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RESUMO

Nas sociedades modernas, a participacdo social pode ser mensurada em funcdo do nivel de
presenca da sociedade na gestdo das politicas publicas. Consideramos as Ouvidorias Publicas
como um dessas possibilidades de participacdo politica por meio das quais os individuos
podem levar ao Estado informacgdes sobre a qualidade dos servicos publicos prestados de
modo que possam interferir na formulacdo de politicas publicas através de suas
manifestacdes: reclamacdes, denuncias, criticas, sugestdes e até mesmo elogios. Desta forma,
destaca-se como objetivo geral dessa pesquisa investigar qual o sentido dado a denlncia pelos
usuarios da politica educacional, levando em conta o que é considerado objeto de denuncia ou
que ultrapassa o limite do aceitavel para as pessoas que fazem uso dessa politica publica. A
pesquisa foi direcionada a percep¢do do papel da ouvidoria pelos diversos atores sociais
contemplados no universo dos que utilizam e os que prestam 0s servi¢os na Ouvidoria da
Secretaria da Educacdo. Utilizamos a metodologia de Estudo de Caso, através da abordagem
de carater quantitativo e qualitativo: o quantitativo através da interpretacdo e andlise dos
graficos e dados coletados a partir dos Relatérios Anual de Gestdo de Ouvidoria da SEDUC
nos periodos de 2015 a 2017. No qualitativo fizemos uso de entrevistas com roteiros
preestabelecidos e abertos com profissionais que integram a equipe da Ouvidoria, além da
comunidade escolar da instituicdo educacional selecionada. Portanto, o ato de denunciar pode
ser explicado pelo perfil de cada cidaddo, crenca no servico, falta de conhecimento, falta de

maturidade politica ou mesmo impossibilidade de acesso.

Palavras - chave: Controle Social. Participacdo Social. Ouvidoria. Educacdo. Politicas

Publicas



ABSTRACT

Social participation can be measured according to the society attendance in the public policies
management in modern societies. The Public Ombudsmen are considered as one of these
political participation possibilities by which people can take to the State some information
about the quality of the public services rendered in order to intervene in the elaboration of
public services through their actions: complaints, reports, critiques, suggestions and even
compliments. For this reason, the main goal of this study aims to investigate what is the sense
given to the denunciation by educational policy users, taking account of what is considered
denunciation subject or what exceeds the acceptable threshold to people that use this public
policy. This work was oriented to the perception of the ombudsman’s role by various social
actors included in this environment: those ones that use and other ones that provide the
services in the State Education Department’s Ombudsman. Our research is based on a Case
Study methodology, through a quantitative and qualitative approach: the quantitative method
was performed by the interpretation and analysis of graphics and data collected from the
Ombudsman’s Management Annual Reports of the State Education Department from 2015
until 2017. The qualitative approach used interviews with predefined and open-ended scripts
with employees that join the Ombudsman staff, besides the school community of the
educational institute selected. Therefore, the act of denouncing can be explained by the profile
of each citizen, belief in the service, lack of knowledge, lack of political maturity, or even

access inability.

Keywords: Social control. Social Participation. Ombudsman. Education. Public Policies.
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1 INTRODUCAO

A Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988 ao instituir um Estado
Democratico de Direito, admitiu o principio democratico dentre seus valores fundamentais e
estabeleceu as formas pelas quais o poder politico pode ser exercido pelo povo brasileiro. Os
direitos politicos, dessa forma, atribuem aos individuos a prerrogativa de participacdo na
gestdo governamental, na organizacdo e no funcionamento do Estado, em assuntos diversos
que vao desde a escolha de seus representantes até o acompanhamento da execucdo de

politicas publicas:

O processo de redemocratizagdo do pais culmina com a promulgacdo da
Constituicao de 1988, que impds um novo paradigma democréatico, repersonalizante
(Artigo 1o, I, CF), solidarista (Artigo 3o, I, CF), promocional (Artigo 3o, IV, CF) e
participativo (Artigo 10, Il e VV, CF). Sob este novo modelo, a Constituigdo previu,
em seu Artigo 37, paragrafo 3°, a edicdo de lei ordindria para tratar especificamente
das reclamagdes dos cidaddos “relativas a prestagdo de servigos publicos”. Além
disso, o prdprio Artigo 37 consagrou 0s principios da impessoalidade e da
publicidade referentes aos atos emanados da administragdo puablica. (CARDOSO,
2010, p. 28)

O art. 37, § 3° da Constituicdo (BRASIL, 1988) estabelece as formas de
participacdo dos individuos no funcionamento do Estado, enquanto usuarios dos servigcos
prestados pela Administracdo Publica. Segundo o dispositivo, tal participacdo sera regulada
por lei, que versara especialmente sobre: as reclamacfes relativas a prestacdo dos servicos
publicos (inciso 1); o acesso dos usuarios a registros administrativos e a informacdes sobre
atos de governo (inciso 1l); e a disciplina da representacdo contra o exercicio negligente ou
abusivo de cargo, emprego ou funcdo na Administracdo Publica (inciso I11).

E nesse contexto que as Ouvidorias Pablicas surgem como uma alternativa para a
participacdo social na gestdo publica, pois sua diversidade de formas estruturais e de
atribuicOes lhe permite suficiente porosidade para absorver e processar os temas colocados
por diversos atores, servindo, assim, como instrumento de participacdo cidada no processo de
controle da atuacéo estatal.

A Ouvidoria Publica constitui-se, nesse sentido, como importante canal de
comunicacgéo entre a sociedade e o Estado, uma vez que apresenta suficiente permeabilidade
para absorver e processar 0s temas colocados por diversos atores, servindo, assim, como
instrumento nesse processo de andlise e critica da atuacdo do Estado. Dessa forma, a

Ouvidoria Publica revela sua extrema relevancia na consolidagdo do Estado Democratico por
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possibilitar a participacdo aberta a qualquer individuo, configurando-se num complemento aos
institutos de protecdo do cidad&o e de controle da Administracdo Publica.

As Ouvidorias Pablicas tém esse propdsito de estabelecer-se como canais de
participacdo politica, por meio dos quais os individuos possam levar ao Estado informacdes
sobre a qualidade dos servigos publicos prestados de modo que possam interferir na
formulacdo de politicas publicas e legitimem as suas a¢Bes. Dessa forma, o aprimoramento
institucional é potencializado pela participacdo popular, pois toda atuacdo estatal interfere
diretamente na vida de sua populacdo e o impacto dos transtornos causados por sua prestacao
ineficaz é tanto nocivo quanto maior a necessidade do servigo. Com isso, aqueles que figuram
como destinatéarios de servicos publicos e de politicas publicas podem, por essa condicdo,
perceber os novos problemas e propor as novas solucdes.

Embora a fundamentacdo de uma Ouvidoria seja a mesma, ndo importa seu
ambito de atuacdo, existem pertinentes diferengas entre as que estdo presentes no setor
publico e as que estdo no privado. Os aspectos mais importantes sdo o seu publico alvo e a
relacdo que estabelecem com a casa a qual pertencem. Uma empresa privada possui interesses
completamente distintos, pelo menos assim deveria ser, aos do Estado, a comecar pelo lucro,
que, dentre outros, depende de uma boa venda e, também, da satisfacdo do cliente, e pelo fato
de que no setor privado as Ouvidorias lidam com consumidores, mais do que com cidadaos.

Obviamente, consumidores séo cidad&os e o que se reclama em empresas privadas
sdo, sim, direitos do cidaddo, mas ndo com a mesma roupagem daqueles que sdo reclamados
nas Ouvidorias Publicas, pois lidam diretamente com a divida social, com a auséncia, ou ma
atuacdo, do Estado, o que pressupde uma organizacdo funcional e um arcabouco legal com
diferencas significativas daquelas que estdo no setor privado.

Falar sob Ouvidorias Publicas é falar de direitos, dos direitos do cidaddo e dos
deveres do Estado. E falar da relacdo entre os dois p6los. Estamos no campo das politicas
publicas, discutindo o que o Estado deve e pode fazer, e como; e, 0 mais importante, estamos
falando da legitimidade das instituicbes sociais. Por todos esses motivos expostos nos
voltamos para Ouvidoria Publica como foco das nossas pesquisas, embora a pesquisa voltada,
especificamente, para a Ouvidoria ndo tenha se apresentado como a primeira op¢do. Motivada
por uma situacdo vivenciada pela autora em uma Escola Estadual de Educacédo Profissional,
onde atuou como professora, e que julgou como assedio moral, despertando assim para o
interesse do uso do poder (ou do abuso dele) nas escolas da rede publica estadual, a pesquisa
inicial seria sobre relaces de poder na escola, abordando, de forma mais especifica, o assedio

moral.
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Em pesquisas exploratdrias na internet é possivel encontrar varios relatos, em
nivel nacional, de situacdes tipificadas como assédio moral dentro da educacdo bésica, e na
rede publica de ensino. Diante das dindmicas diversas sobre praticas de violéncia ou violagdes
no ambiente escolar, percebemos a relevancia de se fazer um estudo sobre o assédio moral
dentro das escolas de educacgdo bésica da rede estadual localizadas na cidade de Fortaleza e
para conseguir elementos que embasassem a pesquisa optamos pela Ouvidoria da Secretaria
da Educacéo do Estado do Ceara — SEDUC.

A Ouvidoria da Secretaria da Educacao do Ceard — OUVID/SEDUC, foi instituida
em 30 de setembro de 1997, através da Lei 12.733, sendo uma das setoriais da Rede de
Ouvidorias do Estado do Ceara, vinculadas a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado —
CGE e composta por 64 (sessenta e quatro) Ouvidorias Setoriais dos 6rgdos e entidades do
Poder Executivo Estadual, atuando na apuracdo e resposta das manifestacGes apresentadas
pelo cidaddo, com a responsabilidade de receber e encaminhar as manifestagdes (dendncias,
reclamacdes, elogios, sugestdes e pedidos de informacéo) referentes a procedimentos e agdes
de agentes, 6rgdos e entidades do Poder Executivo Estadual. Apresenta como objetivo
enfatizar o quadro de recomendacBes de politicas publicas sugeridas a Secretaria da
Educacao, no intuito de corrigir disfuncdes detectadas ou de aperfeigoar os servicos prestados,
além de realizar o acompanhamento do impacto dessas demandas oriundas da populagéo junto
aos 6rgdos publicos, através da proposicio de acbes de melhoria para os gestores. (CEARA,
2015, p. 3)

A Ouvidoria da Secretaria da Educacdo recebe por meio da Plataforma Ceara
Transparente, que substituiu e agregou o Sistema de Ouvidorias — SOU, um conjunto de
manifestacbes das mais diversas categorias. Esse registro inicial das manifestacdes, que
podem ser realizados pelos meios de entrada que a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
- CGE disponibiliza (telefone, internet, redes sociais, carta e presencial) é tipificada pelo
proprio individuo no ato do registro como: dendncias, reclamacdes, solicitacdes de servico,
sugestoes, elogios e criticas.

Posteriormente o técnico de ouvidoria que recebe as manifestagdes pelos diversos
meios de entrada disponibilizados efetua a sua leitura e a classifica por assunto (assédio
moral, condutas inadequadas, dentre outras) de acordo com sua interpretacao do texto descrito
pelo autor da manifestacdo, podendo, inclusive, mudar a tipificacdo escolhida pelo mesmo.
Em seguida, encaminha para o setor ao qual foi direcionada para que faga a analise e dé uma
resposta que ficara disponivel na plataforma. Embora tenham formacdo técnica para atuar na

ouvidoria e fazer as devidas tipificacdes e classificagbes de acordo com normas
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preestabelecidas, como diz Ferreira (2017, p. 33): “as nomenclaturas carregam sentidos e 0s
sentidos classificatérios sdo da ordem de escolhas que podem adquirir o status hegemonico
pela sedimentacao de uso que os usudrios o qualificam”.

A partir dessa realidade percebeu-se que a classificacdo de uma manifestacao
como assédio moral estaria sob responsabilidade do técnico ao invés do sujeito-autor da
manifestacdo. Diante desse fato e da falta de dados especificos e, no nosso entendimento,
seguro, uma vez que a descri¢do das manifestacdes sdo sigilosas, optou-se por mudar o olhar
para a propria Ouvidoria. O que iniciamente surgiu como um empecilho a pesquisa
configurou-se como um interessante objeto de estudo e de grande importancia para a
avaliacdo de uma politica publica. Dessa forma, destacou-se como objetivo geral dessa
pesquisa investigar qual o sentido dado a denuncia pelos usuarios da politica educacional. O
que é considerado objeto de denuncia ou que ultrapassa o limite do aceitavel para as pessoas
que fazem uso dessa politica publica.

Em tese, pode-se dizer que todo e qualquer cidaddo é um usuério potencial dos
servicos de ouvidoria publica, o que torna o universo algo extremamente grande. Entretanto,
nem todos levam adiante sua vontade de acessar esses servicos e denunciar. Nesse sentido, 0s
objetivos especificos foram direcionados a responder algumas inquietacGes: Quem denuncia?
Como se denuncia? O que se denuncia? Quando se denuncia? A partir dessa analise podemos
avaliar a contribuicdo da Ouvidoria como instrumento de apoio a politica publica referente a
educacdo no Estado do Ceara, na prestacao de servico publico de qualidade.

A partir do que foi explanado trabalharemos com a hip6tese que 0 acesso a
Ouvidoria, engquanto servico publico, s6 se torna realidade para alguns sujeitos quando se
sentem violados em seus direitos que, na maioria das vezes, séo interpretados como questoes
meramente individuais, sem se quer perceber, que, na verdade, séo de cunho social e que tem
ressonancia na forma como determinadas praticas de violéncia sdo construidas, interpretadas e
classificadas pela sociedade, nas quais muitas, ndo sdo reconhecidas como ato de violag&o.
Portanto, o ato de denunciar pode ser explicado pelo perfil de cada cidad&o, crenga no servico,
falta de conhecimento, falta de maturidade politica ou mesmo impossibilidade de acesso.

A pesquisa, portanto, foi direcionada a percepcdo do papel da ouvidoria pelos
diversos atores sociais contemplados no universo dos que utilizam e os que prestam 0s
servigos na Ouvidoria da Secretaria da Educacdo. Essa multiplicidade na escolha dos sujeitos
se justifica, como bem menciona Fischer (2001, p. 207), pela compreensdo de que “o sujeito
da linguagem ndo é um sujeito em si idealizado, essencial, origem inarredavel do sentido: ele

é a0 mesmo tempo falante e falado, porque através dele outros ditos se dizem”:
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A pergunta “quem fala?” desdobra-se em muitas outras: qual o status do
enunciador? Qual a sua competéncia? Em que campo de saber se insere? Qual seu
lugar institucional? Como seu papel se constitui juridicamente? Como se relaciona
hierarquicamente com outros poderes além do seu? Como é realizada sua relacao
com outros individuos no espaco ocupado por ele. Também cabe indagar sobre o
“lugar de onde fala”, o lugar especifico no interior de uma dada instituicdo, a fonte
do discurso daquele falante, e sobre a sua efetiva “posi¢ao de sujeito”— suas a¢oes
concretas, basicamente como sujeito incitador e produtor de saberes. (FISCHER,
2001, p. 208)

A escolha pela tipificagdo denuncia se deve ao fato de ser essa palavra comumente
relacionada a Ouvidoria para quem decide se manifestar, embora nem sempre seja a
tipificacdo adequada de acordo com o conceito técnico estabelecido pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado — CGE.

A relevancia da escolha também foi ratificada a partir dos dados coletados nos
Relatorios Anual de Gestdo de Ouvidoria de 2015 a 2017 onde constata-se que a Reclamacéo,
acompanhada da Denuncia foram as tipificagbes com o maior nimero de registros. Vale
mencionar que, segundo a classificacdo técnica, Reclamacao é quando o cidaddo demonstra
insatisfacdo relativa a politica ou servigo publico. J& Denuncia seria uma situa¢do mais grave
e sO € caracterizada como tal se praticada por um agente pablico. A SEDUC esta entre as
ouvidorias com os maiores indices de registro dessas tipificacdes, de acordo com a CGE,
juntamente com a CAGECE, Secretaria da Salude, Secretaria de Seguranca Publica e
DETRAN.

Diante do exposto, optamos em ampliar o estudo para também contemplar as
reclamacdes, justificada pelo consideravel numero de manifestacdes, assim como as
dendncias. Compreender 0 que esta por trds da cortina das denuncias registradas nas
manifestagcdes pode auxiliar na resolugdo dos conflitos e violagcdes de direitos dentro das
unidades escolares e secretaria da educacdo, propondo politicas mais eficazes que ndo sé
suavizem, mas possam dirimir os conflitos que as engendram e tornam o ambiente de trabalho
um local de desconforto e sofrimento.

A metodologia do Estudo de Caso foi o norte utilizado para nos orientar na
complexidade dessa pesquisa. O trabalho de campo foi realizado na Ouvidoria da Secretaria
da Educacdo — SEDUC e em uma escola estadual de ensino médio regular localizada na
periferia de Fortaleza. Segundo Yin (2001), o estudo de caso representa uma investigacdo
empirica e compreende um metodo abrangente, com a légica do planejamento, da coleta e da
analise de dados. Pode incluir estudo de caso unico bem como estudo caso multiplos, assim

também, abordagens quantitativas e qualitativas de pesquisa. (2001, p. 13)
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Utilizamos, portanto, varios procedimentos de carater quantitativo e qualitativo. O
quantitativo através da interpretacdo e analise dos gréaficos e dados coletados a partir dos
Relatérios Anual de Gestdo de Ouvidoria da SEDUC dos periodos destacados. No qualitativo
fizemos uso de entrevistas com roteiros preestabelecidos e abertos com profissionais que
integram a equipe da Ouvidoria, incluindo a ouvidora. As entrevistas tambem foram aplicadas
aos usuarios das politicas educacionais inseridos no universo escolar, uma vez que, a partir
dos relatdrios da ouvidoria percebe-se que a maioria das manifestacdes ou sdo enderecadas as
escolas ou partem dos seus atores.

O trabalho dissertativo estd estruturado em quatro capitulos, antecedidos de
Introducdo e seguidos das Consideracdes Finais e Referéncias Bibliograficas. O primeiro
capitulo aborda o referencial tedrico, contextualizando desde o marco inicial da Ouvidoria
Publica no Executivo do Ceara a Ouvidoria Setorial da Secretaria da Educagdo, com
informacgdes legais como leis, decretos e portarias, para identificar seus propdsitos,
competéncias, diretrizes, politicas para atuacéo junto a Rede de Ouvidoria e a Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado — CGE.

No segundo capitulo, descrevemos a Trajetéria da Pesquisa utilizada no
desenvolvimento do trabalho. Estdo descritos neste capitulo a natureza da pesquisa, 0S
métodos de investigacao, o local, as fontes dos dados e os instrumentos de coleta, pontuando
os caminhos e descaminhos na trajetoria desse estudo.

Mapeando Sentidos das Denuncias: um estudo de caso na Ouvidoria da
Secretaria da Educacao € o titulo do terceiro capitulo que enfoca a analise das percepcoes
sobre os servicos da Ouvidoria na perspectiva dos sujeitos que recebem e analisam as
manifestacdes: as técnicas da Ouvidoria da Secretaria da Educacdo. Para tanto, fizemos uma
breve explanacdo, mas detalhada, do fluxograma que as manifestacGes seguem desde 0s
meios de entrada disponiveis as respostas dadas pela Ouvidoria aos cidaddos, além da
exposicdo das denuncias e reclamacbes detalhadas por assunto, dando énfase aos que
receberam maior demanda nos periodos em quest&o.

No quarto e ultimo capitulo finalizamos com a Anélise e Interpretacdo de dados
onde apresentamos os resultados da coleta de dados realizada no universo escolar com o
objetivo de investigar os sentidos que os professores, alunos e pais atribuem a dendncia,
utilizando as respostas dos proprios sujeitos as entrevistas realizadas a partir de questionarios

com perguntas abertas e semiestruturadas.
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2 OUVIDORIA PUBLICA NO EXECUTIVO DO CEARA

A atuacdo das ouvidorias como canal de participacdo social na administracao
publica ja estava prevista desde a promulgacédo da Constituicdo Federal de 1988 e se inserem
como 6rgdos do Estado com a finalidade precipua de conjugar as expectativas dos individuos
por servicos publicos e os seus direitos, em cumprimento ao disposto no art. 37, 8 3°, | da

citada Constituicéo:

§ 3° A lei disciplinara as formas de participag¢do do usuério na administracéo publica
direta e indireta, regulando especialmente:

I - as reclamac0es relativas a prestagdo dos servigos publicos em geral, asseguradas
a manutencdo de servicos de atendimento ao usuario e a avaliagdo periddica, externa
e interna, da qualidade dos servicos;

Il - 0 acesso dos usudrios a registros administrativos e a informac6es sobre atos de
governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXI|II;

I11 - adisciplina da representagdo contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo,
emprego ou funcdo na administracdo publica. (BRASIL, 1988).

Ainda, com a vigéncia da Lei Federal n° 12.527 (BRASIL, 2011), de 18 de
novembro de 2011 — a chamada Lei de Acesso a Informacdo — as Ouvidorias Publicas tém
reforcado a missdo de dar concretude ao dispositivo ja citado da Constituicdo Federal, além

do principio, também constitucional, consagrado no art. 5°:

XXXIII - todos tém direito a receber dos érgdos publicos informagdes de seu
interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo
da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja
imprescindivel a seguranga da sociedade e do Estado; (BRASIL, 2013, p. 3)

No Estado do Ceara o marco inicial da ouvidoria publica no poder executivo foi a
Lei estadual n® 12.686/1997, que criou a Ouvidoria Geral e o Conselho de Defesa dos Direitos
Humanos, com a proposta de ser o elo entre o cidaddo e a administracdo publica estadual

conforme se transcrevem o0s artigos:

Art. 1° - Fica criada, no ambito do Poder Executivo Estadual, a Ouvidoria Geral,
6rgdo integrante da estrutura organizacional da Governadoria, incumbindo-lhe zelar
pela observancia dos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,
economicidade e publicidade, atuando na defesa dos direitos e interesses individuais,
individuais homogéneos, coletivos e difusos junto a Administracdo Publica Estadual
(CEARA, 1997).

Em 2001, com a Lei N° 13.093, se torna Secretaria da Ouvidoria Geral e do Meio
Ambiente - SOMA, momento em que acumulou as funcbes e projetos voltados ao
desenvolvimento e sustentabilidade ambiental (CEARA, 2001, p. 1). Em 2007, com o

objetivo de fortalecer o servi¢co de Ouvidoria junto ao poder publico, se delega nova estrutura
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para as instancias ambientais e de ouvidoria, sancionando a Lei N° 13.875, na qual institui e
legitima a Secretaria da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — SECON.

A partir desse novo modelo de gestdo instituido, o 6rgdo central de controle
interno do Poder Executivo Estadual teve sua competéncia legal ampliada, abrigando as acdes
dos sistemas governamentais de Ouvidoria e de Transparéncia, pelo que se verifica do teor, da
citada Lei:

[...] Art.41. Compete a Secretaria da Controladoria e Ouvidoria Geral: zelar pela
observancia dos principios da Administracdo Pudblica;

Exercer a coordenacdo geral das atividades inerentes & Ouvidoria Geral do Estado;
promover a articulacdo entre a sociedade e as a¢cBes governamentais em consonancia
com a politica de Ouvidoria Geral do Estado; realizar atendimento ao cidaddo na
ausculta das demandas e na identificagdo das atividades ou servicos; prestar servi¢os
de atendimento a coletividade, inclusive com a instauragdo de procedimentos
preliminares a apuragdo da qualidade dos servicos prestados aos cidaddos - usudrios
dos servicos publicos estaduais; criar mecanismos facilitadores ao registro de
reclamacdes e criticas, podendo os resultados contribuir na formulagdo de politicas
publicas, bem como elogios ou sugestdes de medidas visando a melhoria da
qualidade, a eficiéncia, a resolubilidade, a tempestividade e a equidade dos servigos
publicos; apurar reclamagdes ou denuncias, realizando inspecdes e investigacoes,
podendo os resultados contribuirem na formulagdo de propostas de modificacdo de
lei, bem como em sugestdes de medida disciplinar, administrativa ou judicial, por
parte dos 6rgdos competentes. (CEARA, 2007, p. 07)

Como fonte provedora de informacdes do gerenciamento dos recursos publicos a
disposicdo da sociedade cearense, a Lei Estadual n° 13.875/2007 implantou o Portal da
Transparéncia, contribuindo diretamente no fomento ao controle social. Pois, de posse das
informac@es disponiveis no Portal da Transparéncia a populacdo poderd manifestar-se tanto
para solicitar, quanto para fornecer informacGes por meio do canal ouvidoria. Conforme se

verifica na citagdo do artigo 42 da Lei:

Art.42. Fica criado o Portal da Transparéncia, sob a responsabilidade da
Secretaria da Controladoria e Ouvidoria Geral, constituindo um canal
disponivel na internet, para que o cidaddo possa acompanhar a execugdo
financeira dos programas executados pelo Estado do Ceara.

Paragrafo Unico. Serdo disponibilizadas informacGes sobre recursos publicos
federais transferidos pela Unido, transferéncias de recursos publicos
estaduais aos municipios e gastos realizados com pessoal, compras,
contratagdes de obras e servicos. (CEARA, 2007, p. 07)

Em consonancia com a incluséo de sua missao adicional de ouvidoria, a Secretaria
da Controladoria inaugurou em janeiro de 2008, na cidade de Canindé, a Central de
Atendimento Telefénico da Ouvidoria, alterando o método de atendimento presencial para o
remoto, ao implantar o sistema gratuito de telefonia por meio do nimero 155, que constitui-se

em um dos principais canais receptores e porta de entrada das demandas de ouvidoria de todo
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o0 Estado, permitindo a universalizagdo dos servicos prestados pela Ouvidoria do Estado do
Ceara.

Registre-se que a Ouvidoria no Estado do Cear4, ja em 2008, inovava praticando a
ouvidoria itinerante, se deslocando da sua sede e indo ao encontro dos cidadaos da capital e
do interior, visitando 55 municipios do estado, por meio da ouvidoria movel em um
microonibus adaptado, possibilitando o acesso aos servicos e a ouvidoria. Atualmente esse
servigo itinerante esta restrito a algumas acdes pontuais devido a indisponibilidade de
recursos.

Dois anos mais tarde, em 2009, foi promulgada a Lei N° 14.306, na qual altera as
competéncias administrativas da SECON e a transforma em Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado — CGE, tornando-se parte integrante da Governadoria do Estado, e suas

competéncias, conforme Art® 15-A:

[...] XVHI - criar condigcdes para o exercicio do controle social sobre os
programas contemplados com recursos do orcamento do Estado,
contribuindo para a formulacdo de politicas publicas; XIX - promover a
articulacdo entre a sociedade e as a¢fes governamentais em consonancia
com a politica de ouvidoria do Estado; XX - prestar servicos de atendimento
a coletividade, inclusive com a instauracdo de procedimentos preliminares a
apuracdo da qualidade dos servigos prestados aos cidaddos-usuérios dos
servicos publicos estaduais; XXI - criar condi¢cbes adequadas para o
atendimento ao idoso e ao portador de necessidades especiais, contribuindo
para a sua inclusdo social; XXII - criar mecanismos para facilitar o registro
de reclamacdes, dendncias, criticas, elogios ou sugestdes, devendo 0s
resultados das correspondentes atividades de apuracdo contribuir na
formulacdo de politicas puablicas ou em recomendagBes de medida
disciplinar, administrativa ou judicial por parte dos 6rgdos competentes;
(CEARA, 2009, p.2)

A CGE tem como uma de suas diretrizes atuar como instrumento de
intermediacdo do processo de participacdo popular na Administragdo Publica, abrindo espaco
para que as pessoas possam se manifestar por meio de sugestdes, elogios, reclamacdes,
criticas, denuncias, solicitagdes de servigos e informagdes” (CEARA, 2011, p. 10). Nesse
contexto, foi estabelecida como prioridade a necessidade de padronizagdo e celeridade no
recebimento, tratamento e retorno das manifestacfes registradas pelos cidaddos a Ouvidoria
Estadual, consolidando as informagdes da Ouvidoria como forma de retroalimentar o processo
de gestdo e decisdo governamental.

