito Federal e aos Municipios, por qualquer
meio legitimo, devendo o pedido conter a identificacdo do requerente e a
especificacao da informagéao requerida (Brasil, 2011).

H& uma estreita relagdo entre a Lei n® 13.460/2017 e a Lei n°® 12.527/2011, pois
ambas tratam sobre a transparéncia e 0 acesso as informacfes na Administracao
Plblica. A gestdo participativa contribui para a construcdo de uma relacdo de
confianca entre os cidadaos e a instituicéo, fortalecendo a legitimidade e a efetividade
do trabalho realizado. Segundo Comparato (2016, p. 44), a experiéncia das Ouvidorias

publicas

gue ao mesmo tempo em que fiscalizam o exercicio do poder,
constituem-se como um instrumento relevante de participacdo
popular. Enquanto a maioria dos mecanismos de democracia
participativa introduz a participacdo popular na definicdo e a
formulacdo de politicas publicas, mesmo que apenas em carater
consultivo, as ouvidorias influenciam o aspecto decisivo da
implementacao das politicas.

Entende-se que as Ouvidorias publicas sdo espacos de participacdo popular
que fiscalizam o exercicio do poder e influenciam a implementacdo das politicas
publicas, diferentemente de outros mecanismos de democracia participativa que

envolvem a participagdo do publico apenas na formulacéo de politicas.

2.2 Participacéo social em Ouvidorias

A Ouvidoria como espaco de participacdo social é fundamental para fortalecer

a democracia, promover a transparéncia e assegurar que as vozes dos cidadaos
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sejam ouvidas e consideradas no trabalho de gestéo das instituicées e na formulagéo
de politicas publicas.

Segundo Silva e Silva (2021), apos a promulgacdo da Constituicdo brasileira
de 1988, as instituicbes publicas criaram canais de comunicacdo para ampliar a
disseminacéo de informacdes e fortalecer a consciéncia da populacdo sobre seus
direitos perante a administracdo publica. Entre esses canais, a Ouvidoria se destaca
como um espaco que pode reforcar a participacdo social, contribuir para o
aprimoramento da democracia e desempenhar um papel estratégico como
mecanismo de gestéo nas instituicoes.

Convém destacar que a Ouvidoria pode desempenhar um papel ativo na
promocdo da participacdo social, incentivando os cidaddos a se envolverem na
tomada de decisbes, por meio de consultas publicas, audiéncias, sugestbes de

politicas publicas, entre outras formas de engajamento.

A partir destas determinages da Constituicdo Federal de 1988 e de
outras previsdes legais, foram criados varios espacgos e instrumentos
de participacdo social no ambito da Administracdo Publica. Os
conselhos de politicas publicas e as conferéncias nacionais, por
exemplo, s&o atualmente mecanismos de participagdo social
plenamente incorporados a pratica da gestao dos governos. Mas, além
deles, a experiéncia brasileira de democracia participativa apresenta
hoje um conjunto variado de processos, procedimentos e espacos
institucionais de interacdo, participacdo e dialogo entre Estado e
sociedade (Oliveira, 2013 p. 33).

Nesse contexto, as Ouvidorias publicas e os conselhos de politicas
representam duas experiéncias, mantendo todas as diferencas estruturais e
normativas, que visam promover o didlogo entre Estado e sociedade, por meio da
adocao de formas participativas que estimulem a cidadania ativa. Portanto, a busca
pelo fortalecimento da democracia politica ocorre, necessariamente, pelo
protagonismo e engajamento da sociedade nesses espacos publicos (Lima-Neto;

Durén, 2016). Conforme 0s mesmos autores:

A importancia, tanto das ouvidorias como dos conselhos de politicas,
atesta a necessidade de valorizacdo dessas modalidades de espacos
publicos de participacdo da sociedade. Longe de funcionarem
somente como arenas de articulacdo e representacdo de interesses
difusos, essas instituicdes participativas revitalizam o potencial de
empoderamento e de engajamento civico da prépria sociedade. Ou
seja, sdo espagos onde a sociedade pode demandar diretamente seus
pleitos aos atores estatais, além de participar da formulacdo e
avaliacdo das politicas publicas (Lima-Neto; Durén, 2016, p. 72).
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Nessa perspectiva, Piegas (2021) também afirma que a esséncia de uma
ouvidoria publica estd em sua capacidade de promover a participagdo social, como
um canal que leva a gestdo as questdes que devem ser debatidas e verificadas, de
modo a possibilitar, desde o inicio possiveis mudancas com base nas demandas
apresentadas pelos cidadéos.

No caso das Ouvidorias da RFEPCT, a participacéo social do cidad&o pode ser
realizada por meio do registro de manifestacdo pelos canais de atendimento
disponiveis: presencial, telefénico, carta, correspondéncia eletrbnica e pela
Plataforma Integrada de Ouvidoria e acesso a Informacéao do Poder Executivo Federal
(Fala.BR). Em algumas unidades de Ouvidoria da Rede Federal hd também a
disponibilidade de canais de atendimento, a partir de manifestacdo por whatsapp,
entre outras possibilidades.

Conforme o artigo 16 do Decreto 9492/2018, as manifestacfes (dendncias,
elogios, reclamagdes, sugestfes e solicitacdes) devem ser encaminhadas, de
preferéncia, por meio eletrénico, utilizando o Fala.BR, de uso obrigatério para érgaos

da Administracdo Publica Federal.

Figura 1: Plataforma Fala.BR

Fonte: Ouvidorias.gov (2025).

A Plataforma Fala.BR esta disponivel a partir do seguinte link:

https://falabr.cgu.gov.br/web/home

De acordo Silva e Silva (2021, p. 178), a “administragdo publica conta com
instrumentos disponiveis para o exercicio do controle pela sociedade como os Portais
de Transparéncia, a Lei de Acesso a Informacdo e a observagcdo atenta aos locais

onde sao executadas as politicas publicas”.
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Assim, o0s wusuarios dos servicos publicos podem acompanhar as
implementacgfes das politicas publicas educacionais na Rede Federal, por meio de

diversos canais de comunicac&do, como mostra a figura a seguir.

Figura 2: Canais de comunicacdao entre as instituicdes publicas
e 0s usuarios dos servicos publicos

) Ouvidoria

) Portal de Transparéncia

) Aplicativos, plataformas digitais, midias e websites

) Conselhos, comités, audiéncias e consultas publicas

) Pesquisas de satisfacdo e avaliagbes periddicas

) Relatorios e publicagdes institucionais

) Eventos, seminarios e conferéncias

Fonte: elaborado, pelos autores (2025).

Esses canais auxiliam para que os cidadaos possam participar e monitorar a
implementacgdo de politicas publicas educacionais na Rede Federal. De acordo com
Silva e Silva (2021, p. 189), “a sociedade deve exercer seu direito de participagao e
controle social, para cobrar da administracéo publica mais eficiéncia e efetividade na

prestacado dos servigos publicos, sejam eles quais forem”. Segundo esses autores:

E preciso que o controle social aconteca na pratica, para que n&o fique
apenas em lei e que a sociedade civil ocupe de modo pleno e efetivo
esses diversos espacos de participacdo social. Assim, conclui-se que
sé existira cidadania quando houver o bom senso dos poderes em
conceder direitos plenos a sociedade, ai entdo se tera uma
democracia de fato (Silva; Silva, 2021, p. 189).

Dessa maneira, a cidadania plena s6 serd alcancada quando houver
comprometimento e responsabilidade por parte da administracdo publica em
assegurar integralmente os direitos da populacdo, possibilitando, assim, a

concretizacao de uma verdadeira democracia.



19

2.3 Prevencao de conflitos em Ouvidorias

Antes de explorar o tema da prevencéo, é primordial discutir o significado da

palavra “conflitos” em ambientes de trabalho, no contexto de Ouvidorias:

Figura 3: Conflitos em ambientes institucionais

-

Em ambientes institucionais podem ocorrer conflitos entre individuos,
grupos e organizacoes/instituicdes sobre situacdes ou processos.

Duas ou mais pessoas podem divergir em razao de interesses diferentes,
interpretagbes sobre fatos, além de posicées sociais, politicas
manifestadas ou objetivos percebidos como incompativeis.

Pode haver conflitos entre pessoas e instituicdes ou organizagcbes emrazéo
de divergéncias entre as partes.

ou objetivos entre membros de uma organizacéao.

i /

Fonte: organizado, pelos autores (2025).

Nos locais de trabalho, ha conflitos relacionados a tarefas ou funcbes de
trabalho, também em relacdo a deveres, prazos, recursos ou politicas do local de
trabalho. As vezes também ha os chamados de conflitos relacionais, afetivos ou
socioemocionais, que dizem respeito as interagcfes interpessoais entre individuos
dentro de uma organizagao ou instituicao.

Segundo Fiorelli et al. (2008), a mediacdo preventiva consiste em elaborar
acOes para detectar mudancas que causarao potenciais focos de conflito, porque as
questbes emocionais desempenham um papel essencial na futura formulacédo de
alternativas e tomada de decisdo. Ela também envolve a ado¢édo de medidas capazes
de gerenciar esses conflitos antes que seus efeitos indesejaveis ocorram, ampliando,
assim, os beneficios da mudanca desejada ou, pelo menos, reduzindo seus custos de
implementacéao.

Rosenberg (2006), afirma que a Comunicacao N&o-Violenta (CNV) nos ajuda
a focar nos sentimentos e necessidades comuns a todos, ao invés de nos

comunicarmos através de rotulos desumanizadores ou padrées habituais que soam



20

como exigéncias e geram antagonismo, promovendo a violéncia contra nés mesmos,
0s outros e o mundo ao nosso redor. A CNV capacita as pessoas a participarem de
dialogos criativos, permitindo que desenvolvam solucdes plenamente satisfatorias por

conta propria. Assim,

guando utilizamos a CNV em nossas interacdes — com nés mesmos,
com outra pessoa ou com um grupo —, nés nos colocamos em nNosso
estado compassivo natural. Trata-se, portanto, de uma abordagem
gue se aplica de maneira eficaz a todos os niveis de comunicacao e a
diversas situacdes: relacionamentos intimos; familias; escolas;
organizagdes e instituicdes; terapia e aconselhamento; negociacdes
diplomaticas e comerciais; disputas e conflitos de toda natureza
(Rosenberg, 2006, p. 27).

Dessa forma, ao se empregar a CNV nos relacionamentos interpessoais dentro
de organizacfes e instituicbes, esse método se mostra eficaz em varias situacoes,
incluindo desacordos e conflitos de todo tipo.

De acordo com Rosenberg (2006), faz parte do processo da CNV as acbes
concretas observadas e que afetam o bem-estar das pessoas. Isso inclui as
necessidades, os valores, os desejos e 0s sentimentos de cada pessoa em relagao
ao que se observa na realidade. O autor enfatiza que:

Ao mostrar como nos concentrarmos naquilo que realmente
desejamos, em vez de naquilo que ha de errado com os outros ou com
noés mesmos, a CNV nos da as ferramentas e a compreensao de que
precisamos para criar um estado mental mais pacifico (Rosenberg,
2006, p. 322).

Assim sendo, a comunicacdo néo-violenta fornece o0s recursos e 0
entendimento necessarios que, quando colocados em prética, criam um ambiente com
mais harmonia e promovem a prevencao de conflitos nos locais de trabalho.

Considerando essa realidade, pode-se afirmar que a Ouvidoria é também um
espaco de prevencéao de conflitos. Por meio de suas atividades, como o recebimento
de manifestacbes, a Ouvidoria pode identificar potenciais problemas antes que se
transformem em conflitos mais complexos. Além disso, podem sugerir praticas
educativas e politicas institucionais que visem evitar conflitos no futuro.

De acordo com Perez et al. (2011), a atuacdo dos Ouvidores deve ser de
carater mediador, promovendo o dialogo e a participacdo entre as partes envolvidas,
possibilitando que sugestbes e solucbes para as questdes levantadas sejam

abordadas. Deste modo, eles devem direcionar seus esfor¢os e atividades para falhas



21

operacionais, estruturais e relacionadas aos recursos humanos, com o objetivo de

promover a corre¢do e a melhoria continua. Conforme o autor:

Em se tratando de um espa¢o democréatico é desejavel que todos
possam expor suas ideias e comentarios e realizar suas solicitacdes
transformando as Ouvidorias em espacos de aprendizado para o
exercicio da cidadania. Aos ouvidores cabe aliar a prética diaria a
constante busca de formacdo e conhecimentos, procurando
gualificarem-se cotidianamente, para atuar com profissionalismo e
responsabilidade, neste singular oficio de mediagédo que faz “ecoar a
voz do cidadao" (Perez et al., 2011, p. 69).

Nesse contexto, a prevencdo de conflitos é uma das fung¢des principais das
Ouvidorias na Rede Federal. Através da escuta ativa das demandas da comunidade
académica-administrativa e da identificacdo de questbes que podem gerar atritos,
pode atuar de forma proativa.

Isso inclui a orientagdo sobre procedimentos institucionais, a promoc¢ao de
acOes educativas para prevenir condutas inapropriadas e a mediacao informal de
disputas. A prevencdo de conflitos evita custos desnecessarios com processos

judiciais ou administrativos.

2.4 Mediacao de conflitos em Ouvidorias

Nesse tema, € necessario aprofundar a definicao de “conflito” no contexto da
Ouvidoria. De acordo com Gaulia e Pacheco (2019), o termo “conflito” ndo possui uma
definicdo Unica, pois seu entendimento pode variar dependendo da perspectiva
profissional. Por exemplo, se for consultado um advogado, ele podera afirmar que
“conflito” € um litigio entre duas partes. Por outro lado, se for procurada a opinido de
um psicélogo, ele podera definir o conflito como um ponto crucial que, se administrado
adequadamente, pode levar ao crescimento e amadurecimento dos individuos
envolvidos.

Segundo Lagastra, conflito é:

um choque de posi¢cBes divergentes, ou seja, de intenc¢des, condutas
diferentes, que aparecem num momento de mudancga na vida de uma
ou ambas as partes. E, de forma simplista, pode-se dizer que o conflito
€ o resultado normal das diferencas humanas e da insatisfacado de
suas necessidades (Lagastra, 2016, p. 228).

Ainda no esforco de contribuir na compreensdo do tema conflito, nos

espacos de mediacdo de uma Ouvidoria, Vasconcelos (2023, p. 39) considera que:
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Conflito é o dissenso latente, que se manifesta numa disputa. Decorre
de expectativas, valores e interesses contrariados. Embora seja
contingéncia da condicdo humana, portanto, algo natural — numa
disputa conflituosa costuma-se tratar a outra parte como adversaria,
infiel ou inimiga. Cada uma das partes da disputa tende a concentrar
todo o raciocinio e elementos de prova na busca de novos
fundamentos para reforcar a sua posi¢édo unilateral, na tentativa de
enfraquecer ou destruir os argumentos da outra parte. Esse estado
emocional estimula as polaridades e dificulta a percepcao do interesse
comum.

Logo, entende-se que o conflito € uma consequéncia natural das diferencas
humanas e da frustragcdo diante de necessidades ndo atendidas. Ele reflete a
diversidade de experiéncias, expectativas e desejos humanos, e a maneira como Sao
abordados pode determinar se o resultado sera positivo ou negativo para as partes
envolvidas.

Segundo Warat (2001, p. 82), a mediagdo “mostra o conflito como uma
confrontacdo construtiva, revitalizadora, o conflito como uma diferenca energética,

nao prejudicial, como um potencial construtivo”. Ele afirma que:

A mediacdo é, assim, uma forma alterativa (com o outro) de
intervencao nos conflitos. Falar da alteridade € dizer muito mais coisas
gue a sempre referéncia a um procedimento cooperativo, solidario, de
mutua autocomposi¢do. Estamos falando de uma possibilidade de
transformar o conflito e de nos transformarmaos no conflito, tudo gracas
a possibilidade assistida de poder nos olharmos a partir do olhar do
outro, nos colocarmos no lugar do outro para entendé-lo e nos
entendermos. O duplo olhar no outro. O olhar duplamente direcionado
ao outro (Warat, 2023, p. 57).

