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Resumo

Este artigo busca compreender, a partir da experiéncia singular da Universidade Federal de Juiz

de Fora, o papel que pode ser desempenhado por uma ouvidoria especializada em agdes

afirmativas na universidade publica brasileira contemporanea. Para tanto, um estudo foi

realizado por meio de entrevistas e pesquisa documental. Os resultados sugerem que

configuragdo institucional, propositos e rotinas da ouvidoria estdo se colocando a servigo de

demandas delicadas, identitarias, potencializadas pelo desequilibrio de forgas sociais e

organizacionais. Constata-se que o papel a ser desempenhado pela ouvidoria especializada ¢ de

salvaguarda concreta e simbolica no combate as condutas avessas a diversidade na

universidade.
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Abstract

This article seeks to understand, based on the unique experience of the Federal University of
Juiz de Fora, the role that can be played by an ombudsman specialized in affirmative actions in
contemporary brazilian public universities. To this end, a study was carried out through
interviews and documentary research. The results suggest that the institutional configuration,
purposes and routines of the ombudsman's office are being placed at the service of delicate,
identity-based demands, heightened by the imbalance of social and organizational forces. It
appears that the role to be played by the specialized ombudsman is that of a concrete and

symbolic safeguard in combating conduct adverse to diversity at the university.

Keywords: Diversity; Public ombudsman; Federal University of Juiz de Fora.

1. Introducao

A universidade ¢ uma instituicdo antiga, com origens e concepgdes distintas e com os
primeiros registros datados a partir do século XII, periodo medieval europeu e com forte
influéncia da Igreja Catolica. Surgiu como um espaco do saber (Oliveira, 2007) e, ao longo dos
anos, se consolidou ndo s6 como nicho de geracdo de conhecimento, mas também como espaco
de formagao profissional.

No Brasil, o processo de institucionalizacdo da universidade ocorreu de forma tardia.
Somente no século XX (em 1920) e apos expressivos esfor¢os é que surgiu, de fato, a primeira
universidade. A Universidade do Rio de Janeiro (URJ) foi fundada a partir da juncdo de alguns
cursos existentes a época, como medicina, direito e engenharia. Naquele periodo havia uma
pressdo da elite brasileira para que fosse criada uma instituicdo universitaria, pois os filhos
dessa classe iam a Europa, sobretudo Portugal, para se tornarem bacharéis. Ao longo desses
100 anos, a universidade brasileira se consolidou no cenario nacional e internacional.

Sob o regramento da Constitui¢do de 1988, que prevé em seu artigo 205 que a educagéo
¢ um direito fundamental e deve ser garantida pelo Estado (Brasil, 1988), observou-se, nas trés
ultimas décadas, um movimento expansionista da educac¢do superior. Por meio de projetos que
consideraram os Planos Nacionais de Educagdo (PNEs) e a Lei de Diretrizes ¢ Bases da
Educacao Nacional (LDB), a universidade brasileira passou a ter um carater mais inclusivo.

Em alinhamento com premissas dos instrumentos normativos citados, foram concebidas

politicas publicas destinadas a ampliar o niumero de vagas, garantir o acesso € a permanéncia
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na educagdo superior, tanto no &mbito privado (em agdes como o Programa Universidade Para
Todos — Prouni e o Programa de Financiamento Estudantil — Fies) quanto no ambito publico
(por meio do Exame Nacional do Ensino Médio — Enem, do Sistema de Sele¢do Unificada —
SiSU, do Programa Nacional de Assisténcia Estudantil — PNAES e da Lei de Cotas para o
ensino superior). Tais agcdes sdo reconhecidas como estratégias de democratizacdo do ensino
superior que operam para a correcao de desigualdades historicas (Pinto, 2014).

As vias de democratizacdo colaboraram para que as politicas de equidade fossem
colocadas em relevo no plano educacional brasileiro. E nesse contexto que surgiram as agdes
afirmativas, como medidas capazes de contribuir para que oportunidades de acesso educacional
a grupos socialmente preteridos ganhassem concretude (Albuquerque & Pedron, 2018). Em
2012, agdes afirmativas, por meio da Lei n°. 12.711 (Lei de Cotas), foram instituidas em
conexdo com as universidades (Brasil, 2012).

Tendo em vista a diversidade potencializada pela lei citada, ¢ importante que as
instituicdes pensem em estratégias para atendimento de uma comunidade universitaria mais
plural. Informagoes da “V Pesquisa do Perfil Socioeconomico dos Estudantes de Graduagao
das Universidades Federais”, realizada em 2018 pela Associacdo Nacional dos Dirigentes das
Institui¢des Federais de Ensino Superior (Andifes, 2018), revelam que a universidade possui
um publico mais feminino (crescimento de 51,4%, em 1996, para 54,6% em 2018), menos
branco (autodeclarados amarelos, pardos, pretos e indigenas variaram de 40,6%, em 2003, para
56,7% em 2018) e com condi¢do econdmica distante de patamares de privilégio (estudantes
com renda mensal familiar per capita de um saldrio minimo, em 2014, correspondiam a 53,9%
do total e, em 2018, a 53,5%).

Ao cumprir seu papel de aproximar politicas publicas (de forma geral) e o ensino
superior (de modo particular) de cidaddos historicamente apartados das benesses de Estado, as
acOes afirmativas operaram para a democratizacdo da universidade. Esta, condicionada por
criagdo tardia e elitista no Brasil, foi apresentada a novos desafios — notadamente aqueles
ligados ao entrechoque de identidades e a sua percepgdo como copromotora de politicas
publicas complementares as suas atividades-fim (como as agdes afirmativas, o apoio estudantil,
o impulso ao desenvolvimento regional e outras).

