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A OUVIDORIA COMO

INSTRUMENTO DE RESOLUCAO
DE CONFLITOS NAS RELACOES
UNIVERSITARIA

Luzia Araujo
Cristina Riche
Debora Abrantes
Fernanda Avellar
Aline Fonseca
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MOTIVACAO

Os conflitos entre as diversas visdes morais e politicas definem a nossa
convivéncia como seres humanos.

A divergéncia e o conflito sao essenciais em uma sociedade livre.

A funcéo de uma sociedade livre, democratica, ndo € a eliminacdo do conflito
e da divergéncia, pois estes sao essenciais ao seu desenvolvimento.

Uma democracia somente pode ser considerada plural quando oferece
condicdes para o respeito as divergéncias e aos desacordos entre as pessoas e,
principalmente, guando institucionaliza processos de mediacao de conflitos,
pois eles reafirmam nossa liberdade, como integrantes de uma sociedade
(Brasil, 2013).
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A UFRJ tem estrutura similar a de um municipio de medio porte,
compativel com o0 seu grau de relevancia estrategica para O
desenvolvimento do pais. Sua marca € representada pela diversidade
social, cultural, econdbmica e politica, o que contribui para que surjam
conflitos nesse ambiente.
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OBJETIVO

Descrever a experiéncia desenvolvida pela Ouvidoria como instrumento
de prevencao e resolucao de conflitos nas relacoes universitarias.
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Tipo de estudo: relato de experiéncia realizado na Universidade Federal do Rio
de Janeiro (UFRJ).

Periodo de realizacao: janeiro a setembro de 2022.

Sujeitos do estudo: estudantes, servidores tecnico-administrativos, docentes,
profissionais contratados e terceirizados, além de familiares e usuarios dos
servicos da UFRJ.

Os resultados foram apresentados em 3 categorias: “Principios e legislacao para
conciliacao e mediacao de conflitos", “Como fazemos estratégias de acao
utilizadas pela Ouvidoria-Geral da UFRJ” e, "Recomendacdes e producdes da
Ouvidoria Geral da UFRJ relacionadas a mediacao de conflitos”.
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RESULTADOS E DISCUSSAO

1. Principios e legislacdo para conciliacdo e mediacéo de conflitos
* O trabalho em ouvidoria envolve tensoes e negociacoes.

 Frequentemente, chegam até nos demandas caracterizadas como manifestacoes
gue tém como origem diversas formas de violéncias e/ou desrespeito aos
direitos humanos, ja catalogadas pelo grupo de trabalho de valorizacédo dos
direitos humanos e enfrentamento as diferentes expressoes de violéncia na
UFRJ.

* Partimos da premissa, ao longo desses 12 anos, de que resolver um conflito nao
significa elimina-lo, mas trabalha-lo e direciona-lo para o alcance de avancos
sociails.
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* Os principios para conciliacdo e mediacdo de conflitos utilizados tem
contribuido para reduzir os casos de litigio.

« Foram estabelecidos no artigo 37 da Constituicao Federal e na Lel
13.140/2015.

« Além disso, seguem de acordo com os fundamentos republicanos ditados
no artigo 1° da Constituicao Federal, na Declaracao Universal dos Direitos
Humanos e no artigo 166 do novo Codigo de Processo Civil, na Agenda
2030 para o Desenvolvimento Sustentavel, da Organizacao das Nacoes
Unidas (ONU).
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* Para fins de garantir a sua atuacao como mediadora de conflitos no espaco
universitario, a Ouvidoria-Geral da UFRJ se submete ao seu Regimento
Interno, normatizado pela Resolucao CONSUNI N° 6 de 2009.

* Esta posicionada na estrutura hierarquica de assessoramento. Esse
posicionamento permite que seja resguardada sua independéncia funcional

no ambito de suas atribuicoes.

* Na iminéncia de conflito ou quando este ja esta instalado, a Ouvidoria atua
como instancia mediadora, um canal de interlocucao da Instituicio que zela
pelo direito de expresséo, de peticao e de acesso a informacao para a
garantia dos direitos do cidadao.
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* Trabalha pela defesa dos direitos humanos e universitarios do seu corpo
social, além de atuar para que seja cultivada uma cultura de paz e de
harmonia nas relacoes que se estabelecem na UFRJ.

* No entanto, a Ouvidoria nao substitui o Fale Conosco, as associacoes, as
representacoes e/ou os sindicatos.

« N&o tem carater administrativo, executivos ou judicativo.
 Atua quando a situacao nao consegue ser resolvida nas Unidades.

-/ De Sur a Norte
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2. Como fazemos estratégias de acao utilizadas pela Ouvidoria-Geral da
UFRJ

« Para fins de recebimento de qualguer manifestacao, e entre elas aquelas
que se relacionem a conflitos, disponibilizamos, como canais de atendimento
ao publico, o espaco da Ouvidoria para atendimento presencial, plataformas
digitais para atendimento remoto, um telefone convencional e um celular
para mensagens via WhatsApp, o e-mail ouvidoria@reitoria.ufrj.br e o
proprio Sistema Fala.BR.