Assim sendo, a mediagéo de conflitos € um processo estruturado e imparcial

de facilitacdo de didlogo entre partes em conflito, com o objetivo de ajuda-las a

encontrar solugbes mutuamente satisfatérias. O mediador atua como um terceiro

neutro, facilitando a comunicacao, promovendo o entendimento mutuo, identificando
interesses subjacentes e auxiliando na criacdo de acordos duradouros.

A comunicacdo ndo agressiva entre as partes €, portanto, pode ser recuperada

por meio da restauracdo do dialogo, sendo a reconstrucdo das rela¢des continuas o

objetivo da mediacdo. Nessa direcdo, a meta é alcancar a pacificacado do conflito por

meio da comunicacao clara, direta e objetiva, sem ressentimentos, e pela escuta ativa

e compreensao das diferencas nas relacdes, com os familiares, de vizinhancga, nas

escolas ou nas pessoas juridicas.
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Dessa forma, ndo se busca apenas encerrar uma disputa entre as partes, o que
acontece com o0 acordo estabelecido, mas também resgatar a comunicacéo entre as
partes envolvidas e solucionar o conflito no plano das emocdes e sentimentos, para
gue todos possam voltar para suas casas, empresas ou comunidades com a
convicgdo de que encontraram juntos uma solucao ideal.

Conforme Vasconcelos (2023), existem diversos modelos ou escolas de

mediacdo, como mostra a figura a seguir:

Figura 4: Modelos ou escolas de mediacdo de conflitos
mediacgao avaliativa ou conciliagcao
mediacéo facilitativa, linear ou tradicional de Harvard

mediacao transformativa

© mediiocicubrnamatvaounamagio

Fonte: Adaptado de Vasconcelos (2023).

Geralmente, orienta-se, seja qual for o modelo escolhido, a realizacdo de
reunides preparatorias ou entrevistas preliminares. Em todos os modelos, os
principios da Escola de Harvard sdo considerados, com varia¢cdes nas énfases em
determinadas abordagens, dependendo das caracteristicas dos relacionamentos
envolvidos, dos encontros e dos métodos dos mediadores.

A mediagdo facilitativa, de acordo com Vasconcelos (2023), é a mais
tradicional, derivada dos conceitos da negociacdo fundamentada em interesses,
desenvolvidos na Universidade de Harvard. De fato, a partir daqueles estudos e
praticas, iniciou-se, nas décadas de 1960 e 1970, uma transformac¢édo na abordagem

dos conflitos e litigios. Segundo o0 mesmo autor,

a depender da natureza do conflito, das caracteristicas socioculturais
dos mediandos e das habilidades do mediador, modelos ou estilos de
mediacdo podem ser diferentes. Ademais, esses modelos ndo séo
estanques, pois, a depender das circunstancias e da vontade dos
mediandos, a conducdo pode ser alterada (Vasconcelos, 2023, p.
183).

Warat (2023, p. 171) pontua que:
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A cultura da mediagcéo tem como uma de suas principais finalidades
ajudar a que se possa aprender como repensar o pensamento. O
comeco € 0 esquecer 0 que se sabe, produzir o dessaber holistico.
Mais vale uma cabeca que totaliza no esquecido do que a que a enche.
A passagem do saber a sabedoria, do ter informacédo ao compreender
com o ser exige um percurso de desaprendizagem. A inflex@o entre o
saber e a sabedoria exige um ponto de esquecimento, um saber no
esquecido que termina sendo a sabedoria. O sabio desaprende o que
sabe. Isso quer dizer que subtrai do plano consciente a informacao,
seu saber, para dilui-lo, metaboliza-lo, incorpora-lo, como saber
recalcado no campo do inconsciente.

Sob essa visdo, a mediacdo de conflitos mostra a importancia da escuta ativa,
da empatia e do entendimento das necessidades e sentimentos das partes envolvidas.
Esse caminho permite que os mediadores ajudem as partes a encontrarem solucdes
criativas e mutuamente satisfatorias, promovendo uma compreensao mais profunda e
praticas mais duradouras de resolucéo de conflitos.

Ademais, é importante acrescentar que a implementacdo de préticas de
mediacdo de conflitos pode ser antecedida por acdes institucionais que visem a
prevencao de conflitos. Nesse caminho, acredita-se que o planejamento de praticas
educativas que visem a prevencdo de conflitos pode contribuir para a reducédo dos
niveis de inconformidade dos servicos institucionais, tanto daqueles que se referem

as atividades meio, quanto aos das atividades fim.

2.4.1 - Roteiro préatico com "passo a passo" para fortalecer a mediacdo de

conflitos nas instituicdes publicas

O roteiro a seguir tem por objetivos: a) implementacéo e fortalecimento das
praticas de mediacdo de conflitos como estratégia de gestdo institucional; b)
promocéao do didlogo e prevencdao de litigios.

Tal roteiro esta sistematizado a partir de acbes e estratégias de mediacéo de

conflitos.

Passo 1: Diagndstico Institucional
< Acles:

— Mapear os tipos de conflitos mais frequentes na instituicdo (relacionais,
administrativos, organizacionais e outros);

— Levantar dados historicos de conflitos (relatérios da Ouvidoria, Recursos
Humanos, Comiss&o de Etica e outros);

— Consultar os servidores e gestores sobre a percepc¢ao de conflitos existentes.
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</ Recursos sugeridos:

— Questionarios, grupos focais, analise de registros institucionais.

Passo 2: Sensibilizacdo e mobilizac&o da alta gestao
7 Agdes:

— Apresentar a alta gestdo a importancia estratégica da mediacéo de conflitos;
— Relacionar os beneficios da mediacdo com o0s objetivos institucionais (ex.:
clima organizacional, produtividade, reducdo de processos administrativos ou
judiciais);
— Buscar o apoio formal da direcéo para institucionalizacdo da mediacao.
 Recursos sugeridos:

— Reunibes de apresentacao, minutas de portarias, entre outros recursos.

Passo 3: Criacdo de um Nucleo ou Camara de Mediacdo de Conflitos
7 Acles:

— Definir a estrutura organizacional responsavel (ex.: Ouvidoria, Recursos
Humanos, Gabinete da Direcéo, entre outras);
— Publicar ato normativo de criacéo (Portaria ou Resolucéo);
— Estabelecer competéncias, fluxos e procedimentos basicos de atendimento.
</ Recomendacdes:

— Criar mecanismos institucionais para que a equipe tenha independéncia técnica
e administrativa para atuar com imparcialidade.

Passo 4: Capacitacao da equipe mediadora
</ Acdes:

— Promover cursos de formagdo em mediacao de conflitos;
— Realizar capacitacdo pratica com simulagdes de casos reais;
— Incentivar a participacdo em redes, foruns ou eventos de mediacao.

«/ Temas sugeridos:
— Comunicagdo néao-violenta, escuta ativa, gestdo de conflitos, negociacéo
colaborativa, ética na mediacao.

Passo 5: Implementacao de fluxo de atendimento para Mediacdo
< Etapas minimas do fluxo:

— Recepcao da demanda (espontanea ou por encaminhamento);
— Analise de viabilidade da mediacéao;
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— Convite e aceite das partes envolvidas;

— Realizacéo da sesséo de mediagao (presencial ou virtual);
— Registro do termo de entendimento (se houver acordo);

— Acompanhamento e avaliacdo dos resultados.

< Importante:

— Criar mecanismos institucionais para estimular a voluntariedade e preservar o
sigilo durante todo o processo.

Passo 6: Integracdo com a Ouvidoria e outros canais de escuta institucional
7 Agdes:

— Criar fluxo de comunicacédo entre a Ouvidoria e o Nucleo de Mediacao;

— Definir critérios para encaminhamento de manifestacdes com potencial de
mediacao;

— Estabelecer indicadores de acompanhamento (ex.: numero de casos
mediados, indice de resolutividade, satisfagdo das partes).

Passo 7: Divulgacao interna e promocao da mediagcdo de conflitos
7 Agoes:

— Realizar campanhas institucionais sobre a mediag&o de conflitos;

— Divulgar canais de acesso e os beneficios da mediacao;

— Promover eventos internos como palestras, rodas de conversa e seminarios
sobre dialogo, convivéncia e prevencéao de conflitos.

Passo 8: Monitoramento, avaliacdo e melhoria continua
7 Agbes:

— Criar relatérios periddicos sobre os resultados da mediacéo institucional.
— Coletar feedbacks das partes atendidas;

— Promover revisdes periédicas nos fluxos e procedimentos com base nos
resultados.

« Indicadores sugeridos:

— Quantidade de acordos firmados;
— Tempo médio de resolucéo;

— Satisfagéo das partes;

— Reducéo de conflitos reincidentes.

Passo 9: Articulagcdo com o Planejamento Estratégico da Institui¢céo
 Acdes:

— Integrar os resultados da mediacdo aos indicadores de desempenho
institucional;
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— Relacionar a mediagdo aos objetivos estratégicos da institucional (ex.: clima
organizacional, participacao social, qualidade de gestédo);
— Apresentar os avancos da mediacao nos relatérios de gestao.

Passo 10: Fortalecimento da cultura institucional de dialogo e convivéncia
7 Agbes:

— Incentivar a criacao de espacos permanentes de escuta e dialogo institucional,

— Incorporar praticas de comunicac¢éo ndo-violenta no dia a dia da gestéo;

— Estimular a mediagdo como primeira op¢éo na resolucéao de conflitos internos
antes de medidas disciplinares ou judiciais.

2.5 Camaras de Mediacao de Conflitos (CMCs)

As Camaras de Mediacdo de Conflitos (CMCs) sédo espacos formais para a
resolucdo consensual de disputas internas, constituidos por mediadores capacitados
e imparciais. A criacao delas representa um aprimoramento nas préaticas de mediacao,
ao oferecer um ambiente institucionalizado e especializado para lidar com conflitos.

A Ouvidoria da Unicamp, criada em 2003, € pioneira ha implantacdo de Camara
de Mediagdo e Agbes Colaborativas, no ambito das universidades brasileiras. Esse
diferencial da Ouvidoria da Unicamp teve inicio em 2019, por meio da Resolu¢do GR
32/2019 que permitiu a implantacao de um trabalho que atua principalmente em torno
de relagBes interpessoais e busca desenvolver acdes efetivas para diminuir o nimero
de conflitos, de sindicancias, de processos administrativos e até mesmo de processos
judiciais (ABO, 2021).

Segundo Vinha (2022), a criagdo da Camara de Mediagédo e o treinamento
continuo de mediadores surgem da intengédo de reduzir o nimero de sindicancias e
processos que ultrapassam o ambito administrativo e sdo encaminhados ao judiciario.
Esse método de resolucdo de conflitos exige muito tempo e nem sempre €
acompanhado de acbes preventivas e educativas, que sao previstas ao serem
abordadas pela mediacéo.

A estratégia para o funcionamento da Camara de Mediacao de Conflitos é que
as suas acoes sejam desenvolvidas por meio de voluntarios e dependem da adeséao
das partes envolvidas no conflito. Com o objetivo de né&o visar o estabelecimento de
intimagcbes como nos processos disciplinares, espera-se haver maior adesdo das
partes e ampliacdo da efetividade nas estratégias de mediacao.

Conforme, Vinha (2022), as Camaras de Mediacao incentivam o dialogo como

a abordagem inicial para tentar solucionar o conflito. Elas mostram que a mediacao
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também possui um aspecto preventivo, impedindo que os problemas se estendam,
colaborando para aprimorar as relacdes interpessoais, promovendo a
responsabilizacdo e o engajamento reciproco.

De acordo com Ramalho e Kassisse (2022), devem constar nos normativos das

Céamaras de Mediagao:

Os assuntos que ndo podem ser tema da Camara de Mediacao, tais
como: assuntos que envolvam pessoas juridicas com ou sem
contrato/convénio com a universidade, casos de assédio moral
envolvendo servidores/as docentes e ndo docentes [...], assuntos com
implicacao financeira para a universidade, assuntos que sao objeto de
sindicancia administrativa ou processo administrativo disciplinar,
assuntos que demonstram que houve potencial descumprimento dos
regimentos [...] ou da legislacdo vigente, dentre outros (Ramalho;
Kassisse, 2022, p. 99).

Nesse sentido, é fundamental que as Ouvidorias busquem construir
regulamentos para a CMC, com detalhamento acerca dos assuntos que podem ser
considerados ou excluidos, além de acBes que visam manter a ética, a imparcialidade
e a integridade dos trabalhos dos mediadores no processo de mediacao de conflitos.

De acordo com Almeida e Kassisse (2022), a transformacdo social em
andamento exige que o processo de aprendizagem esteja alinhado com ela em todas
as fases de formacao. Isso significa que a cultura de paz, da colaboracéo e do dialogo
precisa ter uma presenga concreta tanto no aprendizado formal quanto no
aprendizado informal proporcionado pela cultura institucional. Nessa direcao,
compreende-se que a Camara de mediacdo de conflitos é uma das iniciativas que
visam promover o fortalecimento de uma cultura institucional inclusiva, baseada na
atuacao técnica, empética, imparcial e focada na solucdo pacifica de conflitos.

Segundo Almeida e Kassisse (2022), a implementacdo bem-sucedida e
duradoura de Camaras de Mediacdo de Conflitos depende de instituicbes que
compreendam o valor dessa iniciativa e estejam permanentemente comprometidas
com praticas humanizadas, justas e responsaveis. Para isso, € necessario que a
comunidade esteja preparada para adotar processos que ainda ndo sdo comuns. Essa
preparacao deve esclarecer que a mediacdo de conflitos, mais do que uma forma de
solucionar dificuldades nas relagcfes interpessoais, € um compromisso ético com a
transformacéao social.

Os responséveis pela implantacdo de CMC devem:
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Informar adequadamente a comunidade sobre o que é a mediagéo de
conflitos, como funciona a camara de mediacdo de conflitos, como
deve ser feito 0 encaminhamento dos casos e o que se pode esperar
concretamente de sua atuacdo é fundamental para a criagcdo da
cultura da confianca referida (Almeida; Kassisse, 2022, p. 152).

A comunicacgdo abrangente e detalhada € essencial para a constru¢do de uma
cultura de confianca, pois permite que todos os membros da comunidade
compreendam o proposito e o valor da mediacéo de conflitos, bem como os beneficios
que ela pode trazer para a resolucao de conflitos e para a promoc¢ao de um ambiente
institucional mais harmonioso.

A Ouvidoria pode atuar em parceria com as Camaras de Mediacao de Conflitos
colaborando com a analise e encaminhamento das demandas aos setores
responsaveis, fortalecendo a capacidade das instituicbes de gerenciar conflitos de

maneira justa e eficaz.

2.6 Ouvidorias na Educacéao Profissional e Tecnoldgica (EPT)

A Resolucédo do Conselho Nacional de Educacéo (CNE) N° 1, de 05 de janeiro
de 2021, que define as Diretrizes Curriculares Nacionais Gerais para a Educacao
Profissional e Tecnoldgica (EPT), estabelece o trabalho como principio educativo e a
formac&o humana integral (MEC, 2021). Esses sao pressupostos que constituem a
Rede Federal e perpassam por suas finalidades e objetivos.

A EPT abrange um conjunto de praticas educacionais que visa preparar 0s
estudantes jovens e adultos para o exercicio de atividades profissionais técnicas
através da articulagao entre teoria e pratica, “que nao € uma formagdo meramente
tedrica, mas uma formagédo préatica em que a teoria € compreendida como algo que
informa a pratica” Saviani (1989, p. 40). Assim, as instituicdes da RFEPCT, portanto,
atuantes na EPT, visam ofertar cursos técnicos de nivel médio, cursos de graduacao
e poés-graduacdo, com o objetivo de formacgdo profissional e de preparacdo das
pessoas para a vida.

Segundo o artigo 39 da Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo (LDB) n°
9394/96, a educacédo profissional e tecnolégica, no cumprimento dos objetivos da
educacgdo nacional, integra-se aos diferentes niveis e modalidades de educacéo e as
dimensdes do trabalho, da ciéncia e da tecnologia (Brasil, 1996).