Diante do exposto, foi institucionalizado o Sistema de Ouvidoria — SOU, através

do Decreto Estadual n° 30.938/2012, ferramenta tecnologica para recep¢do das demandas da
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populacdo, cujo sistema € disponibilizado as ouvidorias dos 6rgdos e entidades do poder
executivo estadual, sendo a Controladoria e Ouvidoria Geral - CGE, o 6rgdo central:

Art.1° Fica instituido o Sistema de Ouvidoria — SOU ferramenta
informatizada com o objetivo de facilitar o atendimento das manifestacGes
dos cidaddos encaminhadas a Ouvidoria, compreendendo o registro,
tratamento e retorno ao cidad&o.

Art.2° E obrigatoria a utilizacio do Sistema de Ouvidoria — SOU pelas
Ouvidorias Setoriais dos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Estadual.
81° As Ouvidorias Setoriais que dispdem de sistemas préprios terdo o prazo
de 60 dias para adocdo das providéncias para adequagdo tecnoldgica dos
mesmos ao Sistema de Ouvidoria — SOU, contados a partir da data de
publicacdo deste decreto. 82° O acesso ao Sistema de Ouvidoria — SOU se
dara por meio do sitio eletrénico www.ouvidoria.ce.gov.br.

Art.3° O Sistema de Ouvidoria — SOU seré gerenciado pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado do Ceard, na qualidade de 6rgdo central do
Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceara, a quem compete expedir 0s atos
complementares necessarios a aplicagio do disposto neste decreto. (CEARA,
2011, p. 1)

Em julho de 2018, o Governo do Estado do Ceara reuniu os Sistemas de
Ouvidoria, Portal da Transparéncia e Acesso a Informagdo do Estado dentro de uma nova
plataforma: o Ceara Transparentel. Por meio de uma operacdo de crédito firmada entre o
Governo do Estado do Ceard e o Banco Mundial, o Ceard Transparente visa tornar possivel
coleta e gerenciamento das manifestacbes de forma centralizada, garantindo assim melhor
gerenciamento dos prazos e qualidade das respostas aos cidadaos.

Associado a edicdo do Decreto n® 30.474/2011 que instituiu o Sistema
Informatizado de Ouvidoria - SOU, também adotou em sua estrutura de funcionamento o

modelo de gestdo em rede: as Ouvidorias Setoriais:

Art.6° O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual tem a seguinte
estrutura:

| - Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE;

Il — Ouvidoria da Controladoria Geral de Disciplina dos Orgdos de
Seguranca Publica e Sistema Penitenciario;

111 - Ouvidorias Setoriais integrantes da Rede de Ouvidorias.

§1° Compete a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado disponibilizar
canais gratuitos de atendimento ao cidaddo, utilizando recursos telefénicos,
da rede mundial de computadores e presencial, de modo a viabilizar com
celeridade a recepcéo e registro das manifestacGes apresentadas.

§2° Compete as Ouvidorias Setoriais integrantes da Rede de Ouvidorias
atuar na apuracdo e resposta das manifestagdes apresentadas pelos cidad&os,

1 O acesso a Plataforma pode ser diretamente através do endereco https://cearatransparente.ce.gov.br/portal-da-
transparencia/ouvidoria ou através de atalho disponiveis nos sites da Controladoria-Geral da Unido — CGE e do
orgdo onde se encontra a Ouvidoria, no caso dessa pesquisa, da Secretaria da Educagdo do Estado do Ceara —
SEDUC.
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sob coordenagdo e orientagdo da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.
(CEARA, 2011, p. 1)

Segundo registros oficiais da CGE, o0 modelo adotado de gestdo em rede buscou a
garantia da uniformidade dos processos e procedimentos, requerendo a atuacdo de
profissionais aptos a estabelecer a intermediacéo entre governo e sociedade.

A CGE, além de integrante, tem como missao intermediar, coordenar e monitorar
a Rede de Ouvidorias que é realizada por meio da Célula de Ouvidoria através de suas
equipes denominadas de Monitoramento e de Qualidade que acompanham 0s prazos das
manifestacdes e a qualidade das respostas fornecidas pelas Ouvidorias Setorias, assegurando
assim, que as pessoas recebam uma resposta satisfatoria e dentro do prazo estabelecido. Essas
equipes mantém comunicagdo periddica com as ouvidorias setoriais para dirimir davidas e
assuntos relacionados as manifestagdes.

A Rede de Ouvidorias € composta pelas Ouvidorias Setoriais dos 6rgaos e
entidades do Poder Executivo Estadual, 62 ao todo, além da Ouvidoria Especial dos Direitos
Humanos - OEDH, criada no ano de 2017 (Decreto n.° 32.435/2017), com isso totalizando 64
Ouvidorias Setoriais a quem cabe atuar na apuracdo e resposta das manifestacOes
apresentadas pelos individuos. E pautada nos principios da horizontalidade e descentralizacéo
dos processos, exercendo a funcdo de intermediadora dos cidaddos junto as instituicGes em

que atuam, viabilizando um canal de comunicagao?.

2.1 ORGANOGRAMA SIMPLIFICADO DO PODER EXECUTIVO DO ESTADO DO
CEARA A OUVIDORIA SETORIAL DA SECRETARIA DA EDUCACAO

O organograma tera como parametro a estrutura organizacional do Poder
Executivo do Estado do Ceara que consta na Lei n°® 13.875, de 07 de fevereiro de 2007 e que,
dentro outras providéncias, altera a estrutura da Administracdo Estadual vinculando a

Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE diretamente a Governadoria.

2 Fonte: https://www.cge.ce.gov.br/rede-de-ouvidorias/
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Figura 1 — Organograma da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
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Fonte: https://www.cge.ce.gov.br/estrutura-organizacional/

2.2 OUVIDORIA DA SECRETARIA DA EDUCACAO - SEDUC

A Ouvidoria da Secretaria da Educacdo — OUVID/SEDUC, foi instituida em 30
de setembro de 1997, atraves da Lei 12.733, sendo uma das setoriais da Rede de Ouvidorias
do Estado do Ceard, vinculadas a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE.
Apresenta como objetivo enfatizar o quadro de recomendacgdes de politicas publicas sugeridas
a Secretaria da Educacdo, no intuito de corrigir disfuncdes detectadas ou de aperfei¢oar 0s
servicos prestados, além de realizar o acompanhamento do impacto dessas demandas oriundas
da populacédo junto aos orgdos publicos, através da proposicdo de acGes de melhoria para os
gestores (CEARA, 2015, p. 3).

O modelo adotado de gestdo em rede buscou a garantia da uniformidade dos
processos e procedimentos, requerendo a atuagdo de profissionais aptos a estabelecer a
intermediacdo entre governo e sociedade. Associado a edicdo do Decreto n® 30.474 que
instituiu o Sistema Informatizado de Ouvidoria - SOU, as Ouvidorias Setoriais foram

fortalecidas também com a definicdo pela CGE do perfil para o exercicio da funcdo de
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Ouvidor, tendo sido requerida ainda a designacdo formal desse profissional por meio de ato
administrativo dos gestores dos 6rgaos e entidades publicas onde atuam.

2.2.1 O perfil do ouvidor setorial

Dentre as funcdes previstas pelo Decreto n® 30.474/2011 para o Ouvidor destaca-

se a “habilidade em mediagdo de conflitos, com atuacao ética, empatica e imparcial”.

DO PERFIL DO OUVIDOR SETORIAL

Art.11. O perfil do Ouvidor Setorial de que trata o Art.4°, §1° do Decreto
n°30.474, de 29 de margo de 2011, atendera aos requisitos:

I — Conhecimentos acerca da dindmica de funcionamento institucional e da
governanga corporativa; Il — Habilidade em mediacdo de conflitos, com
atuacdo ética, empatica e imparcial; 11l — NocOes de Informatica; IV —
Capacidade de articulagdo com o Orgdo Estadual Central do Sistema de
Ouvidoria; Paragrafo Gnico. A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
validard o atendimento dos requisitos previstos no caput. Art.12. Sédo
Direitos do Ouvidor: | - Gozar de livre acesso aos setores do Orgao/Entidade
para que possa averiguar, conforme a demanda e a disponibilidade
institucional; 1l - Participar de reunides e decisdes estratégicas do Orgéo/
Entidade; Il - Dispor dos recursos necessarios ao bom desenvolvimento de
suas atividades; IV - Participar de eventos de capacitagdo e qualificacdo para
aprimoramento no desempenho da sua funcdo. Paragrafo Unico. Os
servidores demandados pela Ouvidoria Setorial devem priorizar o
atendimento e a disponibilizacdo de informacfes necessarias a apuracdo de
manifestagbes, sob pena de responsabilizagdo administrativa. Art.13. Séo
deveres do Ouvidor: | - Ouvir com imparcialidade todo aquele que buscar a
Ouvidoria, conforme os principios e valores éticos da Administracdo
Publica; 1l - Agir com empatia junto ao usuario da Ouvidoria; Il - Atuar
com isencdo e reserva, concentrando seu foco na prestagdo do servico
publico estadual com qualidade; IV - Atuar como agente mediador dos
conflitos organizacionais visando solucBes céleres e tempestivas. V -
Participar das reunides da Rede, demais projetos e acOes de ouvidoria; VI -
Propor resolugdes rapidas e tempestivas, correcdes, ajustes e sugestdes
necessarias a melhoria da qualidade do servigo publico estadual; (CEARA,
2011, p. 2)

Portanto, o Ouvidor precisa estar ciente da sua funcdo de mediacao para melhorar
o didlogo entre as partes. Nesse sentido precisa “saber ouvir” na perspectiva do outro (e ndo
“colocando-se no lugar do outro”), reconhecer os motivos desse outro (ainda que dele
discorde ou ndo veja em seus argumentos “amparo regulamentar”) e inserir tais motivos,
argumentos e contextualizacbes em sua propria fala para, na resposta, interagir com ele
(IASBECK, 2010, p. 18).
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Apresentaremos na figura 2 a estrutura organizacional da Ouvidoria/SEDUC
representada através de organograma para compreendermos a ligacdo hierérquica entre a

Ouvidoria Setorial e a organizacdo a qual esta vinculada, no caso a Secretaria da Educacao.

Figura 2 — Estrutura Organizacional/Hierarquica Da Ouvidoria Da SEDUC
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Fonte: da autora, a partir do Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria 2015.

A escolha dos ouvidores nas Ouvidorias Publicas brasileiras decorre,
preponderantemente, de sua indicagcdo por um superior hierarquico ou da realizacdo de um
procedimento eletivo (CAMPOS, 2012, p. 58). No caso da SEDUC a ouvidora é professora da
rede estadual ha 20 anos e ha 12 anos estd como ouvidora. Assumiu o cargo em fevereiro de
2007, através de indicagdo ao Secretario Executivo da época, submetendo-se a analise de
curriculo e entrevista. A ouvidora substituta é agente administrativa da SEDUC, portanto ndo
possui formacdo pedagogica. Estd na rede a cerca de 35 anos, ja recebe abono de
permanéncia®. As técnicas de ouvidoria, no total de quatro pessoas, todas do sexo feminino,
sendo trés com formacdo pedagdgica (Letras e Geografia), e uma estudante de Direito

responsavel, exclusivamente, pelo Servico de Informacéo ao Cidaddo — SIC. Estdo ha cerca

3 Abono de permanéncia é o direito de o segurado obter o reembolso da contribuicdo previdenciaria mensal
descontada da sua remuneragdo e recolhida ao SUPSEC quando cumprir 0s critérios para a concessao de
aposentadoria voluntaria e optar por permanecer em atividade. Esse reembolso é efetuado pelo 6rgdo ou
entidade de origem do servidor. Ndo se trata de um beneficio previdenciario. (CARTILHA DA
PREVIDENCIA DO ESTADO DO CEARA, 2018)
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de cinco anos, algumas um pouco mais, atuando como técnicas da ouvidoria. Em entrevista
afirmaram receber formagéo constante, em forma de revezamento, oferecida pela CGE. Todas
receberam formacdo, recentemente, para o cargo de ouvidora. A ultima formacdo aconteceu
de agosto a dezembro de 2018, e tinha como foco “Etica no Servigo Piblico”.

AplGs essa compreensdo da estrutura hierdrquica e técnica da Ouvidoria,
seguiremos com o olhar direcionado a percepcdo do papel da ouvidoria pelos diversos atores
sociais contemplados no universo dos que prestam os servicos na Ouvidoria da Secretaria da
Educacdo e em seguida dos que se utilizam desses servicos, mais especificamente no universo
escolar. No entanto, antes de seguirmos adiante se faz necessario a explanagéo dos caminhos

metodoldgicos percorridos para cumprir 0s objetivos tracados.
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3 TRAJETORIA DA PESQUISA: APONTAMENTOS E DESAFIOS
METODOLOGICOS

Compreender o sentido dado a denuncia pelos usuarios da politica educacional se
configura como nosso objetivo e para alcanga-lo tivemos que mergulhar no universo dos
discursos enquanto producdo historica, politica, na medida em que as palavras sdo também
construcdes, na medida em que a linguagem também é constitutiva de praticas.

Como bem pontua Fischer (2001, p. 199), falar e ver constituem préaticas sociais
permanentemente presas e amarradas as relacdes de poder que as supdem e as atualizam. E
nesse sentido do discurso de natureza performativa e recheado de significados que iremos nos
debrucar nessa pesquisa. Utilizamos a metodologia do Estudo de Caso para nos orientar nessa
complexidade dos sentidos inicialmente ocultos nos discursos.

Como afirma Chizzotti (2006, p. 135), o estudo de caso tem o objetivo de reunir
os dados relevantes sobre o objeto de estudo e, desse modo, alcangar um conhecimento mais
amplo sobre esse objeto, dissipando as duvidas, esclarecendo questBes pertinentes, e,
sobretudo, instruindo acGes posteriores. Nesse sentido, o estudo de caso € mais que uma

metodologia:

[...] é a escolha de um objeto de estudo definido pelo interesse em casos individuais
e ndo pelo método de pesquisa usado; estudo que envolve a coleta sistemética de
informagdes sobre uma pessoa particular, uma familia, um evento, uma atividade ou,
ainda, um conjunto de relacBes ou processo social para melhor conhecer como séo
ou como operam em um contexto real e, tendencialmente, visa auxiliar tomadas de
decisdo, ou justificar intervencGes, ou esclarecer por que elas foram tomadas ou
implementadas e quais foram os resultados. (CHIZZOTTI, 2006, p. 135)

A fim de desenvolver um modelo descritivo, inicialmente contextualizamos as
Ouvidorias Publicas no Brasil e em especial no Estado do Ceara, por meio de um estudo
bibliografico; em seguida, foram coletados dados que permitiram destacar o conjunto das
denuncias e reclamacdes recebidas pela Ouvidoria da Secretaria da Educagdo do Ceara -
SEDUC no ano de 2015 a 2017.

A abordagem, portanto, foi realizada com vérios procedimentos de carater
quantitativo e qualitativo. O quantitativo se realizou atraves da interpretacdo de dados
publicos primarios, utilizando ferramentas descritiva e analise dos graficos e dados coletados

a partir dos Relatérios Anual de Gestao de Ouvidoria da SEDUC dos periodos destacados.
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O periodo foi escolhido devido a facilidade de acesso aos Relatérios Anual de
Gestéo de Ouvidoria, dos anos de 2015 e 2016, onde constam informagdes detalhadas sobre
0s dados necessarios a pesquisa. Na época ficavam disponiveis no Sistema de Ouvidorias —
SOU, sendo possivel o acesso através do site da SEDUC. No entanto, o acesso aos dados do
ano de 2017 se configurou um grande desafio. Desde 18 de julho de 2018, em substituicdo ao
Sistema de Ouvidoria — SOU, o0 acesso se faz através da nova plataforma que reuniu todos 0s
sistemas de Ouvidoria, Portal da Transparéncia e Acesso a Informacédo do Estado: o Ceara
Transparente. A partir desse momento os Relatérios Anual de Gestdo de Ouvidoria ficaram
indisponiveis. Na Plataforma é possivel apenas ter acesso ao Relatério de Gestdo de
Ouvidorias da CGE que contém os dados consolidados de todas as ouvidorias setoriais.

Teoricamente 0 acesso aos relatérios anuais seria através da solicitacdo de
informacéo realizada a Ouvidoria. Solicitamos esse material, correspondente ao ano de 2017
em todas as “visitas” realizadas ao local com o objetivo de colher informagdes através de
entrevistas, mas sem sucesso. Em julho de 2019 resolvemos formalizar através de uma
manifestacdo (Solicitacdo de Informacao) na esperanca de obter éxito. Aguardamos o prazo
de 15 dias que foi prorrogado por mais 15. Nesse meio tempo fizemos nova visita ao local
para atualizar os dados e realizar a Ultima entrevista. Nova promessa, Sem Sucesso.
Finalmente, apds o fim do prazo da manifestacdo e em solicitacdo por telefone o 6érgédo
disponibilizou no site da Ouvidoria.

Apesar desse entrave o trabalho de campo, que inicialmente seria restrito a
Ouvidoria da Secretaria da Educacdo — SEDUC, aconteceu de forma bastante produtiva,
transcorridas nos dias 22 de outubro e 30 de novembro de 2018; 23 de maio e 08 de agosto de
2019. As entrevistas foram elaboradas tendo como base a fundamentagdo tedrica sobre
Ouvidorias Publicas e participacao cidada, com roteiros preestabelecidos e abertos com as seis
profissionais que integram a equipe da Ouvidoria. (Apéndice A desta dissertagéo).

Embora a tentativa do grupo focal ndo tenha sido possivel devido a demanda
intensa de manifestacdes, a responsavel fechou o setor em uma das visitas para atendimento
externo e proporcionou uma entrevista gravada de duas horas, em média, com a equipe.
Embora a entrevista tenha sido bastante produtiva ainda se fez necessario o uso de novas
entrevistas em outras ocasides para a busca de esclarecimentos as novas indagacdes surgidas a
partir da analise dos dados. Vale mencionar que na ultima visita a metade da equipe que
compdem o corpo técnico haviam solicitado remocdo e estavam lotadas em outras
dependéncias da SEDUC.
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Ao longo das andlises e com a limitagdo das informagfes, uma vez que as
descrigdes dos textos, em sua maioria, ndo constam como dados abertos, foi preciso fazer uma
readequacao na pesquisa. Na coleta de dados, segundo Yin (2001), as evidéncias para um
estudo de caso podem vir de fontes distintas, como documentos, registros em arquivo, além
de entrevistas, observacdo direta e outros. “O uso mais importante de documentos ¢
corroborar e valorizar as evidéncias oriundas de outras fontes” (YIN, 2001, p. 109).

A pesquisa, portanto, foi ampliada a percepcao do papel da ouvidoria pelos atores
sociais que utilizam os servicos na Ouvidoria da Secretaria da Educacdo, portanto os
manifestantes em potencial. A opc¢do mais dbvia e respaldadas pelos dados nos relatérios foi o
universo escolar. A partir dessa leitura, a pesquisa foi também direcionada a uma escola da
rede estadual de ensino médio regular, localizada na periferia de Fortaleza e que possui
manifestacdes registradas nos periodos em questao.

Buscou-se investigar os sentidos que os professores, alunos e pais atribuem a
dendncia, utilizando como instrumento a coleta de dados através de entrevistas realizadas a
partir de questionarios com perguntas semiestruturadas (Apéndice B, C e D desta dissertacéo).
As entrevistas foram aplicadas, de forma presencial e/ou através de redes sociais (WhatsApp).
Este ultimo se mostrou um recurso de grande valia para captar falas através de audio,
deixando os entrevistados mais a vontade para expressar suas percepcoes.

Segundo Marconi e Lakatos (2010, p. 51), a técnica da entrevista semiestruturada
permite que o entrevistador siga um roteiro com perguntas previamente estabelecidas, mas
ndo engessadas, e aplicadas, de preferéncia com pessoas selecionadas, uma vez que oferece a
vantagem de obter informagcfes que ndo se encontram nos documentos, além de serem
significativas e precisas. Uma limitacdo da entrevista é referente ao entrevistado, o qual pode
reter dados importantes, temendo que sua identidade seja revelada.

O universo da escola analisada é formado por 1.136 alunos matriculados nos
turnos manh@, tarde e noite, 63 professores (incluindo os quatro que estdo desempenhando a
fungéo de Nucleo Gestor) e 17 funcionérios (auxiliar administrativo e de limpeza, secretaria e
vigilantes). Desse total, foi selecionada uma amostra de 56 respondentes, sendo 30 alunos, 18
professores e 08 pais de alunos. As entrevistas na escola ocorreram, nos periodos de 3 a 24
junho; 5 a 8 de agosto de 20109.

Esclarecida a metodologia, seguiremos analisando as percepg¢des sobre 0s servicos
da QOuvidoria a partir dos discursos dos sujeitos que recebem e analisam as manifestagdes: as
técnicas da Ouvidoria da Secretaria da Educacdo. Quanto a isso, Foucault nos ensina que,

quando se analisa os discursos:
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[...] se tenta encontrar, além dos préprios enunciados, a intencdo do sujeito falante,
sua atividade consciente, o que ele quis dizer, ou ainda o jogo inconsciente que
emergiu involuntariamente do que disse ou da quase imperceptivel fratura de suas
palavras manifestas; de qualquer forma, trata-se de reconstituir um outro discurso,
de descobrir a palavra muda, murmurante, inesgotavel, que anima do interior a voz
que escutamos, de restabelecer o texto mitdo e invisivel que percorre o intersticio
das linhas escritas e, as vezes, as desarruma. (FOUCAULT, 2008, p. 31)
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4 MAPEANDO SENTIDOS DAS DENUNCIAS: UM ESTUDO DE CASO NA
OUVIDORIA DA SECRETARIA DA EDUCACAO

Como dito anteriormente, a equipe que forma a ouvidoria € composta por quatro
pessoas, além da ouvidora e ouvidora substituta, todas do sexo feminino, sendo trés
professoras de formacdo e que estdo desempenhando, no momento, a funcdo de técnicas de
ouvidoria. Antes desempenharam a funcéo de professoras, coordenadoras e superintendentes
da rede estadual de ensino.

Assim como a ouvidora, as técnicas chegaram na nova fungdo através de
indicacdo ou convite. Vale mencionar que essa € uma pratica muito comum nas demais
dependéncias e coordenadorias da SEDUC, sendo inclusive uma das formas de lotacédo
alternativas a professores que ndo possam, ou ndo queira, mais exercer a funcdo no ambiente
escolar. Desse universo, duas sdo efetivas, uma terceirizada e uma estagiaria de Direito.

Quanto a indicacdo para o cargo, a Ouvidora assim comenta:

Aqui no estado do Ceard, tirando a Ouvidoria Publica do Estado que é
eleicdo, em todas as outras instancias é indicacdo. A ouvidora que estava
antes de mim também permaneceu no cargo por 12 anos. Na época nao tinha
uma legislacdo especifica. Depois com o surgimento da CGE, foi que
criaram um perfil para as 64 setoriais. As setorias sdo indicagdes, mas é via
perfil. Hoje precisa de certificagdo. Tem cursos de 20 horas, cursos de 40
horas com provas para conseguir uma certificacdo. Todas as técnicas que
aqui estdo também fazem ou ja fizeram o curso para ouvidora.

No Ministério Publico eles rodiziam a cada 2 anos, é elei¢cdo. Mas acredito
que ndo é a melhor forma, porque 2 anos passa muito rapido, vocé comeca a
fazer uma ag&o e o prazo acaba.

Embora o tempo no cargo nédo tenha impedimento legal por ser de caracteristica
comissionada, e a gestora tenha demonstrado grande conhecimento técnico relativo a sua
funcdo, a permanéncia por longo tempo chama bastante atencdo. No entanto, esse
“comportamento administrativo”, pode ser observado nas diversas coordenadorias da
Secretaria da Educacgéo, onde alguns sujeitos exercem cargos de gestao por longos periodos.

Quanto ao trabalho que desempenham consiste, inicialmente, na leitura e, se
julgarem necessério, reclassificagdo de acordo com as normas técnicas, das manifestacoes
recebidas pelos canais gratuitos de atendimento ao cidaddo, disponibilizadas pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE. Em entrevista, a ouvidora justificou a
necessidade dessa reclassificagdo por ser muito comum as pessoas fazerem certa confusao

entre denuncia e reclamacéo.
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4.1 MEIO DE ENTRADA E FLUXOGRAMA DAS MANIFESTACOES

Faremos, a seguir, uma explanacdo de como acessar 0s servicos da ouvidoria para
registro de manifestacdes. Sao eles:

e Central de Atendimento da Ouvidoria, por meio do numero 155 (ligacdo
gratuita): criada em janeiro de 2008, constitui-se, juntamente com a internet, um
dos principais canais receptores e porta de entrada das demandas de ouvidoria de
todo o Estado.

e Rede mundial de computadores: Instituida em 29 de marco de 2011, pelo
Decreto N°30.474 (CEARA, 2011), o Sistema de Ouvidorias — SOU era uma
ferramenta informatizada desenvolvida para otimizar o atendimento das
manifestaces dos cidaddos encaminhadas a Ouvidoria, compreendendo o
registro, o tratamento e o retorno ao cidaddo. Desde 18 de julho de 2018, como
dito anteriormente, esse sistema foi substituido pelo acesso através da nova
plataforma que reuni todos os sistemas de Ouvidoria, Portal da Transparéncia e
Acesso a Informacdo do Estado: o Ceara Transparente. Além da plataforma, a
CGE diposnibiliza, na internet, mais dois canais de atendimento para os cidadaos,
através do microblog Twitter (@OuvidoriaCeara) e do Facebook da Ouvidoria

Geral do Governo do Estado do Cearad. Os canais de atendimento nas redes

sociais seguem o0s procedimentos e as regulamentacdes ja existentes para as
demais vias de acesso a Ouvidoria. As demandas recebidas atraves do Twitter ou
Facebook sdo cadastradas por técnicos da CGE na Plataforma Ceara Transparente,
de onde serdo encaminhadas para os 6rgdos e entidades do governo responsaveis
pelo assunto em questéo.

Além dos canais mencionados, a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado —

CGE disponibiliza o atendimento presencial ou por correspondéncia.

Apbs o registro realizado pelos meios de entrada, e ap6s a analise técnica do texto

na ouvidoria, a manifestagdo segue de acordo com o fluxograma abaixo.
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Figura 3 — Fluxograma Simplificado Das Manifestacgdes
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Fonte: Relatério Anual de Gestao de Ouvidoria 2015 a 2017.