* Independente da forma de entrada da demanda, o fluxo estabelecido

orienta que o demandante que realiza manifestacoes registre-as no Sistema
Fala RR
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 Todas as manifestacOes recebidas sdo cadastradas no Sistema
Fala.BR pelo usuario ou servidora da propria Ouvidoria (Art. 16,
Decreto 9.492/2018), mantendo sob sigilo o nome do demandante,
salvo nos casos em que sua identificacdo, junto aos 0rgaos da
Universidade, seja indispensavel para a solucdo do problema e
atendimento do interessado (Art. 4, inciso |, Regimento Interno da

Ouvidoria).
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» E preciso identificar se a demanda envolve a UFRJ, se é descrita
irregularidade que implique algum tipo de violéncia ou lesdo a pessoa
ou ao patrimonio publico e se contém fundamentacdo minima que
permita a apuracao.

« Qutra avaliacao realizada é se a solucao para o conflito que chega a
ouvidoria € legalmente possivel, considerando que a pessoa nao tem
obrigacao de conhecer a legislacao relacionada ao conflito. (Osterne
& Mendes, 2017)
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Formas de acesso a OQuvidoria

Pagina da Ouvidoria na internet: www.ouvidoria.ufrj.br;

Plataforma Integrada de Ouvidoria e de Acesso a Informacéao: Sistema de Ouvidorias
do Poder Executivo Federal (E-Ouv):
https://falabr.cqu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?Ret
urnUrl=%2f;

E-mail: ouvidoria@reitoria.ufrj.br e sic@reitoria.ufrj.br;
Telefones: (21) 3938-0653 e WhatsApp (21) 997824462 (mensagens);
Atendimento presencial (agendar pelo e-mail: secouvidoria@reitoria.ufrj.br);

Endereco: Av. Pedro Calmon, n° 550, 2° andar, Cidade Universitaria, Ilha do Fundao,
Rio de Janeiro — RJ, CEP 21.941-901.
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Fala.br- Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a informacéao

Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informag&o

== Inicio Cadastre-se Orgaos Download de Dados LAI Ouvidorias.gov Ajuda ~
2 Entrar Cadastrar

*« Tipo Descricao Revisao Conclusao

O que vocé quer fazer? AUDA ©

Acesso a ! ‘ l

Informacgao Denuncia Elogio Reclamacao

Solicite acesso a informacoes Comunique um ato ilicito praticado Expresse se vocé esta satisfeito com Manifeste sua insatisfacdo com um
publicas contra a administracao publica um atendimento publico servico publico

Simplifique Solicitagao * || Sugestao

Sugira alguma ideia para Peca um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
desburocratizar o servigo publico prestacao de servico melhoria dos servicos publicos

C Consulte sua manifestacao ) C Perguntas frequentes )
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3. Recomendacoes e producodes da Ouvidoria Geral da UFRJ relacionadas
a mediacao de conflitos

« Seguimos os principais temas que envolvem a mediacao de conflitos, de
acordo com a politica para valorizacdo dos Direitos Humanos e
enfrentamento as diferentes expressdes da violéncia no ambiente
universitario:  assedio moral, violéncia sexual, capacitismo, etarismo,
Intolerancia a comunidade LGBTQIAP+, intolerancia étnica, racismo,
xenofobia, violéncia autoprovocada ou auto infligida, psicofobia, violéncia
de género, violéncia psicologica, violéncia moral, relacbes abusivas no
ambiente universitario.
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« Além das atividades destinadas a mediacdo de conflitos, entendemos
serem necessarias outras praticas de enfrentamento as situacdes descritas que
possam trazer mudanca de cultura e minimizar a ocorréncia de conflitos na
UFRJ, dependendo dos diferentes niveis de atencédo, conforme discrimina a
politica: prevencdes primaria, secundaria e terciaria de situacOes que
envolvem conflitos.

-/ De Sur a Norte
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« As atividades de prevencdo primaria envolveram o uso de acOes
educativas enderecadas as causas primordiais de violéncia nos espacos
universitarios e da sociedade como um todo.

« A prevencdo secundaria envolveu acOes destinadas a intervencao
precoce de guestoes relacionadas a conflitos na UFRJ, tendo como alvo
Individuos pertencentes a grupos de risco no contexto universitario

« A prevencdo terciaria engloba intervencbes de longo prazo para
mitigar os Impactos da violéncia e prevenir a sua reincidéncia no
contexto universitario.
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Manifesto por respeito e Didlogos que
dignidade a populacio TRANSformam

LGBTQIA+ da UFR)
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Homofobia, a INst 1a 3 BITC )
UFRJ reafirma set My Y n
respeito a diversidade Dialogos que NSformam: O que Se espera
Transexualidade e Travestilidade
Assessoria de Imprensa da Reltoria em ambientes académicos

00600 de uma Ouvidoria

https://ufrj.br/2022/05/manifesto-por-respeito-
e-dignidade-a-populacao-lgbtgia-da-ufrj/

https://eventos.ufrj.br/evento/dialogos-que-
transformam-10-06-2022/




O gque se espera
de uma
Ouvidoria

Acdao de Extensao Titulo:
Prevencao a violéncia

sexual e ao assedio moral
no ambiente universitario.