A EPT nédo se limita apenas a formacado técnica, mas também engloba o

desenvolvimento de habilidades tecnoldgicas, cientificas, s6cio emocionais e
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culturais. Isso inclui a capacidade de trabalho em equipe, a resolucdo de problemas,
a comunicacéo eficaz e a adaptabilidade, que sdo habilidades essenciais para o

sucesso no mundo do trabalho. De acordo com Frigotto (2009, p. 173),

captar os sentidos e significados do trabalho na experiéncia social e
cultural das massas de trabalhadores é tarefa complexa e implica
analisar como se produz a sociedade nos ambitos da economia, da
cultura, da politica, da arte e da educacao.

Nesse sentido, os estudantes sdo estimulados a refletir sobre o seu papel na
sociedade e compreender como o trabalho esta relacionado a transformacéo social,
capacitando-os para enfrentar os desafios no mundo do trabalho. Os estudantes tém
a oportunidade de vivenciar situacdes reais de trabalho por meio de estagios, projetos
de pesquisa e extensao.

As Ouvidorias das instituicbes pertencentes a RFEPCT, portanto, visam
desempenhar um papel essencial na promocao da participacéo cidada e na melhoria
dos servigos publicos prestados a sociedade. Elas constituem canais de comunicacao

e interacdo entre os cidadaos e as instituicdes. Segundo Santos et al. (2019, p. 630):

As ouvidorias publicas visam promover a melhoria da qualidade do
servico publico a partir da livre manifestagdo do cidadao. Assim,
assumem distintos papeis que englobam aspectos funcionais, como
receber e analisar as manifestacbes; aspectos gerenciais, que
envolvem a transformacédo das manifestacfes em possibilidades de
melhoria no servigo publico; e aspectos de cidadania, ao possibilitar
gue o cidaddo exerca seu direito de participar na administracdo
publica, fomentando o controle social.

Assim, as Ouvidorias publicas buscam aprimorar a qualidade do servico
publico, transformar as manifestagfes recebidas em oportunidades de melhoria do
servico publico; e permitir que o cidaddo exerca seu direito de participacdo na

administracd@o publica e na promocao do controle social.
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3. PRATICAS DE OUVIDORIA NAS UNIVERSIDADES

Segundo Scroferneker (2010), a primeira Ouvidoria entre as instituicoes
brasileiras de ensino superior, foi implantada em 1992 na Universidade Federal do
Espirito Santo (UFES). Esse processo foi lento e gradativo, alcancando em 2008, 48
instituicbes de ensino cadastradas no Férum Nacional de Ouvidores Universitarios
(FNOU), classificadas em particulares (31%), estaduais (29%), federais (27%),
comunitarias (11%) e municipais (2%).

Nas décadas seguintes, o0 numero de Ouvidorias continuou crescendo, em
razdo do processo de interiorizacdo, da ampliacdo dos mecanismos de avaliacdo das
instituicBes de ensino superior pelo Ministério de Educacéo, além da complexidade no
desenvolvimento integrado das atividades de ensino, pesquisa e extensao (Silva e
Oliveira, 2020; Alves, 2014).

Acrescenta-se a isso, a ampliacdo de politicas publicas que possibilitaram a
entrada de grupos sociais historicamente excluidos. Ademais, o aumento do nimero
de unidades e estudantes no ensino superior, realidade essa que provocou uma
amplificacdo das demandas orcamentérias para sobrevivéncia dessas instituicoes.

Na Conferéncia Estadual de Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo de Goias,
realizada em 21 de marco de 2024, entre os dados apresentados pela presidente da
Capes, ela afirma que “o Brasil tinha 42 universidades federais e 121 campi em 2002
e hoje tem 69 e 314 respectivamente” (Capes, 2024). De acordo com o artigo 207 da
Constituicdo Federal de 1988, as “universidades gozam de autonomia didatico-
cientifica, administrativa e de gestdo financeira e patrimonial, e obedecerdo ao
principio de indissociabilidade entre ensino, pesquisa e extensao” (Brasil, 1988).

Os ambientes universitarios sdo cada vez mais complexos, de convivéncia
diferentes perfis de sujeitos, interesses e desafios conflituosos trazidos pela
convivéncia de mdultiplos e distintos grupos sociais, integrantes das comunidades

interna e externa dessas instituicbes. Conforme autoras:

A universidade precisa estimular o papel da alteridade, do
reconhecimento do outro, do espaco do outro, com e como uma
politica social de enfrentamento de seus problemas, que proteja sua
forca de trabalho, reflexo de uma politica de primeiro nivel, engajada
e organizada pelos servidores e para os servidores (Brito; Aguiar,
2021, p. 222).
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Este cenario das universidades passou a exigir a ampliacdo e o
aperfeicoamento de espacgos institucionais de participagdo social, prevencédo e

mediacao de conflitos: as Ouvidorias.

3.1 Experiéncias de boas praticas de Ouvidoria nas Universidades Federais
(dados da pesquisa)

Como experiéncias de boas préticas, seguem as universidades federais que
implementaram as Camaras de Mediacdo de Conflitos, conforme dados da pesquisa
em 2024.

A Ouvidoria da Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN) foi
instituida em 24 de setembro de 1999. Sua atuacdo na media¢do de conflitos baseia-
se no diadlogo sobre as vantagens de resolver divergéncias diretamente nos setores
envolvidos, oferecendo orientacBes para alcancar uma solucdo amigavel. Essa
abordagem promove um ambiente mais colaborativo e pode agilizar a resolucao das
questodes.

A Comissdo de Humanizacdo das Relacbes de Trabalho (CHRT) esta
vinculada a Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas. Ela atua de forma preventiva,
educativa e interventiva nas situagdes que envolvem a humanizacgao das relagdes de
trabalho.

Nos atendimentos realizados pela CHRT, com o objetivo de mediar essas
relacdes, € aberta uma escuta em reunido com os atores envolvidos nas situacoes
conflituosas. Apos esse acolhimento, diversos desdobramentos podem ocorrer,
dependendo da avaliacdo da equipe técnica da comissédo e da disponibilidade dos
envolvidos na situacdo mencionada.

A Ouvidoria da Universidade Federal do Mato Grosso do Sul (UFMS) foi
regulamentada pela Resolugdo N° 250, de 28 de marco de 2023. A atuacdo das
unidades da UFMS é voltada para a resolucdo dos conflitos. O Regulamento da
Ouvidoria estabelece que servidores, contratados, voluntarios, estudantes,
terceirizados e estagiarios que desejarem realizar manifestacfes, exceto denuncias,
devem, antes do registro, acionar as instancias internas da universidade competentes
pelo assunto.

A Camara de Mediacao de Conflitos é regulamentada pela Resolugdo N° 55-

COUN/UFMS, de 9 de outubro de 2020, e sua Secretaria-Executiva esta vinculada a
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Reitoria, sendo o Corregedor o Secretario. A Resolucdo esta disponivel a partir do
seguinte link:

https://boletimoficial.ufms.br/bse/publicacao?id=406475

As mediacdes de Conflitos seguem a dindamica das media¢des judiciais,
incluindo a declaracdo de abertura, a fala dos mediandos, a técnica do resumo e
outras técnicas proprias da mediacdo, como inversdo de papeis entre 0s sujeitos
envolvidos no conflito, sesséo privada, recontextualizacéo, entre outras.

A seguir sdo apresentados alguns dados da Ouvidoria e da Camara de
Mediacdo da Universidade Federal de Sdo Paulo (UNIFESP).

Figura 5: Camara de Mediacdo da UNIFESP (CAMU)

A Ouvidoria da Universidade Federal de Sao Paulo (UNIFESP) foi instituida pela
Portaria n® 2.515, de 21 de dezembro de 2007.

_4

A Camara de Mediagao da UNIFESP (CAMU) foi criada pela Resolugao N° 162, de
14 de novembro de 2018, e € um orgao assessor da Reitoria. A Resolugao esta
disponivel no link:

https://camarademediacao.unifesp.br/images/Resolucao162.pdf

O Regimento interno da CAMU:

https://site.unifesp.br/camarademediacao/images/Resolucao 216 Regimento
Interno CAMU 27dez2021.pdf

A prevengao de conflitos € desenvolvida em parceria com a CAMU em eventos
formativos, reunides e capacitagao interna da equipe. As praticas de mediagao de
conflitos estao publicadas em: .

https://site.unifesp.br/camarademediacao/
Fonte: UNIFESP, 2025.

A Universidade Federal de Goias (UFG) por meio da Resolugdo CONSUNI
N° 03/2009, de 27 de marco de 2009, instituiu a sua Ouvidoria. Entre as acfes de

prevencdo utilizadas estdo: recomendacdes institucionais, comunicacdo com a
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comunidade académica, solucdo de demandas relacionadas a infraestrutura e
recursos humanos, dialogo dos gestores com as partes envolvidas e a¢c6es formativas
como palestras e oficinas. A mediacao de conflitos é realizada por meio da conciliacao
e da capacitacdo dos gestores.

A Camara de Prevencao e Resolugcdo Administrativa de Conflitos (CPRAC), foi
instituida através da Resolugdo - CONSUNI N° 22, de fevereiro de 2019, mas suas
atividades iniciaram a partir de 2017 com a implementacdo de um projeto piloto. A

Resolucao esta disponivel no link:

https://files.cercomp.ufg.br/weby/up/1/o/Resolucao 02 2019.pdf

A CPRAC esta ligada a Coordenacao de Processos Administrativos, vinculada
ao Gabinete da Reitoria. A camara de mediacdo da UFG desenvolve multiplas
atividades: circulos de paz em parceria com a equipe do Subsistema Integrado de
Atencdo a Saude do Servidor, palestras sobre comunicagcdo nao-violenta, gestao de
conflitos e técnicas de negociacéo voltadas para unidades/érgdos, capacitacfes em
parceria com a Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas como enfrentamento e combate
ao assédio moral, assédio sexual e outras formas de discriminacéo, realizacdo de
eventos interinstitucionais sobre boas praticas em gestdo de conflitos com outras
instituicbes federais de ensino superior e termos de cooperagdo técnica nha
implantagdo de Camaras de Mediacao.

No que se refere aos procedimentos utilizados na mediacdo de conflitos, na
maioria dos casos € adotada a escola de mediacao circular narrativa de Sarah Cobb.
No entanto, em situa¢cdes em que ndo ha vinculo duradouro ou afetos envolvidos,
recorre-se a escola de Harvard. Durante as sessfes, sdo utilizadas praticas
restaurativas, com a possivel participacdo de especialistas em temas especificos,
advogados, representantes do nucleo de acessibilidade, membros de atléticas,
coordenadores de cursos e diretores de unidades académicas.

A Ouvidoria Geral da Universidade Federal de Pernambuco (UFPE), foi
instituida pela Resolugéo N° 3/2012, de 24 de maio de 2012. As acdes de prevencao
sao realizadas por meio de cursos e oficinas sobre comunicacao ndo-violenta, escuta
empética, constelacdo sistémica, entre outros, além da promocdo de circulos de

didlogo decorrentes de demandas das unidades administrativas.
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Ha um Convénio de Cooperacédo Técnica, realizado entre a UFPE e o Tribunal
de Justica de Pernambuco, que teve como finalidade a criagdo da Camara de
Conciliacdo, Mediacéo e Arbitragem (CCMA). O Convénio tem vigéncia de trés anos,
podendo ser prorrogado.

A CCMA é vinculada ao Nucleo de Pratica Juridica do Centro de Ciéncias
Juridicas da UFPE. Nas mediacdes de conflitos é utilizada a técnica da mediagéo
facilitadora, também conhecida como mediacao tradicional, mediacdo satisfativa, ou
modelo tradicional-linear de Harvard. Outras informacfes sobre a CCMA estédo
disponiveis no link:

https://www.ufpe.br/coord-bacharelado-direito/npj
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4. PRATICAS DE OUVIDORIAS NA RFEPCT

A Lei n° 11.892, de 29 de dezembro de 2008, institui a RFEPCT e cria os
Institutos Federais de Educacao, Ciéncia e Tecnologia que tem por finalidade ofertar
educacao profissional e tecnolégica, em todos os niveis e modalidades, formar e
qualificar cidaddos com objetivo de atuacdo profissional nos varios setores da
economia e promover a integragdo e a verticalizagdo da educacédo basica a educacéo
profissional e educacéo superior (Brasil, 2008).

A Rede Federal é integrante da administracdo publica federal indireta,
composta por 64 instituicdes, sendo 38 Institutos Federais (IF's), 2 CEFET's, 22
escolas técnicas vinculadas a universidades, a Universidade Tecnologica Federal do
Parana (UTFPR) e o Colégio Pedro Il (CGU, 2022). Conforme o paragrafo Unico do
artigo 1° da Lei 11.892, de 2008, as instituicbes mencionadas acima possuem
natureza juridica de autarquia, dotadas de autonomia administrativa, patrimonial,
financeira, didatico-pedagdgica e disciplinar, exceto as escolas técnicas vinculadas a
universidades (Brasil, 2008).

A RFEPCT “congrega um conjunto de instituicdes com objetivos similares, que
devem interagir de forma colaborativa, construindo a trama de suas a¢6es tendo como
fios as demandas de desenvolvimento socioeconémico e inclusdo social” (Vidor;
Pacheco; Pereira, 2009, p. 16).

A andlise dos obijetivos da Lei n® 11.892/2008 mostra que a instituicdo da Rede
Federal e criacdo dos IFs atenderam aos anseios dos setores produtivos e
empresariais de ofertar percursos formativos variados, consistentes e habeis
fundamentados em competéncias e habilidades profissionais bem como na criagdo e
adaptacao de solucdes técnicas e tecnoldgicas direcionadas para a producao
(Bezerra; Machado; Barbosa, 2016).

Considerando os principios, objetivos e finalidades da RFEPCT para a
formacdao integral da classe trabalhadora, a educacéo profissional e tecnologica cada
vez mais permeia 0S processos educativos, visando ao desenvolvimento das

potencialidades socioecondémicas locais, regionais e nacionais.

4.1 Experiéncias de boas praticas de Ouvidoria na RFEPCT

A partir das experiéncias de implementacdo de Ouvidorias nas universidades,
com a nova institucionalidade das unidades da RFEPCT, a partir da Lei 11.892/2008,

nasceu também a necessidade de criacdo e ampliacdo das Ouvidorias nas instituicées
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da Rede Federal. Como experiéncias de boas praticas, seguem algumas das
instituicdbes da Rede Federal que atuam na prevencao e na mediacado de conflitos.
Com destaque da fase de implementacdo das Camaras de Mediagao de Conflitos,
conforme dados da pesquisa em 2024.

O Colégio Pedro lI, instituiu a primeira Ouvidoria da Rede Federal em 02 de
fevereiro de 2004, na qual a Portaria 37/2023 — CPII referenda a sua criagcdo. Apesar
de ainda nao ter sido iniciada a discusséo para estruturagcdo da Camara de Mediacao
de Conflitos, a instituicdo atua na prevencdo por meio de acbes de humanizacéo e
estimulo ao melhor convivio escolar, alinhando-se a natureza do trabalho educativo.
Atua em cooperagdo com 0s campi e com instituicdes parceiras que desenvolvem
projetos ou programas reconhecidos e conforme as suas demandas. O dialogo néo-
violento constitui o fundamento de todas as formas consensuais de resolucédo de
conflitos.

A Ouvidoria-Geral do Instituto Federal de Minas Gerais (IFMG) foi instituida
pela Portaria 686/2014, em 20 de maio de 2014. O IFMG é a Unica instituicdo da
RFEPCT que implementou a Camara de Conciliacdo e Mediacdo de Conflitos, por
meio da Portaria N° 959/2020, vinculada a Ouvidoria, conforme o link:

https://www.ifmg.edu.br/portal/noticias/portaria-institui-camaras-de-conciliacao-e-

mediacao-de-conflitos-no-ifmg/portaria-959-2020-criacao-das-camaras-de-conciliacao-do-

ifmg.pdf/iview

As acbes de prevencao de conflito no IFMG sédo promovidas por meio do
estimulo ao didlogo, da realizacdo de encontros e reunifes, do atendimento pelos
setores demandados e de capacitagfes. Quando ha solicitacdo de uma das partes
envolvidas no conflito, a Ouvidoria agenda a atividade de mediacgao.