No caso especifico da Universidade Federal de Juiz de Fora (UFJF), instituicdo que
abarca o objeto de estudo deste artigo, foi criada, em 2014, a Diretoria de A¢des Afirmativas
(DIAAF), o6rgao responsavel por acolher as demandas advindas da implementacdo da Lei de
Cotas. Nesse contexto, estruturou-se, em 2016, a Ouvidoria Especializada em Acdes

Afirmativas (Universidade Federal de Juiz de Fora, UFJF, 2024b).
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As ouvidorias s3o 6rgaos presentes nos setores publico, ptblico ndo-estatal e privado,
responsaveis por receber e encaminhar demandas e monitorar respostas aos usudrios de
produtos ou servicos. De acordo com Perez, Barreiro e Passone (2011) possibilitam maior
participacdo popular e possuem carater de mediagao, comunicacao e até mesmo fungoes sociais.
Ao longo dos tltimos anos, especialmente a partir de década de 1990, as ouvidorias publicas se
consolidaram no cenario nacional, possibilitando o surgimento das ouvidorias universitarias
(Santana, 2017).

Tendo em mente o papel assumido pela universidade publica nos ultimos anos e, ainda,
a funcdo das ouvidorias, ¢ possivel que um 6rgdo convencional ndo trate de modo adequado
demandas delicadas, associadas & inédita pluralidade da universidade. E nesse sentido que uma
ouvidoria especializada em ag¢des afirmativas se revela oportuna.

Partindo dos elementos anteriormente articulados, este artigo buscou responder o
seguinte problema de pesquisa: que papel pode ser desempenhado por uma ouvidoria
especializada em acdes afirmativas na universidade publica brasileira? A pergunta norteadora
se desdobrou nos seguintes propositos:

= Objetivo geral: compreender, a partir da experiéncia da Universidade Federal de Juiz

de Fora, o papel que pode ser desempenhado por uma ouvidoria especializada em
acOes afirmativas na universidade publica brasileira.

= QObjetivos especificos: i. compreender a configuracao institucional, os propoésitos e as

rotinas organizacionais da ouvidoria especializada da UFJF, considerando-a
instrumento de promog¢ao das agdes afirmativas na instituicdo e ii. analisar o papel a
ser desempenhado por uma ouvidoria especializada em agdes afirmativas na
universidade publica brasileira contemporanea.

O presente trabalho justifica-se em funcdo da finalidade social que as universidades
publicas exercem em seu contexto € por serem protagonistas na formacdo de sujeitos e
profissionais qualificados. Além do mais, a ouvidoria especializada pode ser considerada um
arranjo institucional inovador, capaz de dar tratamento diferenciado a demandas e conflitos de
natureza identitaria. Trata-los em um processo distinto da escuta especializada pode representar
um desestimulo a sua manifestagdo e ao tratamento institucional que devem receber.

Ha, portanto, contribuicdes organizacionais e sociais decorrentes deste estudo, pois os
resultados podem apontar caminhos para a replicagdo da solugcdo em universidades ¢ em

institui¢cdes de missdo andloga (como os institutos federais de educacio, ciéncia e tecnologia).

2. Referencial Teorico
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2.1 Equidade, acdes afirmativas e educagdo superior

A palavra equidade deriva do latim equitas e diz respeito a “caracteristica de algo ou
alguém que revela senso de justica” (Dicio, 2023, n. p.). O conceito de equidade é debatido em
diferentes campos do conhecimento, como a filosofia politica e a ética, tendo como base as
nogdes de igualdade e justica (Cameron, Daga & Atigem, 2019). Nesse sentido, é possivel
afirmar que equidade ¢ “um valor cuja aplicagdo tende a diminuir as desigualdades sociais”,
colaborando para que a sociedade se constitua de forma mais justa e igualitaria (Dias Sobrinho,
2010, p. 1229).

Conforme destaca Dias Sobrinho (2010), agdes pro-equidade tém como objetivo
produzir condigdes de igualdade para aqueles que sofrem com a subalternidade social. Assim,
considerando os propdsitos deste artigo, o foco teodrico-empirico sera voltado as agdes de
equidade que dialogam com a educacdo, sobretudo de nivel superior.

Em funcdo de sua relevancia, a educagdo ¢ contemplada pelo quarto Objetivo de
Desenvolvimento Sustentavel, estratégia global de aprimoramento da sociedade proposta pela
Organizagao das Nacdes Unidas (ONU). Tal objetivo visa “assegurar a educacdo inclusiva e
equitativa de qualidade, e promover oportunidades de aprendizagem ao longo da vida para
todos” (ONU, 2017, n. p.). Os preceitos do objetivo quatro dizem respeito aos diversos niveis
de educacdo e, desde 2000, a ONU vem propondo que a educacdo seja baseada em pilares
humanistas e de desenvolvimento sustentavel (ONU, 2017).

E importante destacar que a equidade na educagdo possui duas dimensdes. A primeira
vincula-se ao senso de justica, ou seja, visa assegurar que fatores pessoais e sociais nao sejam
impeditivos para o alcance de um potencial educacional. A segunda dimensdo corresponde a
inclusdo (Santiago, Tremblay, Basri & Arnal, 2008). Ao pensarmos na inclusao de individuos
marginalizados na educacdo chegamos ao termo “equidade de acesso”. De acordo com Roemer
(1998) e Felicetti e Morosini (2009), o termo ¢ o marco inicial para a discussao de uma educacao
superior mais inclusiva.

Considerando que a sociedade atual ¢ permeada por desigualdades, e que ha a
necessidade de se reparar tais disparidades, surgem as a¢des afirmativas. Elas sdo reconhecidas
como iniciativas estatais capazes de promoverem o Estado de bem-estar social, tornando-se,
assim, politicas publicas (Feres Junior, 2004). Sao responsaveis por garantir que segmentos
sociais em condi¢do de marginaliza¢do tenham acesso aos servigos publicos basicos, tais como
educacdo, saude e inclusdo produtiva (Holzer & Neurmark, 2000, Haas & Linhares, 2012).

Embora o termo “acdo afirmativa” ndo apresente difusdo universal, observa-se que os

primeiros atos ligados a esse tipo de politica surgiram ha alguns anos, na década de 1940, na
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India. Pereira e Zientarski (2011) registram que foram empreendidos, naquele pais, esfor¢os
para garantia de reserva de vagas no ensino superior, no parlamento e no funcionalismo publico
aos membros da casta subalterna Dalit.

