~

UNIVERSIDADE DE BRASILIA
CENTRO DE ESTUDOS AVANCADOS MULTIDISCIPLINARES - CEAM
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM POLITICAS PUBLICAS
PARA INFANCIA E JUVENTUDE

IVANILDE MARIA PEREIRA DA SILVA

OUVIDORIA DA EDUCACAO BASICA DO DF:
AS PRATICAS DE ATUACAO DA BUROCRACIA DE NIVEL DE RUA NAS
MANIFESTACOES DE VIOLENCIA CONTRA OS ESTUDANTES

Brasilia
2025



IVANILDE MARIA PEREIRA DA SILVA

OUVIDORIA DA EDUCACAO BASICA DO DF:
AS PRATICAS DE ATUACAO DA BUROCRACIA DE NIVEL DE RUA NAS
MANIFESTACOES DE VIOLENCIA CONTRA OS ESTUDANTES

Dissertacdo de mestrado apresentada ao
Programa de Pds-Graduacdo Stricto Sensu do
Mestrado Profissional em Politicas Publicas
para Infancia e Juventude (PPG-PP1J),
vinculado ao Centro de Estudos Avancados
Multidisciplinar-CEAM da Universidade de
Brasilia — UnB, como requisito parcial a
obtencdo do titulo de mestre.

Linha de Pesquisa 1: Politicas publicas, redes
de protecdo e atendimento a infancia e
juventude

Orientadora: Prof.2 Dra. Urania Fléres da Cruz
Freitas

Brasilia
2025



Ficha catalogréfica elaborada automaticamente,
com os dados fornecidos pelo(a) autor(a)

P4360

Pereira da Silva, Ivanilde Maria
OUVIDORIA DA EDUCACAO BASICA DO DF: as praticas de
Atuacgdo da burocracia de nivel de rua nas manifestacdes de
violéncia contra os estudantes / Ivanilde Maria Pereira da
Silva; orientador Urédnia Fléres da Cruz Freitas. Brasilia,
2025.
189 p.

Dissertacdo (Mestrado Profissional em Politicas Publicas
para Infancia e Juventude) Universidade de Brasilia, 2025.

1. Ouvidoria da Educacdo Basica. 2. Burocratas de nivel
de rua. 3. Violéncia na escola. 4. Acdo-Reflexdo-Acdo (ARA) .
5. Acdo Publica. I. Cruz Freitas, Urdnia Fldéres da,orient.
II. Titulo.




) OUVIDORIA DA EDUCACAO BASICA DO DF:
AS PRATICAS DE ATUACAO DA BUROCRACIA DE NIVEL DE RUA NAS
MANIFESTACOES DE VIOLENCIA CONTRA OS ESTUDANTES

IVANILDE MARIA PEREIRA DA SILVA
Dissertacdo final do mestrado académico submetido a banca examinadora designada pela

Coordenacéo do Programa de Politicas Publicas para Infancia e Juventude da Universidade de
Brasilia, como pré-requisito para obtencdo do titulo de mestre em politicas publicas.

Brasilia, 31 de margo de 2025.

COMISSAO EXAMINADORA

Urania Flores da Cruz Freitas — Presidenta
Doutora em Desenvolvimento, Sociedade e Cooperacdo Internacional
Universidade de Brasilia.

Katilen Machado Vicente Squarisi— Membro da Banca
Doutora em Educagéo
Secretaria de Estado de Educacdo do Distrito Federal

Fernanda Natasha Bravo Cruz — Membro da Banca
Doutora em Desenvolvimento, Sociedade e Cooperagao Internacional
Universidade de Brasilia

Assis da Costa Oliveira — (Suplente)
Doutor em Direito
Universidade de Brasilia



Dedico este trabalho a minha querida Mainha Valda
pela sua dedicacéo, pelo cuidado, pelos ensinamentos
e pelo tempo disponibilizado em forma de carinho aos
filhos e as filhas. Dedico também aos meus
porvindouros Rhuan, Higor e Miguel por serem

minhas obras divinas.



O que € divino merece nosso respeito porque é
bom, o que € humano merece nossa afei¢ao porque
€ como nos.

Marcus Aurelius



AGRADECIMENTOS

Ao DEUS PAI, Todo-Poderoso, por tudo que tem feito em minha vida e na de meus
familiares, pois é Ele quem define cada direcdo e caminho que seguimos em nossa passagem
aqui na Terra.

A minha mae Valda, mulher dedicada, e a0 meu pai Vicente (in memoriam), os quais,
sempre que tenho oportunidade, honro ao trazer seus nomes, pelo amor incondicional, por me
incentivarem e apoiarem em minha trajetoria educacional e profissional.

Gratiddao ao meu marido, aos meus filhos, aos meus irmédos e as minhas irmés, que
participaram ativamente do processo deste estudo. Meu marido, nos momentos em que percebia
que eu precisava descansar, perguntava — quase impondo — com o copo na mao: “Vamos
beber uma cerveja?”. Meu filho Rhuan, mesmo a distancia, transmitia energias positivas. Ja
meu filho Higor contribuiu ativamente para a organizacao do ambiente domeéstico, ressaltando
de forma enféatica: “Minha made ndo faz mais nada”. E, claro, meu pequeno Miguel, que,
enguanto eu estava concentrada em meus estudos, chegava e me abracava de forma gostosa e
carinhosa, pedindo para jogar ou montar quebra-cabegas, e assim, era impossivel resistir a esse
pedido de atencdo e amor.

Agradeco aos meus irmdos e irmds pelo incentivo constante, pelas palavras de
reconhecimento em minha trajetéria como mae e estudante e por depositarem em mim sua
confianca, enxergando-me como um exemplo a ser seguido.

Agradecimento com “xéro” de carinho especial a minha querida orientadora de
pesquisa, professora Urania Fléres da Cruz Freitas, pelos ensinamentos, dedicacdo e,
principalmente, pela paciéncia e por me fazer acreditar que essa pesquisa era possivel, mesmo
diante das dificuldades. Obrigada pelas mensagens diarias de incentivo e fortalecimento.

Agradeco também aos professores e professoras do Programa de Mestrado em Politicas
Publicas para Infancia e Juventude, pelos ensinamentos e partilha de conhecimento.

Agradeco, com imensa gratiddo, aos/as participantes (servidores/ouvidores) atuantes
nas Unidades Subordinadas, pela parceria e pelas conversas valiosas durante o periodo da coleta
de dados. Agradeco aos/as manifestantes pela confianga em compartilhar suas vivéncias.

Por fim, agradecgo a Secretaria de Estado de Educacgdo do Distrito Federal e a todos e

todas que, indiretamente, contribuiram com essa pesquisa.