O tipo de pratica restaurativa de mediacdo de conflitos utilizada pela Camara
de Conciliacdo e Mediacdo de Conflitos do IFMG é a mediacdo facilitadora, com o
objetivo de estimular o didlogo entre as partes envolvidas em um conflito. Informagées

sobre a Camara do IFMG estéo disponiveis a partir do seguinte link:

https://www.ifmg.edu.br/portal/ouvidoria/camaras-de-conciliacao-e-mediacao-de-conflitos-

do-ifmg
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O Instituto Federal de S&o Paulo (IFSP) criou a Ouvidoria pela Resolucéo do
Conselho Superior n°® 872/2013, em 04 de junho de 2013. E a Unica instituicdo da
RFEPCT que a Camara de Mediagdo estd em fase de estruturacdo. O IFSP tem
buscado alternativas para resolucédo pacifica de conflitos, alguns servidores estéao
fazendo curso em mediacdo de conflitos. E realizada orientacdo aos gestores nos
casos em gue se verifica a necessidade de mediacdo, de forma e evitar a escalada
do conflito entre as partes.

O Instituto Federal Sul-rio-grandense (IFSul) estabelece os procedimentos
internos da Ouvidoria pela Instrucdo Normativa IFSul n°® 13, de 29 de janeiro de 2024.
A instituicdo esta na fase inicial de discussdo para estruturacdo da Camara de
Mediacdo com a realizacdo do curso de mediacédo de conflitos para os servidores.
Atua em acdes institucionais sobre prevencdo e mediacdo de conflitos. O IFSul
desloca uma equipe de mediadores até os campus e ouve as partes envolvidas e
propbe acordos. As acdes institucionais sobre prevencdo de conflitos estdo

disponiveis no link:

https://www.ifsul.edu.br/espaco-inclusao-ifsul-livre-de-assedio

O Instituto Federal de Goias (IFG), por meio da Resolu¢cdo do Conselho
Superior N° 004, de 22 de fevereiro de 2016, aprovou o regulamento da Ouvidoria.

Essa decisédo institucional possibilitou a disponibilidade de um canal que
permite a ampliacdo da participacdo social, com vistas as ac¢des que buscam
melhorias dos servic¢os ofertados.

Em relacdo a Camara de Mediacdo de Conflitos, o IFG esté na fase inicial de
discussdo para a sua estruturacdo. Foi instituida pela Portaria n° 2128 -
REITORIA/IFG, de 27 de setembro de 2024 uma politica de prevencao e resolucao
administrativa de conflitos, vinculada a Diretoria Executiva, que prevé a
implementacédo de trés eixos: informagéo e mobilizagdo, formacéo e capacitacdo e
mediacdo de conflitos, com a criacdo de um nucleo de mediacdo de conflitos. A

Portaria esta disponivel no link:

https://www.ifg.edu.br/attachments/article/9286/Portaria%20normativa%202128%20-
%20media%C3%A7%C3%A30%20de%20conflitos.pdf
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A instituicdo atua na prevencdo de conflitos através de palestras sobre
comunicacdo assertiva e relacionamento interpessoal, além do dialogo com os

servidores.

4.2 Politicas de Mediacao de Conflitos

Conforme, Silva e Silva (2021, p 186) “a Ouvidoria promove aproximagao dos
cidadaos junto a administracéo publica, criando um dialogo visando a construcdo de

politicas publicas mais eficientes e eficazes”. De acordo com Falcao e Ribeiro:

A utilizacdo da mediacdo de contendas no palco das ouvidorias
publicas possibilita a valorizagédo da cidadania e da maior visibilidade
as acOes da administracdo publica, ao mesmo tempo em que permite
o monitoramento da efetividade dessas agfes, uma vez que possibilita
0 controle social das politicas publicas, que, em dUltima instancia,
representam as a¢fes dos servigos publicos, as quais devem garantir
efetivo exercicio dos direitos fundamentais (Falcéo; Ribeiro, 2021, p.
260).

As instituicdes publicas de ensino superior tém a responsabilidade de executar
e fortalecer politicas publicas que promovam a atuacéo das Ouvidorias como agentes

ativos na prevencdo e mediacao de conflitos. Segundo a proposta de Vasconcelos:

A implementacdo da cultura de resolucdo de conflitos por meio da
mediacdo, como politica publica, nos diversos segmentos do sistema
educacional, visando auxiliar na resolucao extrajudicial de conflitos de
gualquer natureza, utilizando mediadores externos ou capacitando
alunos e professores para atuarem como facilitadores de dialogo na
resolucdo e prevengdo dos conflitos surgidos nesses ambientes
(Vasconcelos, 2023, p. 427).

Assim, se torna necessario a efetivacdo de politicas publicas de criacdo de
Céamaras de Mediacdo de Conflitos, como espagos especializados para transformar
divergéncias em oportunidades de dialogo, aprendizado e desenvolvimento
institucional.

De acordo com Ramalho e Kassisse (2022), é previsto que a camara consiga
resolver situacdes de conflitos entre colegas, sejam estudantes, professores ou
funcionarios técnico-administrativos. Varios problemas que levam as pessoas a
buscarem a Ouvidoria sdo questdes de processos de mediacéo e poderdo contribuir

para a criacao de politicas de convivéncia harmdnica e tolerancia nos campi.
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Essa e outras iniciativas devem consolidar praticas educativas que respondam
de maneira eficaz e inclusiva as necessidades da comunidade académica-
administrativa, ao mesmo tempo em que contribuem para atender as demandas mais
amplas da sociedade, promovendo um ambiente educativo pautado pela convivéncia

harmoniosa, pelo respeito a diversidade e pelo fortalecimento da cidadania.
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5. ACOES E ESTRATEGIAS DE PRATICAS EDUCATIVAS PARA PREVENCAO E
MEDIACAO DE CONFLITOS

O conhecimento dos fundamentos tedricos e praticos de mediacdo de conflitos,
incluindo seus principios e técnicas, sao acdes fundamentais para compreender a
importancia do trabalho da Ouvidoria como promotora e construtora de dialogos e
consensos como canal facilitador na resolugcdo de problemas e disputas entre os

cidadaos e as instituicdes. De acordo com Falcao e Ribeiro (2021, p. 262):

Ao cumprir seu papel de porta-voz do cidaddo na administracao
publica, a ouvidoria tem se revelado um meio eficaz de interacéo entre
0 6rgdo e a sociedade, alcangando uma verdadeira sinergia na defesa
dos direitos do cidad&do, de modo a confluir solugbes de conflitos
extrajudiciais no campo institucional.

Nesse sentido, a Ouvidoria deve ser entendida como uma instancia que
pretende criar espacos publicos que visam a funcionar como meios de interacéo e
mediacdo de conflitos entre as pessoas e as instituicdes e os érgaos publicos. Esse
movimento possibilita a constru¢do de praticas educativas de mediacao de conflitos,
gquanto a avaliacdo dos servicos publicos oferecidos pelas instituicbes, em
cumprimento as suas finalidades e em atendimento aos direitos das pessoas.

As praticas educativas e restaurativas possuem um papel fundamental na
mediacdo de conflitos, pois proporcionam a construcdo de ambientes propicios para
a resolucao pacifica de disputas e promovem o desenvolvimento de habilidades de

comunicacao, empatia e negociacao. Segundo Vasconcelos (2017, p. 276, 277):

As experiéncias vém indicando que, para que ocorram
desenvolvimentos significativos das praticas restaurativas no
ambiente escolar, abrangendo os encontros e circulos restaurativos, é
necessario, inicialmente, todo um trabalho interno de sensibilizacdo e
capacitacdo dos varios atores nesses métodos de dialogo. No
contexto de uma grande mudanca no ambito da educacdo, o0s
governos e secretarias de educacdo precisam perceber que, em
sociedades complexas como as de hoje, novas habilidades e
competéncias comunicativas séo indispensaveis, para que se ampliem
os diadlogos e as oportunidades.

Assim sendo, as Ouvidorias podem ser consideradas como espagos
formativos, a partir de praticas de mediacdo de conflitos, que possibilitam a
comunicacdo mais efetiva entre os diversos sujeitos envolvidos na relacédo entre a
sociedade e os setores da Administracédo Publica.

A seguir, sdo explicitados os niveis de praticas de mediacdo de conflitos

internos nas instituicdes publicas:
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a) Em cada setor da instituicdo, com base nos regulamentos internos;

b) No nivel hierarquico imediatamente superior ao setor envolvido;

c) Caso o conflito envolva dois ou mais setores, levar ao conhecimento de todos
0s setores envolvidos e buscar uma solucéo conjunta;

d) Se nao houver resolucéo, registrar a manifestacdo na Ouvidoria,;

e) Persistindo o conflito, mesmo apds a resposta da Ouvidoria, encaminhar o caso

a Camara de Mediacéao de Conflitos.

Entende-se que € importante analisar as préaticas educativas de mediacdo de
conflitos que ajudam na solucéo de disputas, no aprimoramento dos relacionamentos
interpessoais, na possivel reducao de abertura de processo administrativo disciplinar
e na melhoria do clima institucional. Conforme, Riche et al. (2021. p. 256):

A Ouvidoria no contexto de Administracdo Publica consensual e
dialdgica, no papel institucional diferenciado de promover o acesso
autdbnomo a atuagéo consensual, e de tratar, de forma qualificada, pela
técnica da mediacdo, a comunicacao entre sociedade e instituicao.
Como resultado, gerar economicidade e racionalidade de investimento
publico no tratamento dos conflitos de interesses.

Nesse cenario, a Ouvidoria pode constituir-se como um canal de comunicacéo
permanente e atuante na dupla prevencao de conflitos: primeiro, entre as pessoas que
integram as instituicdes, a partir das suas diferencas; segundo entre o0s interesses da
sociedade e o funcionamento das instituicoes.

Esse movimento ganha forca a partir da promoc¢édo da transparéncia, do
respeito as pessoas e aos usuarios dos servicos publicos e da busca continua por
melhorias. Tudo isso pode contribuir para criar ambientes institucionais socialmente
participativos, fecundos e mediados por relagbes interpessoais e institucionais

proficuas e equilibradas.

5.1 Guia Pratico de atendimento de mediacdo de conflitos para facilitar a

aplicacédo por profissionais da ponta em instituicdes publicas

O objetivo do Guia Prético é fornecer um roteiro simples, objetivo e aplicavel
para conducao de mediacao de conflitos interpessoais no ambiente institucional, com

foco em escuta qualificada, neutralidade e busca de solucfes colaborativas.
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Etapas da Mediagéo de Conflitos

a) Preparacéo prévia (antes da sesséo)

— Recebimento da demanda: Analisar brevemente o caso, compreender o
contexto geral e verificar se o conflito pode ser mediado;

— Contato inicial com as partes: realizar convite as partes envolvidas de forma
voluntaria, explicando o objetivo da mediacéo e garantindo a confidencialidade;

— Agendamento: definir local e horario adequados, em ambiente reservado e

neutro.

b) Abertura da sessdo de mediacao

— Recepcao das partes: Acolher as partes com postura empatica e respeitosa;

— Apresentacao do mediador: Nome, funcéo e papel de neutralidade;

— Explicagdo das regras basicas da mediacao:

— Voluntariedade;

— Confidencialidade;

— Escuta respeitosa e sem interrupcoes;

— Tempo de fala equilibrado para todos;

— Consentimento: confirmar se as partes estdo de acordo em participar da

mediacao.

c) Exposicéo das percepcdes pelas partes

— Falainicial de cada parte:

— Pergunta norteadora: “Vocé poderia esclarecer o que aconteceu e como esta
se sentindo em relacéo a isso?”

— Garantir tempo igual de exposicao;

— Evitar interrupcgdes;

— Reformulacéo da questéo pelo mediador;

— Validar sentimentos e reformular os principais pontos de cada fala,

assegurando que todos se sintam compreendidos.
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d) Identificagdo dos pontos de conflito

— Mapeamento das questbes: levantar o0s interesses, necessidades e
preocupacgOes de cada parte;

— Exploracao de interesses: perguntas Uteis:
e “O que é mais importante para vocé nesta situacdo?”
e “O que vocé espera que acontega daqui para frente?”

— Nao fazer julgamento ou tomada de partido.

e) Estimulo a escuta e reconhecimento

— Promover momentos de escuta ativa entre as partes;
— Incentivar que cada um tente compreender o olhar do outro;
— Técnicas recomendadas:

e Parafraseamento;

e Perguntas abertas;

e Validacdo de sentimentos.
f) Construcao de alternativas de solucao

— Estimular a geracao de propostas pelas proprias partes;

— Exemplo de pergunta: “Que solugdes vocés imaginam para que essa situagao
melhore para ambos?”

— Se necessario, 0 mediador pode ajudar na formulacdo de opc¢des, sempre
mantendo a neutralidade.

g) Negociacao e acordo

— Facilitar a negociacao de forma colaborativa;
— Buscar pontos de convergéncia;
— Incentivar a construgdo de um acordo viavel, realista e satisfatorio para todos;

— Se houver consenso, formalizar o acordo por escrito (quando aplicavel),
deixando claro:

e Compromissos de cada parte;
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e Prazos (se houver);

e Forma de acompanhamento (se necessario).

h) Encerramento da sesséo

— Agradecer a participacdo e o empenho das partes.
— Reforgar a importancia do cumprimento dos acordos;

— Informar, se for o caso, sobre formas de acompanhamento ou novas sessdes.

i) P6s-Mediacdo (acompanhamento)

— Caso acordado, realizar acompanhamento para verificar o cumprimento dos
combinados;
— Estar disponivel para nova mediagcdo se o conflito reaparecer ou se surgirem

novas questoes.
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6. DESAFIOS DAS PRATICAS EDUCATIVAS DE OUVIDORIAS EM INSTITUICOES
PUBLICAS DE EDUCACAO

A atuacao das Ouvidorias publicas busca traduzir uma acéo pedagdgica na sua
articulagdo com a sociedade, uma vez que possibilitam aos cidaddos mais
conhecimento sobre seus proprios direitos e responsabilidades, estimulando a

autonomia qualificada dos sujeitos sociais. De acordo com Piegas (2021, p. 100):

Ha um movimento explicito para que as pessoas nao s6 exer¢cam seu
direito de serem ouvidas, como também, tenham a garantia de que os
registros encaminhados aos 6rgdos competentes ganhem a devida
importancia e sejam tratados de forma equanime.

Espera-se que as Ouvidorias se constituam em ambientes favoraveis para
gque a comunicagcdo entre as partes envolvidas seja valorizada e encorajem as
pessoas nas praticas de respeito as diferencas nas relacfes sociais. Os autores Perez

et al. (2011, p. 95) assinalam que:

A Ouvidoria promove a qualificagdo do interesse individualizado como
expressao de um interesse maior, coletivo. Essa condig&o, de extrair
0 interesse publico da manifestagdo privada, posto que uma
reclamacao valha em si mesma, transcende o emissor e o destinatério,
edifica o equilibrio e contribui decisivamente para que a Ouvidoria seja
um “campo de mediagao”.

Assim, as praticas educativas de mediacdo das Ouvidorias podem
potencializar a capacidade de transformar os interesses individuais em expressodes do
interesse coletivo, social. Tal movimento ganha forgas para se concretizar, quando as
Ouvidorias trabalham para valorizar cada manifestacdo recebida, a partir da
compreensao da totalidade da sociedade, ou seja, para além dos interesses das
pessoas diretamente envolvidas no conflito. Conforme Martins & Nunes, (2021, p.

233):

A funcéo das Ouvidorias Publicas deve ser aperfeicoada no contexto
da procura pela efetividade da prestacéo dos servigos publicos, tendo
como objetivo o respeito aos direitos humanos fundamentais, que
estdo relacionados com esses servicos. Dessa forma, constitui
instrumento valioso aos gestores publicos, uma vez que observa os
verdadeiros anseios da sociedade, que se manifestam por esse meio.

