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INTRODUCAO

A ouvidoria institucional estd em consonancia com as politicas externas de avaliagdo no ambito
do Sinaes — Sistema Nacional de Avaliagdo da Educacdo Superior — e com o PDI — Plano de
Desenvolvimento Institucional, documento norteador das agdes das instituigdes de ensino superior
do sistema brasileiro. Essa atividade, na Unijui (Universidade Regional do Noroeste do Estado
do Rio Grande do Sul) pelo menos, esta em estreita interagdo com os processos conduzidos pela
CPA (Comissao Propria de Avaliagdo), o que aproxima ainda mais a ouvidoria dos processos de
autoavaliagdo, tendo em vista que o trabalho da ouvidoria permite um olhar diferenciado quanto a
atuacao da Universidade em suas mais diversas atividades, possibilitando também a melhoria dos
processos de trabalho da Instituicdo com vistas ao cumprimento das suas atividades fins e da sua
missao.

A Unijui ¢ reconhecida pela sua atuagdo nas areas do ensino, da pesquisa ¢ da extensdo e pelo
trabalho desenvolvido em prol do desenvolvimento da regido, cumprindo o estabelecido no seu
PDI, ampliando a competéncia de seus egressos e transferindo para a sociedade os resultados
dos seus programas de ensino, pesquisa e extensdo. Os mais de quarenta mil egressos atuam nos
diversos setores da economia e ocupam posi¢des de lideranga no cenario regional, bem como sdo
reconhecidos pela sua competéncia técnica.

Assim, este relato tem por objetivo refletir acerca da relagdo dos processos de ouvidoria e de
autoavaliagdo em uma universidade comunitaria do Rio Grande do Sul, apresentando elementos que
demonstram a efetividade dessa relacao, que pode se converter em resultados positivos para a gestao
institucional, a partir de subsidios concretos a tomada de decisdes quanto a possiveis mudangas
de processos que envolvem o planejamento, a execucdo e a avaliagdo. Também retrata a forma de
organizacao integrada do trabalho da ouvidoria e da comissdo prépria de avaliagdo, demonstrando,
igualmente, a efetividade dessa agdo integrada e colaborativa.

E neste cenario que a Ouvidoria da Unijui tem sua base de atuagio, agindo em conformidade com
a legalidade e a ética nas relagdes, respeitando os direitos de todos e integrando os processos de
avaliacdo institucional com vistas a contribuir, pela atuacao pré-ativa e mediadora para a efetividade
das atividades fins da Institui¢do e para a consecucao da sua missdo, visdo e principios, delineados
no PDI.

PALAVRAS-CHAVE: Ouvidoria. Autoavaliacao. Planejamento.
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METODOLOGIA

A Ouvidoria Online ¢ um canal de comunicagdo que se constitui numa instancia administrativa
que visa acolher reclamacdes, dentncias, elogios, criticas e sugestdes da comunidade académica e
externa quanto aos servigos e atendimentos prestados pela Fidene/Unijui e estd articulada com a
CPA, a partir dos processos de avaliagdo no ambito do Sinaes (Sistema Nacional de Avaliagdo da
Educag¢ao Superior), instituido em 2004 pelo Governo Federal.

O formuldrio para inser¢do da manifestacdo fica disponivel no site da Unijui - link
https://www.unijui.edu.br/institucional/ouvidoria.

Toda manifestagdo que contenha deniincia ou aponte alguma irregularidade no atendimento ou
servico oferecido pela Instituicao tem a garantia do sigilo dos dados de seu autor ou autora. Ou seja,
o cadastro do autor ndo ¢ revelado ao 6rgdo que fara a apuragdo do caso. Contudo, ocorrendo a
necessidade da producdo de provas, o autor ou autora sera contatado pela Ouvidora para autorizar a
divulgacao de seu cadastro.

Sao aceitas denuncias e reclamacgdes anonimas (sem identificagdo do autor ou autora), as quais serao
consideradas como um indicio de irregularidade. Assim, sendo constatada a procedéncia do fato
denunciado ou reclamado, mas havendo a necessidade de acréscimo de provas, depoimentos ou
detalhes, os registros andnimos ndo poderao compor um processo como provas, em conformidade ao
disposto no art. 5°, IV da Constituicao Federal.