A resposta as manifestacGes € a atribuicdo mais importante, por esse motivo se fez
necessario o estabelecimento de prazos que devem ser rigorosamente respeitados para que a
Ouvidoria ndo caia em descrédito. ApoOs o registro da manifestagdo e de acordo com o
Decreto 30.474/2011 que institui o Sistema de Ouvidoria, 0 tempo de resposta obedecera ao
prazo de até 15 dias a contar da data da entrada da manifestacdo, podendo ser prorrogado pelo
dirigente do 6rgdo ou entidade por mais 15 dias, mediante justificativa circunstanciada do
Ouvidor Setorial. (CEARA, 2011).

Descreveremos abaixo a tipificacdo que consta na plataforma Ceara Transparente
e que as pessoas visualizam no ato do registro para orientar na sua escolha.
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4.2 TIPIFICACAO DAS MANIFESTACOES

1) Reclamacdo: Demonstracdo de insatisfacdo relativa a politica ou servico
publico;

2) Denuncia: Comunicacdo de préatica de ato ilicito ou irregular cometido por
colaborador, 6rgdo, entidade, prestador de servico publico ou usuério de politica
0u servico, cuja solucdo dependa da atuacao do controle interno ou externo;

3) Sugestao: Proposicao de ideia ou formulacéo de proposta de uma nova politica
ou servico publico ou aprimoramento de um ja existente;

4) Solicitacao de Servicos: Requerimento de adocdo de providéncia por parte da
Administracdo Pablica ou prestador responsavel pela politica ou prestacdo de um
servico publico.

Os gréficos 1 e 2 trazem, em nimeros, a quantidade de registros dos anos de 2015

a 2017 de cada tipologia:

Grafico 1 - Tipo De Manifestacdo — 2015 a 2017

MANIFESTACOES POR TIPOLOGIA
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SERVICO
m2015 1432 736 493 136 61 58 2916
2016 1596 552 699 140 61 45 3093
m2017 1570 597 499 123 63 62 2914

m 2015 m2016 m2017

Fonte: Relatério Sou 2015/2016 E 20174

4 Os Relatério Anual de Ouvidoria de 2017 ndo estd disponivel no SOU e nem na Plataforma Ceara
Transparente. Apos solicitacdo, via manifestacdo, foram enviados pelo link: https://www.seduc.ce.gov.br/wp-
content/uploads/sites/37/2019/08/Relatorio-de-Gest%C3%A30-de-Ouvidoria-2017.pdf


https://www.seduc.ce.gov.br/wp-content/uploads/sites/37/2019/08/Relatorio-de-Gest%C3%A3o-de-Ouvidoria-2017.pdf
https://www.seduc.ce.gov.br/wp-content/uploads/sites/37/2019/08/Relatorio-de-Gest%C3%A3o-de-Ouvidoria-2017.pdf

35

Graéfico 2 - Tipificagdes Com Mais Demandas — 2015 a 2017
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Fonte: Relatério Sou 2015/2016 E 2017

A partir dos graficos 1 e 2 percebe-se que a Reclamagdo, acompanhada da
Denuncia e Solicitacdo de Servigcos foram as tipificagdes com o maior numero de registros.
Em entrevista, a ouvidora mencionou o fato da SEDUC esta entre as ouvidorias com 0s
maiores indices de registro dessas tipificacbes, de acordo com a CGE. Informacéo confirmada
nos Relatorios de Gestdo de Ouvidorias dos trés periodos, onde colocam a ouvidoria da
SEDUC entre as dez setoriais mais representativas da Rede, juntamente com: Cagece, Sesa,
Detran, Sefaz, PMCE, Policia Civil, SSPDS, Gabgov e Metrofor, representando juntas cerca
de 90,5% da demanda de ouvidoria.

Seguiremos com as respostas coletadas nos periodos destinados as entrevistas,
dias 22 de outubro e 30 de novembro de 2018; 23 de maio e 08 de agosto de 2019, a partir de
questionarios com perguntas semiestruturadas e abertas. (Apéndice A desta dissertacao).
Iniciamos a entrevista buscando a percepcdo que as técnicas e ouvidora tinham sobre a fungédo
real da Ouvidoria, a partir do seu ponto de vista e além dos discursos oficiais. Como dito
anteriormente, devido ao volume de manifestacdes a entrevista foi praticamente respondida

pela Ouvidora, ficando a “fala” do restante da equipe limitada a intervencdes pontuais:

A comunidade acha que a ouvidoria resolve, é ela em quem executa a lei. A gente
ndo executa, a ouvidoria é caminho, canal de encaminhamento, a gente faz relatério,
a gente faz visita in locus, e a gente encaminha o relatorio para o Secretario, cabe a
ele acatar ou ndo. Algumas vezes a ouvidoria vai até o local. O coordenador da
CREDE solicita e n6s vamos até o local. Faziamos mais quando tinhamos uma
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demanda de 300 manifestagBes/ano. Agora a gente tem 3.000, 3.500
manifestacBes/ano e a equipe pequena. E claro que fica aquém do ideal, aqui eu
gostaria de ter umas 10 pessoas. Vamos até |4 para checar a veracidade. Vou citar o
caso de um diretor que assediou 0 aluno e a ouvidoria foi até o local para fazer o
encaminhamento. O diretor foi afastado e encaminhado o caso para o juridico.
Porgue a ouvidoria ndo pode abrir um Processo Administrativo, s6 quem pode abrir
¢ a PGE. O trabalho da ouvidoria terminou quando encaminhou o caso para a
CREDE e a Coordenadoria de Educacdo Profissional. O trabalho é sé receber e
encaminhar. O ir até o local ndo é uma exigéncia da fungdo. Mas, as vezes, vamos
sem ser convocadas. A ouvidoria ndo precisa da anuéncia de ninguém, podendo
entrar na escola para ver o que de fato estd acontecendo. Ver o real e ndo o ideal. Por
exemplo, ver o aluno na escola assistindo aula, pois quem assiste a aula ndo é a farda
e sim o aluno, ndo é o sapato preto ou branco. Mas me preocupo com roupas curtas.
Mas existem uma lei sobre fardamento que se deve exigir, mas as escolas tém seu
regimento que é maior que a Constituicdo, maior que a LDB e maior que o ECA, ¢
eu brigo é muito.

A partir do discurso percebe-se que, embora tenham iniciado o relato dizendo que
a Ouvidoria ¢ “caminho, canal de encaminhamento”, entendem que a fun¢ao da ouvidoria vai
muito além, seria mais uma ponte onde se articula os dois p6los do processo comunicativo: o
emissor (pessoas que se sentiram lesadas em seus direitos) e o receptor (no caso a Secretaria
da Educacdo), proporcionando uma troca de papéis coordenada e sincronizada entre eles.

Realizar essa intermediacdo, portanto, ndo significa apenas e necessariamente
resolver problemas. A ouvidoria precisa agir junto ao 6rgao que esta vinculado, pois quem é
demandado nas ouvidorias ndo s&o as ouvidorias isoladamente, mas toda a organizagdo.
Embora que seja, como foi mencionado, o 6rgao que providencia respostas e encontra
alternativas de solucdo, deve ser devidamente assessorado e municiado de informac@es pela
ouvidoria. Questionamos se essa visdo da ouvidoria “caminho, canal de encaminhamento” é
compartilhada pelos demais setores da secretaria, inclusive na escola. Segundo a ouvidora-

substituta:

ha algum tempo atrds na SEDUC (CAMBEBA) s6 0 nome ouvidoria incomodava,
mas com o tempo e algumas formagoes realizadas com o publico das coordenadorias
e gestores, hoje a situagdo é mais tranquila, onde as pessoas compreendem melhor a
nossa funcdo na politica publica.

No entanto, presenciei alguns conflitos nas coordenadorias da SEDUC, onde as
pessoas ameagavam de “fazer ouvidoria” em situagdes que ndo tinham relacdo com suas
fungbes. Posso citar como exemplo uma situagao ocorrida entre uma advogada que fazia parte
do setor juridico da secretaria e se sentiu ofendida pelo fato da técnica, de outro setor, ndo
utilizar a “alcunha” de doutora quando se reportava a mesma. A técnica se negou alegando
que nem a situacdo cabia tal tratamento e nem a formacéo da referida advogada contemplava
o titulo em questdo. Com a negagdo a advogada informou que lhe faria “uma ouvidoria” com

claro objetivo de persuadir e amedrontar. Podemos compreender a cena a partir de duas
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possibilidades: o aparente desconhecimento da funcdo da ouvidoria por uma profissional da
area do Direito, ou, a mesma contava com o desconhecimento da técnica para alcancar seu
objetivo, assumindo uma postura que caberia em uma denuncia na ouvidoria.

Seguindo com a analise das respostas realizadas a partir das entrevistas com a
ouvidora-substituta, levantamos a questdo sobre o desconhecimento dos servigos prestados
pela ouvidoria, ou de sua fungédo, nas escolas e a mesma se mostrou bastante surpresa,
argumentando que nas 20 Coordenadorias Regionais de Desenvolvimento da Educacgédo -
CREDES, existentes no interior, sempre ha uma divulgacdo, através de cartazes nas escolas,
nos transportes oficiais ou a disposicdo do Estado onde exibem o telefone. Disse que nas
acOes da Ouvidoria Itinerante estdo programadas a divulgacdo nas escolas, mas quando
questionada sobre quando iniciariam nas Superintendéncia das Escolas Estaduais de Fortaleza
— SEFOR, tangenciou e ndo respondeu. O comentario também gerou surpresa na Ouvidora

que contra-argumentou da seguinte forma:

Mesmo com esse desconhecimento a ouvidoria recebe trés mil demandas/ano. A
CGE faz esse levantamento nos seus relatérios das ouvidorias pela quantidade de
manifestacBes, a SEDUC estd no tipo com maior nimero de demandas. A
CAGECE, a Secretaria de Saide, o DETRAN que estdo na mesma situacdo. A CGE
controla e organiza tudo.

Em conversa com a CGE o setor responsavel de divulga¢do mencionou 11 escolas
(Fortaleza possui 201 escolas de ensino médio®) onde havia ocorrido uma conversa entre a
comunidade escolar e a CGE no ano de 2017, com a distribuicdo de uma revistinha educativa.

Informacéo esta confirmada no Relatério de Gestéo de Ouvidoria — 2016:

A recomendacdo que versa sobre a divulgacéo dos canais de ouvidoria, direcionado
a CGE e a Casa Civil, foi devidamente implementada pelos referidos érgaos. No
tocante a implementacdo dessa acdo, a Assessoria de Comunicacdo da CGE e a
Coordenadoria de Fomento ao Controle Social realizaram incansavelmente
articulacdo com a Casa Civil e Gestdo da CGE para viabilizar o atendimento dessa
recomendagdo, 0 que ocorreu em 04/04/2017, com o recebimento do material
publicitario e distribuicdo entre as ouvidorias dos 6érgdos e entidades do Poder
Executivo Estadual para a devida divulgacdo nas unidades e equipamentos
descentralizados. (CGE, 2016, p. 12)

Voltaremos abordando e aprofundando esse assunto referente ao desconhecimento
da Ouvidoria no capitulo 5 referente a Analise e Interpretacdo dos dados. Quanto as melhorias

introduzidas nos servicos da Secretaria da Educacdo a partir de sugestdes resultantes do

> Disponivel em: https://cearatransparente.ce.gov.br/portal-da-transparencia/manifestacoes-e-solicitacoes-
publicas


https://cearatransparente.ce.gov.br/portal-da-transparencia/manifestacoes-e-solicitacoes-publicas
https://cearatransparente.ce.gov.br/portal-da-transparencia/manifestacoes-e-solicitacoes-publicas
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processo de Ouvidoria, a Ouvidora-substituta citou o exemplo do atendimento ocorrido nas
coordenadorias que algum tempo atrds recebiam muitas manifestagdes reclamando e
denunciando o mal atendimento. Segundo a mesma, hoje o atendimento é mais humanizado e
as manifestacdes reduziram significativamente.

O ponto seguinte versa sobre as motivacdes que levam as pessoas a buscarem a
ouvidoria, se as questdes levantadas teriam mais relagdo com violagéo de direitos ou assuntos

relacionados a politicas publicas. Segundo a Ouvidora:

Infelizmente os que questionam politicas publicas ainda é muito pouco, inclusive de
solicitagdo de informagdo, sdo pouquissimas manifestacbes e quando tem € de
pesquisador, de mestrado e doutorado (geralmente perguntam o or¢gamento ou coisas
do género). 95% sdo questbes pessoais. As pessoas ainda estdo muito preocupadas
com o préprio umbigo e com as proprias questdes pessoais. E questdo de lotagio,
questionando ou solicitando remocdo. Ainda existe muita ddvida, as pessoas,
infelizmente, ainda ndo conhecem a legislacdo. Precisa disseminar o Estatuto do
Magistério e Estatuto dos Funcionérios publicos civis do Estado do Ceara que as
pessoas acham, que os gestores também. N&o sei se é a tecnia, ingenuidade ou
irresponsabilidade, que eles (os gestores) dizem assim: “eu quero remover o
professor”. Primeiro a palavra remogdo s6 pode ser dita pelo proprio profissional.
(Ex: eu, professora tal, quero a remocdo da ouvidoria da SEDUC para ir para tal
lugar). No momento que o gestor quer tirar a dita professora, ele vai devolver. E
para devolver um professor efetivo estadual é mediante sindicancia. Eu ndo posso
devolver por qualquer coisa, precisa se fazer uma sindicancia. Se a comissao
sindicante diz que ndo foi procedente, o professor continua na escola e sé foi gerado
um atrito. (Ouvidora)

As questbes mais proximas de politicas publicas sdo as manifestacdes que se
referem ao questionamento sobre a obrigatoriedade do uso do uniforme, distribuicéo
irregular de uniformes (no caso especifico das EEPPs, que sdo as Unicas que
distribuem os uniformes de forma gratuita) e merenda escolar (falta ou qualidade da
merenda escolar). (Informagdo complementada por uma das técnicas)

Percebe-se que chegam a ouvidoria, principalmente, situacdes problematicas que,
a juizo dos interessados, merecem tratamento em foro especial. E, mesmo assim, ndo sdo
todas as questdes dessa natureza que sdo levadas a ouvidoria. A iniciativa de se levarem
problemas de comunicacéo e violagdes de direitos se d4, normalmente, por parte de quem se
julga prejudicado, de algum modo, nas mais diversas situacdes de relacionamento. Esse
“prejudicado” € geralmente aquele mais “fraco” na relagdo. Por isso mesmo, esta precisa
acolher a demanda, trata-la convenientemente segundo critérios éticos, legais, regulamentares,
técnicos.

Para termos uma nocdo dessas questbes que sdo levadas a Ouvidoria
apresentaremos uma amostra dos assuntos das manifestagGes relativos as tipificagdes em

estudo.
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A tabela 1 traz o levantamento dos assuntos mais demandados nas manifestaces

que se enquadram nas tipificac6es de reclamacéo e denuncia.

Tabela 1 - Assuntos Das Manifestacdes Denuncias E Reclamacgdes — 2015 A 2017

(continua)
ASSUNTOS DENUNCIA RECLAMACAO
2015 | 2016 | 2017 | 2015 | 2016 | 2017
CONDUTA INADEQUADA DE DIRETOR/NUCLEQO
GESTOR (ESCOLAR) 157 190 127 199 131 187
CONDUTA INADEQUADA DE PROFESSOR 66 59 44 59 61 78
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR 55 29 35 66 55 66
ABUSO DE AUTORIDADE 0 0 1 1 0 2
GREVE DE PROFESSORES 0 29 0 0 103 3
ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS 0 21 52 3 0 0
ASSEDIO MORAL 22 17 32 2 0 2
ASSEDIO DE SERVIDOR/DIRETOR A ALUNOS 0 16 25 2 0 2
BULLYING 0 0 0 1 0 3
LICITACAO (PROCESSO LICITATORIO) 0 14 0 29 0 33
LOTACAO INDEVIDA DE PROFESSOR/SERVIDOR 0 12 16 12 0 10
FARDAMENTO ESCOLAR 0 0 4 13 0 14
MERENDA ESCOLAR 0 8 2 35 0 43
FALTA DE PROFESSOR 0 0 14 40 0 20
NAO CUMPRIMENTO DE HORARIO DE PROFESSOR 0 7 0 11 0 15
NAO CUMPRIMENTO DE HORARIO DE SERVIDOR 0 2 13 10 0 7
NAO CUMPRIMENTO DE HORARIO DO NUCLEO
GESTOR 0 0 5 5 0 3
ELEICAO EM ESCOLA 0 6 1 5 0 5
MA UTILIZAGAO DE RECURSO PUBLICOS 0 5 3 0 0 0
ANDAMENTO DE OBRAS PUBLICAS 0 0 1 4 0 3
NEPOTISMO ) 0 5 0 1 0 1
APURAGAO DE DENUNCIAS (CRIMES CONTRA
PESSOA, VIDA, LIBERDADE) 0 4 3 1 0 1
CONTRATACAO DE PROFESSOR TEMPORARIO 0 4 1 11 0 10
PROCESSO DE EXONERAGAQ/DEMISSAO 0 1 9 10 0 2
PROCESSO SELETIVO P/ PROFESSOR
EFETIVO/TEMPORARIO 0 4 0 9 0 6
DESCUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTAS DAS
MANIFESTACAO 0 0 26 50 0 40
PROGRAMAS E PROJETOS EDUCACIONAIS 0 4 2 13 0 9
TRAFICO DE DROGAS 0 3 3 0 0

ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE PROFESSOR
TEMPORARIO

ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE PESSOAL
CARGA HOR. DE SERVIDOR/COLABORADOR
FUNC. DA ESCOLA NO PERIODO NOTURNO

N N N O
o A~ W P

64

51

20
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Tabela 1 - Assuntos Das Manifestacdes Denuncias E Reclamacgfes — 2015 A 2017

(concluséo)

ASSUNTOS

DENUNCIA

RECLAMACAO

2015 | 2016 | 2017

2015 | 2016 |

2017

POSTURA DE ALUNOS ]
UTILIZACAO OU OCUPACAO INDEVIDA DE PREDIO
PUBLICO

VIOLAGCAO DE DIREITOS HUMANOS (HOMOFOBIA)
APOSENTADORIA, PENSAO E OUTROS BENEFICIOS
PREVIDENC.

BENEFICIOS, GRATIFIC. E AJUDA DE CUSTOS

DESCUMPRIMENTO LEI DE ACESSO A INFORMACAO
DESCUMPRIMENTO AS LEIS, NORMAS E DIRET.
EDUCACIONAIS

EXTORSAO PRATICADAS POR SERVIDOR
CANCELAMENTO DE MANIFESTACAO INCOMPLETA

ALTERAR ASSUNTO
INSATISFACAO COM O ATENDIMENTO/SERVICOS
PRESTADOS PELA OUVIDORIA

INSATISFACAO C/ A RESPOSTA DA INSTITUICAO

|NSAT|SFAQ,§O COM A GESTAO INSTITUCIONAL
INSATISFACAO C/ O ATEND./SERVICO PRESTADOS
PELO ORGAO

IRREGULARIDADES NO REPASSE DE RECURSOS
IRREGULARIDADES EM PROCESSO DE
SELECAO/CONCURSO

MATRICULAS E PROCESSO SELETIVOS EM ESCOLAS
PLANEJAMENTO PEDAGOGICO

TRANSFERANCIA DE ALUNO

TRANSPORTE ESCOLAR

PROGRAMA SPAECE

PREMIACAO DE PROGAMAS E PROJETOS

TOTAL

0

0
0

o o o o

o

o O O o o o o
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2

2
2
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o
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552

0

0
11
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o
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A O oo o1 o o

515

1

3
0

16

26

1
64
15

15
2

27
12
3
1
89
74
6

781

0

0
0

145
0
66
0

1596

17

1
1

o B O N

o

10

41
0

55
65
3
10
49
72
5
1098

Fonte: Relatério SOU 2015/2016 e 2017

A partir da tabela 1 constata-se que houve um aumento consideravel de

manifestagcdes se comparadas os trés anos. Também chama atengdo o fato de alguns assuntos

aparecerem tanto na tipificacdo de dendncia quanto na reclamagéo.

Como especificado anteriormente, a Reclamacéo é quando o cidaddo demonstra

insatisfacdo relativa a politica ou servigo publico. Ja Denuncia seria uma situa¢do mais grave

e sO é caracterizada como tal se praticada por um agente publico. Durante a entrevista a

Ouvidora Substituta ao ser questionada sobre o fato das duas tipificacdes contemplarem o

mesmo assunto, respondeu que o texto redigido pelo manifestante é quem vai dizer onde se

enquadra, em denuncia ou reclamagéo.
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Para melhor visualizagdo o grafico 3 apresenta os assuntos com mais demandas,
tanto das dendncias e reclamagdes (de acordo com a tabela 1) quanto de todas as outras

tipificacdes (criticas, elogios, sugestdes e solicitacdes de servigos).

Grafico 3 - Assuntos Com Mais Demandas — 2015 a 2017
ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

TRANSPORTE ESCOLAR
PROGRAMAS E PROJETOS EDUCACIONAIS
DESCUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTAS...
IRREGULARIDADESADMINISTRATIVASE...
INSATISFACAO C/ A RESPOSTA DA INSTITUICAD
MERENDA ESCOLAR
LICITACAO (PROCESSO LICITATORIO)
ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS
GREVE DE PROFESSORES
ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE PESSOAL
PROGRAMA SPAECE
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR

CONDUTA INADEQUADA DE PROFESS0OR

ll”""'l!'lll"l

CONDUTA INADEQUADA DE DIRETOR/MNUCLEO...

o

200 400

[
o
s}

800 1000 1200

= TODAS HDENUNCIA/RECLAMACAO

Fonte: Relatério SOU 2015/2016 e 2017

Além da Conduta Inadequada de Diretor/Nucleo Gestor, os assuntos referentes ao
Atraso/falta de pagamento de pessoal e o Programa SPAECE chamam bastante atencdo pelo
namero de reclamacdes. Quanto aos dois Ultimos, a CGE traz em seu Relatério de Gestdo de

Ouvidoria 2016, as seguintes recomendacdes:

RecomendagAo 28) Articular com Diregdo Superior e Areas competentes acdes que
visem evitar 0 atraso nos pagamentos a professores temporarios, estagiarios e
colaboradores, visando a reducdo no volume de reclamagfes que versam sobre esse
assunto.

Recomendacéo 29) Criar plano de ag8o para sanar as fragilidades identificadas no
Programa Spaece, objeto de grande ndmero de manifesta¢cdes de insatisfacdo na
Ouvidoria. (CGE, 2016, p.63)

A preocupacéo apontada no relatério da CGE referente ao atraso de pagamento e
do Programa SPAECE nao reflete os Relatérios Anual de Ouvidoria de 2015, 2016 e 2017,
elaborados pela prépria ouvidoria da SEDUC, tendo, inclusive, as mesmas recomendacdes e

sugestdes nos relatorios dos trés periodos:
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Indicar sugestbes e recomendagdes para o aprimoramento das a¢cdes governamentais,
a partir das manifestacBes registradas para a ouvidoria ou das necessidades
encontradas, bem como para o aprimoramento no desempenho das atividades,
programas e projetos na area de ouvidoria. Que levaram a Ouvidoria a fazer as
seguintes recomendacdes:

Melhoria nos processos e procedimentos; Mudancas de atitudes dos profissionais;
Agilidade nos atendimentos e nos resultados; Capacitacéo de pessoal.

Em relagcdo aos profissionais das escolas, as fragilidades mais apontadas foram:
desconhecimento do Estatuto da Crianca e do Adolescente — ECA; desconhecimento
do Estatuto do Magistério; desconhecimento da Lei n°® 12.015 — Lei do Estupro;
desconhecimento da Lei n°® 8.666/93 — Lei de Licitacdo; Lei de Introducdo as
Normas do Direito Brasileiro, Decreto — Lei 4.657, de 4 de setembro de 1943,
Artigo 3°: Ninguém se escusa de cumprir a lei, alegando que nao a conhece; ndo
cumprimento da Constituicdo Federal do Brasil, no que concerne aos Artigos 5 e 37;
Estatuto da Pessoa com Deficiéncia -Lei n® 13.146, de 06 de Julho de 2015; Lei n°
9.394, de 20 de Dezembro de 1996 — Diretrizes e Bases da Educagdo Nacional,
Desconhecimento do Manual do Servidor: Lei n® 14.943, de 22 de Junho de 2011 —
combate a0 BULLYNG no Estado do Ceara; Manual de Prevencdo e Combate ao
Assédio Moral na Administracdo Pablica; Portaria Gab/Seduc n® 152/06, publicado
no D.O.E de, 28 de Agosto de /2006, pagina 14 — Uso do Espaco Escolar; Lei n°
13.197, de 10 de Janeiro de 2007 - DispGe sobre o uso do fardamento escolar na rede
Estadual de ensino; Resolucdo N° 484/2004- CEE/CE — Estudos de Recuperacao;
Resolugdo N° 437/2012- CEE/CE -Nome Social; Parecer N° 429/1986- CEE/CE
Arredondamento de Notas; Decreto n° 18.590, publicado no D.O.E de 18 de Mar¢o
de 1987 — Dispde sobre registro de presenca. A Ouvidoria sugere, como forma de
ultrapassar tais dificuldades: formacdo continuada e/ou em servico; grémios
escolares atuantes e efetivos; cursos especificos referentes as deficiéncias elencadas;
capacitacdo de pessoal; conselhos escolares atuantes e efetivos. (CEARA, 2017, p.
59)

As manifestacGes relativas ao Sistema Permanente de Avaliacdo da Educacao
Basica do Ceard SPAECE referem-se, segundo as entrevistadas, a utilizacdo e, sobretudo,
entrega dos notebooks que, em geral, levam de dois a trés anos para serem repassados aos
alunos que realizam as provas e apresentam bons desempenhos.

Essa informacdo pode ser confirmada a partir das manifestacGes e solicitaces
publicas divulgadas na plataforma Ceara Transparente®. Segue a descricdo de trés relatos

realizados no ano de 2019 com o intuito de dar uma amostra do tipo de manifestagéo:

Hé& algum tempo, recebi um notebook como premiacéo pela nota da Prova Spaece.
Hoje ndo consigo instalar o Office, mas naquele tempo o contrato dizia que era
contido esse mesmo programa. Gostaria de saber mais informagoes e o que fazer.

Quero informacéo dos notebooks do ENEM e SPAECE 2016, pois sou universitario
e estou cursando o terceiro semestre de Engenharia Civil na Universidade Estadual
Vale do Acaral e portando necessito muito desse aparelho.

Quando vai ser entregue os computadores dos alunos das eeeps que ganharam em
2016... 3 anos atras. Novo governo, novas pessoas espero que ndo fique em
enrolacdo, pretendia usar o computador pra estudar ja que a classe pobre ndo tem
dinheiro pra comprar nem bibliotecas publicas com disposi¢do dos mesmos. Tem
data no calendario de 2019?

6 Disponivel em: https://cearatransparente.ce.gov.br/portal-da-transparencia/manifestacoes-e-solicitacoes-
publicas


https://cearatransparente.ce.gov.br/portal-da-transparencia/manifestacoes-e-solicitacoes-publicas?theme=&topic=&organ=43&search=&ticket_type=sic&locale=pt-BR&page=&sort_direction=&sort_column=&utf8=%E2%9C%93&__=__
https://cearatransparente.ce.gov.br/portal-da-transparencia/manifestacoes-e-solicitacoes-publicas?theme=&topic=&organ=43&search=&ticket_type=sic&locale=pt-BR&page=&sort_direction=&sort_column=&utf8=%E2%9C%93&__=__
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Quanto as manifestacbes referentes as condutas inadequadas, como ja
mencionadas, sobretudo de Diretor/Nucleo Gestor sdo as que mais chamam atengdo pela
quantidade e recorréncia. E importante pontuar que o ano de 2016 teve a ocorréncia de Greve
de Professores e a ocupacdo nas escolas. Esse fato pode ter contribuido para o significativo
acréscimo na tipificacdo dendncias durante o periodo, referente a esse assunto. No entanto, o
ano de 2017 também apresentou um numero bastante expressivo desses assuntos nas mais
diversas tipificacdes.