Considerando a complexidade de organizacdo e funcionamento das

instituicdes e o volume de manifestacdes encaminhadas as Ouvidorias, a atividade de
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mediacao de conflitos pode ser desenvolvida por um grupo de especialistas que atuam
na area.

A Camara de Mediacao de Conflitos é ainda uma opcéo pouco utilizada nas
instituicbes publicas. Elas visam desenvolver praticas educativas de mediacéo,
visando melhorar os padrbes sociais de convivéncia e contribuir para reduzir as
causas da violéncia. Tais praticas buscam substituir estratégias baseadas na cultura
punitiva e judicializada por condutas fundamentadas no dialogo, na consciéncia e
responsabilizacdo das partes e no estimulo a disposi¢cdo para ouvir em busca do

entendimento mutuo. Conforme Falcédo & Ribeiro (2021, p. 257):

As formas consensuais de solugdo de conflitos sdo uma alternativa
gue o legislador encontrou para buscar efetividade as garantias
constitucionais do processo, como o devido processo legal, a razoavel
duragéo do processo, bem como aos principios do Direito Processual
Civil, quais sejam, os principios da celeridade e da economia
processual, de modo que as pessoas tenham acesso a uma prestacao
jurisdicional rapida e razoavel.

Assim sendo, as Ouvidorias publicas podem, em parceria com as CMCs,
desenvolver estratégias preventivas, identificar padrdes recorrentes de problemas e
promover solucdes que ndo apenas resolvem conflitos imediatos, mas também
contribuem para a melhoria continua dos ambientes institucionais.

Nessa direcdo, as praticas educativas de mediacdo se convertem em
oportunidades para aprimorar os mecanismos de reducéo da violéncia de conflitos e,
ao mesmo tempo, contribuem para elevar a qualidade dos servicos publicos

oferecidos a sociedade.
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7. O QUE REVELAM OS DADOS DA PESQUISA

E apresentado a seguir alguns dados da pesquisa “Ouvidoria, participacdo
social e préticas educativas: caminhos para mediagcédo de conflitos na Rede Federal
de Educacéo Profissional, Cientifica e Tecnolégica” (Caixeta, 2025), desenvolvida no
Programa de Pos-Graduagdo em Educacgéo Profissional e Tecnolégica (ProfEPT).

Foi realizada a analise comparativa entre os dados da pesquisa nas instituicées
da RFEPCT e nas universidades federais.

A tabela a seguir apresenta informacdes sobre os tipos de canais de
participagao social disponibilizados pelas Ouvidorias nas universidades federais e nas
instituicbes da RFEPCT.

Tabela 1: Canais de Atendimento das Ouvidorias: Universidades e RFEPCT no Brasil

Tipos de canais de Universidades RFEPCT Diferenca na
atendimento das Federais (42 unidades) utilizacdo dos
Ouvidorias (27 unidades) % canais de
% comunicagéo
%
Fala.BR 100 100 0
Presencial 100 92,86 7,14
Telefone 92,59 78,57 14,02
E-mail 85,19 88,10 2,91
Carta 22,22 7,14 15,08
WhatsApp 40,74 19,05 21,69
Outros 11,11 14,28 3,17

Fonte: dados da pesquisa, organizados pelos autores (2024).

A tabela anterior evidencia que em comparacéo entre as universidades e as
unidades da RFEPCT, o WhatsApp (21,69%), a Carta (15,08%) e o Telefone (14,02%)
sao os canais de comunicacdo que apresentaram maiores diferencas quanto ao grau
de utilizacdo. Além disso, os dados revelam que os canais de comunicacdo que
apresentaram as menores diferencas sao o E-mail (2,91%) e a Plataforma Fala.BR
(0%), sendo que este Ultimo € o principal canal de participagéo social disponibilizado
pelas Ouvidorias.

A seguir, a tabela 2, busca verificar 0 quanto as universidades federais e as

unidades da RFEPCT desenvolvem ag¢des para prevencao de conflitos.
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Tabela 2: Acdes para prevencdao de conflitos nas universidades federais e nas
instituicdes da RFEPCT no Brasil

Acdles para prevencgao Universidades Federais RFEPCT
de conflitos (27 unidades) (42 unidades)
% %
Sim 85,19 52,38
N&o 14,81 47,62

Fonte: dados da pesquisa, organizados pelos autores (2024).

Como pode ser observado na tabela anterior, os dados revelam que, enquanto
85,19% das Ouvidorias das universidades federais declararam desenvolver agdes
para prevencao de conflitos, 47,62% das Ouvidorias da RFEPCT informaram que tal
pratica institucional ainda néo ocorre.

Portanto, sdo claras as evidéncias de que as unidades da RFEPCT necessitam
refletir sobre a ampliagdo do planejamento e do desenvolvimento de politicas
institucionais voltadas para a prevencao de conflitos e, assim, reduzir os riscos de
registros de reclamacdes/manifestacbes nas Ouvidorias. Tais acbes podem
potencializar os espacos de participacdo social, tanto da comunidade interna, como
da comunidade externa das instituicdes da RFEPCT.

A prevencdo de confltos em ambientes académicos é essencial para
salvaguardar a qualidade da educacéo, a integridade institucional e o bem-estar da
comunidade académica nas universidades federais e nos institutos federais, por
serem instituicbes publicas, possuem uma responsabilidade ampliada na gestdo de
conflitos, considerando a diversidade de atores envolvidos e os impactos sociais de
suas decisoes.

Portanto, a auséncia de acdes de prevencdo de conflitos nas instituicdes
federais de ensino compromete ndo apenas o funcionamento das Ouvidorias, mas
também a credibilidade institucional e 0 bem-estar da comunidade académica e
externa. A adocdo de estratégias preventivas, como a capacitacdo em mediacéo, a
criacdo de espacgos de escuta e a formulacdo de politicas institucionais claras, é
fundamental para garantir um ambiente académico saudavel, produtivo e socialmente
responsavel.

A tabela 3 apresenta informacdes sobre acdes para mediacéo de conflitos nas
universidades federais e nas instituicdes da RFEPCT.
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Tabela 3: Acdes para mediacdo de conflitos nas universidades federais e nas
instituicdes da RFEPCT no Brasil

AcOes para mediagdo | Universidades Federais RFEPCT
de conflitos (27 unidades) (42 unidades)
% %
Sim 74,07 42,86
Nao 25,93 57,14

Fonte: dados da pesquisa, organizados pelos autores (2024).

As Ouvidorias desempenham papel fundamental na mediac&o de conflitos e na
promocao de ambientes institucionais saudaveis. Segundo a Controladoria-Geral da
Unido (CGU), as Ouvidorias sao instancias responsaveis por “promover a adogéo de
mediacédo e conciliacdo entre o usuario e o 6érgao ou a entidade publica, sem prejuizo
de outros o6rgdaos competentes” (CGU, 2019, p.20). Quando as instituicbes nao
investem em acgbes preventivas, as Ouvidorias tornam-se sobrecarregadas com
demandas reativas, o que pode comprometer sua eficiéncia e ndo gerar credibilidade
junto a comunidade académica.

Além disso, a auséncia de a¢fes preventivas e de mediacéo de conflitos pode
resultar no aumento da judicializacdo das relagcdes académicas e institucionais,
elevando custos administrativos e prejudicando a reputacéo da instituicao.

No que se refere & comunidade interna (estudantes, docentes e técnicos
administrativos), a falta de acOes preventivas e de mediacdo de conflitos pode gerar
um ambiente de trabalho e estudo hostil, caracterizado por assédios, discriminagéo e
outros tipos de violéncia institucional. A auséncia de mecanismos preventivos pode
resultar na evasao estudantil, na desmotiva¢éo dos docentes e técnicos e na reducao
do rendimento académico.

A comunidade externa também é impactada negativamente pela auséncia de
politicas de prevencdo e mediacdo de conflitos, pois as universidades e 0s institutos
federais possuem um papel social relevante na formacdo de profissionais, no
desenvolvimento de pesquisas e na producao de conhecimento. Conflitos mal geridos
podem afetar parcerias institucionais, desestimular investimentos em pesquisa e

prejudicar a imagem publica da instituicdo. Segundo Oliveira e Souza (2020, p. 87):

As universidades publicas sdo espacos de exceléncia académica e
inovacao social, mas enfrentam desafios significativos na gestdo de
conflitos. A auséncia de estratégias proativas pode afastar parceiros
estratégicos, dificultar a captacdo de recursos e reduzir a capacidade
da instituicdo de impactar positivamente a sociedade (Oliveira; Souza,
2020, p. 87).
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Do ponto de vista legal, a Lei n. 13.460/2017, que dispbe sobre a participacéo,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos, prevé que as
Ouvidorias devem atuar para ampliar e potencializar a resolugdo de conflitos e a
melhoria dos servigcos prestados. A falta de politicas institucionais que integrem as
Ouvidorias no planejamento estratégico da instituicdo compromete a implementacao
dessa legislagéo, podendo acarretar sangbes administrativas e a necessidade de
intervencao de 6rgaos de controle.

Na tabela 4 sédo apresentadas as informacdes sobre as fases do processo de
implementagcdo de Camaras de Mediacdo de Conflitos (CMCs) no ambito das
universidades federais e da RFEPCT.

Tabela 4: Camara de Mediacdo de Conflitos (CMC) nas universidades federais e nas
instituicbes da RFEPCT no Brasil

Instituicdes/CMC Universidades RFEPCT
Federais (42 unidades)

(27 unidades) %/quantidade

%/quantidade

Implementada 18,52 (5) 2,38 (1)
Em fase de estruturacdo 3,70 (1) 2,38 (1)
Em fase inicial de discusséo para estruturacao 11,11 (3) 11,90 (5)
Ainda néo iniciaram discussfes para estruturagéo 66,67 (18) 83,34 (35)

Fonte: dados da pesquisa, organizados pelos autores (2024).

Os resultados do estudo indicam que as universidades federais estdo na sua
fase inicial de implementacao das CMC, pois do total de 27 universidades, somente 5
(cinco) estao implementadas e 1 (uma) estd em fase de estruturacdo. Por outro lado,
a realidade da RFEPCT indica que do total de 42 de suas unidades, somente 1 (uma)
foi implementada a CMC, enquanto 1 (uma) esta em fase de estruturacdo e 35 (trinta
e cinco) ainda nao iniciaram discussdes para estruturacao.

Tal disparidade pode ser explicada, em parte, a partir das diferencas do tempo
de existéncia entre as universidades federais e a RFEPCT, uma vez que esta Ultima
foi constituida somente em 2008, com a publica¢do da Lei 11.892 (Brasil, 2008). Em
que pese tais diferencas, os dados da pesquisa revelam que os esforcos para
implementacéo de acdes de mediacao de conflitos tém sido realizados principalmente
por servidores que atuam nas Ouvidorias dessas instituicdes. Portanto, ha ainda um
longo caminho a percorrer para 0s avangos no processo de implementacdo de
Camaras de Mediacéo de Conflitos, com o objetivo de contribuir para o trabalho das

Ouvidorias nas universidades federais e nas instituicoes da RFEPCT.



52

8. OUVIDORIA INTEGRADA AO PLANO DE GOVERNANCA E ACCOUNTABILITY
NA RFEPCT

Nas instituicbes da Rede Federal de Educacdo Profissional, Cientifica e
Tecnoldgica (RFEPCT), muitas vezes integrantes da comunidade interna ou externa
acionam diretamente o0s servicos da Ouvidoria e enviam reclamacdes ou
manifestacdes, sem antes esgotar as possibilidades para solucionar os problemas e
conflitos dos servidores publicos, prestadores de servicos, ou explorar todos o0s
caminhos das instancias administrativas especificas para resolu¢do de cada assunto
Ou Servico.

Antes de encaminhar manifestacdes para a Ouvidoria, principalmente as
reclamacdes, as pessoas precisam considerar a possibilidade de recorrer aos meios
internos e aos recursos administrativos de solucdo de conflitos, a partir das estratégias
de planejamento para governanca institucional.

Como ja analisado, as Ouvidorias sdo constituidas como canais de
comunicacdo entre a administragdo, a comunidade administrativo-académica e a
comunidade externa, promovendo a transparéncia, a responsividade e a melhoria
continua dos servigcos prestados pelas instituicdes publicas.

A implementacao de planos de governanca e accountability é essencial para
fortalecer as unidades da RFEPCT, em busca da gestao transparente e responsiva.
E pois, nesse contexto, que se desenvolvem as atividades das Ouvidorias.

A governanga publica e a accountability sdo estratégias fundamentais de
gestdo para possibilitar a transparéncia, a eficacia social e a responsividade das
instituicbes publicas. Quando bem implementadas, elas criam mecanismos internos
que permitem a resolucéo de problemas dentro de cada setor antes que as demandas
sejam levadas a Ouvidoria. No entanto, quando esses planos sdo inexistentes ou
falhos, ocorrem diversos problemas que impactam diretamente o funcionamento da

Ouvidoria publica.

8.1 Governanca e Accountability na RFEPCT

A governanca nas Instituicbes de Ensino Superior (IES) publicas brasileiras

tem sido objeto de estudo em diversas pesquisas recentes. Rocha (2021), por
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exemplo, analisa os parametros e fundamentos de governanga nas universidades
publicas federais, destacando a importadncia de praticas que promovam a
transparéncia e a eficacia administrativa.

Além disso, estudos como o de Silva e Souza (2023) investigam a relacdo entre
o nivel de maturidade da governanca e a criagdo de valor publico nas universidades
federais, evidenciando que instituicbes com praticas de governanca mais
desenvolvidas tendem a oferecer servicos de maior qualidade a sociedade.

Na RFEPCT a governanca publica compreende os mecanismos de lideranca,
estratégia e acompanhamento que permitem avaliar, direcionar e monitorar a atuagéo
dessas instituicdes, assegurando a prestacao de servicos a sociedade.

A Lei n°® 11.892, de 29 de dezembro de 2008, que instituiu a RFEPCT,
estabelece em seu artigo 6° que os Institutos Federais tém por finalidades e

caracteristicas:

| - ofertar educacao profissional e tecnolégica, em todos os seus niveis
e modalidades, formando e qualificando cidaddos com vistas na
atuacao profissional nos diversos setores da economia, com énfase
no desenvolvimento socioeconémico local, regional e nacional,

Il - desenvolver a educacéo profissional e tecnoldgica como processo
educativo e investigativo de geragéo e adaptagéo de solugdes técnicas
e tecnoldgicas as demandas sociais e peculiaridades regionais;

[ll - promover a integragcéo e a verticalizagdo da educagéo basica a
educacao profissional e educacao superior, otimizando a infraestrutura
fisica, os quadros de pessoal e os recursos de gestao;

IV - orientar sua oferta formativa em beneficio da consolidacao e
fortalecimento dos arranjos produtivos, sociais e culturais locais,
identificados com base no mapeamento das potencialidades de
desenvolvimento socioecondmico e cultural no @mbito de atuacdo do
Instituto Federal;

V - constituir-se em centro de exceléncia na oferta do ensino de
ciéncias, em geral, e de ciéncias aplicadas, em particular, estimulando
o desenvolvimento de espirito critico, voltado & investigacdo empirica;
VI - qualificar-se como centro de referéncia no apoio a oferta do ensino
de ciéncias nas instituicbes publicas de ensino, oferecendo
capacitacao técnica e atualizacao pedagoégica aos docentes das redes
publicas de ensino;

VIl - desenvolver programas de extensédo e de divulgacéo cientifica e
tecnoldgica;

VIII - realizar e estimular a pesquisa aplicada, a producéo cultural, o
empreendedorismo, o cooperativismo e o desenvolvimento cientifico e
tecnoldgico;

IX - promover a producdo, o desenvolvimento e a transferéncia de
tecnologias sociais, notadamente as voltadas a preservagdo do meio
ambiente (Brasil, 2008).

Essas finalidades e caracteristicas ressaltam a importancia de praticas de

governancga que visam assegurar a prestacdo de contas e a transparéncia na gestao
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dessas instituicdes. Além disso, a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, dispde sobre
a participacado, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos da
administracdo publica, estabelecendo diretrizes para a atuacdo das Ouvidorias.