Apos a devida apuracdo da dentincia ou reclamagdo pelos orgdos encarregados para tal, sera
verificada a procedéncia (fato verdadeiro/real) ou a ndo procedéncia do mesmo com o devido
retorno ao autor ou autora. Os fatos constatados como procedentes constituirdo de um processo
administrativo segundo as normas internas da UNIJUI e os ndo-procedentes serdo arquivados.
Também ¢ possivel acompanhar o encaminhamento das postagens no portal da Ouvidoria, a partir
de um codigo de acesso gerado apenas para o usuario do servico. No ambito do sistema de
planejamento, a Ouvidoria possui indicadores de monitoramento que sdo acessiveis aos gestores,
persistindo no numero total de inser¢des e nas categorias de manifestacdo elencadas por

b N1Y b 1Y

“reclamacdes”, “sugestoes”, “elogios” e “informagdes”.

As manifestacdes postadas no site da Ouvidoria também sdo acessiveis a coordenadora da CPA, que
interage com a ouvidoria sempre que necessario. As tramitagdes da Ouvidoria, tanto de recebimento
como de retorno, ficam armazenadas em uma aplicagdo do SIE (Sistema de Informagdes para o
Ensino — software de armazenamento de informacdes utilizado pela Institui¢do), com acesso restrito
a essas duas pessoas (ouvidora institucional e coordenador(a) CPA). O contato pessoal pode ser feito,
de acordo com a vontade do autor(a).

RESULTADOS

Para demonstrar a relagdo de integracao dos processos de autoavaliagdo e Ouvidoria, reportamo-nos
ao Plano de Desenvolvimento Institucional — PDI da Unijui, que resulta de um trabalho coletivo
que, além de considerar a trajetoria historica da Instituicao, identifica potencialidades e desafios
do periodo a que o plano se refere. Este trabalho subsidia a retomada peridédica da missdo, visdo e
valores institucionais e a defini¢do dos principais objetivos estratégicos e das metas da IES. E um
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processo amplamente divulgado e fundamental para a conformacgdo de uma visdo comum acerca
das principais politicas adotadas em cada periodo, neste caso 2020 a 2024, sendo balizado por
quatro eixos norteadores do planejamento: 1. Fortalecimento do Projeto Institucional; 2. Exceléncia
Académica; 3. Processos Organizacionais; € 4. Equilibrio Econdmico-Financeiro. Esses eixos sdo
revisitados periodicamente a partir das mudangas processadas e das avaliacdes realizadas, com
destaque para os avangos com vistas a exceléncia académica. O principal objetivo da ultima revisao,
concluida em 2019, que também incluiu a reformatacdo do PPI (Projeto Pedagogico Institucional),
foi consolidar o planejamento um efetivo instrumento de gestdo e de prospeccdo nas dimensdes
académica e administrativa, sem perder de foco a sustentabilidade institucional e a “razdo de
ser” desta Universidade, descrita em sua missao: “Formar profissionais com exceléncia técnica e
consciéncia social critica, produzir e difundir conhecimentos, contribuindo para o desenvolvimento
da regidao.” (PDI Unijui 2020-2024. p. 15).

Nesse contexto, a autoavaliagdo, conduzida pela CPA em processos anuais, tem sido fundamental
para o constante repensar do fazer institucional em cada instancia de atuacdo da Universidade,
com vistas ao aprimoramento dos varios processos desenvolvidos nas unidades académicas e
administrativas. O apontamento das potencialidades, fragilidades e perspectivas faz com que cada
gestor se empenhe na resolu¢do dos desafios da sua area a luz do Planejamento Institucional.

O canal da Ouvidoria possui credibilidade consolidada junto a comunidade académica, visto que esta
nao deixou de usa-lo, no decorrer dos anos, como uma possibilidade de resolugdo das mais diversas
situagOes relatadas, que sdo encaminhadas visando o desfecho mais adequado para cada uma, tendo
sempre como premissa 0 compromisso com a legalidade, o respeito aos direitos e a ética. No que se
refere aos estudantes, maior publico da Ouvidoria, percebe-se que os mesmos mantém a postura de
procurar o canal quando nao veem resolvidas as situacdoes com as coordenacdes dos cursos, que sao
a primeira instancia a ser recorrida em casos de reclamagoes.

A titulo de informacao, em 2019, foram registradas 429 inser¢cdes no site da Ouvidoria, sendo
a grande maioria de estudantes (345). Este nimero representa uma pequena redugdo em relagao
ano anterior (8%). Além das ouvidorias online, foram atendidas ouvidorias presenciais, agendadas
ou ndo, tendo em vista as situacdes de urgéncia demandadas pelos usuarios do servigo. As
manifestagdes, em sua maioria, quando se referem a reclamacgdes, se concentram em aspectos
pedagdgicos, ndo cumprimento de prazos de postagem de notas no portal do aluno e também sobre
questdes variadas de infraestrutura fisica ou tecnologica, bem como dificuldades no pagamento
das mensalidades, entre outras de maior ou menor complexidade do ponto de vista dos
encaminhamentos.