Somente em 1965, anos ap6s a implantacdo das primeiras medidas indianas, ¢ que o
termo foi utilizado pela primeira vez nos Estados Unidos. Lyndon Johnson, presidente do pais
a época, o empregou para tratar da insercdo de negros na comunidade americana (Haas &
Linhares, 2012). A partir dai ¢ que fatores como género, cor e origem nacional passaram a ser
levados em consideragdo nas contratagdes e regulamentagdes dos postos de trabalho, bem como
no acesso as institui¢des de educacdo, publicas e privadas (Gomes & Silva, 2001, Haas &
Linhares, 2012).

No Brasil, a a¢do afirmativa foi reconhecida em 1995, apés a “Marcha Zumbi dos
Palmares contra o Racismo, pela Igualdade e a Vida”, que ocorreu na capital federal (Santos &
Machado, 2008). Entretanto, foi somente em 2001, a partir da realizagdo da “III Conferéncia
Mundial contra o Racismo, a Discrimina¢do Racial, a Xenofobia e as Formas Conexas de
Intolerancia”, em Durban (Africa do Sul), que o presidente Fernando Henrique Cardoso se
comprometeu a implementar a¢des afirmativas para a populag@o negra (Passos, 2015).

Considerando o foco deste trabalho, ¢ importante mencionar o papel que as agdes
afirmativas exercem no setor educacional. Cavalcanti, Andrade, Tiryaki e Costa (2019, p. 306)
apontam que “as politicas de acgdes afirmativas em educagdo t€ém o proposito de garantir o
acesso ¢ estimular a permanéncia na escola de individuos com reduzidas condigdes de
oportunidades”, ou seja, aqueles que pertencem aos grupos historicamente discriminados. Para
identificar individuos nessas condi¢des s2o levados em consideragao critérios socioecondmicos
tais como raca, renda e outros.

As primeiras inciativas voltadas a acdo afirmativa em educacdo surgiram em 2002 no
estado do Rio de Janeiro, por meio de medidas que reservaram vagas para pessoas em situagao
de vulnerabilidade na Universidade do Estado do Rio de Janeiro (UERJ). Ao longo dos anos,
outras universidades, como a Estadual do Norte Fluminense (UENF), a Estadual do Mato
Grosso do SUL (UEMS) e a Universidade de Brasilia (UnB), comecaram a implementar em
seu processo de selec¢do a reserva de vagas.

Considerando o papel que as agdes afirmativas exercem em sociedades desiguais, o
governo federal redigiu a Lei n°. 12.711, em 2012. Seu intuito era regular o ingresso nas
universidades e institutos federais, direcionando 50% das vagas aos individuos que tenham

concluido integralmente os estudos de nivel médio em escolas publicas (Brasil, 2012). Ressalta-
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se que tal medida estabeleceu, entre as vagas reservadas para esse estrato, o atendimento aqueles
autodeclarados pretos, pardos e indigenas, além de pessoas com deficiéncia. A partir da
vigéncia da lei, as institui¢cdes teriam quatro anos para materializa-la.

Nesse novo contexto, reconfiguracdes organizacionais sdo oportunas, principalmente se
ampliarem as condi¢des de didlogo da universidade com seu vasto publico, interno e externo.
E nesse sentido que as universidades estio estruturando ouvidorias, isto ¢, espagos para
comunicacdo de demandas, que sdo recebidas, encaminhadas e acompanhadas, favorecendo a
responsividade institucional. No entanto, diante de questdes particulares, que exigem
sensibilidade e escuta diferenciadas, ouvidorias especializadas nos desafios das agdes

afirmativas representam oportunidades relevantes de inovagao.

3. Metodologia

3.1 Natureza da pesquisa e meios para reunido de evidéncias

A natureza desta pesquisa ¢ qualitativa. Segundo Godoy (1995) e Minayo (2001) na
pesquisa qualitativa ndo ha a preocupacdo em enumerar, medir ou quantificar os eventos.
Ressalta-se que a mesma “trabalha com o universo de significados, motivos, aspiragoes,
crengas, valores e atitudes, o que corresponde a um espago mais profundo das relagdes, dos
processos e dos fendmenos que ndo podem ser reduzidos a operacionalizacdo de variaveis”
(Minayo, 2001, p. 21-22).

Busca-se, portanto, compreender tais fendmenos, por meio do contexto em que estdo
inseridos com o protagonismo do pesquisador, instrumento fundamental na coleta de evidéncias
(Godoy, 1995). O ambiente é considerado uma fonte rica e direta de informagdes (Godoy, 1995)
e, além disso, apresenta significados que lhe sdo proprios (Trivifios, 1987). Tudo isso contribui
para que “questdes muito particulares” sejam respondidas (Minayo, 2001, p. 21).

As informagdes necessarias a conclusdo da investigacdo foram coletadas por meio de
entrevista semiestruturada e pesquisa documental. Atributos do estudo foram apreciados e
aprovados pelo Comité de Etica em Pesquisa com Seres Humanos da UFJF.

Foram consultados seis sujeitos que possuem ou possuiram vinculo com a ouvidoria
especializada. A mencdo a eles sera realizada, na se¢@o seguinte, pelas designacdes EO1, E02
etc.. As entrevistadas s3o mulheres, servidoras da universidade ¢ com formagao nas areas da
saude, ciéncias sociais aplicadas e humanas. Os niveis de formagdo variaram entre graduacao e
doutorado. O tempo de vinculo com a ouvidoria oscilou ente um ano e meio e dois anos.

Para obtencdo de um entendimento complementar, fontes secundarias também foram

acessadas. Entre os documentos analisados, dos mais amplos para os mais especificos,
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destacam-se o Plano de Desenvolvimento Institucional da UFJF (2022-2027), instrumentos de
criacdo da DIAAF e da ouvidoria especializada, regimentos, relatérios de gestdo da DIAAF e

relatorios de atividade da ouvidoria especializada.

3.1 Natureza da pesquisa e meios para reunido de evidéncias

A técnica empregada neste estudo ¢ a andlise tematica. Ela pode ser definida como um
método qualitativo utilizado para identificar, analisar, interpretar e relatar padrdes — que s@o
considerados temas em uma base de informagdes (Braun & Clarke, 2006). Temas representam
elementos que captam aspectos relevantes sobre as informagdes em relagdo ao problema de
pesquisa (Souza, 2019). Significados padronizados inspiram os temas que, depois de
concebidos, favorecem reflexdes e inferéncias.