O artigo 13 desta lei determina que:

Os 6rgdos e as entidades publicas deverdo instituir ouvidorias
responsaveis pela promocdo da participacdo do usuario nha
administracdo publica, no acompanhamento da prestacdo dos
servicos e na defesa dos direitos dos usuarios (Brasil, 2017).

Essa legislagdo reforca a necessidade de estruturas de governanca que
possam assegurar a efetividade das Ouvidorias.

Nas instituicbes publicas de ensino superior, incluindo as da RFEPCT, a
governanca € regida por um conjunto de normativas que asseguram a gestéo eficaz
e responsavel. A Lei de Diretrizes e Bases da Educacao Nacional (Lei n® 9.394/1996)
estabelece a autonomia administrativa e académica das instituicbes, mas também
reforca a necessidade de avaliacdo e acompanhamento da Educacao Profissional e
Tecnolbégica. O Art. 42-B, contido no Capitulo 1ll, Da Educacédo Profissional e

Tecnoldgica estabelece que:

A oferta de educacéo profissional técnica e tecnoldgica sera
orientada pela avaliagcdo da qualidade das instituicdes e dos
cursos? referida no inciso VII-A do caput do art. 9° desta Lei, que
devera considerar as estatisticas de oferta, fluxo e rendimento,
a aprendizagem dos saberes do trabalho, a aderéncia da oferta
ao contexto social, econémico e produtivo local e nacional, a
inser¢cao dos egressos no mundo do trabalho e as condic¢des
institucionais de oferta (Brasil, 1996).

Além disso, a Lein® 12.527/2011, conhecida como Lei de Acesso a Informacao
(LAI), determina que os gestores devem fornecer informacdes claras e acessiveis a
sociedade.

Em um estudo realizado por Keunecke, Teles e Melo (2020) sobre praticas de
accountability, transparéncia e prestacao de contas nas instituicdes publicas de ensino
superior, indica que elas ainda sao incapazes de dar pleno atendimento a LA, indicam
fragilidades quanto a transparéncia publica. Segundo esses autores, “o
descumprimento de diversos aspectos legais implica na oferta de um contetdo

desqualificado pela administracédo” Keunecke, Teles e Melo (2020, p. 115).

! Grifos nossos.
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Isso dificulta a construcdo de ambientes propicios a publicidade da
transparéncia das contas publicas e, consequentemente, a accountabiliy. O conceito
de accountability, portanto, refere-se a responsabilidade e a prestacdo de contas da
administracdo publica perante a sociedade, certificando que as suas acfes sejam
transparentes, operativas e voltadas ao interesse publico.

Muitas vezes as instituicbes publicas tém dificuldades para disponibilizar de
forma clara aos cidaddos as informacdes nos seus portais governamentais de
comunicacdo. Como uma pratica de gestdo essencial na governanca publica, a
accountability visa estabelecer a responsabilizacdo dos servidores e gestores no
cumprimento de suas funcdes e pelo impacto de suas decisdes. Nesse sentido, no
caso das instituicbes de ensino superior, muitas vezes ndo ha uma relacéo
significativa de sustentacdo entre as variaveis de governanca e as praticas de
accountability no cumprimento das atividades de ensino, pesquisa, extensao e
inovacao (Pasquali, Nottar e Mello, 2021).

A transparéncia e a prestacdo de contas sdo pilares fundamentais da
accountability nas instituicdes publicas de ensino superior. Todavia, muitas vezes 0s
portais eletrdnicos das instituicbes publicas de ensino superior apresentam um baixo
nivel de transparéncia (Keunecke, Teles e Melo, 2020). Isso pode frustrar a
possibilidade de a sociedade realizar o acompanhamento social mais efetivo dos
servicos publicos.

Em instituicbes publicas de ensino superior, a accountability pode ser aplicada

por meio de diferentes estratégias, incluindo:

a) Transparéncia na gestdo: A divulgacao clara e acessivel de informacdes sobre
orcamento, decisdes administrativas e indicadores de desempenho permite que a
comunidade académica e a sociedade acompanhem e avaliem a atuacdo da

instituicao.

b) Criacdo de canais de participagcdo: FoOruns, conselhos consultivos e instancias
deliberativas abertas a comunidade académica possibilitam um dialogo mais proximo

entre gestores, professores, estudantes e técnicos administrativos.
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c) Mecanismos e fluxos de acompanhamento interno: Adocédo de auditorias,
corregedorias e sistemas de avaliacdo e acompanhamento que identifiquem e corrijam

problemas antes que se tornem questdes recorrentes encaminhadas a Ouvidoria.
d) Capacitacdo de Gestores e Servidores: Promover formacéo continuada sobre
boas praticas administrativas e resolucado de conflitos pode aprimorar os servigcos

publicos e reduzir a necessidade de acionamento da Ouvidoria.

Figura 6: Estratégias de accountability em instituicbes publicas
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Fonte: elaborado pelos autores, 2025.

Na implementagcdo de politicas de governanga, a gestdo da integridade dos
servicos publicos e a responsabilizagéo (accountability) dos servidores e gestores nas
Instituicbes Federais de Ensino Superior (IFES) sdo cruciais para promover uma
gestao responsavel e ética. A integridade dos servigcos publicos e a responsabilizacéo
dos seus agentes envolvem a colaboracéo de vérios setores de diferentes niveis da
instituicdo. Assim, cada um deve contribuir de forma colaborativa para promover uma
gestao transparente, responsavel e ética.

Essa abordagem integrada entre setores e agentes publicos institucionais
fortalece a capacidade das Ouvidorias em lidar com as demandas da comunidade
académico-administrativa interna, mas também da comunidade externa.

Nesse sentido, a Auditoria Interna pode desempenhar um papel significativo na
promocao da accountability nas instituicbes de ensino superior. Morais, Lima e Silva
(2023, p. 213) destacam que os gestores da IES “compreendem as contribui¢cdes da
auditoria interna para o controle e processos das instituicbes, além de fazer a devida

prestacdo de contas e transparéncia para sociedade”. Essa compreenséo facilita a
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implementagdo de recomendacdes para aprimorar a governanga e reduzir o volume
de reclamacdes direcionadas as Ouvidorias.

Sendo assim, a prestacdo de contas para a comunidade € um componente
essencial da accountability nas instituicbes publicas. Sobre essa questdo, Melo e
Rocha (2020, p. 4) afirmam que “a prestacéo de contas parte da obrigagao social e
publica de prestar informagBes sobre algo pelo qual a Administracdo Publica é
responsavel, sendo esse conceito base da transparéncia e do controle social’.

Nas instituicdes das RFEPCT, a prestacdo de contas anuais aos 0rgaos de
controle interno e externo, além da demonstracdo de gestdo mais eficaz e
transparente, pode contribuir para assegurar a sustentacdo entre as variaveis de
governancga e accountability, no desenvolvimento das atividades fim e meio dessas

instituicdes. Nessa direcdo, Melo e Rocha (2020, p. 6) ressaltam que:

A prestacao de contas, no seu sentido mais amplo trazido pela ideia
de accountability, quando aplicado ao controle externo, torna-se um
marco teorico fundamental para a determinacdo de qual aspecto da
gestdo sera examinado e cobrado dos administradores publicos: a
legalidade, a economicidade, a eficiéncia, a eficacia e a efetividade,
sendo esta uma importante ferramenta para instrumentalizar o préprio
controle a ser executado

No ambito das instituicbes das RFEPCT, os desafios trazidos pelo
accountability apontam para a importancia da capacitacdo de agentes publicos, em
busca de padronizar os procedimentos de verificagdo da prestacdo de contas,
ampliando a seguranca juridica nas rela¢gdes entre a administracao e os cidadaos que
buscam o0s servicos publicos. Sendo assim, a implementacdo de planos de
governanca e praticas de accountability nas instituicdes da RFEPCT requer:

a) O fortalecimento das Ouvidorias e das Auditorias Internas, promovendo a
gestao transparente, ética e eficaz;

b) O aprimoramento de fluxos internos claros e processos administrativos, que

visam contribuir para a melhoria continua dos servicos oferecidos a sociedade;

c) A criacdo de comités especificos e a institucionalizacdo de processos que
promovam a transparéncia e a responsabilizacdo dos servidores e gestores

institucionais;
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d) A criacdo de estratégias para prevencdo e resolucdo de problemas e o

estabelecimento de mecanismos de acompanhamento e avaliacdo continua;

e) O estabelecimento de mecanismos internos robustos de avaliacao,

acompanhamento e prestacdo de contas;

f) A capacitacdo dos servidores para aprimorar o desenvolvimento e a gestéo

dos servicos institucionais.

Figura 7: Implementacgéo de planos de governancga e praticas
de accountability nas instituic6es da RFEPCT
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Fonte: Os autores, 2025

Essas medidas e ac¢Bes podem contribuir para a reducdo do numero de
reclamagfes encaminhadas as Ouvidorias, pois os membros da comunidade
académica passam a ter seus problemas resolvidos de forma mais agil nos proprios
setores responsaveis por cada conjunto de atividades institucionais (Gesser, 2018). O
aperfeicoamento da governanca pode ser maximizado quanto as praticas sao
consideradas parte integral das acdes da instituicdo e incorporadas ao seu cotidiano.
Isso demanda mudancas na cultura organizacional e valoriza a governanca, a

accountability e a transparéncia institucionais.
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Nas instituicdes de ensino superior, a auséncia ou fragilidade de mecanismos
internos de prevengao e mediagéo de conflitos fazem com que um grande volume de
reclamacdes e demandas seja direcionado a Ouvidoria sem que as instancias
administrativas tenham sido devidamente acionadas. Isso pode resultar em uma
sobrecarga do setor, que passa a lidar com questdes que poderiam ser resolvidas em
nivel interno, desperdi¢cando recursos e tempo de servidores que atuam na Ouvidoria.

Dessa forma, a implementacdo de fluxos claros de atendimento interno, a
capacitacao dos servidores para lidar com demandas administrativas e a criacao de
espacos formais de mediacao de conflitos sdo medidas fundamentais para auxiliar a
Ouvidoria no cumprimento da sua funcdo, atuando como um canal de interlocucao
com a comunidade (interna e externa) e aperfeicoamento institucional.

Nesse contexto, € essencial que as instituicbes de ensino superior e a
Educacdo Profissional e Tecnoldgica desenvolvam e aprimorem seus planos de
governanca e accountability. Tais acdes se justificam porque a ineficacia desses
planos, pode gerar ambientes de pouca transparéncia e baixa responsividade por
parte dos servidores e gestores institucionais. Sem planos e estratégias adequadas
de governanca e accountability, problemas estruturais e falhas administrativas podem
emergir e persistir, provocando um aumento no numero de reclamacgbes e
manifestacfes na Ouvidoria, recorrentes e até mesmo insatisfacdo generalizada da
comunidade interna ou externa.

Ndo é demais alertar para os riscos de baixa efetividade nas acbes de
mediacdo de conflitos dentro das instituicbes. Como a maioria das instituicbes de
ensino superior ainda ndo conta com Camaras de Mediacdo de Conflitos, as
Ouvidorias acabam assumindo um papel que n&o €é sua fungéo primaria, lidando com
disputas internas que poderiam ser resolvidas por meios mais adequados.

O planejamento é um instrumento de gestdo que permite compreender a
realidade, avaliar as alternativas disponiveis, delinear um cenario futuro de atuacéo e
reavaliar constantemente as dire¢cOes escolhidas. Nesse contexto, trata-se de um
recurso fundamental para que a Ouvidoria defina sua finalidade na instituicao,
estabeleca os objetivos a serem atingidos, elabore um plano de trabalho, organize os
fluxos de atendimento, entre outros aspectos (Enap, 2018).

Assim, a integracao entre planejamento e gestao estratégica, acompanhada de
praticas de governanca e accountability sdo essenciais para elevar a qualidade do

bom funcionamento das instituicdes de ensino superior. Esse movimento aplicado a
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administracé@o publica colabora para fortalecer as praticas democraticas de gestéo e,
ao mesmo tempo, aprimorar o cumprimento da funcéo social das instituicbes publicas
de educacéo.

Tudo isso pode contribuir para a transparéncia da gestao institucional, da
responsividade dos agentes publicos, para o bom funcionamento da Ouvidoria e, por
fim, para o cumprimento da funcao social das instituicées publicas de educacao.

8.2 Proposta de andlise peridédica dos dados de uso da Ouvidoria com base num

Planejamento Estratégico Institucional

a) Finalidade da analise

Realizar uma andlise sistematica e periddica dos dados de uso da Ouvidoria, de modo
a
e Identificar gargalos e oportunidades de melhoria nos processos institucionais;
e Avaliar o impacto das acdes corretivas implantadas a partir das manifestacdes
recebidas;
e Contribuir para o cumprimento dos Objetivos Estratégicos institucionais,
especialmente:

v Objetivo 1: Ampliar a participacdo da comunidade nos processos decisorios;
v Objetivo 2: Fortalecer a capacitacdo continua dos servidores para melhoria da

gestao publica.

b) Procedimento de coleta e registro dos dados

No quadro, a seguir, mostra a coleta e registro de dados de manifestacdes recebidas

pela Ouvidoria com a utilizagéo de uma planilha.

Quadro 1: Coleta e registro de dados de manifestagdes de Ouvidoria

ICampo |Descrigdo |
Numero total de manifestacdes o

. Quantitativo mensal
recebidas
[Encaminhamentos ao setor responsavel |[Controle de fluxo interno \
IRecebimento da resposta |Registro de prazos e eficiéncia |

\Envio da resposta ao usuario HTempo de resposta e qualidade \
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ICampo |Descrigéo |
Status da manifestacio rReiz?\I/\i/(ijia/ Parcialmente resolvida / Nao

ISugestdes e solugdes propostas |Andlise qualitativa das soluges sugeridas |
\Manifestagc”)es recorrentes Hldentificagéo de temas repetitivos \
|Observagdes relevantes |Aspectos criticos ou urgentes |

Fonte: elaborado pelos autores, 2025.
c) Anélise Periddica (mensal, trimestral e anual)

- Analise quantitativa:
e Volume de manifestacdes por tipo e tema;
e Taxa de resolutividade (% de manifestacfes efetivamente resolvidas);

e Tempo médio de resposta.

- Analise qualitativa:
e Principais motivos de insatisfacdo ou conflito;
e Avaliacdo da adequacéao das respostas institucionais;
e I|dentificacdo de areas/setores com maior niamero de manifestacbes ou
dificuldades de resposta;

¢ Foco nas manifestacdes néo resolvidas e recorrentes.

- Elaboracéo de um relat6rio mensal com destaque para:

v Temas mais recorrentes;
v Casos nao resolvidos e suas justificativas;

v Recomendag®es de acdes corretivas ou preventivas.

d) Interface com o Planejamento Estratégico Institucional

Contribuicdo para o objetivo estratégico 1: Participacdo da comunidade
— A Ouvidoria passa a ser monitorada como canal efetivo de escuta ativa e de
retroalimentacdo dos processos decisorios;
— As andlises das manifestacfes serdo compartilhadas com a gestao, conselhos

e comissoes internas como subsidio para tomada de deciséao.



62

Contribuicdo para o objetivo estratégico 2: capacitacdo dos servidores
— Os dados da Ouvidoria identificardo demandas de capacitacdo, por exemplo:
v Temas com alto indice de insatisfacao por falhas no atendimento;
v Necessidade de formacdo em comunicacdo, mediacdo de conflitos, ou
atendimento ao publico;
v Gaps processuais que indicam necessidade de treinamento técnico ou

gerencial.

e) Produtos finais da analise

No quadro 2 mostra os produtos finais para analise dos dados de manifestacdes

recebidas pela Ouvidoria.