Como se percebe desse breve relato, sem esgotar toda a dinamica da Universidade, existem processos
de avaliagdo previstos no PDI, bem como acdes da CPA, no ambito dos cinco eixos da Autoavaliagao
Institucional, que estdo em sintonia com a atuagdo da Ouvidoria, que se insere formalmente no item
Comunicagdo com a Sociedade, inserida no Eixo 3, Dimensao 4 — Politicas Académicas, prevista
no Instrumento de Avaliacdo Institucional Externa e no Roteiro de Autoavaliacdo Institucional,
estabelecidos pelo SINAES/INEP/MEC.

Nesse sentido, fazendo uma reflexao da relacdo da atividade da Ouvidoria com a autoavaliagao,
Luckesi (2012, p. 21) cita que a “avaliacdo necessita constatar se o curso de agdo em pratica esta
conduzindo aos resultados desejados, para que, entdo, o gestor, com essa base, possa direcionar suas
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decisdes da forma mais adequada possivel”. O mesmo autor também cita que ¢ condi¢dao para a
pratica da avaliacdo a maturidade emocional e a ética (Luckesi, 2012, p. 28), fatores extremamente
necessarios a quem atua na funcdo de ouvidor, uma vez que necessita se ‘“afastar” do suposto
problema olhando a situagao de fora, sem tomar o lado de nenhuma parte, nem mesmo da instituigao
a quem representa, pois a mesma pode estar incidindo em praticas inadequadas que necessitam de
revisdo para que a €tica prevaleca.

Para citar um exemplo, a partir do processo de autoavaliagdo institucional e das demandas recebidas
via Ouvidoria, uma das prioridades da gestao superior, nos ultimos anos, foi o investimento realizado
no Programa de Formacdo Continuada Docente, focando nas tematicas de metodologias
colaborativas e tecnologias digitais. Também houve investimentos na melhoria da infraestrutura,
tendo énfase na qualificacdo dos espacos de ensino, que contam com a quase totalidade dos
ambientes climatizados e com sistema de multimidia fixo, visando dar mais conforto e condi¢des
de estudo e trabalho a estudantes e professores, o que era uma demanda antiga da comunidade
académica. Afinal, ter condigdes de trabalho e estudo ¢ condicdo basica para o desenvolvimento
das atividades com qualidade, mas que até entdo eram investimentos invidveis para a Instituicao
devido as dificuldades financeiras pelas quais passou em anos recentes, sendo este também um
constante desafio diante de cenarios externos instaveis do ponto de vista economico-financeiro e
mesmo politico.

CONSIDERACOES FINAIS

Os dados apresentados evidenciam a relagdao da Ouvidoria com os processos de autoavaliacdo, a
partir da organizagdo e execugio do PDI. E possivel perceber que a avaliagio, a partir das diferentes
possibilidades em que se apresenta, como a propria agdo da ouvidoria, subsidia o planejamento,
que, por sua vez, visa o constante aperfeigoamento das atividades da Universidade. Obviamente que
muitos ainda sdo os desafios para o efetivo uso dos encaminhamentos da ouvidoria e dos resultados
da autoavaliagdo, que necessitam avangar para fazer parte da rotina da comunidade académica, que,
ndo raro, compreende esses processos apenas como instrumentos de controle ou como uma obrigagao
“pro-forma” a ser realizada, muitas vezes, sem o comprometimento necessario para que mudangas
estruturais e até mesmo culturais possam ser feitas, se assim se mostrarem pertinentes.

Por outro lado, ¢ notorio que a Universidade tem investido na politica de autoavaliacio como um
efetivo instrumento de gestao, sendo um compromisso institucional assumido de forma responsavel
pela administragdo da Universidade, que tem consciéncia da sua importancia para a melhoria
das atividades fins e de que “as a¢des combinadas de avaliagdo interna e externa sao processos
importantes de discussao e reflexdo com respeito aos grandes temas de politica pedagdgica, cientifica
e tecnologica, bem como para tomadas de decisdo, buscando o fortalecimento ou redirecionamento
de ag¢des” (5* edicao SINAES, p. 115).

Assim, evidencia-se um alinhamento entre os resultados dos processos avaliativos da universidade
com Ouvidoria demonstrando o principio institucional de planejar, executar e avaliar de forma
ciclica para alcangar a exceléncia académica (PDI 2020-2024).
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