No Relatério de Gestdo de Ouvidoria da CGE, no item relativo a recomendacdes,
dentre outras solicitagdes, faz a seguinte recomendacdo, especificamente, a ouvidoria da
SEDUC:

Recomendacdo 29) desenvolver campanhas para o combate a agressGes morais e
sexuais na unidade escolar por parte dos profissionais da area de educacdo,
fortalecendo a importancia de professores e nucleo gestor estarem sempre atentos ao
tipo de relac@o que desenvolvem com os alunos. (CGE, 2017, p.62)

Quanto ao Relatério da Ouvidoria da SEDUC, no item referente as principais
manifestacdes do periodo (lembrando que constam, de forma repetida, nos trés anos
analisados), a relatora do documento insinua que a crescente demanda dessas principais
reclamacdes seria o resultado “da formagdo recente da Comissdo de Etica e da Comissdo de

Assédio Moral na SEDUC”.

Com a constituicio recente da Comissio de Etica e da Comissdo de Assédio Moral
da Seduc, entendemos que o0s ASSUNTOS mais demandados foram
respectivamente:

CONDUTA INADEQUADA DE DIRETOR/NUCLEO GESTOR (ESCOLAR)
GREVE DE PROFESSORES

PROGRAMA SPAECE

CONDUTA INADEQUADA DE PROFESSOR

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR. (CEARA, 2016, p.56)

Certamente a afirmacdo se deve a instituicdo da Lei N°15.036/11 que dispde sobre
0 Assédio Moral no Ambito da Administracdo Piblica Estadual e menciona sobre a criagio da
Comissdo de Prevencdo e Combate ao Assedio Moral. No entanto, a regulamentacdo dessa
Comissdo ocorreu em 2014 pelo Decreto N° 31.583, sendo, porém, efetivada a sua formacao e
atuacdo somente em 2017. Em checagem no final do ano de 2017, com um dos membros,
embora j& atuando em alguns casos, a Comissdo ainda aguardava a instru¢do normativa da
Secretaria do Planejamento e Gestdo -SEPLAG para formalizar a sua atuacao.

Percebe-se, portanto, que a existéncia da Comissdo de Assédio Moral, na época,
se restringia ao papel, sendo de total desconhecimento da responsavel pela elaboracdo dos
relatérios em 2015 e 2016. Contudo, embora a falta de informac&o seja notoria, também ficou
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bastante clara na anélise do relatério que a conduta/inadequada, sobretudo do diretor/nicleo
gestor (no caso a maior ocorréncia), acompanhada de condutas inadequadas de
professor/servidor, foram entendidas como questdes éticas e de assédio moral, uma vez que
foram as duas comissdes citadas como responsaveis.A forma como as fragilidades, apontadas
nas manifestacGes, sdo mencionadas, de forma bastante genérica nos relatérios d& impressao
de certo descaso com 0 assunto, sem mencionar que todos trazem, ipsi lidem, as mesmas
recomendacdes, como ja dito anteriormente.

Durante a entrevista as técnicas de ouvidorias, responsaveis em ler as
manifestacBes e reclassifica-las, foram questionadas sobre a possibilidade dos assuntos
“condutas inadequadas” se enquadrarem na categoria de “assédio moral” e quais critérios

técnicos eram utilizados na escolha desse tipo de manifestacéo:

Existe uma generalizacdo de assédio moral. Por exemplo: o coordenador chega na
sala dos professores e diz “gente ja tocou, os meninos ja estdo na sala” Isso € assédio
moral? Confundem assédio moral com obrigagdo. Por isso quando chega esse tipo
de reclamago, a gente reclassifica para Conduta inadequada do Nucleo Gestor. O
assédio moral seria diferente de uma critica. (Ouvidoria)

Eu ja fui manifestada por uma professora que regularmente chegava 10 para 8 (a
aula comegava 7:10hs da manhd) e eu, como coordenadora passei a colocar um
professor no lugar dela. Ela fez uma manifestacéo por assédio moral. Ela chegava 10
minutos para terminar a aula. Como havia sido gestora da escola, acreditava que
teria algumas regalias. (Técnica de Ouvidoria)

Mesmo entendendo que € preciso ter cautela quando se fala de assédio moral, por
ter carater muito subjetivo, também se faz necessario ter o cuidado de ndo naturalizar a
situagdo e entender o problema como “questdes domésticas” como encontramos nos discursos
da ouvidora, uma vez que o nimero de manifestacGes apresenta uma situacdo que nos remete

a questBes mais estruturais que simplesmente domésticas:

Eu ndo sei 0 que a escola faz, as pessoas ao invés..., eu chamo aqui de questdes
domésticas, as pessoas ao invés de ter aquele didlogo com a escola, com a gestéo,
tem 14 um grémio escolar que é pra funcionar, tem o conselho escolar que é pra
funcionar, tem um conselho de classe que é para funcionar... 0 gestor quando vai
fazer campanha para a eleigdo ele sera todo ouvidos, vai ter 10 ouvidos e s6 1 boca
pra falar, mas vai ouvir muito. Mas na hora que se elege, ele se encastela. Quando os
pais, 0s alunos ou os servidores vdo procurar pra conversar, ele nunca tem tempo. Ai
tem coisa que é para ser resolvido dentro da escola e vem pra ca. Ai a gente
pergunta, vem bater aqui? Ai a pessoa diz “ai eu vim pra c4, aqui € longe demais”.
Mas ndo precisava vir até aqui, existem os canais, vocé pode acessar o site, vocé
fazer da sua casa, vocé pode fazer do seu celular, é de graca. De 8 da manha até 20
horas vocé pode ligar do celular, é de graca. Tem uma Central de Atendimento, do
Canindé. Call Center foi criado em 2007, Cid tentou descentralizar, tirar o foco de
Fortaleza. Eram alunos do ensino médio que ficavam no atendimento. A gente ia
muito até la.
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O olhar atento dos gestores é fundamental para identificar os fatos geradores dos
conflitos escolares e resolucdo dentro da unidade de ensino, contudo € a resposta que se da
aos conflitos que os torna positivos ou negativos, construtivos ou destrutivos. E sdo os
momentos criticos, vividos dentro da Instituicdo, que se delineiam e, algumas vezes se
revelam, as incompatibilidades e divergéncias entre os atores e deixam exposto o poder que,
geralmente é exercido em sua forma simbolica do dia-a-dia, torna-se manifesto e revelado,
ultrapassando o limite do aceitavel.

Portanto, a partir da analise dos assuntos das manifestacdes (ver tabela 1) é
possivel depreender que quem procura a Ouvidoria, em geral, tem a pretensao de ser ouvido,
em publicizar situagdes e conflitos cotidianos que aconteceram na esfera “privada” da
instituicdo escolar onde atua ou no setor onde se encontra. Como diz Arendt (2007, p. 60)
tornar algo publico é favorecer para que possa ser visto e ouvido por todos e “trazemo-las
para uma esfera na qual assumirdo uma espécie de realidade que, a despeito de sua
intensidade, ela jamais poderia ter tido antes”.

Dessa forma, quem procura a Ouvidoria espera uma resposta as suas angustias e
inquietacOes, uma vez que faz parte de sua prerrogativa legal a escuta de acordo com o art. 41
da lei N° 13.875. (CEARA, 2007, p. 07) e do Ouvidor a habilidade em mediac&o de conflitos,
com atuag&o ética, empatica e imparcial, art. 4°, §1°, do Decreto n°30.474. (CEARA, 2011, p.
2), por isso causa certo estranhamento o posicionamento contido no trecho: “Ai a gente

pergunta, vem bater aqui?”. De acordo com lasbeck:

Se ouvir ndo é a finalidade, mas a premissa da ouvidoria, 0 ato comunicativo assim
iniciado s6 se completa pela resposta, ou seja, quando a ouvidoria reage,
providencia solugbes e responde aquele que ouviu. E portanto a resposta, a
finalidade e a responsabilidade das ouvidorias, onde quer que estejam instaladas.
Portanto, “responder” seria, em principio, mais complexo ainda do que ouvir, pois
para responder é preciso falar, levando em conta — embutindo nessa fala — o que foi
ouvido. Tal operacdo esta na base do dialogismo, ou seja, na troca comunicativa
baseada em linguagens estabelecidas entre um e outro individuo. (IASBECK, 2010,
p. 21)

Quanto aos critérios técnicos que sdo utilizados na escolha, mencionaram o
Manual de Prevengdo e Combate ao Assédio Moral na Administracdo Publica, elaborado em
2008 pela Comissdo Permanente de Combate ao Assédio Moral que, devido a importancia
para o estudo, relataremos de forma mais detalhada o percurso percorrido por essa comissao

até a elaboracdo do Manual em questao.
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4.4 COMISSAO PERMANENTE DE COMBATE AO ASSEDIO MORAL

A discussdo em torno do Assédio Moral e da necessidade de implantar uma
Comissdo Permanente de Combate ao Assedio Moral surgiu em 2008 apds proposta elaborada
no Férum Unificado das Associagdes e Sindicatos de Servidores Publicos Estaduais do
Cear&— FUASPEC e pesquisa realizada junto aos servidores pelo Sindicato dos
Trabalhadores no Servico Pablico Estadual do Ceard - MOVA-SE:

Para elaboragdo do Projeto foi instituida a Comissdo Permanente de Combate ao
Assédio Moral, composta por representantes da Secretaria de Planejamento e
Gestdo, Secretaria de Controladoria e Ouvidoria Geral, Centro Estadual de
Referéncia em Sadde do Trabalhador da Secretaria de Sadde do Estado, e Sindicato
dos Trabalhadores no Servico Publico Estadual do Ceard —MOVA-SE. Em 2009, o
Projeto foi aprovado pela Mesa, dando-se inicio & capacitacdo de servidores,
elaboracédo de proposta de projeto de lei sobre assédio moral, e definicdo de projeto
piloto a ser implementado em uma Secretaria do Governo, no intuito de criar
normativas para a elaboragdo de uma politica de combate ao assédio moral a ser
estendida a toda administrag&o publica executiva do estado. (CEARA, 2010, p. 5)

Essa primeira Comissdo Permanente de Combate ao Assédio Moral se desfez apos
um intenso trabalho de pesquisa e divulgacdo sobre o tema junto aos servidores. Desse
trabalho resultou o Manual de Prevencdo e Combate ao Assédio Moral na Administracdo
Publica, tornando-se um guia para as técnicas de ouvidoria na Ouvidoria da SEDUC e da
Comissdo Setorial de Combate ao Assédio Moral da Secretaria da Educacdo. De acordo com
0 manual, assédio moral “é qualquer conduta abusiva (gesto, palavra, comportamento,
atitude,...) que atente, por sua repeticdo ou sistematizacdo, contra a dignidade ou integridade
psiquica ou fisica de uma pessoa, ameacando seu emprego ou degradando o clima de
trabalho” (CEARA, 2010, p. 5).

Embora apresente aspectos bem parecidos, o assédio moral no setor publico
possui caracteristicas diferentes do privado, por isso a necessidade de tratamento diferenciado
e mais especifico. Enquanto no setor privado, o assédio moral é mais evidente, dura menos
tempo e termina geralmente com a saida da vitima, no setor publico pode durar anos. As
pessoas (assediadores) sdo protegidas pela organizacdo e as situacdes de assédio, em geral,
ndo sdo averiguadas de maneira adequada. As préaticas de assédio ndo acarretam a demissdo
do funcionario, mas o intuito é destruir sua imagem, causar sofrimento no ambiente de
trabalho ou favorecer sua transferéncia para outro setor, o que pode gerar insatisfagéo e

ansiedade.
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Por esse motivo, algumas pesquisas realizadas durante a atuacdo dessa Comissao
recomendam o combate e a prevencdo do assédio no setor publico envolvendo dois niveis de

intervencdo: legislativo e administrativo:

Intervencfes baseadas em acBes administrativas proativas, como a criacdo de
comissdes para mediacdo e investigacdo do assédio acompanhadas a possibilidade
de punicdo para os assediadores, tém sido recomendadas e parecem ter tido sucesso
no combate e na prevencdo do assédio. (CAMARA, 2012, p. 244)

E o objetivo da Comissdo de Assédio Moral, fazer essa mediac3o, através de uma
equipe inicial de psicologos e assistente social que véo até o local ou o servidor/professor é
convocado a comparecer a Secretaria de Educacdo para uma conversa mediadora. Essa forma
de tratamento é imprescindivel, uma vez que esse tipo de violéncia vai além do psicoldgico e
se situa no ambito dos direitos humanos, do respeito a dignidade da pessoa. A dignidade e a
salide sdo direitos universais, portanto o assédio moral passa a ser violagdo do direito maior
do individuo. Nesse sentido, a violéncia moral no trabalho deve ser abordada como questao
para além do fisico e do psicologico, a fim de incluir também sua dimenséo ética.

Hirigoyen (2006, p. 16) nos alerta para termos cuidado com a mistura de
conceitos. Falamos igualmente de assédio cada vez que nos sentimos humilhados pela
hierarquia, mesmo que agressdo tenha sido pontual. A mediacdo tem esse objetivo de
compreender, ouvindo as partes, se 0 caso se enquadra ou ndo na tipologia de assédio moral.
E, caso positivo, tomar as medidas cabiveis, que pode ir da mediacdo a abertura de processo
administrativo, de acordo com a Lei N°15.036/11 que dispBe sobre o assédio moral no &mbito
da administracdo publica estadual e seu enfrentamento.

Entende-se como um grande avanco essas intervencdes através da forma
legislativa e administrativa. No entanto, a partir das leituras da génese e atuacdo do processo
de formacéo dessa Comisséo permanente e do Manual, percebe-se que o objetivo ndo chegou
a se estender as unidades educacionais. Talvez por ser o assédio moral mais comum no
ambiente burocratico e que ndo deveria ser enquadrar a um ambiente educativo. Portanto,
pensar a escola ndo € somente na relagdo professor-aluno que se deve focar, mas sobretudo,
discutir o lugar que a instituicdo escolar ocupa na configuracgdo social da atualidade. Trata-se,
de pensar muito além dos muros fisicos para compreender esse local de afetos e de conflitos,
reflexo de politicas elaboradas e pensadas bem distantes do seu locus de atuagdo, mas que

norteiam sua acdo pedagogica e se concretizam na sua préatica cotidiana.
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4.5 A ESCOLA COMO LUGAR DE AFETOS E DE VIOLENCIAS

Entender a educacdo em termos mais amplos significa pensa-la como sendo
realizada por homens e mulheres no tempo e no espaco, inseridos em um universo cultural
determinado, no qual vivem, agem e se movimentam sob representacGes simbolicas dessa
mesma cultura, e que travam relagdes entre si, ora de forma harménica, ora conflituosa.

Tais consideracfes sdo necessarias para que nao vejamos a escola, bem como a
educacdo, no que se refere aos seus contetdos, forma, significados, organizacao e relacdes,
como um espago de “pureza” dentro da sociedade, imune aos problemas sociais, politicos e
econdmicos; antes como um espaco de reproducdo das contradi¢des nessas mesmas esferas da
realidade, ndo se limitando, portanto, a uma funcdo meramente passiva. A escola, nesse
sentido, possui vida social interna mais complexa do que poderia sugerir a observacédo

desprevenida:

A estrutura total de uma escola é algo mais amplo, compreendendo ndo apenas as
relagbes ordenadas conscientemente mas, ainda, todas as que derivam da sua
existéncia enquanto grupo social. [...] Dessa forma, considerar apenas a vida
consciente e racionalizada do grupo deixa de lado a sua vida profunda e espontanea,
fruto da integracdo dos seus membros e que nem sempre encontra modos de
exprimir-se pelas normas racionalmente previstas. (CANDIDO, 1964, p. 107-108)

Assim, na escola, além de objetivos pedagdgicos, que sao a finalidade primeira da
educacdo, existem também grupos que disputam o poder e que se coadunam em torno dos
mais diversos interesses, que vdo desde a melhoria dos processos pedagdgicos até aqueles que
giram em torno de vantagens de diversas ordens. Portanto, a escola, como qualquer outra
instituicdo social, é palco de diversas contradi¢des e conflitos, que sdo reflexos da prépria

organizacéo da sociedade. Segundo Paro:

A escola publica, como acontece em geral com as instituicGes numa sociedade
autoritaria, é organizada com vistas a relacfes verticais, de mando e submissdo, em
detrimento das relagdes horizontais, de cooperacdo e solidariedade entre as pessoas.
(PARO, 2002, p. 22)

As questbes que dizem respeito ao poder nas escolas estdo permeadas por
aspectos vinculados as relacfes pessoais e profissionais. Além disso, 0 modo como estdo
legalmente dispostos, hierarquia e processos de gestdo escolar, dizem respeito a como
efetivamente se exercem as relacGes que circulam na escola.

Um dos principais documentos reguladores da gestdo democratica € a Lei de
Diretrizes e Bases da Educagdo — LDB n° 9.394/96 que, entre outras normas, estabelece em
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seu art. 3° a sua obrigatoriedade no ambiente escolar. No Plano de Educacdo (PNE/Brasil,
2001) ndo ¢ diferente, quando no item referente aos objetivos dispde:

Democratizacdo da gestdo do ensino publico, nos estabelecimentos oficiais,
obedecendo aos principios da participacdo dos profissionais da educacdo na
elaboracdo do projeto pedagdgico da escola e a participacdo das comunidades
escolar e local em conselhos escolares ou equivalentes. (BRASIL, 2001)

O conceito de gestdo, portanto, parte do pressuposto de que o éxito de uma
organizacdo social depende da mobilizacdo da acdo construtiva conjunta de seus
componentes, pelo trabalho associado, mediante reciprocidade que cria um “todo” orientado
por uma vontade coletiva. Essa participacdo da as pessoas a oportunidade de controlarem o
proprio trabalho, assumirem autoria sobre 0 mesmo e sentirem-se responsaveis por seus
resultados — portanto, construindo e conquistando sua autonomia. Dai porque a participacdo
competente é o caminho para a construcdo da autonomia.

No entanto, as formas de gerir as atividades humanas e administrativas da escola,
por vezes, apresentam aspectos contrarios aos principios democraticos de gestdo apontados
nos documentos legais de normatizacdo. Segundo Paro (2002, p.15) administrar é mediar
todos os meios para atingir determinados fins. E € aqui onde se configura o grande equivoco.
A forma distorcida da compreensao sobre do significado de administracdo escolar, uma vez
que as pessoas, a partir da logica da Gestdo Democratica por Resultados, tendem a usar a
ideia de gestdo das empresas capitalistas, na forma de administrar dentro das escolas.

Baseado na Lei 13.875 de 7 de fevereiro de 2007, que regulamenta o Modelo de
Gestdo norteador da Administracdo Geral. O artigo 1°, inciso VI resume o significado desse
eixo:

VI - a Gestéo por Resultados como administracdo voltada para o cidaddo, centrada
notadamente nas &reas finalisticas, objetivando padrdes Otimos de eficiéncia,
eficicia e efetividade, continua e sistematicamente avaliada e reordenada as
necessidades sociais, fornecendo concretos mecanismos de informagdo gerencial.
(CEARA, 2007, p. 3)

O modelo de GPR (Gestdo por Resultados) foi implantado, de forma efetiva, no
Ceara em 2005, no Governo Lucio Alcantara, com prosseguimento no Governo Cid Gomes
(Lei 13.875/07), apresentando como premissa 0 planejamento dos programas com foco em
resultados, em busca de maior efetividade na execucdo das politicas publicas e otimizacdo da
gestdo dos recursos publicos (MEDEIRQS, 2009, p. 24).

Implantado efetivamente no Brasil, através da reforma de Bresser que trouxe
grande impacto e que norteia 0 modelo de gestdo publica atual. Bresser-Pereira comandou o

Ministério da Administragdo e Reforma do Estado (Mare) na gestdo do presidente Fernando
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Henrique Cardoso (1995 a 2003), e atraves da elaboracdo de um Plano Diretor da Reforma do
Estado (1995), orientador das reformas na gestdo publica, se apoiou numa ideia que
considerava mobilizadora: a de uma administracdo voltada para resultados, ou modelo
gerencial, como era chamado a época.

Esse documento formalizou os intentos de modificagdo da burocracia publica
brasileira e dividia as atividades estatais em dois segmentos: atividades exclusivas do Estado
(a legislacéo, a regulacéo, a fiscalizacdo, o fomento e a formulacao de politicas pablicas) e as
atividades ndo exclusivas do Estado (os servicos de carater competitivos e as atividades
auxiliares e de apoio). Cabe observar que essa proposta de reforma nédo se restringia ao nivel
federal de governo; estados e municipios também deveriam acompanhar o novo modelo de

gestdo. Segundo Abrucio:

[...] a despeito de muitas mudancas institucionais requeridas para se chegar a este
paradigma nf3o terem sido feitas, houve um “choque cultural”. Os conceitos
subjacentes a esta visdo foram espalhados por todo o pais e, observando as ac¢Ges de
varios governos subnacionais, percebe-se facilmente a influéncia destas ideias na
atuacdo de gestores pablicos e numa série de inovagdes governamentais nos Gltimos
anos. Ademais, a reforma Bresser elaborou um novo modelo de gestdo, que
propunha uma engenharia institucional capaz de estabelecer um espago publico ndo-
estatal. As organizacBes sociais (OSs) e as organizacfes da sociedade civil de
interesse publico (Oscips) sdo herdeiras desse movimento — sd nos governos
estaduais, ha cerca de 70 OSs atualmente. O espirito dessa ideia pode ser visto, hoje,
nas chamadas parcerias publico-privadas (PPPs). (ABRUCIO, 2007, p. 72).

N&o podemos esquecer que a pretensdo de reforma ja vinha sendo projetada desde
o “breve” governo de Collor de Mello, mudangas recomendadas pelo Consenso de
Washington, denominagdo dada a um encontro, de carater neoliberal, ocorrido na capital dos
Estados Unidos, em 1989, e que buscava avaliar as reformas econémicas na América Latina,
propondo um “receituario” econdmico a ser seguido COmo pré-requisitos para a concessao de
créditos. A gestdo por resultados, préprias do universo empresarial, traduz em uma série de
exigéncias que consiste, por exemplo, em seguir um modelo que utiliza técnicas de
planejamento com estabelecimento de metas, controle e acompanhamento por meio de
indicadores.

Em termos de limitagcbes do modelo GPR, verifica-se que existe a necessidade de
alerta, pela Administragcdo Pablica de, ao utilizar mecanismos da iniciativa privada, ndo se
desviar da esséncia do seu papel de Estado. Outro cuidado é néo privilegiar GPR como fim,
ao ponto de negligenciar as atividades-meio e 0s processos, uma vez que é, por meio deles,

que se racionaliza o uso de recursos e se pode alcangar melhores resultados.
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A situacdo torna-se ainda mais delicada quando esse modelo de gestdo invande as
instituicOes educacionais trazendo todas as consequéncias positivas e negativas, gerando no
ambiente da escola ndo sé alteracdes técnicas, e sim a introducdo de uma nova cultura com
uma nova linguagem e um novo conjunto de papéis, posicdes, identidades e condutas.

Como diz Dardot (2016), essa reestruturacdo produtiva, baseada nos principios do
neoliberalismo, traz uma nova razdo do mundo, destruindo ndo apenas regras, instituicoes,
direitos, mas também produzindo tipos de relacGes sociais, maneiras de viver, subjetividades,

como afirma o autor:

Em outras palavras, com o neoliberalismo, 0 que est4d em jogo é nada mais nada
menos que a forma de nossa existéncia, isto , a forma como somos levados a nos
comportar, a nos relacionar com 0s outros e com nds mesmos. O neoliberalismo
define certa norma de vida nas sociedades ocidentais e, para além dela, em todas as
sociedades que as seguem no caminho da “modernidade”. Essa norma impde a cada
um de nds que vivamos num universo de competicdo generalizada, intima o0s
assalariados e as populacdes a entrar em luta econdmica uns contra 0s outros, ordena
as relagdes sociais segundo o modelo de mercado, obriga a justificar desigualdades
cada vez mais profundas, muda até o individuo, que é instado a conceber a si mesmo
e a comportar-se como uma empresa. Ha quase um terco de século, essa norma de
vida rege as politicas puablicas, comanda as relagBes econdmicas mundiais,
transforma a sociedade, remodela a subjetividade. Ora sob seu aspecto politico (a
conquista do poder pelas forcas neoliberais), ora sob seu aspecto econdmico (0
rapido crescimento do capitalismo financeiro globalizado), ora sob seu aspecto
social (a individualizacdo das relagfes sociais as expensas das solidariedades
coletivas, a polarizacdo entre ricos e pobres), ora sob aspecto subjetivo (o
surgimento de um novo sujeito, o desenvolvimento de novas patologias psiquicas).
Tudo isso sdo dimensdes complementares da nova razdo do mundo. (DARDOT,
2016, p. 16)

Essa logica produtiva trouxe, portanto, ao ambiente escolar um maior controle
sobre as atividades docentes, tanto em relacdo a forma de ministrar aula quanto aos conteddos
ensinados e as formas de avaliacdo, alterando a maneira como a educacdo é planejada,
organizada, gerida e como curriculo é definido, alterando, inclusive, e sobretudo, a forma
como o desempenho dos alunos é avaliado.

O investimento pelas empresas privadas na formagéo dos professores e gestores
foi o responsavel pela alteracdo dessa logica de gestdo, de democratica para gerencial, sendo
uma componente chave da maioria das versdes de privatizacdo, modificando tanto as formas
quanto o contetdo do trabalho na escola, atingindo diretamente a cultura escolar e a relacdo

estabelecida entre professores, alunos e comunidade. Como destaca Freire (2000):

Os professores tém de lidar com as pressfes da sala de aula e com o rigido controle
sobre seu trabalho. Somado as exaustivas jornadas de trabalho — em média 40
horas/semanais — submetem os docentes a um grave estresse. Uma pesquisa feita
entre 500 professores das redes publicas das capitais brasileiras, realizada pela
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revista Nova Escola e pelo Ibope, em 2007, revela que mais da metade desses
professores sofriam de estresse. Um dos dados mais preocupantes foi que 40 por
cento dos entrevistados declarou sofrer de alguma doenca cronica ou mal-estar. [...]
(FREIRE, 2010, p. 2)

Essa visdo equivocada de administracdo escolar copiada da relacdo dominante e
dominado das empresas € resultado da falta de clareza em saber qual o objetivo da educacéo e
qual o seu fim. Ignora, na verdade, o que se produz na escola. Essa acdo néo reflexiva da
préatica educativa torna-se campo fértil para o que Bourdieu (1998, p. 24) conceitua como
violéncia simbolica uma vez que “ndo se exerce, de fato, sem uma forma de cumplicidade
(extorquidas) daqueles que a sofrem”.