Quadro 2: Produtos finais de andlise dos dados de manifesta¢cfes da Ouvidoria

IProduto |Periodicidade |
[Relatério mensal de atendimento da Ouvidoria [Mensal |
\Painel de indicadores com evolugéo dos dados HTrimestral \
[Relatério anual de andlise de tendéncias e impacto |Anual |
\Sugest(”)es de melhorias institucionais baseadas nas manifestagéesHConforme identifica(;éo\

Fonte: elaborado pelos autores, (2025).

f) Encaminhamentos propostos

— Incluséo de um painel de acompanhamento da Ouvidoria nas reunides
periddicas de gestdo institucional;

— Compartilhamento dos principais dados e analises com os setores envolvidos
para feedback e melhorias continuas;

— Reavaliagcdo periddica dos indicadores e metodologias de andlise, visando

aprimoramento constante.
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CONSIDERACOES FINAIS

As Ouvidorias das instituicbes da RFEPCT e das Universidades Federais
emergem como canais estratégicos de comunicagcdo para a participacdo cidada, a
transparéncia e o0 controle social, atuando ndo apenas como instancias de
acolhimento de manifestacdes, mas inclusive como espacos de prevencao e
mediacdo de conflitos. Ao aliar escuta ativa e praticas educativas, as Ouvidorias
potencializam a ampliacdo dos canais de comunicacao entre as instituicdes publicas
de ensino superior e a comunidade, seja interna ou externa.

A auséncia ou a fragilidade de acbes de prevencao de conflitos pode gerar
riscos significativos para a governanca institucional, afetando as Ouvidorias, a gestéo
académica e administrativa, além de aumentar os riscos de enfraquecimento do
relacionamento com as comunidades interna e externa. Quando a instituicdo falha na
implementacgé&o de agdes preventivas, as Ouvidorias podem ser sobrecarregadas com
manifestacbes de reclamacdes e dendncias que poderiam ser resolvidas
antecipadamente por meio de estratégias de didlogo e conciliacdo. Além disso, a
auséncia de mecanismos de prevencdo pode comprometer a credibilidade da
Ouvidoria, transformando-a em um 6rgdo meramente reativo e pouco eficaz.

A adocao de préticas preventivas, a exemplo da Comunicacdo Nao-Violenta
(CNV) e da mediacdo facilitativa, demonstra como estratégias focadas na empatia, na
escuta mais profunda do ser humano, no didlogo dentro das instituicbes para a
resolucédo pacifica de problemas, podem transformar potenciais focos de conflitos em
possibilidades de aprendizado mutuo e, assim, melhorar a qualidade das interacdes
humanas.

A mediagdo de conflitos, constitui-se acao institucional relevante para a
formacao e a manutencdo de ambientes institucionais saudaveis, contribuindo para a
protecdo dos direitos dos membros da comunidade académica além da promocéao de
uma cultura institucional baseada nos principios da transparéncia de instituicdes e
agentes publicos e de participacdo democrética

A integracdo de acgbes preventivas, educativas e mediadoras reafirma o
compromisso da RFEPCT e das Universidades Federais com a construcdo de
ambientes cooperativos e com a possibilidade de reducédo de abertura de processos

administrativos disciplinares.
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A atuacdo em conjunto das Ouvidorias com as Camaras de Mediacdo de
Conflitos (CMCs) reforca o compromisso com praticas humanizadas, permitindo que
as instituicbes avancem na resolucdo consensual de disputas. E essencial que as
instituicdes invistam em politicas publicas que fortalecam a atuacao das Ouvidorias e
a criacdo de CMCs consolidando praticas que atendam as necessidades das
comunidades académica e externa, em busca do cumprimento da funcéo social das
instituicdes de ensino superior.

Quanto aos principais achados da pesquisa/dissertacdo? que deu origem ao

presente Produto Educacional, podem ser destacados 0s seguintes aspectos:

1. Os principais canais de comunicacdo e atendimento disponibilizados
pelas Ouvidorias da RFEPCT e das universidades federais sao:
Plataforma Fala.BR, suporte presencial, acolhimento por telefone e
acompanhamento por E-mail.

2. Enquanto 85,19% das Ouvidorias das universidades publicas federais
declaram que desenvolvem acbes para prevencao de conflitos,
somente 52,38% das Ouvidorias das instituicbes da RFEPCT afirmam
que desenvolvem praticas de prevencdo de conflitos.

3. Enquanto 74,07% das Ouvidorias das universidades publicas federais
declaram que desenvolvem acbes para mediacdao de conflitos,
somente 42,86% das Ouvidorias das instituicbes da RFEPCT afirmam
que desenvolvem essas praticas.

4. Das 27 (vinte e sete) universidades federais participantes da pesquisa,
5 (cinco) delas possuem Camaras de Mediacdo de Conflitos, enquanto
das 42 (quarenta e duas) unidades da RFEPCT que responderam ao

questionario, apenas 1 (uma) possui CMC.

Portanto, ainda ha muitos espagos para que as instituicbes da RFEPCT
avancem no planejamento de ac¢des para prevencdo e mediagédo de conflitos. Assim
também pode-se afirmar que tais instituicdes podem ampliar as discussdes acerca da

possibilidade de criacdo de Camaras de Mediacao de Conflitos.

2 Quvidoria, participacdo social e praticas educativas: caminhos para mediacdo de conflitos na RFEPCT
(Caixeta, 2025).
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E importante destacar, por fim, que as acdes de prevencido e mediacdo de
conflitos das Ouvidorias ndo podem ser analisadas de forma desconectada dos planos
e acdes de governanca, bem como das préticas de accountability de cada instituicao.
Sao, portanto, acfes de gestdo que devem ser planejadas e desenvolvidas de forma
integrada.

As acdes de governanca e accountability sdo estratégias fundamentais de
gestdo para possibilitar a transparéncia, cumprimento da funcdo social e a
responsividade das instituicbes publicas. Quando bem implementadas, elas criam
mecanismos internos que permitem a mediacdo de conflitos e a resolucdo de
problemas dentro de cada setor antes que as demandas sejam levadas a Ouvidoria.

Ao coletar manifestacbes da comunidade académico-administrativa e da
sociedade, sistematiza-las e devolvé-las com andlises e recomendacbes a
administragao superior, as Ouvidorias influenciam diretamente a formulagéo de
politicas institucionais mais responsivas.

Considerar as acdes das Ouvidorias de forma dissociada da governanca e da
accountability institucional, implica em negligenciar a sua relevancia como praticas de
gestdo que devem considerar a participacdo social. Inseridas no contexto da
governanca publica, as ac6es das Ouvidorias devem ser compreendidas como parte
de um sistema integrado de gestéo.

Assim, as Ouvidorias devem ser reconhecidas como espacos institucionais de
escuta ativa, qualificada e de retroalimentacéo dos processos decisorios, atuando nao
apenas reativamente, mas, sobretudo, de forma propositiva.

A Ouvidoria, a partir de suas acdes e praticas de mediagao na articulagdo com
as comunidades interna e externa, deve ser considerada como instancia institucional
que pode contribuir para o planejamento estratégico e o desenvolvimento das
atividades da instituicao.



66

REFERENCIAS

ABO - Revista Brasileira de Ouvidores/Ombudsman. Mediagao e a¢des colaborativas
sao os diferenciais da Ouvidoria da Unicamp. ABO: Campinas (SP), 01 abr. 2021.
Disponivel em: https://abonacional.org.br/noticias/a93636c¢8-25f3-45b7-a14a-
€958455c7392. Acesso em: 15 jan. 2025.

ALMEIDA, Néri de Barros; KASSISSE, Dora Maria Grassi. Gestao universitaria e
mediagao de conflitos. In: RABINOVICI, Andrea; BOIN, Carla; ZAPPAROLLI, Celia
Regina. (orgs). Mediacao e Praticas Restaurativas nas Universidades:
experiéncias e inspiracdes. Diadema: V&V Editora, 2022.

ALVES, Juliana Cruz. O instituto da ouvidoria como instrumento para a melhoria
da gestao publica universitaria: estudo de caso da ouvidoria geral da Universidade
Federal do Espirito Santo. Dissertacao (Mestrado). UFES: Vitoria, 2014. Disponivel
em: https://repositorio.ufes.br/items/7470a2f6-2a7e-4d01-8c6¢c-11339b56b276.
Acesso em 15 jan. 2025.

BEZERRA, Daniela de Souza; MACHADO, Flavia Pereira; BARBOSA, Walmir. O IFG
no tempo presente: possibilidades e limites no contexto das reconfiguragdes
institucionais (de 1990 a 2015), v.2. In: BARBOSA, W. (org.), [et al.]. Goiania: IFG,
2016, p. 45-72.

BRASIL. Constituicao da Republica Federativa do Brasil de 1988. Disponivel em:
https://lwww.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicao.htm. Acesso em 18
fev. 2025.

BRASIL. Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018: Dispde sobre participacao,
protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigcos publicos da administragao
publica federal. Institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal.
Disponivel em: https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-
2018/2018/decreto/d9492.htm. Acesso em 23 jan. 2025.

BRASIL. Lei n°® 9.394, de 20 de dezembro de 1996. Lei de Diretrizes e Bases da
Educacgao Nacional. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I9394.htm. Acesso em 23 jan. 2025.

BRASIL. Lei n°® 11.892 de 29 de dezembro de 2008. Institui a Rede Federal de
Educagao Profissional, Cientifica e Tecnoldgica, cria os Institutos Federais de
Educacéo, Ciéncia e Tecnologia, e da outras providéncias. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2007-2010/2008/lei/I11892.htm. Acesso em
14 fev. 2025.

BRASIL. Lei n® 12.527 de 18 de novembro de 2011. Regula o acesso a informacdes
previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso |l do § 3° do art. 37 da Constituigcao
Federal; e da outras providéncias. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/I12527 .htm. Acesso em
14 jan. 2025.



67

BRASIL. Lei n°® 13.460, de junho de 2017. Dispde sobre participacao, protecao e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragao publica.
Disponivel em: https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-
2018/2017/1ei/I13460.htm. Acesso em 14 jan. 2025.

BRITO, Maria lvoneide de Lima; AGUIAR, Larissa dos Santos. Estado, politicas de
avaliacao e de controle e alguns efeitos na saude do trabalhador da UnB: o olhar da
ouvidoria. In: BRITO, Maria Ivoneide de Lima; PFAFFENSELLER, Ana Claudia de
Almeida; BERTACHINI, Luciana (orgs.). Ouvidoria brasileira: cenarios e desafios
[recurso eletronico]. Brasilia: Universidade de Brasilia, 2021, p. 203-226. Disponivel
em: https://livros.unb.br/index.php/portal/catalog/download/105/281/982%inline=1.
Acesso em 11 fev. 2025.

CAIXETA. Heloisa Helena Lopes dos Santos. Ouvidoria, participag¢ao social e
praticas educativas: caminhos para mediacao de conflitos na RFEPCT. 2025.
Dissertagéo (Mestrado Profissional em Educagéo Profissional e Tecnoldgica —
ProfEPT) — Instituto Federal de Goias, Anapolis, 2025. Disponivel em:
https://www.ifg.edu.br/profept?showall=&start=15. Acesso em: 01 abr. 2025.

CAPES - Coordenacao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior -
Coordenacao-Geral de Comunicacgao Social (CGCOM). Ciéncia precisa de
investimentos publicos e privados, destaca CAPES, 2024. Disponivel em:
https://www.gov.br/capes/pt-br/assuntos/noticias/ciencia-precisa-de-investimentos-
publicos-e-privados-destaca-capes. Acesso em 07 mar. 2025.

CGU - Controladoria-Geral da Unido. Manual de Ouvidoria Publica. Brasilia: CGU,
2019. Disponivel em: https://www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-de
conteudo/publicacoes/ouvidoria/arquivos/manual-de-ouvidoria-publica-
2019.pdf/viewAcesso em: 02 mar. 2025.

CGU - Controladoria Geral da Unido. Relatério de Avaliagcao da Rede Federal de
Educacao Profissional Tecnoldégica: Ciclo 2021. Brasilia, 2022. Disponivel em:
https://www.gov.br/planejamento/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-
social/conselhos-e-orgaos-colegiados/cmap/politicas/2021/gastos-diretos/rfepct-
relatorio-de-avaliacao.pdf. Acesso em 13 fev. 2025.

COMPARATO, Bruno Konder. Ouvidorias publicas como instrumentos para o
fortalecimento da democracia participativa e para a valorizacao da cidadania. In:
MENEZES, Ronald do Amaral, (orgs.) [ef al.]. Ouvidoria publica brasileira: reflexdes,
avancos e desafios. Brasilia: Ipea, 2016, p. 43-53. Disponivel em:
https://repositorio.ipea.gov.br/handle/11058/9710. Acesso em 07 fev. 2025.

CPIl - Colégio Pedro Il. Portaria 37/2023 — CPII, de 06 de janeiro de 2023. Referenda
a criacao da Ouvidoria do Colégio Pedro Il. Disponivel em:
https://lwww.cp2.g12.br/legislacao_ouvidoria.html. Acesso em 17 fev. 2025.

ENAP. Escola Nacional de Administragao Publica. Gestao em Ouvidoria. Brasilia:
Enap, 2018. Disponivel em: https://repositorio.enap.gov.br/jspui/handle/1/3149.
Acesso em 08 fev. 2025.



68

FALCAO, Rosa Angela de Brito; RIBEIRO, Edilene Maria Vasconcelos. A Ouvidoria
como espago de mediagao de conflitos na Administragao Publica no Brasil. /n:
BRITO, Maria Ivoneide de Lima; PFAFFENSELLER, Ana Claudia de Almeida;
BERTACHINI, Luciana (orgs.). Ouvidoria brasileira: cenarios e desafios. Brasilia:
Editora UnB, 2021, p. 259-270. Disponivel em:
https://livros.unb.br/index.php/portal/catalog/download/105/281/982%inline=1. Acesso
em 11 fev. 2025.

FIORELLI, José Osmir; FIORELLI, Maria Rosa; MALHADAS JUNIOR, Marcos Julio
Olivé. Mediacao e solucao de conflitos. Sao Paulo: Atlas, 2008.

FRIGOTTO, Gaudéncio. A polissemia da categoria trabalho e a batalha das ideias nas
sociedades de classe. Revista Brasileira de Educag¢ao, Sao Paulo, v. 14, n. 40,
p.173, 2009. Disponivel em: http://educa.fcc.org.br/pdf/rbedu/v14n40/v14n40a14.pdf.
Acesso em 02 mar. 2025.

GATTI, M.; BARRETO, J. Cultura da paz e prevencgao de conflitos no ambiente
educacional. Revista Brasileira de Mediacao e Conciliacao, v. 5, n. 2, p. 78-95,
2021. Disponivel em: https://revistamediacao.org.br/artigo123. Acesso em: 1 mar.
2025.

GAULIA, Cristina Tereza; PACHECO, Nivea Maria Dutra. Mediacao de conflitos — um
novo paradigma. Revista Direito em Movimento, Rio de Janeiro, v. 17, n. 1, p. 32-
50, 1° sem. 2019. Disponivel em:
https://ojs.emerj.com.br/index.php/direitoemmovimento/article/view/62/33. Acesso
em: 1 mar. 2025.

GESSER, Graziele Alano. Accountability e transparéncia como elementos de
governancga nas universidades publicas brasileiras. 2018. Dissertacao (Mestrado
Profissional em Administragdo Universitaria) — Universidade Federal de Santa
Catarina, Florianopolis, 2018. Disponivel em:
https://repositorio.ufsc.br/handle/123456789/205596. Acesso em: 19 fev. 2025.

IFG - Instituto Federal de Goias. Portaria n® 2128 - REITORIA/IFG, de 27 de setembro
de 2024. Institui a Politica de Prevencao e Resolugcao Administrativa de Conflitos
do IFG. Disponivel em:
https://www.ifg.edu.br/attachments/article/9286/Portaria%20normativa%202128%20-
%20media%C3%A7%C3%A30%20de%20conflitos.pdf. Acesso em 15 fev. 2025.

IFG - Instituto Federal de Goias. Resolugao CONSUP N° 04/2016, de 22 de fevereiro
de 2016. Regulamento da Ouvidoria do IFG. Disponivel em:
https://www.ifg.edu.br/attachments/article/209/resolucao0042016.pdf. Acesso em 18
de fev. 2025.