A operacionalizacdo da analise tematica pode envolver, segundo Braun e Clarke (2006),
as seguintes etapas: familiarizagdo com os dados, criagdo de codigos iniciais, busca de temas,
revisdo de temas, definicdo e nomeagdo de temas e redagdo do relatorio de pesquisa. A técnica
¢ especialmente util ao processo de triangulacdo (combinacdo) de evidéncias. Ela ocorre no
ambito dos temas e contribui para o rigor da investigagao.

O Quadro 1 apresenta temas e subtemas da pesquisa, definidos de forma mista: a priori
(considerando aspectos caracteristicos da ouvidoria) e a posteriori (embasados em processos-

chave da ouvidoria, identificados apos a inser¢do em campo).

Quadro 1. Temas e subtemas empregados na pesquisa

Problema de
pesquisa

Objetivo
geral

Objetivos
especificos

Temas e subtemas

Que papel pode ser
desempenhado por
uma ouvidoria
especializada em
agOes afirmativas
na universidade
publica brasileira?

Compreender, a
partir da
experiéncia da
Universidade
Federal de Juiz de
Fora, o papel que
pode ser
desempenhado por
uma ouvidoria
especializada em
agoOes afirmativas
na universidade
publica brasileira

Compreender a
configuragdo institucional,
0s propositos e as rotinas
organizacionais da
ouvidoria especializada da
UFJF, considerando-a
instrumento de promogao
das a¢des afirmativas na
institui¢do

+ Configuracdo institucional da

ouvidoria especializada: posigdo
organizacional, estrutura fisica,
quadro profissional e
competéncias do ouvidor

* Missdo e propositos da

ouvidoria especializada

* Rotinas organizacionais:

recepcao de demandas,
acolhimento de pessoas,
orientacdo, articulagdo com
outros orgdos da UFJF e
sistematizacdo de dados

Analisar o papel a ser
desempenhado por uma
ouvidoria especializada em
agOes afirmativas na
universidade ptblica
brasileira contemporanea

* Néo ha temas que se vinculam

ao segundo objetivo especifico

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).
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A proxima segdo do artigo ird apresentar os resultados do estudo empirico e registrara

reflexdes sobre o conjunto de evidéncias.

4. Resultados
4.1 A ouvidoria especializada em a¢Ges afirmativas da UFJF

A Universidade Federal de Juiz de Fora foi criada no ano de 1960, por iniciativa do
presidente Juscelino Kubitschek de Oliveira, que federalizou cinco faculdades que ofertavam
cursos de Medicina, Engenharia, Ciéncias Economicas, Direito, Farmacia e Odontologia no
municipio da Zona da Mata mineira (UFJF, 2024a). Sua sede foi construida em 1969. Em 2012
a instituicdo passou a contar com um campus avanc¢ado na cidade de Governador Valadares,
regido do Vale do Rio Doce.

A universidade atende cerca de 20 mil alunos, compreendendo os niveis de graduagdo
(em 93 cursos presenciais e semipresenciais) e pos-graduacdo (em 44 cursos de mestrado e 26
de doutorado). Possui, ainda, um colégio de aplicacdo que se dedica aos niveis fundamental e
médio.

O campus sede da UFJF apresenta 19 unidades académicas, a saber: Instituto de Artes
e Design, Instituto de Ciéncias Biologicas, Instituto de Ciéncias Exatas, Instituto de Ciéncias
Humanas, Faculdade de Administracdo e Ciéncias Contabeis, Faculdade de Arquitetura e
Urbanismo, Faculdade de Comunicac¢ao Social, Faculdade de Direito, Faculdade de Economia,
Faculdade de Educacdo, Faculdade de Educacdo Fisica, Faculdade de Enfermagem, Faculdade
de Engenharia, Faculdade de Farmacia, Faculdade de Fisioterapia, Faculdade de Letras,
Faculdade de Medicina, Faculdade de Odontologia, Faculdade de Servigo Social e Colégio de
Aplicacao Joao XXIII. Estdo instaladas no municipio de Governador Valadares duas unidades
académicas: o Instituto de Ciéncias da Vida e o Instituto de Ciéncias Sociais Aplicadas (UFJF,
2022).

Além das unidades académicas, dedicadas prioritariamente a atividade-fim “ensino”,
outras atividades-fim e atividades-meio sdo conduzidas por: i. Orgdos colegiados superiores
(Conselho Superior e conselhos setoriais de Graduacao; Pos-graduacao e pesquisa; Extensdo e
cultura e Administracdo e recursos humanos); ii. Reitoria e Vice-reitoria; iii. Pro-reitorias
(Graduagdo; Pos-graduagio e pesquisa; Extensdo; Cultura; Infraestrutura e gestio; Assisténcia
estudantil; Planejamento, orgcamento e financas e Gestao de pessoas) e iv. Diretorias (Inovacao;
Avaliacdo institucional; Relagdes internacionais; A¢des afirmativas; Imagem institucional,

Integridade e controle institucional e Diretoria do campus GV) (UFJF, 2022).
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A observacao do Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI) da universidade,
vigente entre 2022 ¢ 2027, destaca a funcdo relevante da ouvidoria especializada para os
propdsitos da UFJF, especialmente no eixo “acdes afirmativas” e na ac¢do estruturante
“desenvolver uma universidade acolhedora, flexivel, acessivel, inclusiva, diversa e solidaria,

com respeito a vida e aos valores éticos da convivéncia humana” (UFJF, 2022, p. 299).

4.2 Configuragdo institucional da ouvidoria especializada

A Ouvidoria Especializada em Acdes Afirmativas foi criada em 2016 por meio da
Resolucdo n°. 32 do Conselho Superior (UFJF, 2016). Sua atuagdo teve inicio em junho do
mesmo ano. Diferentemente da ouvidoria geral, ligada a Reitoria e instituida em 1996 (UFJF,
1996), o 6rgao especializado conecta-se a Diretoria de A¢des Afirmativas (UFJF, 2024b).