O exercicio dessa violéncia simbolica pode, muitas vezes, nem ser problematizada
e, portanto, percebida pelo gestor que, incorporando uma visdo alienada e alienante do que
significa administracdo ou gestdo de uma escola, volta sua pratica administrativa para a
reproducdo de uma cultura dominante, de uma estrutura de relacbes de forca, na qual, as
vitimas também ndo se percebem enquanto tal, j que aceitam as imposi¢cdes como naturais e
inevitaveis (BOURDIEU e PASSERON, 2014, p. 227).

Embora simbdlica, os danos causados sdo concretos, uma vez que essa forma de
violéncia costuma resultar em sérios danos morais, psicoldgicos ou sociais, danos estes
dificeis de serem evitados, frutos de atitudes tanto conscientes quanto inconscientes. Mesmo
que resulte em efeitos reais a aparente falta de dispéndio de energia transforma essa forma de
violéncia dificil de ser diagnosticada, conseguindo assim reproduzir o status quo vigente de

forma efetiva, através do exercicio do poder simbdlico:

[...] é necessario saber descobri-lo onde e ele se deixa ver menos, onde ele é mais
completamente ignorado, portanto, reconhecido: o poder simbdlico é, com efeito,
esse poder invisivel o qual s6 pode ser exercido com a cumplicidade daqueles que
ndo querem saber que Ihe estdo sujeitos ou mesmo que o exercem. (BOURDIEU,
2004, p. 7-8)

A partir dessas formulacdes de Pierre Bourdieu percebe-se a necessidade de
pensar o mundo social de forma relacional, na busca das formas de constituicdo e instauracéo
do sentido que conduz a pensar 0 universo escolar tendo como base o conjunto das dimensdes
entrelacadas, mas ainda ndo inteiramente decifradas.

A partir da ideia da escola como “campo de poder e espago de relagdes de forga”
(BOURDIEU, 2004, p. 52), partimos do entendimento dessa estrutura da escola como campo
de poder atraves das praticas organizativas — administrativa e pedagbgica —, ditas

democraticas e participativas, como a mobilizada pelas interacdes simbolicas do grupo de
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professores entrelacadas em suas préticas cotidianas, conscientes e as que emanam da sua
existéncia como grupo social, portanto socialmente estruturadas ou instituidas.

Abdala (2000, p. 50) entende cada escola como “instituinte” (estruturante), na
medida em que mantém a autonomia, somente possivel pela mobilizacdo do grupo social que
a integra, através de suas interacdes. Visdo que se coadunam com a de Bourdieu que entende

0s espacos de interagdo como espagos pré-construidos:

A composicdo social do grupo esta antecipadamente determinada. Para compreender
0 que pode ser dito e, sobretudo o que ndo pode ser dito no palco, é preciso
conhecer as leis de formagdo dos grupos, dos locutores — é preciso saber quem é
excluido e quem se exclui. A censura mais radical é a auséncia. (BOURDIEU, 2004,
p. 55)

Contudo, ndo podemos perder de vista que as interacdes dependem nao apenas da
estrutura do grupo no interior do qual se realizam, mas também de “estruturas sociais em que
se encontram inseridos 0s agentes em interacdo, a saber, a estrutura das relacGes de classe”
(BOURDIEU, 2007, p. 28).

As escolas tém tendéncia de ser reprodutora de certa ideologia dominante, e
negadora dos valores dominados e, em certo sentido, legitimadora da injustica social, na
medida em que recoloca as pessoas nos lugares reservados pelas relacdes que se ddao no
ambito da estrutura econémica. Tais estratégias ndo sdo de forma alguma originadas da
coacdo a partir da ideologia burguesa, mas antes fruto do aprendizado dos proprios
profissionais — ele aprendeu e reproduz o que aprendeu. Sua praxis € fruto do, ou melhor, sua
praxis se confunde com o préprio habitus (BOURDIEU, 2004, p. 25):

[...] O habitus, isto &, o organismo ao qual o grupo se apropriou e que é apropriado
ao grupo, funciona com suporte material da memoria coletiva: instrumento de um
grupo, tende a reproduzir nos sucessores o que foi adquirido pelos predecessores,
ou, simplesmente, os predecessores nos sucessores. A hereditariedade social dos
caracteres adquiridos, assegurada por ele, oferece ao grupo um dos meios mais
eficazes para perpetuar-se enquanto grupo e transcender os limites da finitude
biolégica no sentido de salvaguardar a sua maneira distintiva de existir.
(BOURDIEU, 1998, p. 113)

Portanto, ¢ a partir do habitus que o individuo cria estratégias pessoais ou
coletivas de acdo diante das situacGes que vivencia, seu modo de ser, estilo de vida, sua
opinido. Seria, como chama atencdo Dardot (2016, p.18), uma forma de
“governamentalidade”, conceito baseado nas ideias de Foucault quando analisa a questdo da
disciplina e autogoverno do individuo pelo sistema capitalista como forma eficiente de

controle:
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E certo que o governo, longe de remeter a disciplina para alcangar o mais intimo do
individuo, visa na verdade a obter um autogoverno do individuo, isto é, produzir
certo tipo de relacdo deste consigo mesmo. Em 1982, Foucault dira que se interessa
cada vez mais pelo “modo de agdo que um individuo exerce sobre si mesmo por
meio das técnicas de si”’, a ponto de ampliar sua primeira concep¢do de
governamentalidade, excessivamente centrada nas técnicas de exercicio do poder
sobre os outros: “Chamo de ‘governamentalidade’ o encontro entre as técnicas de
dominagdo exercidas sobre os outros e as técnicas de si’. Assim, governar ¢
conduzir a conduta dos homens, desde que se especifique que essa conduta é tanto
aquela que se tem para consigo mesmo quanto aquela que se tem para com 0s
outros. E nisso que o governo requer liberdade como condicdo de possibilidade:
governar ndo é governar contra a liberdade ou a despeito da liberdade, mas governar
pela liberdade, isto é, agir ativamente no espago de liberdade dado aos individuos
para que estes venham a conformar-se por si mesmos a certas normas. (DARDOT,
2016, p. 18-19)

Mas, como diz Diva Ferreira (2017, p. 42), o “agente-ator estd no tatame das
relacdes de poder”, portanto, mesmo que, em alguns momentos 0s sujeitos sociais sejam
moldados pelas préaticas discursivas, em outro sdo capazes de provocar mudancas. E é nesse
sentido que compreendemos o significado das “dentncias” dirigidas a Ouvidoria, enquanto
formas de resisténcias, mesmo que nem sempre exercidas de forma consciente. Ainda sobre

esse sujeito do discurso, Ferreira ressalta que:

[...] falar é agir, mesmo que o ato de fala seja excessivamente centrado no falante
individual. Logo bandeariamos para um sujeito atuante (ator e agente), ndo coletivo,
mas individual [...]Tendemos por optar pelo lado de uma agéncia na linguagem pela
agéncia-resisténcia, pois é nela que a linguagem demonstra as relagdes de poder que
sdo combatidas por tais sujeitos-agente, que adquirem determinada posicdo de ator,
sendo de protagonista [...]. (FERREIRA, 2017, p. 40)

Nesse mesmo sentido de resisténcia que Piovesan, citando Hannah Arendt, lembra
que a ética dos direitos humanos trabalha o idioma da reciprocidade, sendo “o ser humano, ao
mesmo tempo, um inicio e um iniciador e que é possivel modificar pacientemente o deserto
com as faculdades da paixao e do agir” (2009, p. 108). Portanto, direitos ndo sdo um dado, e
sim construgdo e reconstrugdo, a partir de um espaco simbolico, de luta e acdo social que
compdem a nossa racionalidade e resisténcia, que abrem e consolidam espago de um lado a
protecdo a dignidade humana e por outro a protecdo ao sofrimento humano (PIOVESAN,
2009, p. 109).

O passo seguinte desse estudo segue em direcdo ao sentido da denuncia dado
pelos sujeitos que transitam e se relaciona nesse ambiente de afetos e conflitos que € a escola.
Utilizaremos para tanto a analise dos dados coletados a partir das entrevistas realizadas no

universo escolar.
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5 ANALISE E INTERPRETACAO DE DADOS: SIGNIFICADOS DE DENUNCIAR

O locus dessa parte da investigacdo foi uma escola da rede estadual de ensino
médio regular localizada na periferia de Fortaleza/Ceara. O universo da escola compreende
1.136 alunos matriculados e 76 servidores (63 docentes e 13 funcionarios distribuidos nas
fungdes de técnicos-administrativos, auxiliar de limpeza, secretéria e vigilantes). Desse total,
foi selecionada uma amostra de 56 respondentes, sendo 30 alunos, 18 professores e 08 pais de
alunos. As entrevistas na escola ocorreram, no periodo de 3 a 24 junho e 5 a 8 de agosto de
2019.

A escola funciona nos trés turnos, exclusivamente com ensino médio, dispondo de
12 salas com ar-condicionado, um laboratério de Ciéncias, um laboratério de Informatica e
uma biblioteca (é importante destacar que esses trés espacgos, em termos de estrutura, estdo
bem longe do ideal para que merecam essas denominagdes), sala de professores, secretaria e
sala da coordenacao, além da cozinha com refeitério, quadra de esportes coberta e dois patios
(sendo um deles com area coberta). O critério utilizado para a escolha foi o fato da escola ter
recebido manifestacfes no periodo investigado, além do acesso com relacdo ao nucleo gestor,
que solicitos a execu¢do do trabalho, disponibilizaram todo o material necessario para a
realizacdo da pesquisa.

Falar de dendncias, violacGes de direitos sdao sempre assuntos muito delicados,
nesse sentido optamos, e nos comprometemos, por resguardar a identidade da escola para que
as informac0es, algumas de caracteristicas sigilosas, ndo trouxessem nenhum desconforto e
constrangimento aos entrevistados. Como dito anteriormente, investigar os sentidos que 0s
professores, alunos e pais atribuem a dentncia foi o parametro utilizando como instrumento a
coleta de dados, realizado através de entrevistas a partir de questionarios com perguntas

semiestruturadas.

5.1 FALA DOS PROFESSORES

Iniciaremos analisando os dados coletados a partir das entrevistas realizadas com
os professores. Atualmente a escola dispde de um quadro de 63 docentes, sendo 47 efetivos e
12 temporarios. Desse universo 18 responderam a entrevista realizadas de forma direta e/ou
através de contato pelas redes sociais (whatsapp).

Assim como a escola, as identidades dos entrevistados serdo resguardadas com o

intuito de manter o sigilo da autoria das informacdes. Para tanto, cada um deles recebeu uma
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numeracgéo e serdo mencionados no género masculino. A Tabela 2 traz algumas informacgoes

sobre o perfil dos professores pesquisados:

Tabela 2 - Tempo de exercicio na func¢ao e faixa etaria dos professores

Tempo de exercicio na

Professor fungao Faixa etaria
Professor 1 5,5 anos 30 a 40 anos
Professor 2 6 anos 20 a 30 anos
Professor 3 9 anos 20 a 30 anos
Professor 4 3 anos 20 a 30 anos
Professor 5 18 anos 40 a 50 anos
Professor 6 4 anos 20 a 30 anos
Professor 7 5 anos 30 a 40 anos
Professor 8 11 anos 30 a 40 anos
Professor 9 14 anos 30 a 40 anos
Professor 10 26 anos 30 a 40 anos
Professor 11 40 anos Mais de 50 anos
Professor 12 8 anos 20 a 30 anos
Professor 13 14 anos 30 a 40 anos
Professor 14 18 anos 40 a 50 anos
Professor 15 3 anos 20 a 30 anos
Professor 16 33 anos Mais de 50 anos
Professor 17 8 anos 30 a 40 anos
Professor 18 39 anos Mais de 50 anos

Fonte: A autora

A média de idade dos docentes da escola estd bem representada através da
amostra descrita na Tabela 2, com faixas etarias a partir de 30 anos em sua maioria, € com um
tempo minimo de 3 anos na funcdo. Portanto, um quadro de professores com relativa

experiéncia de vida, a julgar pela idade, e de exercicio na funcao.

5.2 ANALISE DAS RESPOSTAS DOS PROFESSORES

A primeira pergunta diz respeito a divulgacdo ou acdo de tornar a Ouvidoria

conhecida de seu publico usuario:
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Grafico 4 - Conhecimento Sobre Ouvidoria

Vocé conhece os servigos da Ouvidoria da
Secretaria da Educagao?

SIM
12

mSIM mNAQ

Fonte: A autora

Embora o sim seja numericamente superior ao ndo, os professores que
responderam sim demonstraram possuir apenas uma ideia superficial, como podemos ver nas
falas abaixo, do que seria a Ouvidoria alegando como justificativa o fato de ainda ndo terem
precisado utilizar os seus servigos. Um dos professores confundiu, inclusive, a Ouvidoria da
SEDUC com a Ouvidoria Geral da Unido, ficando clara a confusdo na compreensdo do que
seria responsabilidade do Estado e da Unido. Além de outras respostas que nos fazem
acreditar na superficialidade do conhecimento:

Tive conhecimento recentemente quando estava pesquisando meios de
dendncias para ajudar um colega. (Professor 2)

Por saber que podemos receber "reclamacdes” por la. (Professor 7)

Conheco e sei que funciona, mas nunca acessei. (Professor 10)

Sim, mas nunca acessei, so de ouvir falar. (Professor 03, 15 e 18)

Sei da sua existéncia. (Professor 12)

Através das respostas percebe-se que a hipdtese, anteriormente levantada, relativa
ao desconhecimento dos sujeitos dentro das escolas ndo é mera especulagdo e sim uma
realidade. Talvez a falta de conhecimento por partes dos membros da ouvidoria se deva ao
distanciamento fisico desse universo, pelo menos no que se refere as escolas contempladas
pela SEFOR. Ter a formagéo pedagogica € insuficiente, uma vez que ja sairam do “chdo da
escola” ha um tempo consideravel, como relatamos no capitulo 2, referente a Ouvidoria da

Secretaria da Educagéo, no item que trata sobre O perfil do Ouvidor.
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Do universo dos 12 que responderam sim no grafico 4, o telefone desponta como

0 meio de acesso mais conhecido por todos, e o Unico meio conhecido por alguns, de acordo

com o grafico 5:

Grafico 5 - Meios de entrada mais conhecidos pelos professores

Quais os Canais de Atendimento que vocé
conhece?
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Fonte: A autora

Analisando os dados que constam nos Relatorios Anual de Gestdo de Ouvidoria

também percebemos um destaque da preferéncia ao telefone, juntamente com a internet. No

entanto, a tendéncia pela Central de atendimento através do telefone 155 aparece com um

ligeiro acréscimo no ano de 2016, ano que ocorreu a greve dos professores e ocupacdo das

escolas pelos alunos. Abaixo os graficos relativos aos meios de entrada disponiveis:

Grafico 6 - Meios de entrada 2015 a 2017
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Fonte: Relatério SOU 2015/2016 E Relatério De Gestdo De Ouvidoria 2017
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Grafico 7 - Meios de entrada mais acessados 2015 a 2017
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Fonte: Relatério Sou 2015/2016 E Relatério De Gestdo De Ouvidoria 2017

A mesma tendéncia se repete nas demais Ouvidorias Setoriais como podemos
perceber a partir do grafico 8 onde contém a consolidacdo das Solicitagdes por Meio de
Entrada das 64 ouvidorias setoriais no ano de 2017 realizada pela Controladoria e Ouvidoria

Geral do Estado — CGE:

Gréfico 8 - Grafico Estatistico CGE de 2017
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Fonte: https://cearatransparente.ce.gov.br/portal-da-transparencia/manifestacoes
A opgdo pela manifestacdo através do telefone talvez tenha relacdo com a

necessidade de autopreservacdo, uma vez que as ligacbes ndo ficam restritas as
Coordenadorias Regionais de Desenvolvimento da Educagdo — CREDES, como mostra o


https://cearatransparente.ce.gov.br/portal-da-transparencia/manifestacoes
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grafico 9, onde estdo localizados alguns municipios que em geral tendem a apresentar
algumas dificuldades no acesso a internet devido a localizagcdo, mas também contempla

manifestacdes geradas a partir da capital do estado:

Graéfico 9 - Manifestacdes por municipios
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Fonte: Relatério Sou 2015/2016 E Relatério De Gestdo De Ouvidoria 2017

A leitura referente a autopreservagdo também é sugerida a partir da analise do

gréafico 10, onde a opcédo pelo anonimato lidera o nimero de acesso:

Gréfico 10 - lIdentificacdo do cidadéo
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Fonte: Relatério Sou 2015/2016 E Relat6rio De Gestdo De Ouvidoria 2017
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Atraveés dos gréficos anteriormente apresentados, também podemos entender que
a opcéo pelo telefone e/ou anonimato talvez tenha relacdo com a desinformagéo das pessoas
sobre o papel da Ouvidoria ou a falta de confianca no resguardo do sigilo da
dendncia/reclamacdo. Ainda na questdo do conhecimento/divulgacdo, somente trés
professores responderam afirmativamente as perguntas “se ja haviam recorrido aos servigos

da Ouvidoria”. A medida que respondiam, explanavam os motivos:

Sim. Para obter informacdes sobre o tempo de contribuicdo (averbagdo). Antes desse
momento s6 conhecia vagamente, de “ouvir falar” (Professor 11)

J& precisei utilizar os servicos da ouvidoria, ndo s6 para reclamar. E muito bom
quando vocé vai até um local e é bem atendido, vai na ouvidoria e faz um elogio.
Um dia estava com uma pendéncia e fui ao Conselho Estadual de Educagdo para ver
a possibilidade de uma progressdo automatica do aluno que haviam passado no
ENEM. Levei a ata do Conselho Escolar, fui muito bem atendido e veio a
necessidade de ir a ouvidoria para elogiar e motivar para que a cada dia possam
prestar um bom servico. Mas também utilizei para reclamar sobre servigos
prestados por servidores da SEDUC mesmo. Na ocasido preferi acessar 0s servi¢os
da ouvidoria através da internet. (Professor 13)

J& recorri em algumas situacfes: Quando fui desrespeitado pelo perito do ISSEC,
Abordagem truculenta de policiais, Faltas enviadas pela direcdo da escola que ndo
me deu condicdo de pagar faltas da greve. (Professor 16)

O professor 13 ja passou pela experiéncia de gestdo em escola, também da rede
estadual. Talvez esse esclarecimento quanto ao papel da ouvidoria se dé por ja ter
experenciado a ouvidoria, como ele mesmo disse, enquanto sujeito ativo e passivo. O passivo
se deu pelo fato de ter recebido manifestacdes da ouvidoria realizadas durante sua gestao.

Ainda sobre o conhecimento, dois, dos trés professores acima, conheciam a
ouvidoria antes de precisarem recorrer a ela. O Professor 13 diz que conhecia antes pois ja
havia pesquisado, logo que iniciou o trabalho como professor. J& o Professor 16 diz que o
conhecimento veio atraves de um curso de Formacdo de Professores oferecido em uma das
etapas de selecdo para provimento efetivo do cargo de professor da rede estadual do Cear3,
organizado pelo Cespe/UNB, ocorrido no ano de 2009. Os candidatos foram submetidos a trés
fases durante a selecdo: prova escrita, prova pratica e a tltima que consistia em uma formacéo
de 15 dias, iniciando na sexta a noite e seguindo sdbado/domingo o dia todo. A formacao era
modular e tinha caréater classificatério, a forma de mensurar era a nota da prova realizada ao
final do curso. Um dos mddulos se referia aos Principios da Administracdo Publica, ocasido
em gue tomou conhecimento sobre a ouvidoria.

Vale ressaltar que muitos professores que estdo na escola pesquisada sao “frutos”

desse concurso. No entanto, o desconhecimento sobre a Ouvidoria pode estar relacionado ao
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fato de muitos formadores ndo terem ministrados de forma efetiva as disciplinas na ocasiao.
Alguns relatavam ter recebido o material no dia anterior a aula e ndo conseguiram se preparar
de forma adequada. Foi essa a situacdo vivenciada pela autora desse estudo.

Através da fala do professor 13, sobretudo o 16, ja se percebe a diferenca de
postura quando o sujeito é informado dos seus direitos e dos canais disponiveis em caso de
negligéncia. Como defende Benevides (1994), € necessario se fazer uma “educacdo politica
do povo”, para facilitar o exercicio da cidadania ativa e, consequentemente, a participacao de

um povo “adulto” e nao tutelado pelo Estado:

[...] Distingue-se, portanto, a cidadania passiva — aquela que € outorgada pelo
Estado, com a ideia moral do favor e da tutela — da cidadana ativa, aquela que
institui o cidaddo como portador de direitos e deveres, mas essencialmente criador
de direitos para abrir novos espacos de participacdo politica (BENEVIDES, 1994, p.
9).

No entanto, como alerta Benevides:

[...] a educagdo politica ndo pode ser entendida numa via Unica — s6 do Estado para o
povo. Mas, sim, pela exigéncia da pluralidade de agentes politicos, e ndo s6 os
partidos politicos, apesar de sua clara e necessaria fungdo pedagdgica. A educacdo
politica num contexto democratico, supde que os préprios interessados se
transformem em novos sujeitos politicos. E, assim, recuperem o sentido verdadeiro
de cidadania ativa e de participacéo popular. (BENEVIDES, 1994, p. 14).

Dessa forma podemos refletir que dar acesso a instrumentos que facilitem o
acesso a participacao social é importante, através dos mais variados meios de entrada. Porém,
ndo menos importante e necessario é a educacao politica das pessoas para que compreendam e
conheca a possibilidade de participacdo que 0 acesso a ouvidoria pode proporcionar. Em
sentido contrario, através dos relatos abaixo, percebe-se que o desconhecimento tende a seguir
no sentido oposto da mobilizagao:

A busca para conhecer esse tipo de atendimento foi para indicar a um colega que
estava se sentindo acuado e lesado no ambiente de trabalho. SituagBGes que ja
estavam prejudicando sua saude fisica e emocional. A busca pelo atendimento ndo
avancou porque ele ficou com medo que descobrissem a autoria. Antes desse
acontecimento desconhecia totalmente os canais de atendimento da Ouvidoria.
(Professor 2)

J& pensei em usar a ouvidoria varias vezes, mas sempre tive medo porque, segundo
as pessoas, eu nunca tive essa resposta de uma pessoa que de fato trabalha com isso,
mas a maioria diz que para fazer uma denuncia tem que se identificar e ai eu sempre
tive medo de me identificar. Mas sempre tive vontade de fazer algumas denuncias.
(Professor 17)
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A manifestacdo a ouvidoria nunca ter recorrido ndo significa, necessariamente,
gue nunca precisou ou, pelo menos, ndo se cogitou a possibilidade. Os professores 2 e 17, nas
suas respostas, explicitam de forma bem clara o desejo/temor que mobiliza/paralisa a

possibilidade de se fazer uma “dentincia”:

Mas como disse anteriormente o “ndo”, ndo é por falta de motivos para... Vou
relatar dois fatos que me motivaram a fazer a denincia, embora ndo tenho
concretizado pelo medo de ter que me identificar. Fato 1: Quando a coordenadora
disse que eu estava colocando atestado demais e que os alunos estavam reclamando.
E ai questionei com ela se estava me ameacando porque se ela estivesse iria na
SEDUC fazer uma denlncia contra ela, tanto por assédio moral, como abuso de
poder com relacéo ela, ser coordenadora né, nessa linha. Inclusive falei pra ela, mas
néo fiz.

Fato 2: O outro foi na época das elei¢ces que o nlcleo gestor trouxe uma professora
que nem trabalhava l4. Trouxeram essa professora temporaria para ocupar algumas
horas para que ela fisesse campanha, pra fazer a cabega dos meninos a favor deles.
Lembro de professoras levando capcake e ficava agradando professores, reunifes em
casa para falar sobre isso. Ficavam questionando os professores, perguntando: Vocé
votaria em quem? Perguntaram pra mim e achei melhor responder que preferia me
manter imparcial, “ndo quero e nem vou entrar nessa linha”. Acho que é por isso
que nunca consegui nada assim, continuo na vibe de professora, pois pessoas que
entraram bem antes de mim, aliés, depois de mim, ja conseguiram outra coisa. Né
assim?

Sobre a discussdo com a coordenadora tenho receio que tenham ( no caso o nucleo
gestor) feito alguma coisa contra mim Ia na SEDUC, porque o episédio foi muito
claro. Tipo assim, eu estava com uma licenca de 15 dias, mas ndo queria colocar. E
ai lembro que fizeram vérias reunides sem que eu estivesse na escola, com ata, com
tudo, pra fazer de tudo para os meninos me detonarem, induzindo os meninos a
falarem coisas sobre mim. E ai, quando eu cheguei no outro dia perguntei, porque 0s
meninos me falaram sobre a reunido. Quando cheguei para a coordenadora com o
objetivo de informar sobre a licenca, a mesma ligou desesperada para o diretor (que
no momento estava na SEDUC), voltar para assinar esse papel. Acho que o
desespero da coordenadora era porque o diretor estavam encaminhando algum papel
para me devolver, fazer alguma coisa contra mim e contra um outro professor que
havia “trancado” os alunos na sala para que ndo saissem durante a aula. Até hoje
ainda tenho receio que ele tenha feito alguma denincia contra mim, mas nao sei
direito como me informar. (Professor 17)

A ouvidora mencionou em sua entrevista sobre o desconhecimento dos
professores a respeito da legislagdo que regula a profissdo. No exemplo mencionado pelo
Professor 17 sobre o temor que sente ainda hoje sem saber se existe algum “papel”
encaminhado contra ele na SEDUC e a possibilidade de devolugdo a época, encontraria as
respostas as suas angustias no Estatuto do Magistério Oficial do Estado ou através de
manifestacdo utilizando a tipificacdo de solicitacdo de informac&o a ouvidoria.

Como dito anteriormente pela ouvidora e de acordo com o Estatuto do Magistério
Oficial do Estado a devolucdo s6 pode ocorrer mediante sindicancia e a remogdo através da

solicitacéo:
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DA REMOCAO
Art. 42 — Remocgdo é o deslocamento do profissional do magistério de uma para
outra Unidade Escolar ou servico.
Art. 43 — Far-se-a4 remocdo: | — A pedido, desde que ndo contrarie dispositivos legais
nem as conveniéncias do ensino; Il — "Ex-oficio", no interesse da administracao; I11
— Por permuta da partes interessadas, com anuéncia prévia dos Diretores das
Unidades Escolares.
Art. 47: O profissional do magistério ndo pode ser removido quando em gozo de
licenca de qualquer natureza, salvo se a seu pedido. (CEARA, 2008, p. 16)
DA DEVOLUCAO E DA REDUCAO DA CARGA HORARIA
Art. 54 — Nenhum ocupante do cargo do magistério podera ser devolvido a
autoridade competente sem prévia sindicancia realizada pela Delegacia Regional de
Educag#o, respectiva, salvo se a pedido do interessado. (CEARA, 2008, p. 16)

Vale ressaltar, novamente, a mencdo que a ouvidora faz referente ao
desconhecimento de varias leis (Estatuto da Crianca e do Adolescente, Lei do Estupro,
Estatuto do Magistério, Estatuto da Pessoa com Deficiéncia, dentre outros) por parte dos
profissionais da educacdo, mas que ndo menciona sobre o desconhecimento referente a
Ouvidoria e sua funcdo como canal de participacao social.

Outra questdo importante nos discursos dos entrevistados é a conduta inadequada
do Ndcleo Gestor da escola mencionada devido a negligéncia em suas agOes e por fazer
intervencdes, no minimo, contraditérias ao que se poderia esperar de uma gestdo democratica.
Essa forma de gerir sO resulta em desconforto, desequilibrios e sofrimentos ao grupo e em
nada acrescenta ao trabalho pedagdgico.