MEMORIAL

Sou lvanilde Maria Pereira da Silva, mulher negra, de raizes nordestinas, filha de
Vicente Sérgio e Valda Maria. Nasci no dia 4 de mar¢o de 1975, na cidade de VVarzea Nova, no
interior da Bahia. O meu parto foi nada comum: demorei muitas horas para nascer, o que gerou
muito sofrimento tanto para minha mde quanto para mim. Ja nasci com dificuldades
respiratorias e estava completamente roxa, devido a falta de oxigénio. Esse momento, vivido
com uma parteira, foi um primeiro grande obstaculo a ser superado, mas conseguimos vence-
lo — e aqui estou, neste mundo imprevisivel, sem nenhuma sequela que pudesse comprometer
0 meu desenvolvimento neuropsicomotor.

Minha mae, em sua juventude, foi professora paroquial, e relata que, por ndo ter com
guem me deixar para ir dar aulas, me levava junto com ela para a escola. Enquanto ela ensinava
as criancas, eu ficava deitada em uma banheira sobre a mesa da professora. Acredito que esse
contato com a educacgao, mesmo ainda infante, foi um dos primeiros a me influenciar na jornada
da educacdo e, ainda crianca, eu ja dizia que queria ser professora, igual a minha mae.

Quando nasci, ndo tive contato imediato com meu pai, pois ele havia deixado minha
mde gravida de mim, no Estado da Bahia, para tentar uma vida melhor na capital federal —
Brasilia. Meu primeiro encontro com meu pai aconteceu quando eu ja tinha dois anos e meio,
quando ele retornou a Bahia para buscar minha mae, meu irmdo mais velho e a mim para
morarmos em familia aqui em Brasilia. Inicialmente, moramos por anos em uma invasao no
Plano Piloto de Brasilia e, depois, nos mudamos para Samambaia.

Mesmo residindo em um local propicio a varias vulnerabilidades, meus quatro irméos e
eu fomos criados em uma familia com valores morais e éticos. Tivemos um pai nordestino que
ndo soube demonstrar afeto, pois também ndo recebeu carinho dos seus préprios pais. Ele
demonstrava carinho de outra forma: trabalhando como vendedor ambulante para que ndo nos
faltasse o basico para viver e para que pudéssemos estudar. Ele proprio ndo teve a oportunidade
de continuar os estudos além da 4?2 série, pois, quando crianca, na época da colheita, ndo
frequentava a escola, pois tinha que ajudar a familia no trabalho da roga. Mesmo diante dessa
realidade, ele sempre dizia aos filhos que a educacdo era fundamental, que tinhamos que
estudar.

Sou filha de um trabalhador autbnomo que atuava como vendedor de churrasquinhos
nas areas externas do antigo Centro Universitario de Brasilia (CEUB), atualmente UNICEUB,
uma das institui¢cbes de ensino superior privado de maior prestigio em Brasilia. Minha mée,

uma mulher afetuosa e dedicada, exerceu o magistério no interior da Bahia. No entanto, ao se



mudar para Brasilia, ndo teve acesso as oportunidades ou ao conhecimento necessario para
continuar na profissdo. Para contribuir com a renda familiar, dedicava-se ao trabalho de
lavagem de roupas para terceiros, o que Ihe permitia permanecer em casa, cuidar dos filhos e
garantir nosso acesso a escola, acompanhando de perto 0 nosso processo educativo.

Recordo-me de que ndo tive a oportunidade de frequentar a escola antes dos sete anos,
mas, quando ingressei no Ensino Fundamental, frequentei a Escola Classe da 708 Norte. Cursei
a primeira série ja sabendo escrever meu nome e ler pequenas palavras. Isso se deve ao fato de
que, inicialmente, meu caderno era feito com sacos de pdo ou em folhas avulsas, nas quais eu
praticava meus primeiros tracos de escrita. Esse interesse surgiu ao ver minha mée escrever
cartas a pedido de algumas pessoas da comunidade que ndo sabiam escrever e queriam enviar
noticias aos familiares de outros Estados, geralmente do Nordeste.

Na Escola Classe 708, tive o privilégio de ser ensinada por 6timas professoras, como
Soraya, Ana Maria e Emiliana. Com essas professoras, meu desejo de ser professora aumentava
a cada dia.

Durante o periodo em que cursava a oitava série no Centro Educacional GISNO, tomei
conhecimento da abertura das inscri¢des para o processo seletivo da Escola Normal de Brasilia.
Naquela época, 0 acesso as informagdes era mais limitado em comparacdo com a atualidade.
No inicio, fiquei empolgada, pois era a chance de me tornar professora, mas logo descobri que
teria que estudar o dia inteiro. Pensei em desistir. No entanto, meus pais, mais uma vez, me
incentivaram a fazer a inscricdo, ja que, além da escola, ndo havia outras atividades em minha
rotina. Assim, fui com minha mae até a Escola Normal de Brasilia para realizar a inscricdo. Fui
classificada dentro do nimero de vagas e, ao longo de trés anos, conclui a Educagdo Basica,
tornando-me habilitada para exercer o Magistério em nivel de 1° grau.

Apbs concluir a Escola Normal de Brasilia, em 1993, decidi cursar a faculdade. Naquela
época, a Universidade de Brasilia era pouco divulgada nas escolas publicas e na comunidade;
era vista como uma instituicéo para filhos de familias ricas. Por ja conhecer o CEUB e por estar
mais proxima da minha realidade, prestei o vestibular e, com a nota obtida, ingressei no curso
de Pedagogia no ano de 1994.

No primeiro ano da faculdade, meu pai pagava as mensalidades com o fruto do seu
trabalho. No segundo ano, consegui meu primeiro emprego por intermedio de uma colega de
turma. Atuei como monitora escolar na Creche Fundagdo Cabo Frio. Esse emprego me ajudou
a pagar a mensalidade da faculdade, mas ainda recebia apoio financeiro da familia para comprar

materiais de estudo. Néo foi facil estudar e trabalhar, mas venci.



Em dezembro de 1997, tornei-me a primeira pessoa da minha familia a concluir o curso
superior. Foi um momento de grande felicidade e orgulho para meus pais e irmé&os, que estavam
radiantes e cheios de entusiasmo ao ver filha e irmd formada. Fui inspiracdo para 0s meus
irmaos, que depois também cursaram uma faculdade.

Desde os tempos da Escola Normal de Brasilia, sempre sonhei em trabalhar na
Secretaria de Educacdo do DF e atuar na Escola Classe 708. Fui algumas vezes até essa escola
com o desejo de reencontrar a0 menos uma das professoras que tanto me influenciaram, para
contar-lhes o quanto foram importantes na minha trajetéria. Esse sonho quase se concretizou
quando, no ultimo ano da faculdade, prestei o concurso para Pedagoga Orientadora da antiga
Fundacdo Educacional de Brasilia. Ao ver meu nome publicado no Diério Oficial, fui tomada
por imensa felicidade. No entanto, descobri que ndo poderia assumir o cargo de imediato, pois
ainda faltava um més para concluir o curso e seis meses para a obtencdo do diploma. Fiquei
triste, mas ndo me deixei abater e continuei em busca do meu primeiro emprego na area da
Orientacdo Educacional.