A ouvidoria especializada delimita um espago que interessa a toda comunidade
académica, englobando estudantes, professores, técnicos administrativos em educagdo,
funciondrios terceirizados e publico externo. Para além de sua missdo formal, que sera
apresentada na se¢do 4.2, o intuito do 6rgdo, segundo entrevistados, ¢ gerar “igualdade e
equidade” na arena universitaria (E06). Para EO1 a ouvidoria é capaz de zelar por direitos,
combatendo formas de preconceito, exploragdo e assédio, contribuindo para “uma universidade
mais plena nos seus objetivos, mais republicana, mais justa e mais democratica”. E04 frisa que
a ouvidoria especializada ndo atende somente as questdes ligadas as cotas e reforca que o
publico LGBTQIA+ (Iésbicas, gays, bissexuais, transexuais, queer, intersexuais, assexuais e
demais orientacdes e identidades de género) também se vincula as agdes afirmativas.

No que diz respeito a estrutura fisica, a ouvidoria especializada ocupa uma sala ao lado
da ouvidoria geral, no prédio da Reitoria. Os sujeitos entrevistados destacam que a sala ndo ¢
absolutamente adequada e sinalizam a necessidade de um local que possa contar com maior
discri¢do. EO4 observa que, para condugdo de algumas conversas, sdo utilizados outros espagos
da universidade, como a sala da ouvidoria geral, a sala de reunides da Reitoria ou a sala da
DIAAF. H4, ainda, atendimentos in loco em unidades organizacionais ou académicas.

Institucionalmente ha somente a figura da ouvidora especializada vinculada ao 6rgéo.
Existem trés técnicos administrativos em educagdo lotados na ouvidoria geral, que sdo
compartilhados e auxiliam no atendimento as demandas (E04; E06). De modo indireto, a
ouvidoria conta com o apoio de profissionais ligados a DIAAF e a Pro-Reitoria de Assisténcia
Estudantil.

Os individuos que atuam no suporte a ouvidoria especializada, técnicos administrativos

em educagdo, possuem formacdo nas areas da satde, ciéncias sociais aplicadas e humanas. Ao
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longo dos anos, adequagdes ocorreram nessa equipe. Todavia, o contingente ainda ndo ¢
suficiente em fun¢do da complexidade do trabalho desenvolvido (nas duas ouvidorias).

Em fungdo de sua relevancia, o conjunto de competéncias desejaveis ao ouvidor
especializado foi objeto de compreensao da pesquisa. O profissional que ocupa o cargo divide
a responsabilidade com a docéncia e seu papel essencial ¢ de escuta e tratamento dos fatos
comunicados. Alguns atores afirmaram que o tempo despendido pelo ouvidor é de 20 horas
semanais. A informagdo alinha-se ao texto da Resolug¢do n°. 32, que menciona: “o Ouvidor
Especializado em Acdes Afirmativas devera dispor de, no minimo, 20 horas semanais de sua
carga horaria de trabalho para o desenvolvimento das atividades que lhe competem” (UFJF,
2016, p. 2).

No intuito de se compreender atributos necessarios ao ouvidor especializado, um
conjunto de perguntas foi dirigido aos entrevistados. Em resposta, relataram que nao ha uma
formagdo especifica para assungdo do cargo. Todavia, ¢ importante que aqueles que forem
eleitos pelo Conselho Superior preparem-se, conforme sugestdo da Ouvidoria Geral da Unido /
Controladoria Geral da Unido (CGU). A “certificacdo em ouvidoria” vincula-se a um curso de
160 horas, provido pela Escola Nacional de Administragdo de Publica.

Segundo E03 o ouvidor é um profissional que acessa “saberes de diferentes areas”. E04
cita que a ouvidoria ¢ um mecanismo de participacdo que auxilia no aprimoramento da gestao.
Assim, conhecimentos voltados para a legalidade foram apontados como relevantes. E06
observa que a ouvidoria ¢ um espaco de mediagdo e, para tanto, torna-se necessario uma
apropriacdo de normas institucionais e superiores pertinentes.

Considerando a singularidade da ouvidoria especializada, ter habilidade para escuta e
formagdo em areas que dialoguem com as ciéncias humanas e sociais podem auxiliar no
“reconhecimento do processo socio-historico de construcdo da sociedade” e de seus dilemas
contemporaneos (E04). A sensibilidade diante das questdes postas a ouvidoria e ligadas aos
grupos mais vulnerabilizados destaca-se entre as habilidades. A discri¢do para preservacao de
identidades e informacdes também ¢ atributo relevante, uma vez que a ouvidoria lida
diariamente com casos de assédio, homofobia e racismo — questdes que atentam contra o
individuo e sociedade (E05).

Ao serem indagados a respeito das atitudes necessarias ao ocupante da cadeira de
ouvidor especializado, os respondentes mencionaram que ser sensivel, ético, imparcial,
proativo e propositivo favorece a atuacao cotidiana. Em adicao, segundo E03, a empatia e

atributos relacionados a mediacdo e a negociacdo importam.
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4.3 Missao e propositos da ouvidoria especializada

De acordo com o regimento interno da ouvidoria especializada, sua missdo (designada
objetivo principal) ¢ “constituir um canal de acolhimento, tratamento, encaminhamento,
acompanhamento ¢ mediacdo de manifestagoes relativas as agoes afirmativas na universidade,
promovendo a defesa da participagdo, dos direitos e do respeito a populagdo alvo destas agdes”
(UFJF, 2019a, p. 1).

Destaca-se que a ouvidoria apresenta propositos (desdobrados em competéncias e
rotinas organizacionais) que estdo ligadas ao correto tratamento de situacdes delicadas, cujo
acolhimento, encaminhamento ¢ acompanhamento ndo poderiam ocorrer em condi¢des ideais
na ouvidoria convencional.

O Quadro 2, a seguir, busca detalhar as competéncias da ouvidoria especializada.
Receber demandas, acolher aquele ou aquela que as comunica, orientar demandantes e outros
atores institucionais, acompanhar os desdobramentos de cada caso, sistematizar informacgdes
(capazes de subsidiar agdes institucionais) e articular-se com outros 6rgdos, notadamente a

ouvidoria geral, expressam seu escopo de fungdes.