Quanto ao absenteismo é sempre um dilema nas escolas, sobretudo publicas, mas
resolver esse tipo de situacdo com pressdes e perseguicdes ndo € a atitude mais adequada,
inclusive pode resultar em mais infrequéncia e afastamentos por motivos de salde, uma vez
que o trabalho educativo exige demais do professor, com uma carga emocional consideravel.
O gestor, que também ¢é professor, precisa compreender que o professor de sala de aula,
guando ndo amparado em suas dificuldades, pode adoecer, distanciar-se emocionalmente,
exercer um trabalho sem criatividade e tornar-se mais rigido. Dessa forma é necessario uma
revisao constante das acdes, implementadas tanto por gestores quanto por docentes, atraves de
reunides que envolvam todos os sujeitos responsaveis pelo fazer pedagoOgico. Se essas
medidas ndo forem tomadas regularmente e de forma coletiva, a escola pode até ter
professores todos os dias o dia todo em sala de aula, mas ndo significa que o trabalho
educativo estard sendo desempenhado de forma adequada ou que 0s sujeitos estdo em
harmonia consigo mesmo e com 0S outros.

Henrique Paro (2002) avalia essa situacdo problematizando a figura do diretor

entendido na contramao da gestdo democratica:
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A esse respeito, o maior obstaculo que vejo, nos dias de hoje, é precisamente a
funcao atual do diretor que o coloca como autoridade Ultima no interior da escola.
Esta regra, astutamente mantida pela classe dominante, através do Estado, confere
um carater autoritario ao diretor, na medida em que estabelece uma hierarquia na
qual ele deve ser o chefe de quem emana todas as ordens na instituicdo escolar; leva
a dividir os diversos setores no interior da escola, contribuindo para que se forme
uma imagem negativa da pessoa do diretor, a qual é confundida com o préprio
cargo; faz com que o diretor tendencialmente busque os interesses dos dominantes
em oposigdo aos interesses dos dominados; e confere uma aparéncia de poder ao
diretor que em nada corresponde a realidade concreta. E preciso, pois, comecar a
lutar contra esse papel do diretor (ndo, entretanto, contra a pessoa do diretor). A este
respeito & preciso aprofundar as reflexGes de modo a que se perceba que, ao se
distribuir a autoridade entre os varios setores da escola, o diretor ndo estara
perdendo poder — ja que ndo se pode perder o que ndo se tem — mas dividindo
responsabilidade. E ao acontecer isso, quem estara ganhando poder, é a prépria
escola. Na medida em que se conseguir a participacdo de todos os setores da escola
— educadores, alunos, funcionarios e pais — nas decisfes a respeito de seus objetivos
e funcionamento, ter-se-4 melhores condicdes para pressionar os escal®es superiores
no sentido de dotar a escola de autonomia e recursos. (PARO, 2002, p. 52-53)

Seguimos com a pergunta sobre as facilidades e obstaculos encontrados ao acessar

0 servico da ouvidoria. Em resposta o Professor 13 se declarou “fa dos servigos da

ouvidoria”:

demais entrevistados:

Sou f& dos servicos da ouvidoria. Ndo encontrei obstaculos e sim s6 facilidades. Ela
sempre d& um retorno ao cidaddo. Ja recebi como sujeito passivo e ativo. E nas duas
vezes que aconteceu a ouvidoria guardou o anonimato e descreveu o texto sem pré-
julgamento. (Professor 13)

Os sentimentos de confianca e imparcialidade ndo sdo compartilhados pelos

Nunca acessei por medo de represélia por parte do Nucleo Gestor. (Professor 3)

Facilidades: inimeras.

Obstaculos: até hoje ndo resolveram o problema das faltas que enviaram. Foram
muito parciais, deram razéo a gestdo. (Professor 16)

Acredito que a ouvidoria deveria ter mais imparcialidade no trato da questdo. Uma
vez que é encaminhada a situacdo para 0s gestores, a superintendéncia que
acompanha a resposta do gestor a ouvidoria, por exemplo, tem como objetivo apoiar
e ouvir somente o gestor, independente da situacdo, ndo tendo, portanto,
imparcialidade. (Professor 8)

Vou citar o caso de uma professora conhecida que fez uma denuncia “sé fez a
denuncia, e acabou se “queimando”, porque ficaram sabendo desse dendncia, ficou
14 0 nome dela, e ai ela ficou foi mal vista. (Professor 17)

Contudo, o préprio Professor 13, que se declarou fa da ouvidoria, em um dado

momento da entrevista, e de forma contraditoria ao discurso de confianca na imparcialidade,

revela “Se vocé acessa esta sujeito a represalia”.

Durante entrevista a ouvidora relata que toma todas as medidas cabiveis para

resguardar o sigilo da autoria, ou ndo divulgar a descri¢do do texto. Mas, segundo a mesma,

o0s gestores compartilham a senha do e-mail institucional com os outros membros do ndcleo
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gestor (coordenadores, secretarios...), dessa forma a informagdo termina por “vazar” e ser
divulgada pelos meios informais. Em alguns casos mais graves e para evitar a divulgacao, a
ouvidoria se desloca até o local para repassar pessoalmente ou envia para o e-mail pessoal do
diretor.

Quanto a questdo da imparcialidade, nesse ponto, cabe considerar que a fungédo da
Ouvidoria se restringe, em sua esfera de competéncia, em receber e analisar a demanda,
encaminhéa-la a unidade competente, acompanha-la junto a mesma e transmitir ao demandante
a resposta fornecida pelo setor responsavel, explicando o fato, corrigindo-o ou ndo o
reconhecendo como verdadeiro. E possivel que o reclamante, mesmo recebendo um
posicionamento da Ouvidoria, depois de concluido o fluxo procedimental, ndo se considere
satisfeito, por ndo ter obtido a resposta que esperava ou gostaria, estando seu contentamento,
por vezes, vinculado a esse aspecto. lasbeck chama a atencdo para o equivoco referente as

atribuicoes legais da ouvidoria:

A ouvidoria prima pelo recebimento oportuno e cordial de todo e qualquer tipo de
reclamagdo ou sugestdo, embora seja confundida no senso comum com outros
institutos do servico publico, tais como a “auditoria” e a “corregedoria”.
Enguanto o primeiro, mais proximo numa etimologia relativamente afim, tem em
suas fungdes carater investigativo, emitindo juizos a respeito das matérias que lhes
sdo destinadas, o segundo diverge totalmente da ouvidoria por buscar ouvir com o
fito de investigar, punir e corrigir. Se a auditoria “ouve” para investigar, a ouvidoria
“ouve” para acolher reclamagdes. Ja a corregedoria também ouve para apurar o que
“houve” e o que deve ser feito no sentido de corrigir o desvio eventualmente
detectado. (IASBECK, 2010, p. 20)

Contudo, o ato de atender na ouvidoria deve ultrapassar em muito 0 mero
recebimento, registro e analise posterior da ocorréncia trazida por ele. Durante a entrevista
com a ouvidora uma das perguntas foi direcionada nesse sentido, sobre o posicionamento da
ouvidoria quando recebe um numero consideravel de manifestacdo direcionada a uma escola

especifica:

Quando uma escola recebe varias manifestaces é dado um sinal de alerta. A técnica
comunica a ouvidora, que liga para o coordenador da CREDE ou da SEFOR para
dar uma olhada na escola tal que esta na seguinte situacdo. Porque teve escola aqui
quem em um ano teve mais de 200 manifestacGes, e ndo aconteceu nada, ndo
aconteceu nada, até que em um determinado momento tiveram que tirar a gestora.
Quando tiraram a diretora, acabaram as manifestacfes. Entdo, em alguns momentos
é perseguicdo? Tem alguns momentos de ser perserguicao e essa perserguicao, essas
manifestacBes elas agem de formas variadas. Como eu, enquanto gestora recebo e
administro as manifestacGes? Porque se eu for para o embate ai fica s6 o bate e
rebate. Mas, se eu faco a mea-culpa, se eu digo venham... 99% s&do andnimas... vem
conversar, eu estou aqui, quando vocé abre o canal muita coisa se resolve. Porque se
fica batendo numa porta fechada, mas se abre o canal. As vezes nem vem para
denunciar, ta tdo inflamado porque ninguém ouviu, que quando recebe a atengdo e a
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orientagéo, saiu daqui feliz e sem fazer nenhuma manifestagio. As vezes so precisa
do acolhimento.

A ouvidoria, portanto, tem o atributo de corrigir disfuncbes detectadas ou de
aperfeicoar os servicos prestados, além de realizar o acompanhamento do impacto dessas
demandas oriundas da populacdo junto aos 6rgdos publicos. Nessa perspectiva, a ouvidoria
pode e deve ser utilizada como um canal de visibilidade dos que se tornam invisiveis na
relacdo de poder, dai a necessidade de informacao e aproximagao com as pessoas.

Partimos entdo para a questdo da tempestividade. Foi solicitado aos entrevistados
que relatassem sua experiéncia ou percepcdo sobre o tempo de resposta dado as suas
solicitacfes. O atendimento presencial, avaliado pelo Professor 11 foi eficiente e imediato. Os
outros precisaram respeitar o “tempo da ouvidoria”, como bem disse o Professor 13. No
entanto, esse tempo nem sempre & compreendido por quem faz ou almeja fazer uma
manifestacdo de dendncia, por exemplo. Essa constatacdo fica clara nas respostas dos

entrevistados:

Lentiddo nas respostas ou criticas dadas pelos usuérios. Deve ser criado um
programa de retorno de no maximo 24 horas ao cidaddo/estudante, através de um
software eficaz. (Professor 1)

Como nunca fiz uma denlncia de fato, ndo saberia avaliar o sistema. Mesmo assim
dou regular porque acredito que tudo pode melhorar. Com relagéo as sugestdes acho
que deveria ter um tempo menor para resposta do que foi feito. Se foi feito uma
deniincia ter um tempo menor para aquela resposta, pra quem fez a dendncia,
também ter o feedeback disso, eu acho que meio que se perde. Isso baseado em
relatos de outras pessoas. (Professor 17)

Como ja explanado, o tempo de resposta da ouvidoria instituido a partir do
Decreto 30.474/2011 é de 15 dias podendo ser prorrogado pelo dirigente do 6rgao ou entidade
por mais 15 dias, mediante justificativa circunstanciada do Ouvidor Setorial. Nas entrevistas a
ouvidora alega que a equipe € muito pequena, gerando sempre passivo de manifestacdo em
torno de 300 por dia. O fato é que o Descumprimento do prazo de resposta das
Manifestacdes encontra-se na relacdo de assuntos mencionados nas tipificacdes de denuncias
e reclamacdes (ver tabela 1).

Quanto a percepcdo que os professores tém sobre a funcdo da Ouvidoria
encontramos nas respostas, contidas na tabela 3, os aspectos que consideraram mais
significativos: escutar, atender, receber/encaminhar, resolver, servir de ponte, melhorar
servigos, obter informagdes, promover melhorias, recorrer, auxiliar, conciliar. Com excegéo

do “resolver”, pois dependendo do sentido pode sair da competéncia, todos 0s outros verbos
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contemplam a funcdo da ouvidoria. Abaixo apresentamos uma tabela com as respostas de

todos os entrevistados sobre o assunto:

Tabela 3 - Func¢do da ouvidoria

Na sua opinido, qual a funcao da Ouvidoria?

Professor 1
Professor 2
Professor 3
Professor 4

Professor 5

Professor 6
Professor 7
Professor 8

9

Professor

Professor 10

Professor 11

Professor 12

Professor 13

Professor 14
Professor 15
Professor 16

Professor 17

Professor 18

Escutar os pais, estudantes e professores em diversas dendncias e problematicas nas
escolas, bem como receber sugestdes de melhorias para a educacao estadual.

A ouvidoria tem a funcdo de atender anonimamente e buscar soluc@es para quem se sentir
lesado independente da funcdo ou espaco que ocupe. Assegurando o direito e o exercicio
da cidadania.

Ouvir os problemas de empregados de uma certa empresa/instituicdo e tentar encaminhar
solucdes.

Receber as criticas, elogios e sugestdes dos cidaddos e encaminhar para a
Secretaria/6rgdos responsaveis.

Onde as pessoas fazem reclamac6es, e a funcdo é receber essas reclamagdes.

Receber denlncias sobre os servicos prestados pelo 6rgdo, no caso a Seduc, e analisa-las
de forma imparcial, dando a resposta o quanto antes ao que pediu.

Resolver algum problema que néo foi resolvido por algum outro método.

Funcéo de ouvir os problemas que ocorrem nas escolas e procurar soluciona-las.

Servir de ponte entre a empresa e 0 consumidor/funcionario. Recebe denlncias e
sugestbes

Tentar melhorar um servico ou adquirir informagdes dos usuarios a respeito desse servico
para melhorar.

Obter informagdes a respeito de alguma irregularidade.

A meu ver, a funcdo da ouvidoria € ouvir os servidores sobre algum fato que ndo
corresponda as acles pertinentes em determinada instituicdo, e promover, de alguma
forma, melhorias para o funcionamento pleno da instituicéo.

Um instrumento para o cidaddo recorrer quando os servigos falharem ou quando se sentir
desrespeitado. Entdo a ouvidoria tem que estar regulando, controlando, encaminhando
para o poder judiciario ou para outras instancias. A ouvidoria tem antes de tudo primar
pelo esclarecimento, de dar vozes a quem ndo tem voz. Acredito que muitas vezes o
cidaddo sem saber a quem recorrer, fica a deriva. Entdo a quem recorrer? Sera que se eu
chegar ao governador do Ceara e falar das minhas queixas a ele, vai me ouvir? Ou o
Secretario de Educacéo sera que ele vai me ouvir? A ouvidoria é uma forma de ter acesso
a uma politica pablica, essa questdes da ouvidoria é uma politica pablica.

Receber e intermediar conflitos entre o Estado e o usuario do servico.

Auxiliar na resolucdo de problemas dos servidores em geral.
Receber, encaminhar e acompanhar sugestfes, reclamagdes e elogios dos cidadaos
referentes aos servicos publicos estaduais.

Receber denuncias, reclamagdes e até mesmo criticas, elogios

Resolver alguns problemas na escola com alunos, por exemplo, conciliar professores com
alunos, também é um espago de se buscar os direitos, caso se a pessoa se sente
pressionada pelo Nicleo Gestor, por exemplo, para ajudar na sua defesa e fazer
reclamacdes.

Fonte: A autora

E interessante mencionar que as repostas que constam na tabela 3 contemplam,

em sua maioria, a fungdo da Ouvidoria. Contudo, as respostas anteriores deixam transparecer

que a dificuldade esta em relacionar o conceito “ouvidoria” a aplicagdo pratica.
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Sobre a avaliagdo e possiveis sugestBes relativas aos canais de atendimento ao
cidaddo pela Ouvidoria, 11 professores preferiram ndo avaliar, uma vez que nunca haviam
utilizado, 2 avaliaram de forma positiva e 5 sugeriram trabalhar mais a publicidade do
servico, publicizar os canais de acesso, colocar cartazes nas institui¢ées, utilizar formas como
a divulgacao feita pelo DECON, por exemplo. Também foi sugerido maior proximidade com
0s servidores.

Finalizamos com a pergunta que estd vinculada diretamente ao objetivo geral
desse estudo: qual o sentido da denlncia e quais circunstancias lhe levariam a optar por ela?
Percebemos que algumas respostas se repetem literalmente ou nos sentidos atribuidos, dessa
forma optamos em descrever as mais representativas que contemplem todas as outras e

divididas por blocos de afinidades:

A denuncia é uma das formas de tomar providéncia quando algo esta errado.
E um meio que deve garantir os direitos e a seguranga de quem a procura.
Alguns dos acontecimentos que me fariam recorrer a uma dendncia seriam:
perseguicdo no ambiente de trabalho, lideranga abusiva, desvios materiais e
de finangas e demais comportamentos ilicitos. (Professor 2)

A denuncia é um direito do cidaddo de cobrar algo. Optar por uma denlncia
é vélida a partir do momento que vocé necessita de um esclarecimento.
(Professor 4)

Expor os conflitos, as dificuldades e inoperancia dentro da escola, a fim de
melhorar a atuagdo dos funcionarios e producdo de servigos. Eu utilizaria a
ouvidoria para denunciar a gestdo em caso de corrupcdo ou ma
administracdo, ou seja, quando as verbas ndo sdo aplicadas de forma devida
na escola, quando a gestdo favorece alguns funcionarios, prejudicando os
demais. (Professor 9)

O sentido de denunciar € para trazer melhorias, para evitar injusticas, coisas
gue ndo funcionam. Denunciaria desvio de verbas e de material. (Professor
10)

Denunciar é quando vocé vé coisas erradas e negligenciadas, por exemplo,
guando um setor demora e engaveta um processo. Em relacdo a escola,
denunciaria questfes ou falhas administrativas, no trato com o dinheiro, por
exemplo. (Professor 11)

Reverter um quadro que lhe desagradou, Ihe incomodou e que feriu um
direito. Exemplo um caso de agressdo fisica. A importancia da denuncia, por
exemplo nesse caso, é fazer com que as manifestacGes dé um alerta ao 6rgéo
sobre as repetidas postura de um determinado agressor, por exemplo. Se as
pessoas ndo fazem, como vai saber. Aqueles que fazem parte possam refletir
suas praticas e serem penalizados, até judicialmente, se for o caso.
(Professor 13)
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O sentido é fazer com que os direitos do cidaddo sejam resguardado. E que
ele possa usufruir dos servicos publicos. No caso da negagdo dos direitos
inerentes ao consumidor. (Professor 14)

Nesse bloco o sentido da denlncia esta mais voltado a questdo do controle e
participacdo social, com o objetivo claro de trazer melhorias a instituicdo escolar, uma vez
gque mencionam a ma administracdo, desvios de verbas e materiais como as situacGes
passiveis de denlncia.

Como lembra De Mario (2014) a Ouvidoria tem essa funcdo, de resguardar os
direitos ja existentes. Uma vez que elas ndo executam politicas, nem tém o poder de ordenar a
um secretério de governo que o faca, mas é preciso ter em mente que elas operam sob um
patamar previamente acordado, os direitos ja estdo dados, as atribui¢cbes da secretaria de
governo previamente estabelecidas e definidas. Trata-se, portanto, de cobrar que se faca o que
ja deveria ter sido feito (DE MARIO, 2014, p. 25).

Quando o cidaddo se manifesta através da dendncia, reclamacdo, sugestdes,
criticas, portanto, participa a possibilidade de mudanca é no minimo possivel. A reflexdo do
Professor 13 a respeito da importancia da ouvidoria traz na sua esséncia esse potencial das

manifestacdes a ouvidoria:

Eu ja fiz ouvidoria e ja recebi enquanto gestor. E muitas me ajudaram a
refletir sobre minhas préticas. Se a gente desagradou o cidaddo no
atendimento e se ndo se sentiu confortavel em nos dizer, ele tem direito de
procurar a ouvidoria. Entdo a ouvidoria € muito importante, por isso é
importante que o diretor de escola informe os canais, caso se sinta lesado, ou
desrespeitado. (Professor 13)

Evidentemente, ndo é a ouvidoria o unico canal pelo qual perpassam as trocas
informacionais. Porém, ela se distingue dos demais canais comunicativos pelo fato de
intermediar ou mediar questdes polémicas e controversas, situacdes de conflito nas quais 0s
vinculos estdo em perigo, ameacados de rompimento ou esgar¢camento.

Na sequéncia e contramdo, digamos assim, da participacdo, temos a resposta do
Professor 1 onde chama atencédo a utilizacdo da expressdo “a mesma coisa sempre” trazendo
ao discurso uma ideia de desencanto, naturalizacdo, como se fosse atributo imanente das
instituicOes escolares trazerem esse estigma de repetir o0 mesmo comportamento. Dessa

forma, assume uma postura de aceitacéo:

Para sugerir uma melhoria, denunciar algo de errado com o dinheiro publico.
A opcao seria amenizar os erros ou corrup¢do. EXEMPLO: Uso da merenda
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escolar de forma ruim, a mesma coisa sempre, prédio escolar cadtico, sem
reformas, grosserias da coordenacdo no atendimento. (Professor 1)

Hannad Arendt explica que a aceitacéo e a incapacidade do agir em conjunto é é o

que favorece a violéncia. Aqueles que perdem essa capacidade, sentindo-a escapar de suas

maos — sejam governantes, sejam governados, dificilmente resistem a tentacdo de substituir o

poder que esta desparecendo pela violéncia. (ARENDT, 1994, p. 9). O discurso do Professor

1 nos remete a percepcdo do poder que se encolhe, deixando aberta as possibilidades para

instalacdo da violagcdo de direitos resultando na perda de credibilidade da politica publica.

Para Arendt a violéncia se instala onde ndo existe poder e ela entende poder da seguinte

maneira:

Poder como a habilidade humana ndo apenas também para agir em concerto. O
poder nunca é propriedade de um individuo; pertence a um grupo e permanece em
existéncia apenas enquanto grupo se conserva unido. Quando podemos dizer que
alguém estd no ‘poder’na realidade nos referimos ao fato que ele foi empossado por
um certo nimero de pessoas para agir em seu home [...[ Sem um povo ou um grupo
ndo ha poder (ARENDT, 1994, p. 60 - 61).

Quando esse poder ndo é bem consolidado e legitimado pelo grupo, a inseguranga

e a violéncia assumem as rédeas da situacdo, aparecendo em forma de supostas “questdes

domésticas” como denominou a ouvidora no capitulo 4 desse estudo, referente ao Mapeando

Sentidos das denuncias.

O sentido da denuncia é relatar uma injustica. Essa seria portanto minha
motivacao para fazer uma dendncia, caso ndao conseguisse resolver sozinho,
ou apo6s tentar resolver com o Nucleo Gestor, utilizaria a ouvidoria.
(Professor 3)

Uma dendncia é necessaria quando ndo podemos resolver algo sozinho, ou
por outros métodos corretos. Eu iria fazer algum tipo de denuncia quando
algo grave estiver acontecendo. Quando ndo puder resolver sozinho.
Exemplo, quando eu perceber que a direcdo da escola ndo esta agindo da
maneira correta, trabalhando com 2 pesos e 2 medidas, por exemplo.
(Professor 7)

Acho que quando a gente procura, busca um apoio, que muitas vezes talvez
nem seja de fato o que a gente estd procurando, é buscar apoio, buscar
averiguacdo de algum fato, umas respostas de algo que tenha acontecido. As
circunstancias seria assédio moral, abuso de poder, beneficio por parte de
alguns professores (melhores horarios, melhores turmas e pedem e sdo
atendidos por questdo de amizade e afinidades) A gestdo tem que ser
imparcial e ndo parcial, que muitas vezes é o que de fato acontesse.
(Professor 17)

O sentido da denuncia é quando existem professores que nao estdo agindo
coerente com suas funcdes. Exemplo: desvio de verbas. Mas primeiro eu
falaria com a pessoa e caso ndo fizesse o certo, denunciaria. Alguma
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pessoas ndo fazem o certo e prejudicam o trabalho dos outros. (Professor
18)

A expressao utilizada “resolver sozinho” ou “buscar apoio” traz para o discurso a
“esperanga” de ter um local de apoio para as situacdes vivenciadas e, por algum motivo,
silenciadas na escola, mas geradores de angustias.

Nesse sentido, compreende-se que a busca de repostas que ndo sao encontradas na
escola seriam os motivadores para a procura pela Secretaria de Educacdo através da sua
politica de ouvidoria para garantir o seu direito a cidadania, a transparéncia dos servicos
prestados pela Instituicdo, bem como a providéncia para o registro do conflito. Como diz
lasbeck, quem se manifesta tem a inten¢do de mudar a situacdo, ndo romper e sim tratar os

vinculos:

“Quem ama, reclama”, ditado popular bastante conhecido, ¢ uma expressdo que
sintetiza, de certa forma, uma das questfes mais relevantes em ouvidoria entendida
como lugar de comunicagdo: quem procura a ouvidoria ndo quer romper o vinculo;
antes, deseja trata-lo e fazé-lo perdurar. Por sua vez, a ouvidoria precisa entender
que, aquém e além de todas as facetas de sua atuacdo (politicas, administrativas,
sociais, legais-juridicas, pedagogicas, entre outras), € a funcdo vinculadora da
comunicagdo que atua para restabelecer relacionamentos adoecidos, proporcionando
manutenc¢do ininterrupta aos vinculos entre cliente e empresa, entre consumidor e
fornecedor, entre cidaddo e instituicdo publica. Por isso, a ouvidoria, precisa investir
seriamente na competéncia de seus profissionais para tornar-se um espaco
reconhecidamente capaz de manter atados, pela comunicacdo, aqueles que sdo a
razdo maior da existéncia de toda e qualquer organizagdo: o cliente, o consumidor, o
cidaddo. (IASBECK, 2010, p. 24)

No entanto, a comunica¢do envolve a relacdo do emissor e receptor. Dessa forma
é preciso estar ciente que problemas de comunicacdo, do ponto de vista do processo
propriamente dito, sdo “problemas”, porque algo que partiu da organizagdo com determinadas
intencGes pode ter sido entendido e “consumido” de forma diversa pelo receptor. Para
entender a diferenca entre o que se envia e 0 que se recebe, € necessario analisar as intencbes
de emisséo e das expectativas de consumo, materializadas tanto em informacdes intangiveis
(servigos, atividades, ideologias) quanto em suportes identificaveis (critérios, regulamentos).

O sentido atribuido pelos professores nesse bloco tem relagdo com motivacGes

individuais bem explicitadas nas respostas:

Denunciar, dependendo do ponto de vista pode significar prejudicar alguém.
Utilizaria se precisasse para beneficio pessoal ou de outra pessoa. (Professor
5)

Em caso de estruturas precarias que atrapalhasse diretamente meu trabalho e
abusos de autoridade de servidores. (Professor 6)
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A partir do momento que € feita uma dendncia, espera-se que algo seja feito
para barrar ou, pelo menos, amenizar os problemas encontrados, portanto, o
sentido da denuncia é melhorar determinada situacdo observada em algum
setor ou instituicdo. Poderia fazer uso desse servico se, de fato, fosse
observado algo que implicasse diretamente em meu trabalho, e houvesse a
garantia de que meu nome ndo seria mencionado na dendncia, para evitar
retaliacdo. (Professor 12)

Resolver o problema ou informar a autoridade para uma solucao cabivel. Eu
denunciaria se sentir que algum direito meu foi desrespeitado. (Professor
15)
As guestbes individuais bem delineadas nos discursos como Unica possibilidade
de motivacgdo ao registro de manifestacdes ja expde as falhas advindas da comunicacéo e do
sentimento de pertenca desse grupo. Essa forma de ver o trabalho educativo, como pontua

Caetano (2017) ¢ sintoma da nova gestdo da educacdo “copiada” do modelo gerencial das

empresas que altera o significado de ser professor:

As mudangas que vém ocorrendo na gestdo da educagdo nos Ultimos anos mostram
que essas ndo sdo apenas alteracdes técnicas. Ha introducdo de uma nova cultura
com uma nova linguagem e um novo conjunto de papéis, posicdes e identidades.
Dessa forma, modifica-se, consequentemente, o significado da educagdo, alterando o
significado de ser um professor, aluno, pai, formando uma visdo hegemdnica
mercantil. Ndo sdo simplesmente os servicos de educacdo e de ensino que estdo
sujeitas a formas de privatizacdo: a propria politica de educagdo - por meio de
assessorias, consultorias, pesquisas, avaliacdes e redes de influéncias. (CAETANO,
2017, p. 225)

Milani (2008) nos ensina que a participacdo se desenvolve em esferas sempre
marcadas também por relacdes de conflito e pode comportar manipulacdo. Os atores politicos,
ao decidirem pela participacdo, podem ter objetivos muito diversos, tais como a realizacao
da cidadania, a implementacdo de regras democraticas, o controle do poder burocratico,
a negociacdo, a mudanca progressiva de cultura politica ou a autopromocgéao. (MILANI,
2008, p. 560).