Meu primeiro emprego como orientadora educacional foi em uma escola particular, a
Escola Evangélica Recanto do Céu, localizada em Santa Maria (DF). O caminho até la ndo foi
facil, mas foi uma experiéncia enriquecedora. Conheci profissionais que contribuiram muito
para 0 meu crescimento, fiz amizades e aprendi bastante nesse ambiente. Trabalhei nessa escola
por dois anos.

No final de 1999, uma colega me informou sobre um concurso para 0 magistério na
Prefeitura de Valparaiso de Goias. Fiz a inscricdo e, para minha alegria, fui aprovada em
primeiro lugar entre as dez vagas ofertadas. Em dezembro daquele ano, fui convocada para
atuar como orientadora educacional naquele municipio. Permanecei em Valparaiso por dez
anos, e posso afirmar que foi uma verdadeira escola de vida. Cada crianca, cada familia, cada
adolescente com quem trabalhei me trouxe aprendizados valiosos, que contribuiram
imensamente para 0 meu crescimento pessoal e profissional.

No Distrito Federal, fui convocada pela Secretaria de Estado de Educagdo em 2008 para
0 cargo de Pedagoga Orientadora Educacional. Desde entéo, atuei em duas CoordenacGes
Regionais de Ensino: Santa Maria e Recanto das Emas. Nesta Ultima, atuei em duas institui¢ées,
incluindo uma Escola Classe e um Centro de Linguas. Em cada escola por onde passei, deixei
um pouco de mim e da minha paix&o pela orientacdo educacional, e carrego comigo memarias
dos estudantes, de suas familias e dos colegas de trabalho. Conservo muitas amizades e

vivéncias significativas até hoje.



Além de atuar como orientadora educacional nas redes publicas de Valparaiso e do
Distrito Federal, adquiri experiéncia em todas as etapas da Educacao Bésica. Nos ultimos cinco
anos, desde 2019, exerci a fungdo de Coordenadora Intermediaria da Orientacdo Educacional,
0 que me proporcionou novos conhecimentos e desafios. Essa funcdo revelou outras habilidades
minhas e, com o apoio dos meus pares — orientadores educacionais —, construimos lagos de
amizade, respeito e lideranga. N&o posso deixar de registrar o companheirismo dos servidores
da Coordenacéo Regional de Ensino do Recanto das Emas, especialmente daqueles que atuam
na Unidade de Educacéo Basica, profissionais de exceléncia.

Como orientadora, desenvolvi diversos projetos, como o "Projeto Valorizagao da Vida"
e 0 "Projeto Transicdo" (este Gltimo iniciado em parceria com duas amigas orientadoras
educacionais). Também criei 0 "Projeto de Habitos de Estudo™ e, sempre que podia, contava a

historia do “Sapinho Persistente”. Essa historia comeca assim:

Era uma vez um grupo de sapinhos que organizou uma competicdo. O objetivo era
alcancgar o topo de uma torre muito alta. Enquanto a corrida acontecia, a multidéo
realmente ndo acreditava que sapinhos tdo pequenos pudessem chegar ao topo da
torre. E diziam que nenhum sapinho conseguiria chegar ao topo. Aos poucos, 0S
sapinhos comegaram a cair, um a um. S6 alguns continuaram a subir mais e mais alto.
Alguns sapinhos cansaram e desistiram. No entanto, um sapinho persistiu, ignorando
0s comentarios negativos e subindo continuamente. Com grande esforco, ele foi o
Unico a alcangar o topo da torre. (Fabula popular, dominio pablico, adaptado pela
autora, 2025).

Com essa pequena e linda histéria, que tem como conteldo a persisténcia — algo que
faz parte da minha existéncia, pois, para mim, nada foi facil e tudo foi preciso conquistar —,
ao trabalhar e vivenciar as diversas historias dos estudantes e de seus familiares, percebia que,
com essa fabula, seria uma étima oportunidade para mostrar aos estudantes que, por meio da
educacdo, podemos mudar ndo apenas a condicao pessoal, mas também a econdmica. Pensando
dessa maneira, muitas vezes utilizei essa fabula como pratica pedagdgica em minha atuacéo
como orientadora educacional, nos trabalhos de reflexdo com os estudantes, estimulando-os a
acreditarem em seu potencial, a reconhecerem sua capacidade de mudar suas vidas pela via da
educacdo, mesmo diante das dificuldades, e a acreditarem que é possivel. Ou seja, buscava
sempre inspirar os estudantes a nunca desistirem de seus sonhos.

Por ndo desistir dos meus sonhos e buscando o meu aprimoramento profissional,
participei de vérias formacGes pedagogicas, com diferentes temas que contribuissem com
minha pratica como orientadora educacional. Participei de cursos oferecidos pela Escola de
Aperfeicoamento dos Profissionais da Educacdo (EAPE) e de cursos de extensdo na
Universidade de Brasilia, como: Psicologia da Adolescéncia no Mundo Contemporaneo e



Formacdo Continuada em Prevencdo a Violéncia Sexual Contra Criancas e Adolescentes. Fiz
duas especializagdes: uma em Psicopedagogia e outra em Gestdo Escolar. No entanto, o desejo
de voltar ao meio académico, a cada dia, sO crescia. Assim, comecei a me preparar para o
processo seletivo da UnB, pois o desejo era poder cursar 0 mestrado na universidade publica.
Consegui ser aprovada e classificada dentro do nimero de vagas para cursar o Mestrado em
Politicas Publicas para Infancia e Juventude.

Aqui estou, apés uma jornada ardua, tdo desafiadora quanto a transicdo do aconchego
seguro do utero da minha mée para o amplo e imprevisivel mundo exterior, onde cada passo,
ao longo de cada caminho, exigiu coragem, resiliéncia e adaptacdo constante frente as
adversidades. Desde o nascimento, precisei, além de ser resiliente e corajosa, ser,
principalmente, persistente.

Os desafios também se fizeram presentes durante o curso do mestrado. Um deles me
marcou profundamente e, por um momento, pensei em desistir. No entanto, como a persisténcia
€ uma das minhas virtudes, segui adiante.

A pedra no meio do meu caminho foi receber um e-mail do Ndcleo de Pesquisa da
EAPE, informando que minha pesquisa in loco estava suspensa — a pedido, talvez, da
Ouvidoria da Educacgéo. Senti-me injusticada, pois, antes de enviar a documentacéo solicitando
autorizacdo para a realizacdo da pesquisa no &mbito educacional, entrei em contato, por e-mail,
com a Ouvidoria Seccional da Educacdo do DF, questionando sobre os tramites para a
realizacdo da pesquisa nas ouvidorias localizadas nas CREs. Recebi como resposta que toda a
documentacao deveria ser enviada a EAPE.

Diante disso, a suspensdo soou incoerente. Afinal, se a ouvidoria foi criada com base
em um instrumento normativo que garante a participacdo popular (SINJ-DF, 2017), pergunto-
me: por que ndo entraram em contato comigo? Por que ndo responderam a minha mensagem
no WhatsApp? Por que ndo marcaram um horario, conforme solicitei, para que conversassemos
sobre a pesquisa?