Quadro 2. Competéncias da ouvidoria especializada em agdes afirmativas

Competéncia Rotinas organizacionais

Receber dentincias e depoimentos a respeito das situagcdes de discriminagdo,
Receber denuncias | preconceito, violéncia e opressdo vivenciadas no ambiente universitario, garantindo o
sigilo dos envolvidos

Realizar o acolhimento e o encaminhamento para servigos de atendimento

Acolher especializado no interior da UFJF ou na rede publica de servigos

Dar apoio e orientagdo aos membros da comunidade académica da UFJF, vitimas da
Orientar descrimina¢do, do preconceito, da violéncia e da opressdo ou em situagdo de
vulnerabilidade social, juridica ou psicologica

Sistematizar dados com vistas a subsidiar a formula¢do de novas politicas de a¢des

Sistematizar dados afirmativas e apoio a diversidade pela gestdo da UFJF

Articular-se com a | Articular-se sistematicamente com a ouvidoria geral da UFJF, nos processos de
ouvidoria geral acolhimento e encaminhamento dos assuntos referentes as agoes afirmativas

Fonte: Elaborado pelos autores (2024), a partir de UFJF (2016).

Nota-se que cabe a ouvidoria especializada o combate a discriminag@o e a violéncia,
além do uso de instrumentos de gestdo para o autoconhecimento institucional (UFJF, 2024b).

Para EO1, a ouvidoria especializada ¢ um espaco que esta sendo consolidado no dia a
dia da universidade, ja que ainda ¢ muito jovem. Todavia, seu papel abrange uma gama de
questdes que perpassam pelas agdes afirmativas. Nesse sentido, os atores consultados reforgam

o que foi encontrado nos documentos: a ouvidoria possui o papel de acolher, intermediar
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conflitos, amparar, dialogar com as partes, empreender escuta ativa, educativa e de formagao,
além de possuir o papel de avaliagdo e encaminhamento das demandas.

Chamou atengéo o fato da ouvidoria especializada realizar a¢cdes que contribuem com
um papel educativo e de formagao. Foram citadas agdes por meio de um trabalho itinerante,
que ensinam o que ¢ assédio moral e sexual, além de outras, que sinalizam respostas
institucionais para temas emergentes (como problemas observados na sele¢do por meio da
politica de cotas). As acdes educativas sdo citadas no relatério quadrienal (2016-2020)
divulgado pela DIAAF (UFJF, 2021).

De forma unanime, os entrevistados destacam que a ouvidoria especializada ¢ efetiva
em cumprir aquilo que se propdem. E02 sinaliza que ela obteve éxito em demandas marcadas
por gravidade, possibilitando a justa resolu¢do dos casos na UFJF. E03 destaca que o espaco
existe e esta pronto para atender as questdes que perpassam as agdes afirmativas. Complementa
que a institui¢do ndo deseja que as manifestagdes de preconceito e violagdes de direitos sejam
recorrentes, mas, quando ocorrem, serdo corretamente tratadas.

E04 declara que existem transformacgdes ocorrendo na UFJF que s6 sdo possiveis pelo
trabalho desenvolvido pela ouvidoria especializada, com destaque para o aprimoramento dos
mecanismos de acesso a graduacdo por meio das cotas, o nome social ¢ os grupos de

enfrentamento ao assédio.

4.4 Pormenorizagdo das rotinas organizacionais da ouvidoria especializada

Nesta parte do artigo, as rotinas organizacionais da ouvidoria especializada, citadas na
secdo anterior, serdo detalhadas. Elas estdo ligadas ao ciclo que envolve o reconhecimento de
fatos, sua mediacdo e sistematizagdo, para que agdes institucionais mais robustas possam ser
empreendidas.

A recepcao das denuncias ou demandas ocorre por caminhos distintos, conforme revela
a fala dos entrevistados. O usudrio pode registrar manifestacdo na ouvidoria especializada de
forma presencial, via e-mail ou através da plataforma publica “Fala-BR”. Além desses
caminhos, o telefone também ¢ um canal disponivel entre 07:00 e 19:00 — periodo de
funcionamento da ouvidoria. Todavia, hé indicagdo de que ele seja um meio secundario, para
obtencdo de orientagdes preliminares e de informacgdes (E05). A rigor, € necessario que toda
manifestacdo seja formalizada e protocolada pela plataforma “Fala-BR”.

A plataforma realiza o encaminhamento das manifestacdes para a ouvidoria geral, ja
que, para garantir a adequacdo das praticas perante a CGU, o o6rgdo de interface institui¢ao-

sociedade deve estar vinculado a autoridade méaxima da universidade. Logo depois que as
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demandas sdo entregues a ouvidoria geral ocorre uma triagem, no intuito de se definir qual
orgdo ira tratar de qual manifestagao.

Quando um sujeito recorre a ouvidoria especializada presencialmente, no primeiro
contato ja ¢ acolhido. O procedimento decorrente dependerda da natureza do que foi
comunicado. Se o problema diz respeito a um descompasso operacional ou administrativo, a
unidade institucional ligada a demanda é comunicada e aplica-se o prazo de resposta: 30 dias
(conforme norma regimental). Se a manifestacdo envolver possivel racismo ou assédio, ¢
necessario que o acolhimento reuna elementos que validem o fato narrado — com evidenciagdo
de relevancia, materialidade e autoria (E04).

Os encaminhamentos do segundo tipo s@o realizados por meio da abertura de um
processo no Sistema Eletronico de Informagdes (SEI UFJF). A partir do momento em que o
processo € aberto, a chefia da unidade institucional recebe a manifestacdo, para que responda.
Assim que o retorno acontece, 0 demandante recebe uma notificacdo de que seu caso foi tratado.