IFMG - Instituto Federal de Minas Gerais. Camara de Conciliagcao e Mediacao de
Conflitos do IFMG, 2025. Disponivel em:
https://www.ifmg.edu.br/portal/ouvidoria/camaras-de-conciliacao-e-mediacao-de-
conflitos-do-ifmg. Acesso em 17 fev. 2025.



69

IFMG - Instituto Federal de Minas Gerais. Portaria 686/2014, em 20 de maio de 2014.
Institui a Ouvidoria-Geral do IFMG. Disponivel em:
https://www.ifmg.edu.br/portal/ouvidoria/Portaria6862014 CriaodaOuvidoriaGeraldolF
MG.pdf. Acesso em 17 fev. 2025.

IFMG - Instituto Federal de Minas Gerais. Portaria N° 959/2020. Aprova a Camara de
Conciliacao e Mediagcao de Conflitos do IFMG. Disponivel em:
https://lwww.ifmg.edu.br/portal/noticias/portaria-institui-camaras-de-conciliacao-e-
mediacao-de-conflitos-no-ifmg/portaria-959-2020-criacao-das-camaras-de-
conciliacao-do-ifmg.pdf/view. Acesso em 15 fev. 2025.

IFSP - Instituto Federal de Sdo Paulo. Resolugao do Conselho Superior n® 872/2013,
em 04 de junho de 2013. Aprova o Estatuto que criou a Ouvidoria do IFSP.
Disponivel em: https://www.ifsp.edu.br/images/reitoria/docs/ESTATUTO_IFSP-
_Resoluo_872-2013_-_ALTERAO_da_Resoluo_01-2009.pdf. Acesso em 17 fev. 2025.

IFSUL - Instituto Federal Sul-rio-grandense. Instru¢ao Normativa IFSul n® 13, de 29
de janeiro de 2024. Estabelece os procedimentos internos da Ouvidoria do IFSul.
Disponivel em:
https://ifsul.edu.br/images/atosnormativos/INs/INSTRUCAO_NORMATIVA_IFSUL_N_
13_DE_29_DE_JANEIRO_DE_2024.pdf. Acesso em 18 fev. 2025.

KEUNECKE, Lucas Peter; TELES, Joao; MELO, Pedro Antdnio de. Praticas de
accountability: transparéncia e prestacao de contas nas instituicdes publicas de
ensino superior da regiao sul do Brasil. Revista Gestao Universitaria na América
Latina - GUAL, v. 13, n. 3, p. 98-117, 2020. Disponivel em:
https://periodicos.ufsc.br/index.php/gual/article/view/70502. Acesso em: 16 fev. 2025.

LAGASTRA, Valéria Ferioli. Conflito, autocomposicao e heterocomposicao. In
BACELLAR, Roberto Portugal. LAGASTRA, Valéria Ferioli. (coord.). Conciliacao e
mediacao ensino em construcao. 12 ed. 2016. IPAM/ENFAM.

LIMA NETO, Fernando; DURAN, Paulo Renato Flores. Ouvidorias publicas e
conselhos de politicas: avangos e desafios na democratizagao da participagao social
e nas relagcdes entre Estado e sociedade. In: MENEZES, R. A.; CARDOSO, A. S. R.
(orgs.). Ouvidoria publica brasileira: reflexdes, avancos e desafios. Brasilia: Ipea,
2016. p. 55-77. Disponivel em: http://repositorio.ipea.gov.br/handle/11058/6601.
Acesso em 15 fev. 2025.

LUTHANS, F., Rosenkrantz, S. A., & Hennessey, H. W. What do successful managers
really do? An observation study of managerial activities. /n: Managerial Work,
Routledge: 2019, pp. 165-180.

MARTINS, Paulo Fernando de Melo; NUNES, Enedina Betéania Leite de Lucena Pires.
A Ouvidoria Universitaria como instrumento de concretizagao do direito a educacao
por meio da melhoria na prestagéao dos servigos publicos. In: BRITO, Maria lvoneide
de Lima; PFAFFENSELLER, Ana Claudia de Almeida; BERTACHINI, Luciana (orgs.).
Ouvidoria brasileira: cenarios e desafios. Brasilia: Universidade de Brasilia, 2021, p.



70

227-238. Disponivel em:
https://livros.unb.br/index.php/portal/catalog/download/105/281/982%inline=1. Acesso
em 11 fev. 2025.

MEC. Conselho Nacional de Educacao. Conselho Pleno. Resolugao CNE/CP n° 1, de
5 de janeiro de 2021. Define as Diretrizes Curriculares Nacionais Gerais para a
Educacéo Profissional e Tecnoldgica. Diario Oficial da Uniao, Brasilia, DF, 6 jan. 2021.
Disponivel em:
http://portal.mec.gov.br/index.php?option=com_docman&view=download&alias=1679
31-rcp001-21&category_slug=janeiro-2021-pdf&ltemid=30192. Acesso em: 02 fev.
2025.

MELO, Alessandro Franco de; ROCHA, Georges Souto. Os 6rgaos de controle e a
prestacdo de contas anuais nos Institutos Federais de Educagéao, Ciéncia e
Tecnologia como meio para melhoria do processo de ensino-aprendizagem. Revista
Brasileira da Educacao Profissional e Tecnoldgica, v. 2, n. 19, p. €9676, 2020.
Disponivel em: https://www?2.ifrn.edu.br/ojs/index.php/RBEPT/article/view/9676.
Acesso em: 18 fev. 2025.

MORAIS, Marillia Gabrielly Dantas de; LIMA, Francisco Felipe Ramos Rodrigues;
SILVA, Napié Galvé Araujo. O Papel da Auditoria Interna na Promocgao da
Accountability nas Instituigdes de Ensino Superior do Rio Grande do Norte. Revista
da CGU, v. 15, n. 27, p. 1-20, 2023. Disponivel em:
https://revista.cgu.gov.br/Revista_da_CGU/article/view/511. Acesso em: 22 fev. 2025

OLIVEIRA, A.; SANTOS, R. Mediagéao institucional e gestao de conflitos nas
universidades. Revista de Administracao Publica e Mediacao, v. 7, n. 1, p. 105-
120, 2022. Disponivel em: https://revistamediacao.org.br/artigo456. Acesso em: 2
mar. 2025.

OLIVEIRA, Ana Paula; SOUZA, Roberto. Gestao de Conflitos nas Universidades
Publicas: impactos institucionais e sociais. Educacao & Sociedade, v. 41, n. 3, p. 80-
95, 2020. Disponivel em: https://educacaoesociedade.org.br/oliveirasouza2020.
Acesso em: 02 mar. 2025.

OLIVEIRA, Valéria Rezende. O processo de participagao social nos planos plurianuais
do Governo Federal. In: SILVA, Eduardo Moreira da; BARROS, Leonardo Soares
(orgs.). Experiéncia de Participacao Institucionalizada. Belo Horizonte: UFMG,
2013, p. 20-46.

PASQUALLI, Josiane Costa; NOTTAR, Daiane Inacio da Silva; MELLO, Gilmar Ribeiro
de. Praticas de governanca publica e sua relagcdo com o desempenho das
universidades federais brasileiras. Revista Ciéncias Sociais em Perspectiva, v. 19,
n. 5 anos, p. 202-221, 2021. Disponivel em: https://e-
revista.unioeste.br/index.php/ccsaemperspectiva/article/view/27368. Acesso em: 22
fev. 2025.



71

PEREZ, José Roberto Rus; BARREIRO, Adriana Eugénia Alvim; PASSONE, Eric (org.).
Construindo a Ouvidoria no Brasil: avancos e perspectivas. Campinas, SP:
UNICAMP/Ouvidoria, 2011.

PIEGAS, Biolange Oliveira. Uma abordagem sobre o papel estratégico das ouvidorias
publicas. In: BRITO, Maria Ivoneide de Lima; PFAFFENSELLER, Ana Claudia de
Almeida; BERTACHINI, Luciana (orgs.). Ouvidoria brasileira: cenarios e desafios.
Brasilia: Universidade de Brasilia, 2021, p. 99-113. Disponivel em:
https://livros.unb.br/index.php/portal/catalog/download/105/281/982%inline=1. Acesso
em 11 fev. 2025.

RAMALHO, Maria Augusta Pretti; KASSISSE, Dora Maria Grassi. Camara de
mediagao e agdes colaborativas da Unicamp: histérico da idealizagao a
implementacao e praticas. In: RABINOVICI, Andrea; BOIN, Carla; ZAPPAROLLI, Celia
Regina. (orgs). Mediacao e Praticas Restaurativas nas Universidades:
experiéncias e inspiragdes. Diadema: V&V Editora, 2022.

RICHE, Cristina Ayoub [et al.]. Revista da AGU. Brasilia: EAGU, 2021, Trimestral, v.
20, n. 01, jan/mar, p. 239-263.

RICHE, Cristina Ayoub. Revista Cientifica da Associacao Brasileira de
Ouvidores/Ombudsman. Sdo Paulo: ABO, Ano 6 — n° 5 — 2022, Anual, p. 109-120.
Disponivel em: https://revista.abonacional.org.br/revista. Acesso em: 16 jan. 2025.

ROCHA, A. C. A governancga nas instituicdes de ensino superior publicas brasileiras:
uma analise dos parametros e fundamentos. Revista Ibero-Americana de Estudos
em Educacao, v. 16, n. 4, p. 1-20, 2021. Disponivel em:
https://periodicos.fclar.unesp.br/iberoamericana/article/view/17085. Acesso em: 16
fev. 2025.

SAVIANI, Dermeval. Sobre a concepgao de politecnia. Rio de Janeiro: Fiocruz.
Politécnico da Saude Joaquim Venancio, 1989.

SCROFERNEKER, Cleusa Maria Andrade. As ouvidorias virtuais em instituicdes de
ensino brasileiras. Organicom, Sao Paulo, Brasil, v. 7, n. 12, p. 130-149, 2010.
Disponivel em: https://www.revistas.usp.br/organicom/article/view/139052. Acesso
em: 13 fev. 2025.

SILVA, D. P.; SOUZA, E. Q. Maturidade de governanca e criagao de valor publico em
instituicdes federais de ensino superior. Ensaio: Avaliagdo e Politicas Publicas em
Educacgao, v. 31, n. 118, p. 301-322, 2023. Disponivel em:
https://educa.fcc.org.br/scielo.php?pid=S1414-
40772023000100301&script=sci_arttext. Acesso em 11 fev. 2025.

SILVA, José Irivaldo Alves Oliveira; OLIVEIRA, Thiago Francisco de. Ouvidoria e
gestao publica: uma relagdo necessaria. HOLOS, [S. I.], v. 5, p. 1-32, 2020.
Disponivel em: https://www2.ifrn.edu.br/ojs/index.php/HOLOS/article/view/8459.
Acesso em: 14 jan. 2025.



72

SILVA, Luis Victor Leal Leite da; SILVA, Sérgio Braz da. Controle social na
Administracédo Publica: instrumento de exercicio da cidadania. /In: BRITO, Maria
Ivoneide de Lima; PFAFFENSELLER, Ana Claudia de Almeida; BERTACHINI, Luciana
(orgs.). Ouvidoria brasileira: cenarios e desafios. Brasilia: Universidade de Brasilia,
2021, p. 176-191. Disponivel em:
https://livros.unb.br/index.php/portal/catalog/download/105/281/982%inline=1. Acesso
em 11 fev. 2025.

SANTOS, Aline Regina [et al.]. O papel da Ouvidoria Publica: uma analise a partir das
dimensodes funcional, gerencial e cidada. Revista do Servigo Publico. Brasilia: Enap,
2019, Trimestral, out/dez, p. 630-657. Disponivel em:

https://revista.enap.gov.br/index.php/RSP/article/view/3200. Acesso em: 03 fev. 2025.

ROSENBERG, Marshall B. Comunicacao nao-violenta: técnicas para aprimor:clr
relacionamentos pessoais e profissionais. [Tradug¢ao Mario Vilela]. Sao Paulo: Agora,
2006.

UNICAMP - Universidade Estadual de Campinas. Resolugao GR 32/2019. Cria a
Camara de Mediacao e Acoes Colaborativas da Unicamp. Disponivel no link:
https://www.pg.unicamp.br/norma/17564/0. Acesso em 05 mar. 2025.

UFG - Universidade Federal de Goias. Resolugdo CONSUNI N° 03/2009, de 27 de
marcgo de 2009. Institui a Ouvidoria da UFG. Disponivel em:
https://ouvidoria.ufg.br/p/2392-resolucao-consuni-03-2009. Acesso em 15 fev. 2025.

UFG - Universidade Federal de Goias. Resolugao - CONSUNI N° 22, de fevereiro de
2019. Aprova a Camara de Prevencao e Resolugao Administrativa de Conflitos
da UFG. Disponivel em:
https://files.cercomp.ufg.br/weby/up/1/o/Resolucao_02___2019.pdf. Acesso em 15
fev. 2025.

UFPE - Universidade Federal de Pernambuco. Resolugao N° 3/2012, de 24 de maio
de 2012. Institui a Ouvidoria-Geral da UFPE. Disponivel em:
https://www.ufpe.br/ouvidoriageral. Acesso em 15 fev. 2025.

UNIFESP - Universidade Federal de Sdo Paulo. Camara de Mediagao da Unifesp,
2025. Disponivel em: https://site.unifesp.br/camarademediacao/
Acesso em 15 fev. 2025.

UNIFESP - Universidade Federal de Sdo Paulo. Portaria n® 2515, de 21 de dezembro
de 2007. Cria a Ouvidoria da Unifesp. Disponivel em:
https://ouvidoria.unifesp.br/institucional/ouvidoria. Acesso em 15 fev. 2025.

UNIFESP - Universidade Federal de Sdo Paulo. Resolucdo N° 162, de 14 de
novembro de 2018. Cria a Camara de Mediagao da Unifesp. Disponivel em:
https://camarademediacao.unifesp.br/images/Resolucao162.pdf. Acesso em 15 fev.
2025.



73

UNIFESP - Universidade Federal de Sao Paulo. Resolugédo n°® 216, de 27 de
dezembro de 2021. Cria o Regimento Interno da Camara de Mediacao da Unifesp.
Disponivel em:
https://site.unifesp.br/camarademediacao/images/Resolucao_216_Regimento_Interno
_CAMU_27dez2021.pdf. Acesso em 15 fev. 2025.

UFMS - Universidade Federal do Mato Grosso do Sul. Resolugao N° 55-
COUN/UFMS, de 9 de outubro de 2020. Aprova o regulamento da Camara de
Mediacao de Conflitos da UFMS. Disponivel em:
https://boletimoficial.ufms.br/bse/publicacao?id=406475. Acesso em 15 fev. 2025.

UFMS - Universidade Federal do Mato Grosso do Sul. Resolugao N° 250-
COUN/UFMS, de 28 de margo de 2023. Aprova o regulamento da Ouvidoria da
UFMS. Disponivel em: https://boletimoficial.ufms.br/bse/publicacao?id=484832.
Acesso em 15 fev. 2025.

VASCONCELOQOS, Carlos Eduardo de. Mediacao de conflitos e praticas
restaurativas. 52. ed., Sdo Paulo: Editora Método, 2017.

VASCONCELOQOS, Carlos Eduardo de. Mediacao de conflitos e praticas
restaurativas. 82. ed., Rio de Janeiro: Editora Método, 2023.

VIDOR, Alexandre Martins; PACHECO, Eliezer Moreira; PEREIRA, Luiz Augusto
Caldas. Institutos Federais Lei 11.892, de 29/12/2008: comentarios e reflexoes.
Brasilia: IFRN, 2009.

VINHA, Telma. Prefacio I. /In: RABINOVICI, Andrea; BOIN, Carla; ZAPPAROLLI, Celia
Regina. (orgs). Mediacao e Praticas Restaurativas nas Universidades:
experiéncias e inspiragdes. Diadema: V&V Editora, 2022.

WARAT, Luiz Alberto. O oficio do mediador. Floriandpolis: Habitus, 2001.

WARAT, Luiz Alberto. O oficio do mediador. 1 ed. Florian6polis: Emais, 2023.