Esses questionamentos me levaram a refletir sobre a funcionalidade da ouvidoria e sua
importancia para uma sociedade que ainda precisa aprender a utilizar esse instrumento de acdo
publica em favor da democracia.

Mais uma vez, precisei ser persistente — ser esse “sapinho” — e concluir esta
dissertagdo. J& ndo com o mesmo entusiasmo de antes, mas ainda assim dando o melhor de
mim.

Ao olhar para trés, percebo como cada desafio — especialmente as situacdes de

vulnerabilidade e violéncia que muitos estudantes vivenciaram e ainda vivenciam — marcou



profundamente minha trajetoria. O impedimento de continuar a pesquisa in loco, a falta de
acesso a Ouvidoria do MEC, entre outras pedras no caminho, deixaram marcas em minha
esséncia: por vezes dolorosas, por vezes repletas de felicidade — mas sempre relevantes para
minha formacao e existéncia singular.

Essa caminhada me permitiu chegar ao final de mais uma etapa: o tdo desejado mestrado
na Universidade de Brasilia. O sentimento que emerge de mim €, primeiramente, de gratiddo

ao Pai Criador, pelo sopro de vida a mim concedido e pelas experiéncias que vivenciei.



RESUMO

A pesquisa abordou a Lei n® 13.460/2017, vinculada a Lei de Acesso a Informacéo, apontando
as confluéncias do processo de participacdo democratica, enquanto conquista de direito para a
formagéo cidada da comunidade escolar por meio dos servigos prestados pela Ouvidoria da
Educacdo (OVEB) da Secretaria de Estado de Educacdo do Distrito Federal (SEEDF), uma
Ouvidoria especializada em acolher as demandas da sociedade nas questdes relacionadas aos
direitos e deveres dos estudantes do DF. O objetivo foi analisar as préaticas de atuacdo dos
servidores/ burocratas de nivel de rua no tratamento das manifestacbes de
reclamacdes/dendncias de casos de violéncia contra os estudantes da Rede Publica de Ensino
do DF. A pesquisa foi desenvolvida no contexto das Unidades Subordinadas de Ouvidorias
(US-OVEB) situadas em trés Coordenacfes Regionais de Ensino. Trata-se de pesquisa com
abordagem mista e analise feita a partir da Triade Metodologica Agdo-Reflexdo-Acdo (ARA),
com realizacdo de pesquisas exploratoria, bibliogréafica, documental e in loco. Adotou-se uma
abordagem qualitativa, com analise de dados quantitativos das manifestacGes de
reclamacdes/denuncias de violéncia contra os estudantes, registradas na Ouvidoria da Educacéo
no ano de 2024. Dentre as conclusdes, verificaram-se as seguintes préaticas de atuacdo:
acolhedora, empatica, humanizada e discriciondria. Dentre as préaticas discricionarias
destacaram-se 0 agir na improvisacao, a atuacdo com base na mediagéo de conflito. Entre os
registros de manifestacdes de violéncia destaca-se a violéncia psicoldgica com 65%. Constatou-
se que a OVEB-DF, é um instrumento normativo de acdo publica e de comunicacdo
participativa, embora ainda ndo se configure como uma acéo publica transversal e participativa.
Como produto técnico foi elaborada uma Nota Técnica com recomendac@es para fortalecer o

direito a participacdo democratica no ambito da Ouvidoria da Educacéo.

Palavras-Chave: Ouvidoria da Educacdo Basica; Praticas de Atuacdo; Acdo Publica; Acao-
Reflex&o-Acéo; Violéncia na Escola.



ABSTRACT

The research addressed Law No. 13.460/2017, linked to the Access to Information Law,
highlighting the convergence of the democratic participation process as a rights-based
achievement for the civic formation of the school community through the services provided by
the Education Ombudsman (OvEB) of the Secretariat of Education of the Federal District
(SEEDF). This is a specialized Ombudsman responsible for receiving societal demands related
to the rights and duties of students in the Federal District. The objective was to analyze the
practices of street-level bureaucrats in handling complaints/reports of violence against students
in the public education network of the Federal District. The research was conducted in the
context of the Subordinate Ombudsman Units (US-OVEB), located in three Regional Education
Coordinations. This is a study with a mixed-method approach, analyzed through the Action-
Reflection-Action (ARA) Methodological Triad, involving exploratory, bibliographic,
documentary, and field research. A qualitative approach was adopted, including quantitative
ata analysis of complaints/reports of violence against students recorded by the Education
Ombudsman in 2024. Among the findings, the following practices were observed: welcoming,
empathetic, humanized, and discretionary. The discretionary practices highlighted include
improvisation and conflict mediation. Among the records of violent incidents, psychological
violence stood out, accounting for 65%. It was found that the OVEB-DF is a normative
instrument of public action and participatory communication, although it has not yet been
configured as a transversal and fully participatory public action. As a technical product, a
Technical Note was developed with recommendations to strengthen the right to democratic

participation within the scope of the Education Ombudsman.

Keywords: Basic Education Ombudsman; Bureaucratic Practices; Public Action; Action-
Reflection-Action; School Violence.



LISTADE FIGURAS

Figura 1— FIuXOgrama PriSMa.........cciiieiiiiiiiie e sra e sne e 42
Figura 2 — Organograma da OVEB- DF...........ccooiiiiiieee e 63
Figura 3 — Canais de Atendimento de OUVIAOIIA..........cceovveiieiiiieiiece e 64
Figura 4 — Processo de Atendimento de OUVIAOIA. .......cc.evveiiriieiieieieese e 65

Figura 5 — Fluxograma de atendimento nas US-OVEB.............cccccooiviveiiciiesie e 67



LISTA DE GRAFICOS

Gréafico 1 — Linha de tempo das publicacfes sobre a ouvidoria............ccceevevveresiieseenns 48
Grafico 2 — OVEB e as datas de Criaga0.........ccoviurriririieieesieseee s 55
Gréafico 3 — Divulgacéo dos Relatorios de Gestdo OVEB...........cccccvveevieiicicec e 56
Grafico 4 — Quantidade das manifestacOes recepcionadas na OVEB-DF................c.c....... 69

Grafico 5 — Total de denuncias recebidas na OVEB-DF..........ooovieeeoiiieieeie e, 70



LISTADE TABELAS

Tabela 1 — Resultado das buscas Nas bases dados. .........eeeeeeeeee e 41
Tabela 2 — Resultado da busca na Revista (ABO) .......cocveiiiriiiiecieceee e 42
Tabela 3 — Assuntos demandados NA OVEB-DF ...t 72