Roda de Conversa

PREVENGAO A VIOLENCIA
SEXUAL E AO ASSEDIO MORAL
NO AMBIENTE UNIVERSITARIO

Ludmila Luzia Araujo Adriana
Fontenele Santos

Josiane Barbara Fernanda Jodo Victd
Barros Santos Avellar

29/09/2022 - 14h30 - Auditério Quinhentéo (CCS)
Transmissdo pelo YouTube oficial_ufrj

L

Acao de Extensao

ama Inlegrado de Gos

Titulo: Prevencdo avioléncia sexual @ ao assédio moral no ambiente
universitario.

Situacio da Acho: Ativa

1. ldentificacdo da Acdo de Extensdo

Unidade:

Ounidoria da UFRJ
Centro:
Reitona

Data prevista de inicio da realizacio:
20002022

Data provista do término:
2002022

Ano de Registro no SIGA:
2022-2

Modalidade da Aclo:
Evenlo

Arva Temitica Principal:
Diredlos Humanos e Justica

Aroa Temdtica Secundéria:
Educacio

Objetivos do Desenvolvimento Sustentivel:

=  Reducio das desigualdades

= Paz, justica e instituiches eficazes

= lgualdade de género

Coordenador da Acho de Extensdo:

TTTE9643791 - LUZIA DA CONCEICAD DE ARAUJO
Vagas para Estudantes na Equipe de Realizacho:
3

Carga hordria semanal para o estudante (horas):
2

Carga horaria total para o estudante (horas):
10

Atividades previstas para os estudantos:

1 Participacho nas atividades de treinamento da equipe de rabalho.
Leitura & reflexdo de refendncias sobre a lemdtica, com ofentacho da CoOrdenadon,
Participacio na identificacio de colaboradores para efetivacio do treinamento da equipe
Participacho para elaboracho de folder de divulgacio do evenlo.
Participachio para criaglo de melos de divulgacio do evento onling.
Participacio na identificacdo dos Projelos de Extensdo da UER) com afinidade a este evenic
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O que se espera de uma Ouvidoria

Ouvidori
.

Abordagem de conflitos, um caminho para a
humanizacao nas relacdes universitarias:

A Ouvidoria comoinstrumento de resolugdo de conflitos nas relagdes
universitarias
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O que se espera de
uma Ouvidoria

Diga ndo a intolerancia étnica!

uvidoria

UFRJ

gaammwmmammmou&m,m jx‘xk
tona e nuances. Domos como ao Y

diferentes folhas da mesma drvore

Inspirado no folheto contra discriminacdo do CONAPRED -
Conselho Nacional Para Prevenir La Discriminatién - Do México

Diga néo a discriminacao!

Diga ndo ao racismo!
Diga nao Xenofobia!

A
DISCRIMINACAO

DEVE SER

PROIBIDA

NINGUEM DEVE TER NEGADO O DIREITO A
EDUCAGAO POR SER PORTADOR DE DEFICIENCIA.

NINGUEM DEVE TER NEGADO O DIREITO AO
ACESSO A UM LUGAR PUBLICO EM RAZAO DA SUA
APARENCIA FiSICA.

NINGUEM DEVE TER NEGADO O DIREITO A UM
SERVICO DE SAUDE EM RAZAO DA SUA
SEXUALIDADE.

NINGUEM DEVE RESTRINGIR O ACESSO DE
PESSOAS MAIS VELHAS AO TRABALHO.




O que se espera
de uma Ouvidoria
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* O resultado desse extenso trabalho foi a ampliacao das acoes de
Inclusdo, transparéncia, comunicacao, acessibilidade, acolhimento e
mediacdo, com uma atencao especial a grupos que, historicamente,
estdo em condicdo de maior silenciamento e vulnerabilidade, como é o
caso das populacoes negras, LGBTQIAP+, indigenas e de pessoas com
deficiéncia (PcD).

* A Ouvidoria-Geral da UFRJ permanece buscando romper paradigmas e

estigmas, alem de contribuir mutuamente para o bem comum do
cidadao e para a constante melhoria da universidade.
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* Ela reduz assimetrias de poder e de informacao, potencializa a
equidade, cria espacos de reflexao critica.

* Em seu sentido mais amplo, a Ouvidoria permanece como mecanismo
de acesso a justica, fortalecendo o lugar da UFRJ como instituicdo cada
vez mais respeitada e plural, contribuindo para o avanco do processo
emancipatorio e civilizatorio.
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UFRJ

Obrigada!

Luzia Araujo

E-mail:
ouvidoria@reit A

luziaaraujo@ouvidoria.ufrj.br
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