Entre a notificacdo e a resposta da unidade institucional a ouvidoria realiza o
acompanhamento da demanda. O prazo para resposta também ¢ de 30 dias, prorrogéaveis por
mais 30 (E06). Cabe ao ouvidor zelar pelos prazos e acompanhar o desfecho — além de solicitar
respostas ndo enviadas. Para algumas manifestagdes ha necessidade de abertura de processo
administrativo — o que produz impacto na celeridade esperada. E06 sinaliza que, nos casos de
assédio, cuja complexidade de apuracdo ¢ maior, ha necessidade de apuragdo. Elas raramente
sdo finalizadas em 60 dias. Logo, o prazo ¢ estendido, para melhor conhecimento dos fatos.

Em funcdo de sua importancia para a constru¢do de acdes embasadas em evidéncias, a
sistematizagdo de informagdes sobre as demandas foi sendo aprimorada. E02 informa que
inicialmente os detalhes eram registrados nas fichas de atendimento. Agora sdo destinados a
planilhas. EO1 sinaliza que os registros focam na natureza do fato e no perfil de quem o relatou.
Além da planilha, as manifestacdes protocoladas pela plataforma “Fala-BR” geram registros,
assim como os encaminhamentos dados pelo SEI UFJF. Indicadores, para acompanhamento e
comunicacao mais precisos dos fluxos de atendimento da ouvidoria, ndo sdo gerados.

Os paragrafos seguintes buscam revelar, com a precisdo possivel, a natureza das
demandas e o perfil dos sujeitos que se dirigiram a ouvidoria especializada entre os anos de
2016 € 2021. Ao analisar os relatorios de gestdo disponibilizados pela DIAAF e pela ouvidoria
especializada, observa-se que ocorreu uma oscilagdo no nimero de manifestagoes. A natureza
das demandas esta ligada a comunicagdes, dentincias, reclamagdes e solicitagdes conforme

expressa o Quadro 3.
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Quadro 3. Detalhamento das demandas encaminhadas para a ouvidoria especializada

Natureza das Ocorréncia (%)
demandas 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Comunicagdes - - - - - 18,18%
Denuncias 100% 25% - - - 72,73%
Reclamagoes - 58% - - - -
Solicitagdes - 17% - - - 9,09%
Total de demandas 18 (100%) | 24 (100%) - 97 (100%) | 6(100%) | 19 (100%)

Fonte: Elaborado pelos autores (2024), a partir de UFJF (2019b, 2020, 2021).

A observacdo das informagdes revela que nao foi adotada, ao longo dos anos, uma
padronizacao para a publicizagdo dos dados. Destaca-se que a maior concentragcdo de demandas
ocorreu no ano de 2019 (97), seguido pelos anos 2017 (24), 2021 (19), 2016 (18) e 2020 (06).
Nao foi localizado nos relatorios evidéncias para 2018. E possivel observar ainda que as
dentincias sdo predominantes nos anos de 2016 e 2021 e que as reclamagdes sdo hegemonicas
em 2017.

Embora os relatorios ndo evidenciem de forma clara a propor¢do dos temas que
inspiraram os atendimentos, € possivel identificar, apos a analise dos documentos e confirmacao
nas entrevistas, que as pautas mais comuns passam por assuntos ligados ao machismo,
LGBTfobia, assédio moral e sexual, racismo, injuria racial, violéncia de género, transfobia,
intolerancia, violéncia contra a mulher e ingresso por meio de cotas. Segundo E04, em funcéo
do trabalho realizado nos ultimos anos e do aprimoramento de alguns mecanismos de
fiscalizacdo, as tematicas estdo mudando: “antes, era [comum] a questdo de fraude nas cotas. A
partir do momento que aprimoramos os mecanismos de verificacdo, de quem, de fato, tem
direito, caiu o nimero de denuncias” (E04). Tal aprimoramento ¢ decorrente, entre outros
pontos, do emprego de bancas de heteroidentificagdo nos processos seletivos da UFJF.

A partir da analise dos relatorios da DIAAF pode-se inferir que os estudantes sdo os
principais demandantes da ouvidoria especializada. Isso ¢ reforcado pelas entrevistas: ¢é
unanime que graduandos e pos-graduandos sdo o publico que mais acessa o canal de escuta.
Nos relatorios ¢ possivel observar que, depois dos estudantes, a maior concentracdo de
demandantes esta entre os técnicos-administrativos, seguidos por funciondrios terceirizados. O
publico que menos acessa os servigos da ouvidoria é composto pelos docentes da UFJF.

Além de compilar os dados do relatorio pela natureza das demandas, realizou-se uma
estratificacdo pelo género dos demandantes. No ano de 2016, (100%) das manifestagdes foi
realizada por mulheres, em 2017 (66,6%), em 2020 (100%) e em 2021 (10,5%). Isso mostra

que existe uma assimetria na busca pelo 6rgao, considerando o género.
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Outro ponto a ser destacado apods analise dos relatdrios diz respeito as interfaces que a
ouvidoria especializada estabeleceu. Foram acionados por ela as seguintes organizagoes:
Niucleo de Praticas Juridicas da Faculdade de Direito da UFJF, Pro-Reitoria de Infraestrutura,
Delegacia Especializada de Atendimento a Mulher, Centro de Testagem e Aconselhamento
(vinculado ao Ministério da Saude), Servigo de Atendimento a Vitima de Abuso Sexual,
Unidade de Atengdo Primaria a Satide do bairro Sdo Pedro (territorio onde se encontra a UFJF)
e Centro de Atengdo Psicossocial do Hospital Universitario.

Organizacdes e servicos mobilizados pela ouvidoria buscaram garantir respostas
adequadas aos demandantes. Para além das interfaces citadas, interagdes recorrentes
traduziram-se em parcerias, notadamente com a Diretoria de A¢des Afirmativas; com a Pro-
reitoria de Assisténcia Estudantil, que dispde de servico de apoio psicologico discente, e com

as Pro-reitorias de Graduacao e Pos-graduag@o — conforme mencao em algumas entrevistas.

4.4 Analise do papel desempenhado pela ouvidoria especializada

Os topicos 4.1, 4.2 e 4.3 alinham-se ao primeiro objetivo especifico declarado na
introducdo. Este dialoga com o segundo.