Tabela 4 — Quantidade de burocratas atuantes na US-OVEB-DF



LISTADE QUADROS

Quadro 1 — Pré-teste para estratégia de DUSCA...........cccevveiiiieiicie e 39
Quadro 2 — Estratégia de busca nas bases de dados eletrOnicas...........cccovvveiverierereneseseeneans 40
Quadro 3 — Detalhamento dos produtos CIENEITICOS. .........ccviieiiiiicc e 45
Quadro 4 — Panorama das OVEB no contexto brasileiro............ccccovveviiiiiiviciic e 53

Quadro 5 — Conceitual de OVEB...........ccioiiiiiiecee et be e re e 57



LISTADE ABREVIATURAS E SIGLAS

ABO — Associagéo Brasileira de Ouvidores

ARA — Agdo-Reflexdo-Acéo

BDTD - Biblioteca Digital de Teses e Dissertacoes

BNR — Burocracia de nivel de rua

CEP — Comité de Etica em Pesquisa

CGU - Controladoria-Geral da Unido

CREs — Coordenac6es Regionais de Ensino

DF — Distrito Federal

DREs — Diretorias Regionais de Ensino

EAPE — Unidade-Escola de Formacéo dos Profissionais da Educacao
ECA — Estatuto da Crianca e do Adolescente

GOE - Geréncia de Orientacdo Educacional

LAI — Lei de Acesso a Informacao

LGPD - Lei Geral de Protecdo de Dados

LGPP-DU - Lei que Garante a Participacdo, Protecdo e Defesa do Usuario
MEC — Ministério da Educacéo

OGDF — Ouvidoria-Geral do Distrito Federal

OVEB - Ouvidoria da Educacao Basica

OVEB-DF — Ouvidoria da Educacdo Basica do Distrito Federal

PAE - Plano de Ac¢do Educacional

RAs — Regides Administrativas

RSL — Revisédo Sistematica de Literatura

SEEDF — Secretaria de Estado de Educagéo do Distrito Federal
US-OVEB — Unidade Subordinada de Ouvidoria da Educagéo Basica



SUMARIO

L INTRODUGAO........oociecieeeee ettt sttt ettt n ettt 23
CAPITULO 1- AS OUVIDORIAS E A INTERSEC;AO COM A LEI DE ACESSO A
INFORMAGAO . ...ttt bbb bbbt e et e bbb b e b b e ne e 30
1.1 Conceitos e evolucdo historica da ouvidoria N0 Brasil............cccccoviiiiiinniiicicinn, 30
1.2 As intersecdes entre as ouvidorias publicas e a Lei de Acesso a Informacéo............. 33
1.3 O Estado da arte sobre as ouvidorias da Educacéo Basica: o que dizem as pesquisas..... 38
1.4 As ouvidorias da Educacéo Béasica no contexto brasileiro...........cccccovceveiienennnienns 51
CAPITULO 2 - OUVIDQRIA DA EDUCAQAO BASICA DO DISTRITO FEDERAL E
A BUROCRACIA DE NIVEL DE RUA . ... ..ot 60
2.1 Ouvidoria da Educagao BASIiCa dO DF............ccoiiiiiiiiiie s 60
2.2 Burocratas de nivel de rua das unidades subordinadas de atendimento presencial da
OVEB-DF € as praticas diSCriCIONAIIAS. ..........uiireiieieise e 74
CAPITULO 3- VIOLENCIA ESCOLAR, PARTICIPACAO E A AGCAO PUBLICA NA
OUVIDORIA DA EDUCAGCAO BASICA-DF......ocoiiieie et 83
3.1 VIOIENCIA BSCOIAN .......eeeeieceiesiieie ettt e e sneenteereenreenaeaneeas 83
3.2 Participagao € aca0 PUBIICA...........ccoiieiiee e 93
3.3 Os instrumentos de aga0 PUDBIICA............c.coueii i 97
3.4 Possibilidades e desafios de acdo publica no espa¢o da Ouvidoria da Educacéo..... 100
CAPITULO 4 - PERCURSO METODOLOGICO........ccovveirrrieererereieeeeeseenennae 104
4.1 Abordagem mista e triade metodologica: acdo-reflexao-agao............cccovvevveieireenenn, 104
O O U T F- Lo [0 =] oo 1SS 110
4.3 Participantes € CampPO da PESOUISA. ......cvrvirieierieriiriesiesiesie sttt 111
4.4 Observacado dialogada partiCipante............ccceiveeiieie e 113
4.5 Entrevista dialogada SemieStruturadas............ccooeieiiiiiiiieieie e 114
CAPI'TULO 5-AS REVELA(;C)ES SOBRE A OUVIDORIAN\ DA EDUCACAO
BASICA DO DF A PARTIR DA ANALISE E DA DISCUSSAO DOS DADOS........... 116
5.1 As manifestacdes de violéncias contra os estudantes protocoladas na Ouvidoria da

o [UTox= Tor= (o o [0 1N I LTSRS 116
5.1.1 Violencia iNStIUCIONAL..........cooiieii et 118
T B A To] L= o (o - T 1] o USSR 119
5.1.3 VIOIENCIA PSICOIOGICA. ......cveeieciiciie ettt 119
5.1.4 VIOIENCIA SEXUAL......eeivieieeieeiie sttt e e e neennee e 121
5.2 As percepcdes dos burocratas de nivel de rua em relagdo a Ouvidoria da Educacao

0 0T SRRSO 121



5.4 As ouvidorias de atendimento presencial sob o olhar da observacgéo dialogada

[T L[ o F= ] (-SSRSO 138
CONSIDERAGOES FINAIS. ..ottt n st 142
REFERENCIAS. ..o oo et e et et e e et e ee et e e s e e s e e e e s eer e e es et e e er e e er e 147
APENDICE A - TERMO DE RESPONSABILIDADE E COMPROMISSO DO
PESQUISADOR RESPONSAVEL........coiieeeeeeeeeeeeeeee e eeee e 159
APENDICE B - TERMOS DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
MANIFEE ST ANTES . ... oo oceeee oottt et e e et e e et e e et et et et e e et e e es et e s et e e esereesese e esaeesereeerene 160
APENDICE C - TERMOS DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
SERVIDORES/OUVIDORES. ..o oveeeeeeeee oot eeeeee oo eees e aee et eees e e e esereesareesereessareesaranens 162
APENDICE D - GRADE DE OBSERVACAO DIALOGADA PARTICIPANTE........ 164
APENDICE E — ROTEIRO DE ENTREVISTA DIALOGADA MANIFESTANTES........... 166
APENDICE F - ROTEIRO DE ENTREVISTA DIALOGADA BUROCRATAS......... 168
APENDICE G — PRODUTO TECNICO ... oo oo 170
APENDICE H — INSTRUMENTOS NORMATIVOS DE ACAO PUBLICA NA
PESQUISA. ... oottt ettt ettt et e ettt ee ettt n ettt st en e, 183
ANEXO A — MEMORANDO NO40/2024.......ceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e oo e enaaeas 187

ANEXO B — E-MAIL DE SUSPENSAO DE PESQUISA.......ccccocosverereeeeeeeeeeeeeeean, 189



1 INTRODUCAO

As politicas publicas para a infancia e juventude devem desempenhar um papel crucial
na construgdo de sociedades mais justas e igualitarias. Elas precisam ser elaboradas com a
participacdo de atrizes e atores sociais e implementadas de forma a garantir o desenvolvimento
integral de criancas, adolescentes e dos jovens, nos aspectos: fisico, mental, moral, espiritual,
social e ambiental, assegurando-lhes condi¢des adequadas de vida, educacdo, saude, lazer,
cultura e dignidade. Investir nessas politicas publicas significa investir no futuro, criando
oportunidades para que a geracdo presente e as proximas alcancem todo o seu potencial e
contribuam positivamente para o progresso e o bem-estar individual, social e ambiental, de
modo holistico, de maneira que criancas, adolescentes e os diversos atores e atrizes sociais
possam usufruir de uma democracia baseada nos direitos preconizados na Constituicdo Federal
de 1988.