A escola analisada recebeu algumas manifestacGes durante periodos analisados e

todas se encaixam nos objetivos acima mencionados, inclusive a autopromogéo.

5.3 MANIFESTACOES DIRECIONADAS A ESCOLA ANALISADA

De acordo com os Relatorios Anuais de Gestdo de Ouvidoria a escola recebeu o
seguinte quantitativo de manifestagdes:
2015 2016 2017
05 11 04
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Devido ao sigilo s6 tivemos acesso nos Relatérios aos dados referentes ao
quantitativo das demandas realizadas. Importante destacar que o ano de 2016, como relatado
anteriormente, foi ano de greve dos professores e ocupacéo dos alunos na escola. A escola em
questdo também teve as suas dependéncias ocupadas pelos alunos, talvez esse fato explique a
grande demanda no ano em questao.

Em entrevista o diretor, e dentro das possibilidades permitidas por lei, nos
revelou, de forma gentil e pacientemente, apesar da ‘“correria” que seu cargo exige, oS
assuntos das manifestacGes direcionadas a escola e seus possiveis autores, uma vez que
grande parte foi realizada de forma anénima. Contudo, as manifestagdes realizadas no periodo
de 2015 e 2016 ndo foi possivel o acesso, pois 0 gestor alegou que ndo havia arquivado e
somente teria disponivel para consulta algumas mais recentes referentes ao periodo de 2017 a
2019.

Vale ressaltar que os assuntos sdao 0s mesmos que constam nas manifestacgdes,
mas o texto, ndo tivemos acesso e nem a tipologia (denuncia, reclamagéo...), somente o seu
teor e a resposta/intervencdo realizada pela escola. Mesmo assim as informacGes que constam

na tabela 4 nos ddo uma amostra importante do perfil das manifestacdes e da escola.
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Tabela 4 - Manifestacdes direcionadas a escola pesquisada

(continua)

PERIODO

ASSUNTO

MANIFESTANTE

RESPOSTA/INTERVENGCAO

2017

2018

1. CONDUTA INADEQUADA DO
PROFESSOR

A Aluna relatou que se sentiu prejudicada apds o
professor se recusar a receber o seu trabalho,
alegou que o professor a perseguia.

2. CONDUTA INADEQUADA DO
DIRETOR/NUCLEO GESTOR (ESCOLAR)
Pela descricdo do texto o diretor acredita que a
manifestacdo foi enviada por um aluno, mas
orientado por um professor. No texto o
manifestante relatava que um dos integrantes do
Nucleo Gestor, uma coordenadora para ser mais
especifica, apresentava uma postura bastante
grosseira e autoritaria no trato com os alunos.
Também mencionou que a mesma "queria mandar

na escola, mais que o diretor".

3 LICITACAO/PROCESSO
LICITATORIO

A quadra havia sido interditada pelo engenheiro
da SEDUC apo6s parte do teto ter desabado e as
colunas estarem comprometidas, o manifestante,
que o diretor julgou ser um aluno, alegava que as
atividades esportivas estavam sendo prejudicadas
e pedia agilidade na reforma.

4. PLANEJAMENTO PEDAGOGICO

O manifestante se queixava do favorecimento
dispensado para alguns professores, pelo nucleo
gestor, na distribuicdo das aulas e no horario de
cumprimento do planejamento pedagégico.

1. FALTA DE ESTRUTURA EM
ESCOLAS

O Vizinho que compartilha o muro com a escola
reclamou que o vazamento da quadra da escola
estava comprometendo a estrutura de sua
residéncia e pedia providéncias.

2. NAO CUMPRIMENTO DE CARGA
HORARIA DE PROFESSOR

O Manifestante relatava que um suposto professor
lotado com carga horaria de 300h/aulas exercia
somente a metade da carga horaria, sendo,
portanto, favorecido pelo nlcleo gestor.

ALUNA

ALUNO/
PROFESSOR

ALUNO

PROFESSOR

VIZINHO

PROFESSOR

A manifestacéo foi recebida em
outubro, mas a resposta sé foi
possivel em novembro porque o
professor havia entrado de
licenca por motivos de sadde.
Segundo o diretor a aluna em
questdo, do turno da noite, era
bastante faltosa e queria que o
professor recebesse a atividade
apos o fim do prazo. A resposta
foi enviada a ouvidoria e
entendida pelo gestor como
finalizada.

A resposta a manifestacdo foi
somente via ouvidoria. O Nducleo
Gestor optou em ndo dar
visibilidade do assunto a
comunidade escolar.

O diretor explanou na resposta que
0 processo licitatério ainda nem
havia iniciado, portanto estava
aguardando a concluséo da
burocracia para dar inicio a obra.
Como resposta a comunidade
escolar, explicou a situacdo aos
alunos, passando nas salas de aula e
nas reunides de pais.

O diretor respondeu que todos os
professores foram lotados nas aulas
de acordo com sua disponibilidade
de horarios e cargas horérias, sem
favorecimentos. Acredita que o
objetivo do manifestante era criar
um clima de instabilidade e
desestabilizar o grupo, por isso
optou em reunir o grupo de
professores e nucleo gestor para
explanar sobre a manifestacéo.

O diretor respondeu que estava
aguardando a licitagdo para dar
inicio a obra de reparo. A resposta

foi dada somente através da
ouvidoria.
Foi repassada a lotacdo do

professor com a distribuicdo de
aulas de acordo com sua carga
horaria. A resposta foi somente
através da ouvidoria.
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Tabela 4 - Manifestacdes direcionadas a escola pesquisada
(conclusao)

ASSUNTO MANIFESTANTE RESPOSTA/INTERVENQAO
3. FALTA DE LIVRO DIDATICO Segundo o diretor, em reunido
conjunta com alunos, professores e
Aluno do periodo noturno se manifestou nicleo gestor decidiram que no
sobre a falta de acesso ao livro didatico. turno da noite os livros ndo seriam

entregues e ficariam disponiveis
para os alunos na biblioteca da
escola para pega-los sempre que
julgassem necessario. A medida foi
tomada diante da dificuldade dos
alunos em levarem os livros para
sala de aula, uma vez que alegavam
ALUNO ser muito pesados para
transportarem, pois vinham a escola
ap6s uma jornada de trabalho. A
reposta ndo foi aceita pelo cidaddo
que reenviou, Vvarias vezes, a
manifestacdo. E diante da mesma
justificativa novas manifestacOes
surgiram com O mesmo assunto.
Apds receber as manifestacdes, o
diretor diz que tomava como atitude
passar nas salas de aula, comunicar
o fato e relembrar o acordo feito.
Em resposta, somente a ouvidoria,
o diretor esclareceu que as

2019

4. CONTRATACAO DE PROFESSOR caréncias  sdo enviadas e
TEMPORARIO acompanhadas pela SEFOR 1,

_ _ PROFESSOR atrayés do SIGE, sendo a_lgtagéo

O manifestante afirmava no texto que o realizada a partir da classificacdo
Nucleo gestor estava guardando vagas para dos candidatos na ultima selegdo
favorecer alguns temporarios. para temporarios, ou, caso n&o

tenha candidatos através da
R utilizacéo do dispositivo do art. 4%
5. INOPERANCIA NO ATENDIMENTO O diretor alegou que durante o
POR TELEFONE A periodo o telefone da escola estava
A manifestacdo se referia ao ndo atendimento RESFONEVIEL [FOIR apresentando problemas técnicos na
e ALUNO i - .
ao telefone institucional por parte da escola, linha, que foi sanado e normalizado
mesmo apds Vérias tentativas. posteriormente

Fonte: A autora

Assim como nos assuntos mais demandados a Ouvidoria, as condutas inadequadas
estdo contempladas nas manifestacdes referentes a escola. Mas o que chama a atencéo é a
postura do gestor que faz a op¢do de dar o retorno somente através da Ouvidoria, ou, como
dito por ele mesmo, “prefere ndo dar visibilidade do assunto a comunidade escolar”. Em

nenhum momento do seu discurso percebemos o entendimento da manifestacio como

" At 40 A contratacdo temporaria de docentes nos termos desta Lei Complementar de n° 173, proceder-se-a mediante
processo seletivo de provas e titulos, coordenado e/ou executado pela Secretaria da Educacdo, conforme normas previstas em
edital, que devera ter ampla divulgacéo, inclusive através do Diario Oficial do Estado. § 1° Na hipétese do ndo suprimento
das caréncias por falta comprovada de docentes selecionados, conforme o disposto no caput deste artigo, podera o Nicleo
Gestor da Escola, apds prévia autorizagdo da respectiva Coordenadoria Regional de Desenvolvimento da Educagcdo—CREDE,
ou Superintendéncia das Escolas Estaduais de Fortaleza — SEFOR, conforme o caso, selecionar, para fins de contratacédo,
professores para 0 exercicio temporério do magistério, por meio da anélise do curriculum vitae. (CEARA, 2017)
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possibilidade de avaliar as a¢Ges tomadas pelo Nucleo Gestor dentro da escola, optando em
direcionar a “culpa” no mal entendimento ou intengéo do outro.

Como alerta Magali de Castro (1994) esses problemas ndo resolvidos se tornam
rotina, acabam crescendo, desmesuradamente, e se transformando em relacGes de poder
antagonicas e tumultuadas, que provocam maior desgaste e trazem sérios aborrecimentos,
dificultando o estabelecimento de relagcdes democraticas (1994, p. 12).

De forma consciente ou ndo essa postura acaba naturalizando padrbes de
administracdo utilizados na escola ha décadas e que, comprovadamente nao obtém sucesso,
mas que os profissionais insistem em reproduzir. Como diz o professor Paro (2002), na
maioria das vezes é por absoluta falta de conhecimento em saber qual de fato é o objetivo fim
da escola, por mais boa vontade de acertar que muitos profissionais tenham (PARO, 2002, p.
50)

Portanto, enquanto os professores ndo se comportarem ou ndo forem tratados
como sujeitos, dificilmente eles conseguirdo tratar o aluno como sujeito, ficando, portanto, a
educacdo reduzida a mero repetidores de conhecimentos, que ndo se envolvem com as
questdes relativas a gestdo e naturalizam a violacdo dos seus direitos de participacdo, tanto
deles como dos alunos. Compreenderemos melhor esse aspecto na andlise relativa as

entrevistas realizadas pelos alunos.

5.4 FALA DOS ALUNOS

Os alunos entrevistados, no total de 30, foram escolhidos aleatoriamente, de acordo
com a disponibilidade em responder o questiondrio com perguntas semiestruturadas. O
universo contempla estudantes, matriculados e frequentando a escola pesquisada, portanto,
alunos do 1° ao 3° ano do ensino médio. A faixa etaria, como apresentado no grafico 11, esta

entre os 14 aos 18 anos de idade, sendo 14 do sexo masculino e 16 do sexo feminino.
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Grafico 11 - Distribuicéo por idade e sexo

ALUNOS POR IDADE DISTRIBUICAO POR SEXO
18 anos 14 anos
(6) (2)

15anos

(6)

Masculino
14

Feminin
16

17 anos

)

16anos

)

A Mzsculino WFemining

Fonte: A autora

5.5 ANALISE DAS RESPOSTAS DOS ALUNOS

Iniciamos com a investigacdo a respeito de situacdes vivenciadas pelos alunos
dentro da escola que os levou a cogitar a possibilidade de denuncia. Analisando o grafico 12 a
porcentagem de alunos que responderam ndo nos chamou atencdo, embora o sim seja

sensivelmente superior.

Gréfico 12 - Vivéncias de situacgdes violentas na escola

EM ALGUM MOMENTO DE SUA VIDA DE ESTUDANTE VOCE
PRESENCIOU OU VIVENCIOU ALGUMA SITUACAO DENTRO DA
ESCOLA QUE LHE FEZ PENSAR EM DENUNCIAR?

NAO
13

SIM
17

Fonte: A autora
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Embora ndo seja considerada uma escola violenta a quantidade de estudantes que
responderam de forma negativa nos surpreendeu, uma vez que tivemos acesso e presenciamos
de forma constante, pequenas atitudes, mas bastante significativas, de bullying na escola
direcionadas, sobretudo, aos alunos considerados mais inteligentes, com necessidades
especiais ou homossexuais.

Chaui (2018, p. 19) alerta para a necessidade de se desenvolver a ideia de
violéncia, uma vez que estamos acostumados a identificar violéncia a criminalidade ou a
agressdo fisica. A violéncia vai muito além disso. Sdo palavras grosseiras, falta de respeito,
violéncia verbal, humilhacBes e vérias exclusbes sociais vividas e sentidas em nossa
sociedade. Contudo, essas formas de violéncia mais “sutis”, se comparadas a fisica, tendem,
muitas vezes, a naturalizar-se, a se tornar “sem importancia” entre pares de alunos,
professores e outros funcionarios, demandando o exame desses e de outros lagos sociais
(ABRAMOVAY, 2003, p. 77).

Nos casos afirmativos foi solicitado aos entrevistados que relatassem a situacéo e
se a denuncia foi realizada. Dividiremos as respostas em bloco, sendo o primeiro dos

estudantes que fizeram a dendncia.

Um amigo especial que estava sendo desrespeitado pelos outros alunos
(cursava a 4° série na época). Denunciei a situacdo a direcdo da escola que
conversou com os alunos, ameacando chamar os pais, caso a situagao se
repetisse. (Aluna 1)

Em outra escola, alunos faziam bullying com pessoas especiais. Denunciei, o
diretor expulsou o aluno que estava cometendo o bullying . (Aluno 5)

Sim, foi um ato de bullying com um aluno que possuia um problema na fala.
Sim, denunciei ao diretor da escola que estudei, o garoto que fez o bullying
foi suspenso por duas semanas e s pode voltar com os pais na escola.
(Aluno 9)

Sim, em wum tipo de Dbullying com um colega de classe.
N&o denunciei, pois conseguimos contornar a situacdo com uma conversa.
(Aluno 15)

Sim, houve um professor de inglés que no comeco de suas aulas falava sobre
assuntos politicos sempre se posicionando e mostrando apenas 0 seu ponto
de vista para os outros alunos. Os mesmos, na maioria das vezes,
concordavam com ele e mandavam eu calar a boca quando eu tentava
interromper o professor para que ele iniciasse a aula de inglés em si. Tentei
denunciar a atitude dele para a coordenadora da escola e ela parecia ter me
dado ouvidos, mas parece que nada foi feito a respeito porque nada mudou.
(Aluno 16)
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Sim. Alunos usando drogas no banheiro da escola. Sim. Denunciei na
direcdo da escola, mas nada foi resolvido. (Aluna 18)

Percebe-se que o bullying na sua forma mais evidente e com pessoas
evidentemente vulneréaveis é que se enquadram nas situacdes que ultrapassam a instancia do
toleravel e que sdo denunciados.

A postura que o Aluno 16 menciona poderia ser enquadrada, de acordo com a
tabela 1 referente aos assuntos das manifestagdes, como Conduta Inadequada de Professor,
uma vez que consta no Estatuto do Magistério Oficial do Estado a proibicdo de “promover
manifestagdes de carater politico-partidario nos locais de trabalho”. (CEARA, 2008, p. 25).

Contudo, algumas vezes o fato do professor discutir assuntos referentes a politica
com os alunos tem o objetivo educativo de fazé-los se apropriar da situacdo do pais, ou para
estimula-los a participacdo. Mas ap0s as elei¢Ges ocorridas no ultimo pleito para Presidente da
Republica, no caso em 2018, que polarizou as pessoas em dois grupos distintos (direita e
esquerda), qualquer mencéo ou andlise politica pode ser interpretada como “doutrina¢ao” por
parte do professor.

O Nucleo Gestor é quem deveria assumir a postura de mediador entre o aluno e o
professor, com o objetivo, e de forma imparcial, de conversar com as partes para compreender
0 que de fato ocorreu e alertar o docente, se for o caso, sobre a proibicdo que consta no
Estatuto do Magistério. No entanto, assim como a “denuncia” sobre drogas mencionada na
ultima resposta (Aluna 18), o Nucleo Gestor deixou os alunos com a sensacdo de ndo serem
“ouvidos”, bem retratado na frase: “mas nada foi resolvido” (Aluno 18) ou “mas parece que
nada foi feito a respeito porque nada mudou” (Aluno 16) .

Essa postura utilizada pela direcdo da escola, e ja mencionada anteriormente a
respeito do retorno dado a comunidade sobre as manifestaces recebidas pela escola onde o
diretor afirmou preferir “ndo dar visibilidade do assunto a comunidade escolar”, N80 parece
estar obtendo o sucesso que acredita no que se refere a gestdo de conflitos. Essa percepgéo

fica bem clara na reflexdo do aluno abaixo:

Quanto ao Nucleo Gestor, ha aqui confusdo em relacdo ao que é obrigacdo e
0 que ¢ apenas algo a ser melhorado. N&o possuo conhecimento, ainda, das
normas do PPP, tornando complicada a avaliagéo. (Aluno 14)

O trabalho da gestéo parece estar esvaziado de sentidos para os sujeitos que fazem
parte da escola, tanto que o aluno tem dificuldades de compreender o que &, de fato, o seu

papel. O Aluno 14, em particular, tem propriedade para fazer essa reflexdo, por desempenhar,
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com certa frequéncia, a fungdo de estagiario na escola, o que Ihe d& uma aproximacdo maior
com o trabalho da gestao.

Como diz Abramovay (2003, p. 4) as regras produzidas pelas instituicdes para que
sejam cumpridas, devem ser e¢laboradas “democraticamente e revisadas por todos os membros
da comunidade”. Nessa escola ndo se da esse processo e 0s estudantes, na verdade nem 0s
professores, ndo conhecem e ndo discutem o0s principais problemas que acontecem no
cotidiano, o que leva a um exercicio de “poder” que ao ndo ser democratico, provoca
disfuncdes no reconhecimento de identidades sociais dos que dele participam. Assim 0s
jovens ndo se sentem sujeitos do que acontece na escola, mesmo que 0s assuntos tenham
diretamente relacdo com eles.

Partiremos para o bloco dos alunos que vivenciaram situacdes de violéncia, mas

optaram por ndo denunciar:

Durante o ensino fundamental, em outra escola, um grupo de amigas eram
assediadas verbalmente por um professor. Ndo denunciamos, por medo de
retaliacdo ou ficar"marcada”. (Aluna 2)

Denunciaria se pegasse alunos fumando, bebendo na escola, aluno assintindo
aula com professor doutrinador e professor dando aula com alunos que nédo
respeitam o professor. Mesmo tendo visto toda essa situacdo, nunca
denunciei, por medo de ficar “marcado”. (Aluno 3)

Tem um caso, com um professor, ndo sei se seria 0 caso de denunciar,
quando ele vai dar aula, ele faz alguns gestos obscenos na sala, essa coisas
sexuais. Acho que deveria ser denunciado. (Aluno 7)

Ja presenciei algo terrivel e pensei sim. Alguns bandidos invadiram a escola
e atiraram no vigilante em plena Semana Cientifica. Ndo denunciei porque a
escola apresentou uma seguranca melhor. (Aluna 10)

Uma vez um professor fez uma "brincadeira™ se inclinando como se fosse
me beijar e eu fiquei muito envergonhada, mas ele se afastou e foi fazer isso
com outros alunos também. Nao denunciei porque quase todo mundo riu e
encarou como brincadeira, inclusive alguns alunos até corresponderam a
brincadeira, entdo, eu relevei, embora ele faga esse tipo de brincadeira
sempre. Sempre achei o comportamento dele inadequado com meninas da
sala e eu fiquei muito constrangida com a situacéo. (Aluna 12)

Sim. Algumas mas condutas de meus colegas, como por exemplo a
implicancia, por vezes até fisica, com um aluno na minha sala
Nao fiz a dentincia. Eu diria por falha de carater minha... (Aluno 13)

Sim, testemunhei certos acontecimentos, entre eles: (por parte de alunos):
Utilizacdo de narcoticos por alunos em geral; Uso de bebidas alcodlicas por
menores de idade; Bullying - Em minha sala: h4 um certo grupo de amigos
que fazem "brincadeiras" entre si. Em certa ocasido referiram-se a familia do
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mesmo, e como por outras razbes o mesmo € distante dela, acabou sendo
emocionalmente impréprio. Quanto a denuncia: a maior parte, se ndo todos,
dos que conhego que utilizam de entorpecentes e de bebidas fazem isso por
conta da situacdo que se encontram. N&o possuo dividas de que caso haja
dendncia os mesmos se sentiriam desilusionados com a confianca dos
préoximos a eles. Entretanto, caso a coordenacdo garanta os alunos uma
confiabilidade entre aluno-coordenador em que apenas haja aconselhamento
de certo haveria um grande incentivo para dendncias. O Bullying é uma
situacdo complexa, comeco falando que a coordenagdo tomou conhecimento
disso. Todavia, os mesmos continuam com as brincadeiras e ndo denuncio
porque gquando inquirido sobre isso 0 mesmo apresenta indiferenga, que é
um traco que todas possuem, apenas mudando quando os afeta
psicologicamente e logo apds continua ignorando o peso de suas agdes.
Falta-me o conhecimento do que fazer. (Aluno 14)

Muitas vezes alunos me faziam ficar coagida diante de algumas situagdes.
N&o denunciei. Porque eu sempre evitei problemas ou conflitos brigas em
escolas. (Aluno 17)

Sim. Assédio sexual de professor a aluno, a mesma disse que também foi
vitima. Aconteceu em outra escola que estudava, de horario integral. Teve
medo de denunciar, pois ndo confiava no Nucleo Gestor e tinha medo do
professor tomar conhecimento e prejudica-la de alguma forma. (Aluna 19)

Hannah Arendt nos ensina que onde a violéncia se instala ndo existem relacdes de
entendimento e, na condi¢do de pessoa amedrontada, sob dominio violento, esta tende a se
calar; “¢ a palavra que nao revela a imprescindivel transparéncia do espaco publico, mas a
esconde na opacidade”. (ARENDT, 2009, p. 59).

Os relatos, sobretudo da Aluna 12, chegam a chocar pela gravidade e o siléncio
das vitimas. A falta de confianca no Nucleo Gestor é o que mais imobiliza qualquer atitude,
por medo de ndo guardarem a autoria do relato.

O desconhecimento dos canais existentes para acolher a dentncia e a reclamacéo,
a falta de discernimento do que seria ou nédo violagdo de direitos deixam os alunos
imobilizados, esperando o consentimento dos seus pares para tomar ou ndo uma atitude. Essa
postura dificulta a possibilidade de defesa da vitima, uma vez que nos casos de assédio sexual
e moral o olhar do outro é muito importante para se compreender se 0 que esta ocorrendo € ou
n&o real.

Na situacéo relatada pelo Aluno 7, onde discorre sobre as atitudes do professor em
sala de aula que se utiliza de gestos e palavras obscenas durante suas exposi¢des, assim como
no caso da Aluna 12 a duvida é gerada pela suposta boa vontade do professor e pela postura
dos outros alunos, que julgam a atitude como estratégia de aprendizagem utilizada pelo
docente para facilitar a compreensédo do contetdo:
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Aluno 20: Isso ndo é uma coisa que um profissional deva fazer em sala de
aula.

Aluna 21: Mas acho que é para facilitar o aprendizado.

Aluna 22: Pois é, mas tem professor que quer criar uma intimidade maior
com os alunos pra ver se todos respeitem ele. Sé que tem que ter um limite
Aluna 07: Mas tem que ter um limite.

Sobre isso Saadi Tosi explica que

a violéncia se instala nos espacgos escolares, muitas vezes, devido a falta de
respeito a padrbes de alteridade (alguns se achando com mais poder que
outros), onde ndo se constroi relagdes de confianga e de prazer pela busca do
conhecimento. Alguns alunos e, até mesmo professores, entendendo que a
escola ndo é seu lugar de pertenca, sentem-se no direito de destruir o prédio
escolar e mobiliario, desrespeitar regras e conceitos. Entendem que a escola
é o locus de prazeres sensoriais, de festas e onde alguns professores se
colocam em posicdo de igualdade com seus alunos e ai o conflito se
manifesta, o didlogo dotado de sentido ndo € praticado, a ética ndo existe e a
violéncia se estabelece e se banaliza. Tudo tem de ser permitido, é proibido
proibir. (SAADI TOSI, 2017, p. 135)

Sobre a possibilidade de fazer denlncia e reclamacbes em outro local além da
direcdo da escola as respostas dos alunos ndo nos surpreendeu, uma vez que o0s professores
também demonstraram “sofrer” do mesmo desconhecimento sobre a fun¢do ou a falta de
confianga na Ouvidoria da Secretaria da Educagdo em denunciar as proprias violacfes

sofridas. Em termos graficos temos o seguinte panorama:

Graéfico 13 - Conhecimento sobre locais para denunciar (ALUNOS)

ALEM DA DIRECAO, VOCE CONHECE OUTRO LOCAL PARA
SE FAZER DENUNCIAS E RECLAMACOES SOBRE
SITUACOES DE VIOLACAO DE DIREITOS VIVENCIADAS
DENTRO DA ESCOLA?

SIM
18

Fonte: A autora
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A principio os dados parecem animador, uma vez que a maioria afirma saber onde
realizar a denuncia. No entanto, ao verificar o grafico 14 percebe-se que a Delagacia de
Policia é o local mais citado por aqueles que se dizem conhecer os locais apropriados para

realizar as denuncias relativas as situacdes vivenciadas dentro da escola.

Gréfico 14 - Locais citados pelos alunos para fazer o registro de dentincias

Locais para realizar denuncias

ESCOLA SEM
PARTIDO
1

OUVIDORIA
3

SEDUC

DELEGACIA DE
POLICIA
12

Fonte: A autora

Talvez o fato de entenderem a Delegacia de Policia como a primeira alternativa, e
para alguns a Unica, os imobilize, uma vez que relacionam dendncia a processos criminais.