A criagdo tardia e elitista da universidade no Brasil encontrou contraponto recente em
sua interiorizagdo e na democratizag¢ao do acesso (Cavalcanti, Andrade, Tiryaki & Costa, 2019).
Se, por um lado, a diversidade espelha o tecido social brasileiro no interior da universidade e
favorece a reversdo de assimetrias historias, por outro, nunca como agora meios para mediagdo
de conflitos foram necessarios. Ha, na universidade, hierarquias veladas. Quando nocivas,
devem ser reconhecidas e combatidas institucionalmente.

Nesse sentido, uma ouvidoria especializada pode representar uma dupla salvaguarda. A
primeira diz respeito a identificacdo e ao tratamento oficial de fatos ndo marcados por
urbanidade. A segunda vincula-se a garantia de que as partes serdo ouvidas, terdo direito a
argumentacao, a ampla defesa e, como fim, a justica.

O que o estudo empirico pdde revelar sobre a ouvidoria especializada da UFJF sugere
que a plena satisfacdo da agenda estratégica da instituicdo passa pela efetividade do 6rgdo. De
forma objetiva, configuracdo institucional, propdsitos e rotinas se colocaram a servico de
demandas delicadas, identitarias, potencializadas pelo desequilibrio de forcas sociais e
organizacionais. Dentincias marcadas pela desigualdade de género e que relatam desrespeitos
embasam essa afirmacdo (UFJF, 2019b, 2020, 2021).

Embora presente em outras organizagdes, a existéncia de uma ouvidoria especializada

representa um posicionamento politico da UFJF, com efeitos simbolicos e concretos. Entre os
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simbdlicos destaca-se a nog¢do de que ha recursos contra os excessos. H4, ainda, meio de
dissuasdo junto aqueles que se incomodam, de forma anacronica, com a pluralidade e com o
contraditorio. Entre os concretos observa-se que a ouvidoria pode identificar ¢ mensurar as
ocorréncias, ainda que de forma imperfeita, de modo a subsidiar com evidéncias as estratégias
de enfrentamento. A universidade em analise pode, assim, interferir deliberadamente em sua
cultura, para que seja acolhedora, inclusiva, diversa e solidaria — tal como projeta o PDI vigente.
O que se afirma sobre a UFJF pode ser aplicado a institui¢do universitaria. Pode, ainda,
transpor-se para organizacdes andlogas, como os institutos federais de educacdo, ciéncia e
tecnologia e, no limite, para qualquer espago ndo avesso a diversidade e centrado na formagao

de sujeitos.

5. Conclusao

E fato que a universidade publica brasileira passou por transformagdes consideraveis
nos ultimos vinte anos, em fung@o de politicas voltadas a democratizagdo do acesso, a incluséo
e a permanéncia de estudantes. Ao adquirir um novo perfil, a institui¢do necessita lidar com
questdes que emergem de beneficiarios plurais.

No intuito de zelar para que demandas identitarias tenham a adequada mediacdo, a
Universidade Federal de Juiz de Fora criou, em 2016, sua ouvidoria especializada, associando-
a a Diretoria de Agdes Afirmativas. Nesse contexto, ¢ admitindo que ela é um instrumento
relevante e inovador, este estudo buscou compreender o papel que pode ser desempenhado por
uma ouvidoria especializada em ag¢des afirmativas na universidade publica brasileira.

O papel a ser desempenhado ¢ de salvaguarda simbdlica e concreta no combate as
condutas contrarias ao pluralismo. Por meio da atuagdo em situagdes conflituosas, do
reconhecimento de fatos, argumentos e contra-argumentos contribui para mediagdes justas.
Pode, ainda, monitorar fatos recorrentes, tipifica-los, mensura-los e traduzi-los em subsidios
para a construgdo de cultura contraria a discriminagdo, a violéncia e a arbitrariedade. Entende-
se, portanto, que ouvidorias especializadas sdo especialmente uteis a universidade publica
contemporanea — mas também as organizacdes que apresentam fins e meios analogos.

A génese elitista da universidade ptblica brasileira e a manutencao dessa caracteristica
em passado recente sdo fatos que foram atenuados recentemente. Assim, as instituicoes
necessitam de arranjos institucionais nao-convencionais, voltados ndo apenas para a melhoria
de performance gerencial, mas, também, para o aprofundamento da democracia interna e para
a mediagdo qualificada de conflitos. A ouvidoria especializada em agdes afirmativas se volta

aos dois ultimos pontos.
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Como qualquer esforco de pesquisa, este apresentou limitacdes. O objeto € pouco
convencional e ndo foram encontradas iniciativas semelhantes, com agdes claramente
consolidadas, para avaliagdes comparativas. Outro trago de fragilidade diz respeito aos
relatorios de gestdo observados. Registros puiblicos para 2018 ndo foram encontrados. Em
paralelo, a pouca padronizagdo do material publicizado limitou algumas analises.

Considerando que as agdes afirmativas podem ser concretizadas em outros contextos,
ndo somente no campo da educacdo, sugere-se investigar a existéncias de ouvidorias
especializadas em outras searas. Em adicdo, ¢ desejavel que pesquisas acompanhem a
consolidacdo de ouvidorias especializadas em outras institui¢des de ensino. Também sera
relevante a mobilizag@o de esfor¢os para compreensdo do ouvidor especializado. Seu cotidiano
de trabalho, dificuldades recorrentes, dilemas morais que vivencia e competéncias que deve
aprimorar ainda carecem de entendimento.

Este artigo dedicou-se a compreensdo de uma iniciativa inovadora no contexto da
universidade publica brasileira. Sua materialidade ¢ produto da confluéncia entre politicas
publicas, propdsitos de governanga e desafios de gestdo. Ainda nessa linha, outros estudos estao
em curso. O primeiro se volta a uma nova convergéncia: a da politica nacional de extensao
universitaria (e sua curricularizagdo) com possibilidades e limites institucionais da universidade
publica. O segundo, em perspectiva mais ampla, problematiza ¢ organiza evidéncias sobre
elementos simbodlicos e concretos que marcaram a governanga universitaria nos ultimos ciclos
governamentais: de valorizacdo e expansdo a descrédito e contengdo or¢amentaria. Busca-se
problematizar (e conhecer com alguma propriedade) os desafios de uma politica de educagao

superior de governos — ¢ ndo de Estado.
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