Destacamos, neste ponto, a importancia de uma educa¢do voltada ndo somente ao
cumprimento dos curriculos, mas de uma educacdo alicercada nos principios dos direitos
humanos, da diversidade cultural, da equidade social, da preservagédo da vida e da participacéo
democratica, ou seja, uma educacdo transformadora, que favoreca as mudancas necessarias para
enfrentar os percalcos da globaliza¢do. (Gadotti, 2012). Trata-se de uma educacdo que, “vai
além da Educacéo Bésica e da educacéo formal. E também ndo formal e envolve a educacio ao
longo de toda a vida (nivel social, sistemas e organizacfes). [...] serve para reorientar o
curriculo. Ela é mais emancipatoria (Gadotti, 2012, p. 40).

A Carta Constitucional de 1988 é considerada um marco legal para elaboracdo e
implementacdo das politicas pablicas no Brasil e para efetivacdo dos direitos sociais, politicos,
econdmicos e culturais. Nesse sentido, Lascoumes e Le Galés (2012) afirmam que a expressao
politica publica vem sendo substituida por acdo publica, pois esta rompe com o voluntarismo

politico. Ou seja,

o modelo classico de politicas publicas conduzidas exclusivamente pelo Estado esta
completamente ultrapassado, em virtude das constantes interacGes entre atores
publicos, privados, instituigdes financeiras, corporagdes internacionais, organizages
ndo governamentais e agéncias multilaterais, com poderes de influenciar as
estratégias, 0s projetos e os resultados (Lascoumes & Le Gales 2012, p.12).

Sendo assim, as politicas publicas séo o resultado de uma acéo politica participativa que

envolve uma multiplicidade de atores e atrizes sociais, incluindo representantes do Estado e da
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sociedade civil, atuando individualmente ou por meio de diversas organizagcdes e movimentos
sociais, de forma coletiva.

As ouvidorias publicas no Brasil sdo exemplos de politicas publicas que visam a
interacdo entre a esfera politica e a esfera social. Essas ouvidorias sdo percebidas como canais
de comunicagdo padronizados que possibilitam a interface da sociedade civil com o Estado.
Elas proporcionam a participacdo direta na gestdo publica, seja de forma individual, seja por
interesse coletivo (Morato Miranda, 2023). Sdo canais de participacdo politica, pois contribuem
para a concretizacdo da democracia, além de lidarem com os anseios dos usuarios em relagédo a
prestacdo dos servicos desempenhados nas ouvidorias (Ferreira, 2020). A implementacdo das
ouvidorias é uma agdo politica que se tornou uma politica pablica de participacdo democratica
e de fiscalizacdo. Diante desse argumento, é relevante que o Estado aprimore 0s mecanismos
que possibilitem ndo apenas o acesso a ouvidoria pelos canais disponiveis de comunica¢do, mas
também a garantia de igualdade para uma comunicacdo efetiva, pautada na transparéncia, na
resolutividade e na participagéo social, melhorando os canais de interlocucéo da sociedade com
o Estado.

Na area da educacdo, as ouvidorias da Educacdo Basica sdo espacos de relacionamento
interpessoal e ttm como objetivo conectar a clientela escolar aos representantes do Estado,
responsaveis por direcionar a educacdo publica e privada no Brasil. Nesse sentido, as
ouvidorias, sob essa logica, sdo setores em expansao entre 0s atores e as atrizes sociais, pois,
além de promoverem a participacdo cidadd, possibilitam a protecdo e a defesa dos direitos das
pessoas que utilizam os servicos publicos.

No ambito do Distrito Federal, a Ouvidoria da Educacdo Basica, conforme os dados do
Censo Escolar de 2024, atende as demandas dos estudantes e familiares de 927 escolas (Brasilia,
2024b). Foi criada para promover a interacdo da comunidade escolar com o Governo e com 0s
representantes da Secretaria de Estado de Educacdo do DF, responsaveis pela efetivacdo das
politicas educacionais das escolas publicas e privadas. Essa instituicdo governamental ndo é
apenas um espaco onde se fazem solicitacdes, dendncias e reclamacdes; € também um espaco
para registrar sugestfes e elogios relacionados aos servigos publicos prestados a sociedade,
executados pelos servidores/ouvidores.

Nesse sentido, a Burocracia de Nivel de Rua (BNR), neste estudo, € representada pelas
ouvidorias de atendimento presencial localizadas nas Coordenacfes Regionais de Ensino do
DF. Trata-se, portanto, de um ambiente de encontros, onde ocorre o contato direto entre as
pessoas, dentro das reparti¢Ges e instituicdes publicas prestadoras de servigos a comunidade.

Para Lipsky (2019, p. 15), “burocracias de nivel de rua sdo lugares onde os cidadaos
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experimentam diretamente o governo”. Sendo assim, a Ouvidoria da Educagdo Basica
configura-se como esse cendrio, no qual a comunidade escolar vivencia a politica publica de
participacdo ao se relacionar com os agentes publicos que representam o Estado, ou seja, 0S
burocratas de nivel de rua (BNR), aqui exemplificados pelos servidores publicos que atuam na
linha de frente no atendimento as demandas da populacéo.

De acordo com Lipsky (2019), os burocratas de nivel de rua (BNR) s&o os profissionais
do servico publico que mantém contato direto com os cidaddos durante a execucdo de suas
atividades laborais, atuando na linha de frente das instituicdes e organizagdes governamentais.
No ambito da educacdo, os BNR tém se apresentado na figura de diversos atores e atrizes sociais
da comunidade escolar. No caso da educagéo do Distrito Federal, os BNR s&o 0s servidores
publicos da SEEDF que trabalham diretamente com os estudantes e seus representantes legais,
ou seja, os profissionais do magistério — representados por professores, professoras,
pedagogos-orientadores educacionais, gestores educacionais — e 0s servidores da Carreira
Assisténcia, como secretarios escolares, psicélogos e monitores. Ha ainda outros trabalhadores
gue desempenham func¢des dentro das escolas, sem serem servidores publicos, como 0s agentes
de portaria e os educadores sociais voluntarios, que atuam por meio da convivéncia direta com
0s estudantes, seus responsaveis e demais pessoas que frequentam o ambiente escolar.