Como retratado na fala do Aluno 14:

Pelo que vejo, a maioria dos que realizam atos que merecam dendncias sao
emocionalmente frageis, denunciar alguém me parece um caminho sem volta
para o individuo, entdo opto por apenas denunciar agressdes fisicas ou
abertamente preconceituosas. (Aluno 14)

Dos 30 entrevistados, somente 3 ouviram falar da Ouvidoria da Secretaria da
Educacgdo. Segundo informacdes da Aluna 2 a propria coordenadora da escola os informou,
mas com a recomendacao que a utilizacdo dos seus servigos ficaria restrita as situacdes onde o

Nucleo Gestor “estivesse por dentro™:

Uma vez quando eu conversava com a coordenadora ela me falou que existia
e que os alunos podiam falar la. Mas pediu para ndo espalhar se ndo os
meninos iam reclamar de qualquer coisinha. Eu gosto muito de conversar
com ela (a coordenadora). Um dia, ap6s uma reunido de lideres que a
maioria estava insatisfeito porque a merenda escolar estava se repetindo
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muito: suco com bolacha, e os meninos queriam saber 0 motivo. Ai, durante
uns dos meus “passeios” que fago na escola, eu falei e ela me disse que
existia, la na SEDUC, uma Ouvidoria, que a gente poderia falar algo de
realmente errado que existia na escola, mas que fosse uma coisa que a gestdo
estivesse por dentro e ainda ndo houvesse nenhuma solu¢do. (Aluna 2)

A leitura que podemos fazer da postura descrita pela aluna referente a
coordenadora seria de favorecer uma “pseudo-cidadania” aos alunos, uma vez que informa os
caminhos da participacdo, desde que dentro de um controle aceitavel pelo Nucleo Gestor e
com sua anuéncia. E o que Benevides chama de cidadania passiva, por ser “parcial,
desequilibrada e excludente” (BENEVIDES, 1994, p. 8)

Vale ressaltar a mengdo a Escola sem Partido® entendido pelos alunos como
espaco existente para denunciar casos de “doutrinagdo ideoldgica” por parte de professores,
de acordo com dois dos alunos entrevistados. (Alunos 2 e 14). Ao ser questionado sobre o
significado de “doutrinacdo ideologica” os alunos pouco sabem dizer a respeito, ¢ entendem
que o Projeto de Lei, ainda arquivado na Camara dos Deputados, ja foi aprovado. O Projeto é
bastante polémico e tem como proposta incluir na Lei de Diretrizes de Bases da Educacdo —
LDB o que os professores chamam de “Lei da Mordaga”, uma vez que o professor € tratado
como sequestrador intelectual e os alunos aparecem como se fossem folhas em branco, sem
autonomia. E o que denominam no site de ‘sindrome de Estocolmo’. Essa forma de pensar resulta em
algumas situacOes conflituosas entre professores e alunos sobretudo quando € mencionado alguns
autores que estdo na grade curricular e s&o interpretados como “doutrinagéo ideoldgica” pelos alunos.

Concluimos a entrevista com a pergunta sobre o sentido da dendncia e quais
situacOes lhe levariam a optar por ela. Embora as respostas anteriores nos dé pistas do sentido
atribuido pelos alunos, optamos em explicitar suas respostas. No entanto, assim como na
analise dos professores, optamos em descrever as mais representativas que contemplem todas

as outras e divididas por blocos de afinidades:

Reclamar de alguma coisa que esteja errada, como de bullying. (Aluna 1)
O ato de denunciar, encaixa-se em repeticdes de atos que ndo aprovamos.
SituagBes de assédio sexual, racismo, entre outros... (Aluna 2)

Em algum caso de opresséo ou discriminacdo por parte da escola. (Aluno 4)
A dendncia ajuda com que pessoas parem de sofrer bullying ou agressdes.
(Aluna 5)

Para mim, a dendincia tem que ser feita para ndo deixar virar algo pior, casos
como o proprio bullying, Xingamentos, preconceito e etc. (Aluno 9)

8 Nesse caso 0s alunos estdo se referindo ao movimento “Escola sem Partido”, um grupo que diz representar pais e
professores, incentivando os estudantes, no site oficial (https://www.programaescolasempartido.org/), a darem
depoimentos de situagdes onde, supostamente, “tiveram ou ainda tém de aturar a militdncia politico-partidéria ou ideoldgica
de seus professores”.


https://www.programaescolasempartido.org/
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Como ja dissemos, o bullying parece ser a forma mais evidente de violéncia na
escola. Mas o fato de ser percebido pode estar relacionado as campanhas utilizadas pelas
midias televisivas e sociais com o0 objetivo de dar visibilidade a essa problematica que é
motivo de grande sofrimento impostos aos sujeitos dentro do universo escolar. Infelizmente
outras formas de violéncias ndo tém o mesmo espaco de discussdo e alcance de

conscientizacdo como o assédio sexual e moral:

A denuncia deve ser feita para evitar que delitos ocorram e punir aqueles que
0s cometem. Eu optaria por ela em situacdes que violam a lei ou a moral.
(Aluno 13)

Denunciar alguém seria um método irrevogavel de que o dito-cujo ndo haja
novamente, na maior parte das vezes para que ndo machuque os terceiros.
(Aluno 14)

A denlncia serve para dar voz a uma ou mais pessoas que passam por
situacdes desagradaveis. Como por exemplo situagdes de assédio moral ou
sexual dentro de uma institui¢do de ensino ou trabalho. (Aluno 16)

Evolugdo no geral, se um habito errado se torna comum ele deixa de ser
errado moralmente e se torna parte da cultura, como se mesmo que fosse mal
fosse "normal”. O sentido da denlncia é evitar que se torne normal.
Denunciaria tudo aquilo que vai contra os direitos humanos, maus tratos,
ameacas, etc... (Aluno 6)

A denulncia para mim tem o sentido de levar as autoridades situacGes
conflituosas e ilegais que acontecem no meio social em que convivemos.
SituagBes de agressdo verbal e fisica me levariam a optar pela dentincia por
exemplo. (Aluno 8)

O sentido € evitar que pessoas passe pelo que eu passei. (Aluna 17)

Resolver alguma situagédo que esteja errada. (Aluna 18)

As respostas direcionam o sentido da denuncia para a funcdo da ouvidoria, no
sentido de dar visibilidade e corrigir erros na gestéo escolar no que se refere a administragéo,
sobretudo, de conflitos. A Ouvidoria é, como vimos, uma das alternativas para coibir a
ocorréncia e recorréncia das violéncias citadas e sofridas no ambiente intramuros da
instituicdo educacional. Nesse sentido, € o canal possivel para dar voz e expor 0s problemas
na politica publica aos responsaveis por sua elaboragdo e execugéo.

Dando sequéncia a investigacao, daremos “voz” a um grupo de sujeitos que sao de

suma importancia para o sucesso da politica educacional, mas que, normalmente, s se
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envolvem de forma esporédica e, na maioria das vezes, quando convocados: 0s pais ou

responsaveis pelos alunos.

5.6 FALA DOS PAIS OU RESPONSAVEIS

Tivemos acesso a 08 pais/responsaveis dos 30 alunos entrevistados anteriormente.
Vale mencionar que tentamos entrevistar outras pessoas, mas ndo foi possivel. Apesar de
numericamente reduzidos, consideramos um sucesso devido a dificuldade de contato com
essas pessoas que ou trabalham o dia todo, ou estdo envolvidas em sua rotina de desafios e
normalmente tém grandes dificuldades de comparecer a escola. Dessa forma contamos com a

ajuda dos proprios filhos para intermediarem o contato.

5.7 ANALISE DAS RESPOSTAS DOS PAIS OU RESPONSAVEIS

Iniciamos perguntando aos pais se tomaram conhecimento sobre a vivéncia de
situagdes pelos seus filhos e/ou filhas dentro da escola que os fez pensar em denunciar.

O grupo consiste em 2 pais, 5 maes e 1 avd. Desse universo 5 responderam de
forma afirmativa a questdo, mas nenhuma formalizou a denincia. A resposta esta no grafico

15 para melhor visualizagdo:

Gréfico 15 - Vivéncias de situacgdes pelos filhos passiveis de denuncia

SEU FILHO £/OU FILHA, OU MESMO VOCE, J& TOMOU A dentincia foi realizada?
CONHECIMENTO OU VIVENCIOU ALGUMA SITUAGAO DENTRO
DA ESCOLA QUE LHE FEZ PENSAR EM DENUNCIAR?

SIM

Fonte: A autora
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Foi solicitado aos pais que responderam de forma afirmativa que descrevessem a

situacdo que julgaram se enquadrar em dendncia:

Sim. Foi um certo aluno que fazia bullying com minha filha, por isso passou
para o turno da manhd. N&o teve denuncia ela trocou o turno (mée da Aluna
1)

Sim, em outra escola o vigilante do colégio chamava as meninas para sentar
no colo dele. N&o denunciei, pela péssima mania de "deixar pra Ia" (Pai da
Aluna 2)

Sim, fui conversar com a coordenadora da escola se ela aceitava criancas
com autismo, a mesma disse que sim, mas um dia ela fez um comentario,
indicando que aguela escola ndo era para ele, ndo voltei na escola, porque ela
deu a entender gue a crianca ndo era bem-vinda. Ndo denunciei, pois achei
constrangedor (Mae do Aluno 6)

Minha filha vivenciou um acontecido: uns bandidos invadiram a escola e
atiraram no porteiro. Ndo denunciei, porque a escola apresentou melhorias
para a seguranca. (Mé&e da Aluna 10)

Sim. Quando meu filho, nervoso, me relatou a situagdo do tiro no seguranca
da escola. Ndo denunciei. Porque vi a escola se manifestar tomando as
providéncias cabiveis. (Pai do Aluna 16)

As duas ultimas situacGes se referem a um episddio ocorrido na escola na Gltima
semana do més de junho do corrente ano durante um evento cientifico na escola. Dois
homens, vestidos com a farda da escola, renderam o vigilante para tomar a arma e em seguida
deram um disparo no mesmo. Devido ao evento os alunos estavam dispersos no patio e alguns
bem proximo do vigilante testemunhando toda a situacdo. Felizmente o vigilante ndo morreu,
mas ficou paraplégico devido a trajetdria da bala. Além da violéncia, o vigilante é uma pessoa
muito querida na escola, 0 que causou grande comoc¢ao no dia do ocorrido. Como medida, o
evento foi suspenso e as ferias antecipadas para que algumas medidas de seguranca fossem
tomadas.

Quanto aos outros relatos percebe-se que sdo notdrios casos de violagOes de
direitos, sendo um deles caso de abuso sexual e mesmo assim nao foram capazes de mobilizar
0s pais para a formalizacdo de uma dendncia.

No relato referente a méde da aluna 1 ela até foi na escola para denunciar a
situagdo, no entanto, o descaso do Nucleo Gestor com a situacdo a deixou bastante
desacreditada na escola:

Quando eu falei na escola sobre o que estava acontecendo s6 trocaram 0
turno. Na escola seria o ultimo lugar porque tudo acontece e ninguém Vé.
(m&e da Aluna 1)
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Em uma das entrevistas a ouvidora mencionou que durante as elei¢fes “o gestor
sera todo ouvidos, vai ter 10 ouvidos e s6 1 boca pra falar, mas vai ouvir muito. Mas na hora
que se elege, ele se encastela”. Acredito que essa leitura seja bem apropriada para a escola em
questdo onde o Nucleo Gestor nunca esta disponivel para ouvir os sujeitos que fazem parte da
comunidade escolar, por isso a negligéncia e a falta de confianca no trabalho da escola.

Quanto ao conhecimento dos locais, além da escola, para se fazer denuncias e
reclamacdes sobre situacdes de violacdo de direitos vivenciadas dentro da escola, 0s pais

apresentaram o seguinte panorama grafico:

Grafico 16 - Conhecimento sobre locais para denunciar (pais)

LOCAIS PARA REALIZAR DENUNCIAS SOBRE A ESCOLA

DELEGACIA NAO CONHECE

3

CONSELHO TUTELAR
1

Fonte: A autora

Assim como os alunos a delegacia € mencionada como o primeiro local quando se
refere as dendncias e reclamacgBes. No entanto, chama atencdo a quantidade de pais que
afirmam ndo conhecer outro local além da escola, o que os deixa em uma situacdo de
vunerabilidade, uma vez que se tornam “reféns” de um tnico equipamento.

Concluimos questionando sobre o sentido que atribuem a dendncia e, com
excecdo da Mé&e da Aluna 1, embora tenha sido a Unica quem de fato se mobilizou com a
formalizacdo da reclamacéo na escola, todas as outras respostas levam para a necessidade de

publicizacdo do fato para que néo volte a ocorrer.

Dendncia ndo seria a solucdo eu prefiro o siléncio (M&e da Aluna 1)
Denunciar € pontuar as agdes realmente erradas. Casos de abuso, homicidio.
(Pai da Aluna 2)
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Para que atos de discriminacdo ndo venham a acontecer novamente.
Agressao e coisas desse tipo. (Méae do Aluno 6)

N&o deixar quieto, tem que contar para nao continuar. (Mae do Aluno 9)
Fazer com que outras pessoas conhecam o fato ocorrido pra encorajar
alguém gue também tenha passado por aquela situagdo, também denunciar.
Situacdes de abuso sexual, violéncia fisica, assédio moral. (Mae do aluno
16)

A denuncia tem o sentido de findar com situacdes errantes vivenciados no
dia a dia. Situacdes como assedios e ameacas me fariam optar pela dendncia
por exemplo e também todas as situacdes que desmoralizam a imagem do
aluno ou funcionérios. (Pai do Aluno 8)

A partir das respostas percebe-se que os pais compreendem o sentindo da
denuncia como forma de evitar situacbes onde as violagbes de direitos acontecam ou se
repitam. No entanto, a ciéncia da importancia da dendncia ndo parece ser o suficiente para
mobilizé-los. Talvez a falta de conhecimento de formas onde possam exercitar a participacdo
social os deixe a deriva.

A gestdo democréatica que consta nos documentos oficiais como Constituicdo de
1988, a LDB 9394/96 trazem como parametro a autonomia e a participagdo dos sujeitos

envolvidos. Como bem coloca Liick:

O conceito de gestdo estd associado & mobilizagdo de talentos e esforgos
coletivamente organizados, a acdo construtiva conjunta de seus componentes, pelo

trabalho associado, mediante reciprocidade que cria um “todo” orientado por uma
vontade coletiva. (LUCK, 2009, p.17)

A descrenca no Nucleo Gestor, e consequentemente na escola, € o que mais
imobiliza, afastando os pais da participacdo e de se apropriarem da escola enquanto sujeitos
necessarios para realizar o acompanhamento do impacto das préaticas pedagdgicas junto aos
Orgéos publicos, através da proposicéo de aces de melhoria para os gestores.

A falta de relacdo entre os atores dentro do universo escolar atraves de suas
interacbes na agdo construtiva conjunta de seus componentes, pelo trabalho associado,
mediante reciprocidade gera dissabores e desconfianca na escola e na politica publica.

O desconhecimento das instancias de participacdo efetiva também descredencia a
possibilidade de acreditar em mudancas na administragdo publica ficando a politica
educacional esvaziada da intervengdo dos sujeitos que de fato a utilizam ou por
desconhecimento ou por temor uma vez que sé “compartilham dos conflitos através do

sofrimento e néo da interacdo e participacdo. Para Milani (2008):

Participacdo em qué? Para qué? Como? Além disso, quem participa? Quem sdo os
cidaddos e as organizacOes autorizados a participar? E em que espacos de decisdo ou
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canais de participacdo podem participar? De fato, sdo inimeros os questionamentos
necessarios para se fazer uma analise empirica das politicas publicas a luz do
principio participativo. (MILANI, 2008, p.559)

Milani explica que participacdo na gestdo publica inclue alguns sindnimos como
participacdo social, cidadd, popular, democratica, solidaria, de forma que diferentes atores
sociais possam se informar, opinar, elaborar, implementar, avaliar e influenciar a tomada de
decisdo (2008, p.558). No entanto, o cenério da participacdo social desenhado a partir dos

discursos nos leva a uma série de questdes: de que tipo de participacgdo se trata?
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Compreendido pelos sujeitos a necessidade e a importancia de denunciar
violacdes de direitos inicia-se, a partir dai, um grande dilema: qual o mecanismo disponivel
para levar adiante a intengdo? Secchi (2017), estabelece dois conceitos fundamentais para
entender o campo da politica publica: o problema publico e a politica publica. O primeiro
trata do fim ou da intencdo de resolucdo. O segundo trata do meio ou para levar a cabo tal

intencdo. Ele assim explica:

O problema publico é usualmente definido como a distancia entre o statos quo e
uma situacdo ideal possivel para a realidade publica. O problema publico é um
conceito intersubjetivo, ou seja, ele sé existe se incomoda uma quantidade ou
qualidade consideravel de atores. Uma politica publica é uma diretriz elaborada para
enfrentar um problema publico. Politica publica é um conceito abstrato que se
materializa com instrumentos concretos como, por exemplo, leis, programas,
campanhas, obras, prestacdo de servico, subsidios, impostos e taxas, decisdes
judiciais, entre muitos outros. O problema publico esté para a doenga, assim como a
politica publica estd para o tratamento. Metaforicamente, a doenca (problema
publico) precisa ser diagnosticada, para entdo ser dada ums prescricdo médica do
tratamento (politica publica), que pode ser um remédio, uma dieta, exercicios
fisicos, cirurgia, tratamento psicolégico, entre outros (instrumento de politica
publica). (SECCHI, 2017, p. 5).

Utilizando a mesma metéfora podemos dizer que temos um diagndéstico de doenca
(problema publico), dentro da politica educacional e que necessita de um tratamento. A
doenca em questdo € o desconhecimento parcial ou total das formas de participacdo dessa
politica publica tendo como consequéncia a usurpacdo do direito do cidaddo de se manifestar
para denunciar, reclamar, sugerir, solicitar, criticar os servicos publicos que lhes sdo
destinados.

Nesse caso o tratamento ja existe: a Ouvidoria da Secretaria da Educacdo, mas
parece ndo alcancar a todos os “doentes” que dele necessitam. De nada adianta existir se ndo
tem uma realidade concretizada para todos os cidaddos que até poderiam decidir em néo
usufruir dos seus servicos, desde que o direito de optar fosse, pelo menos, garantido. Portanto,
precisamos quebrar 0s muros que cercam essa relagcdo entre o problema (o desconhecimento)
e o tratamento (a Ouvidoria).

Espera-se que este estudo de caso possa contribuir através dos resultados
apresentados o aperfeicoamento da politica educacional através da atuacdo da Ouvidoria
ampliando a participacdo desse instrumento de gestdo e participacdo a todos os cidaddos que
dela se beneficiem, além do aperfeicoamento do tratamento e resposta das manifestacGes
recebidas. Esse seria 0 primeiro passo para garantia do direito constitucional a participacdo
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social. Outras questfes apontadas ao longo da pesquisa como a parcialidade do servico talvez
fosse resolvido com o exercicio dessa cidadania ndo tutelada e, portanto, ativa.

Através do recebimento, tratamento e respostas as manifestacdes advindas dos
cidaddos em forma de dendncias, reclamacdes, elogios, criticas, solicitacdo de servicos e
sugestdes, a Ouvidoria da Secretaria da Educacéo se configura como um importante canal de
participacdo e controle social. De fato, justamente nesses aspectos reside a relevancia da
ouvidoria, contudo, para que tal importancia seja concreta e sensivel agueles que necessitam
de seus servicos, efetiva ou potencialmente, é preciso que, na pratica, ela esteja, de fato,
alcangando as finalidades descritas.

Considerando as respostas dos professores, alunos e pais, a partir das entrevistas
realizadas, documentos consultados e observacOes feitas, além das informacGes prestadas
pelas servidoras da Ouvidoria e pela propria Ouvidora detectamos aspectos deficitarios na
prestacdo do servico oferecido por essa setorial. De inicio, destacamos sobre o conhecimento
a respeito como um aspecto deficitario pela maioria dos respondentes. Nesse sentido,
compreendemos a divulgacdo como insuficiente pela maioria dos entrevistados, que possuem
apenas uma ideia superficial do que seria a Ouvidoria.

Do universo pesquisado, somente trés professores conheciam de fato a ouvidoria e
desses apenas dois conheciam antes de té-la utilizado, entretanto a maior parte dos
entrevistados, sobretudo alunos e pais, ndo sabiam da existéncia ou, mesmo sabendo,
desconheciam sua funcdo. Nesse aspecto, infere-se que ha pouca divulgacdo da Ouvidoria,
tanto por ela prépria, quanto pela Controladoria Geral do Estado — CGE responsavel pelo
coordenacao e acompanhamento das 64 setoriais.

A comunidade escolar pesquisada, de modo geral, possui escasso conhecimento
sobre a Ouvidoria e as questBes acerca de sua existéncia, fungdo, circunstancias nas quais se
pode utilizar tornando-se ainda um servico obscuro para a maioria das pessoas. Com 0
desconhecimento agrega-se a falta de confianca e o descrédito nos servigos prestados
explicitados nas falas dos docentes que a julgam morosa e parcial em suas respostas ao
cidadao.

O mapeamento dos sentidos das dendncias realizado através desse estudo de caso
na Ouvidoria da Secretaria Educacdo tambem deixou em evidéncia as dendncias
manifestadas, formalizadas através dos varios meios de entrada que a CGE disponibiliza e as
ndo manifestadas, sufocadas pela ignorancia ou pelo temor que imobiliza e silencia através de
violagOes de direitos ocorridas entre 0s muros da escola, entendida nesse estudo como o local

de afetos e conflitos. A dendncia no sentindo atribuido pelos sujeitos que fazem parte do
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universo escolar tem relacdo com formas de expor conflitos, dificuldades e inoperancias
dentro da instituicdo com o intuito de dar visibilidade para que providéncias sejam tomadas e
os direitos de cobranca e esclarecimentos sejam garantidos, assim como a seguranca e o sigilo
de quem se manifesta.

Nessa perspectiva o sentido de denunciar tem o objetivo de alertar ao 6rgéo da
administracdo publica sobre repetidas posturas que violam os direitos das pessoas a fim de
melhorar a atuacdo de funcionarios e a oferta do servico publico na busca de melhorias e
apoio para quem sofre e esta do lado mais “fraco” na hierarquia social. Portanto, a dendncia
tem o sentido de propor uma reflex@o aos denunciados para que as situagdes entendidas como
intoleraveis e que ultrapassem o limite do aceitavel, como assédio moral e sexual, bullying,
entre outros., ndo possam comprometer a salde das pessoas receptoras da violéncia e que
estas praticas ndo se repitam, responsabilizando, inclusive judicialmente, casos que por
ventura necessitem serem levados a outras instancias além do controle social.

Entendemos também, que o exercicio da participacdo social dos outros sujeitos
dentro da escola ajudaria para que gestores aprendessem a receber as criticas oriundas das
manifestagdes como um “grito que ficou preso na garganta” de quem estd insatisfeito, mas
ndo teve a oportunidade de dizer e longe de querer “criar desarmonia” tem a inteng¢ao de
melhorar as relacdes e 0s servigos pedagogicos oferecidos em seu ambiente escolar, podendo

ser tanto um professor, aluno, pais ou funcionarios.
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APENDICE A - Roteiro De Entrevista Aplicada Aos Técnicos Da Ouvidoria Da Secretaria
Da Educacao

ROTEIRO DE ENTREVISTA APLICADA AOS TECNICOS DA OUVIDORIA DA

A wnp e

10.
11.

12.

13.

SECRETARIA DA EDUCACAO

Funcéo atual:

Tempo de exercicio na funcao: Ano (s)

Ano de ingresso na rede estadual:

Para vocé, qual a funcdo de fato da Ouvidoria da Secretaria da Educacéo hoje? E qual
a importancia da ouvidoria para a politica educacional do Estado do Ceara?

Vocé considera que essa compreensdao é compartilhada pelos demais setores da
secretaria, inclusive na escola? Em caso negativo, que tipo de divergéncia identifica e
que prejuizo pode trazer a pratica da Ouvidoria?

Pode apontar exemplos de melhorias que tenham sido introduzidas nos servigos da

Secretaria da Educacéo a partir de sugestdes resultantes do processo de Ouvidoria?
Sobre o Cidadéo:

Em que circunstancias o cidaddo deve se dirigir a ouvidoria?

Normalmente, em que circunstancias as pessoas procuram a ouvidoria?

Para vocé, qual o sentido de uma denlncia e quais circunstancias lhe levariam a optar
por ela?

Normalmente, qual o sentido de denunciar para as pessoas que acessam a ouvidoria?
No universo escolar, quem mais denuncia: professores, alunos, funcionéarios, nucleo
gestor, pais ou comunidade do entorno?

Como avalia a eficécia dos canais de atendimento ao cidaddo da Ouvidoria. Vocé teria
sugestdes a fazer para a eficacia desses canais?

Vocé conhece as agdes para divulgacdo dos servigos de ouvidoria? Em caso positivo,
considera-as adequadas para estimular o acesso a ouvidoria, sobretudo nas escolas?
Justifique sua resposta. Em caso negativo, voceé teria sugestdes a fazer para melhorar a

eficacia dessa divulgacéo?
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APENDICE B - Roteiro De Entrevista Aplicada Aos Professores

ROTEIRO DE ENTREVISTA APLICADA AOS PROFESSORES

01. Tempo de exercicio na fun¢éo: Ano (s)
02. Faixa etaria: 20 a 30 anos ( )

30 a40anos ()
40 a50anos ()

03. Vocé conhece o sevico da Ouvidoria da Secretaria da Educagéo?

04. Na sua opinido, qual a fungéo da Ouvidoria?

05. Vocé conhece os canais de atendimento ao cidaddo da Ouvidoria? Quais?

06. Vocé ja precisou recorrer aos servicos da Ouvidoria? Quais canais de atendimento
vocé utilizou? (Em caso negativo va para a questéo 11)

07.Por que vocé precisou recorrer a Ouvidoria? Antes desse momento, ja a conhecia?
Como?

08. Quais foram as facilidades e obstaculos encontrados ao acessar 0 servico?

09. Vocé obteve resposta a sua demanda pela Ouvidoria? Em quanto tempo?

10. Em sua opinido, a Ouvidoria atuou no sentido de buscar solucionar ou minorar o seu
problema? Descreva de que forma fez isso.

11. Como avalia a eficécia dos canais de atendimento ao cidadao da Ouvidoria. VVocé teria
sugestdes a fazer para a eficacia desses canais?

12. Para vocé, qual o sentido de uma dendncia e quais circunstancias lhe levariam a optar

por ela?
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APENDICE C - Roteiro De Entrevista Aplicada Aos Alunos

ROTEIRO DE ENTREVISTA APLICADA AOS ALUNOS

1. Qual a sua idade e a série que esta cursando?

2. Em algum momento de sua vida de estudante vocé presenciou ou vivenciou alguma
situacdo dentro da escola que Ihe fez pensar em denunciar? Descreva a situacao.

3. Vocé fez a denuncia?

( ) Sim. A quem fez a denuincia e que atitude foi tomada para resolver a situacéo?

() Nao. Por que decidiu ndo fazer a dendncia?

4. Paravocé, qual o sentido da dendncia e quais situacoes Ihe levariam a optar por ela?
5. Além da direcdo da escola, vocé conhece outro local para se fazer denuncias e
reclamacdes sobre situacbes de violacdo de direitos vivenciadas dentro da escola?

Quais?
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APENDICE D - Roteiro De Entrevista Aplicada Aos Pais Ou Responséaveis

=

ROTEIRO DE ENTREVISTA APLICADA AOS PAIS OU RESPONSAVEIS

Seu filho e/ou filha, ou mesmo vocé, ja tomou conhecimento ou vivenciou alguma
situacdo dentro da escola que Ihe fez pensar em denunciar? Descreva a situacao.
Vocé de fato fez a denuncia que relatou na questdo 1?

() Sim. A quem fez a denudncia e que atitude foi tomada para resolver a situacao?

() Néo. Por que decidiu ndo fazer a denuncia?

Para vocé, qual o sentido da denuncia e quais situacdes lhe levariam a optar por ela?
Além da direcdo da escola, vocé conhece outro local para se fazer dendncias e
reclamacdes sobre situacOes de violacdo de direitos vivenciadas dentro da escola?
Quais?

Ja precisou acionar esses outros locais para dendnciar, reclamar, sugerir, solicitar
informac@es ou elogiar situacGes referentes a escola? ( O Heréclito de Castro e Silva
ou outra escola)

Vocé obteve resposta a sua manifestacdo? Em quanto tempo? Ficou satisfeito com a

resposta?