Neste estudo, 0s BNR séo os servidores publicos atuantes nas ouvidorias de atendimento
presencial, localizadas nas dependéncias das Coordenacdes Regionais de Ensino (CREs) da
Secretaria de Educacdo do DF. Esses profissionais tém como atribuicdo primordial o
recebimento, 0 encaminhamento para apuracao e a resposta as manifestacdes feitas a ouvidoria,
utilizando-se de linguagem simples, clara e objetiva, de forma a facilitar a comunicacao e o
entendimento reciproco entre a institui¢do e a sociedade.

O meu interesse em pesquisar a Ouvidoria surgiu a partir de experiéncias vivenciadas
enguanto cidadd, especialmente no ano de 2012, quando tive conhecimento da Lei de Acesso a
Informagdo (LAI), divulgada em midias televisivas, explicando que os cidaddos brasileiros
poderiam solicitar informacdes de interesse pessoal aos 6rgdos puablicos. Naquele mesmo ano,
meu pai passava por tratamento médico em um posto de salde e, por uma necessidade,
precisavamos da copia de seu prontuario. Com base nesse conhecimento, fui ao posto, expliquei
sobre a LAl e solicitei uma copia do prontuario, que, a época, me foi concedida para fazer uma
xerox, mediante a retencdo da minha carteira de identidade como garantia de devolucéo, o que
cumpri prontamente.

J& minha vivéncia com a Ouvidoria-Geral do Governo do Distrito Federal ocorreu em

2016, antes mesmo da promulgacédo da Lei n® 13.460/2017 — legislacdo que versa sobre a
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participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuérios dos servicos publicos, e que estabelece,
em seu artigo 10, que as manifestagdes dos usuarios sejam direcionadas a ouvidoria do 6rgéo
competente (BRASIL, 2017). Minha primeira manifestacdo foi uma reclamacdo feita a
ouvidoria da Regido Administrativa onde resido até hoje, solicitando a realizacdo da operacao
tapa-buraco nas vias publicas proximas a minha residéncia.

Trabalhar na educacgéo, especialmente no cargo de Pedagogo-Orientador Educacional
nas escolas publicas do Distrito Federal, implica envolver-se constantemente com situacfes
complexas que abrangem questdes de vulnerabilidades e violagdes de direitos da populagédo
infantojuvenil. Essa realidade exige, na préatica cotidiana, vigilancia permanente e cuidado com
0 bem-estar de criancas e adolescentes. Realizar a escuta dos estudantes e de seus familiares
diante de seus sofrimentos e angustias significa reconhecer suas subjetividades, ouvir
atentamente e buscar acdes intersetoriais voltadas ao cuidado, a garantia e a protecdo de seus
direitos, acolhendo-os com empatia e sem julgamentos.

Essas vivéncias me fizeram refletir sobre as similaridades entre o papel da Orientacéo
Educacional nas escolas e a funcdo da Ouvidoria da Educacao. As fungdes exercidas pelo(a)
Pedagogo(a)-Orientador(a) Educacional e pelo(a) ouvidor(a) se assemelham na escuta atenta
da comunidade escolar, no compromisso com a ética profissional, no sigilo das informacdes e
na conducdo dos encaminhamentos necessarios para assegurar os direitos dos estudantes e
contribuir com sua formacé&o integral.

Para alcancar essa finalidade, é essencial que o(a) profissional assuma 0 compromisso
com a formacdo continua, por meio do estudo tedrico, da participacdo em cursos, congressos e
féruns voltados a préaxis da orientacdo educacional. Muitas dessas formac6es sdo planejadas e
desenvolvidas pela Geréncia da Orientagdo Educacional (GOE), em parceria com as
Coordenadoras Intermediarias da Orientacdo Educacional, além de outras capacitacfes
buscadas por iniciativa propria. Esses espacos formativos auxiliam nas acGes concretas
desenvolvidas nas escolas e permitem renovar os conhecimentos teoricos, refletir sobre a
pratica e, posteriormente, agir com uma nova praxis que favorega a promocao e a protecao dos
direitos humanos dos estudantes da Educacdo Bésica.

Diante disso, e por compreender que a Ouvidoria € também um instrumento de acéo
publica capaz de ampliar e fortalecer a escuta sensivel no ambiente escolar, contribuindo para
a promocao dos direitos das criancas e adolescentes, despertou em mim o desejo de realizar
uma pesquisa sobre essa instituigéo.

O interesse especifico em investigar as praticas de atuagdo dos burocratas de nivel de

rua (BNR) da Ouvidoria da Educacdo Basica do DF no tratamento das manifestacdes de
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denuncias de violéncia contra os estudantes da Rede Puablica de Ensino surgiu apds eu
presenciar e participar de uma mediagcdo de conflitos com os servidores das Unidades
Subordinadas de Ouvidoria da Educacdo Basica do Distrito Federal (US-OvVEB-DF), em um
caso de manifestacdo de reclamacéo por violéncia, protocolada por uma mae junto a OvVEB-DF,
enquanto eu atuava como coordenadora intermediaria da Orientagdo Educacional da Unidade
de Educacdo Bésica. A partir dessa experiéncia, passei a desejar compreender melhor a
funcionalidade da Ouvidoria no contexto das Coordenacdes Regionais de Ensino (CRES) e
refletir sobre a relevancia desse setor no trabalho de conscientizacdo das escolas quanto a
prevencéo das violéncias em seu interior.

Assim, este estudo demonstra sua relevancia ao contribuir para a producéo de pesquisas
que investigam as ouvidorias da Educacdo Basica enquanto possibilidade de se tornarem
instrumentos de acdo publica transversal e participativa, por meio do direito a participacéo
democrética da comunidade escolar no planejamento de ac¢fes que permitam, em especial aos
estudantes, expressarem ndo so as violéncias sofridas nas escolas, mas também suas ideias.
Contribui, ainda, para que a Ouvidoria da Educacdo e a comunidade escolar reflitam sobre
estratégias para fomentar e envolver os estudantes nas discussdes sobre a prevencdo da
violéncia nas escolas, bem como para aprimorar a atuacéo dos burocratas de nivel de rua (BNR)
no acolhimento e no tratamento das manifestacGes registradas nas ouvidorias de atendimento
presencial das Coordenacgdes Regionais de Ensino (CRES).

Diante do exposto, o problema de pesquisa foi: Como os burocratas de nivel de rua das
Unidades Subordinadas de Ouvidoria da Educacdo Basica do DF (US-OvEB) atuam no
tratamento das manifestacdes de denuncias de violéncia contra criangas e adolescentes das
escolas publicas do DF? O objetivo geral foi: Analisar as praticas de atuacdo dos burocratas de
nivel de rua das US-OVEB do DF no tratamento das manifestacGes de denuncias de violéncia
contra os estudantes da rede publica de ensino do DF.

Em relacdo aos objetivos especificos, a pesquisa se propos a:

a) investigar as praticas de atuacdo dos BNR das US-OvVEB-DF;

b) catalogar as tipologias de violéncias registradas na Ouvidoria da Educacdo do DF;

c) apresentar as percepcdes dos burocratas de nivel de rua das US-OVEB a respeito dos
desafios enfrentados diante das manifestacdes de violéncia contra os estudantes das escolas
publicas do DF;

d) analisar as opinides dos manifestantes sobre a Ouvidoria da Educacdo do DF nas

situacdes de violéncia escolar.
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Para o desenvolvimento desta pesquisa, optou-se pela Triade Metodoldgica Acdo-
Reflexdo-Agéo (ARA), proposta por Freitas (2018) Cruz Freitas e Andrade (2023). Essa
metodologia busca demonstrar que teoria e pratica devem caminhar juntas, valorizando e
aproximando as experiéncias reais da teoria dos estudos. Nesse sentido, Freitas (2018) aponta
caminhos para ndo dissociar a pratica da teoria, ressaltando a importancia da reflexéo critica

dos fatos, confrontando-os com a teoria descrita nos livros. A autora afirma:

E a partir da anélise de situac@es vividas em seu cotidiano que professores, por meio
da expressdo e manifestacdo de suas duvidas e anseios, podem ser analisados,
avaliados no sentido de reconduzir suas a¢es e compreendé-las sob outra perspectiva.
(...). Nesta metodologia, todo o processo de trabalho é registrado e analisado teérica
e praticamente por todos os envolvidos durante a execugdo das atividades (Freitas,
2018, p. 85).

A autora ainda afirma que, com isso, pretende-se:

Encorajar um processo de autonomia intelectual, no qual os professores e os atores
envolvidos (Cruz Freitas, 2021) conhecem o que fazem e fazem o que conhecem,
rumo a uma melhor preparagéo e fundamentagdo de mudangas de comportamento de
cunho profissional, social e cultural (Cruz Freitas, 2021, p. 86).

Os capitulos desta dissertacao estdo organizados de modo a ancorar a pesquisa no aporte
tedrico de estudos sobre a ouvidoria na Educacao Basica, a acdo publica, a burocracia de nivel
de rua e as reclamacBes relacionadas a violéncia, para, entdo, apresentar a trajetoria
metodoldgica e a discussdo dos dados. A dissertacdo foi planejada em cinco capitulos, além da
introducao e das consideracdes finais.

O primeiro capitulo, intitulado “As Ouvidorias e a Intersegdo com a Lei de Acesso a
Informagdo”, destina-se a apresentacdo e a discussdo de conceitos e paradigmas relativos a
ouvidoria publica. Nesse capitulo, explora-se a evolucao historica das ouvidorias e a forma
como a legislacéo brasileira garante o direito a participagdo social nos servicos publicos. Séo
também apresentados estudos cientificos sobre as ouvidorias na Educacéo Béasica e o panorama
atual dessas instituicdes no contexto nacional.

O segundo capitulo, “Ouvidoria da Educagdo Basica do DF e a Burocracia de Nivel de
Rua”, aborda o historico de constitui¢do da SEEDF a partir da criagdo de Brasilia. Apresenta-
se a Ouvidoria Seccional da Educacéo do DF, discute-se os conceitos de burocracia de nivel de
rua e de burocratas de nivel de rua, além de se apontarem as praticas de atuacdo dos
burocratas/ouvidores das US-OVEB-DF.
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O terceiro capitulo, “Violéncia Escolar, Participacdo e a A¢do Publica na Ouvidoria da
Educacédo Bésica-DF”, discute o conceito de violéncia escolar e os desafios e possibilidades da
participacdo, da acdo publica e dos instrumentos de acdo publica no ambito da Ouvidoria da
Educacéo Basica.

O quarto capitulo, “Percurso Metodoldgico”, apresenta a trajetoria e a execucao da
pesquisa, demonstrando os métodos cientificos utilizados, os entraves enfrentados na realizac&o
da pesquisa, bem como as técnicas auxiliares empregadas na etapa de coleta de dados.

Por fim, o quinto capitulo, “As Revelacdes sobre a Ouvidoria da Educacao Basica do
DF a partir da Analise e Discussdo dos Dados”, expde o panorama das reclamacdes relacionadas
as situacdes de violéncia protocoladas na ouvidoria e analisa as percepg¢des dos ouvidores —
burocratas de nivel de rua das US-OVEB —, dos cidaddos manifestantes e das observacgdes
dialogadas feitas pela pesquisadora, evidenciando, assim, a atuacao da Ouvidoria da Educacéo
Bésica do DF.
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CAPITULO 1 - AS OUVIDORIAS E A INTERSECAO COM A LEI DE ACESSO A
INFORMACAO

As ouvidorias publicas e a Lei de Acesso a Informacdo (LAI) estdo diretamente
interligadas, uma vez que ambas tém como finalidade contribuir para a participacédo social, a
mediacdo de conflitos, a transparéncia e o controle dos servicos publicos disponibilizados pelo
Estado a sociedade, por meio de politicas publicas que assegurem os direitos fundamentais
preconizados na Constituicdo Federal de 1988.

Quando as ouvidorias publicas e a LAl se aliarem a educacéo, poderdo, juntas, se tornar
estratégias para a formacdo e o fortalecimento da cidadania integral, visto que a formacao
holistica dos individuos vai além da efetivacdo dos direitos fundamentais, abrangendo também
os direitos sociais, politicos, culturais, econdmicos e institucionais. Dessa forma, poderemos
almejar uma sociedade mais democratica e participativa, a partir do processo de escolarizacao
de criancas, adolescentes e jovens matriculados na Educacéo Basica.

Este capitulo apresenta os conceitos da Lei de Acesso a Informacdo, bem como das
ouvidorias publicas e sua evolugao historica. Expomos, ainda, as principais pesquisas sobre as
ouvidorias na Educagdo Bésica. O capitulo revela o panorama das ouvidorias da Educacéao
Basica no contexto brasileiro, com o objetivo de compreender como 0s estados se organizaram
para cumprir os normativos da Lei n® 12.527, de 2011, e da Lei n° 13.460, de 2017, que tratam,
respectivamente, do acesso a informacdo pela sociedade e da participacéo, protecdo e defesa
dos direitos dos usuarios dos servicos publicos da administracdo publica, na area educacional.

1.1 Conceitos e evolucdo histérica da ouvidoria no Brasil

A Lei n® 13.460/2017, criada com a finalidade de fortalecer a participacdo democratica
representativa no Brasil, possibilitou a vinculacdo entre a sociedade civil e o Estado. Essa lei
configura-se como um normativo juridico que, por meio dos canais de comunicagéo, permite
aos cidadaos e cidadas expressarem suas necessidades. Apresenta-se como um dispositivo
preliminar voltado a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos
publicos ofertados pelos 6rgdos da administracdo publica, estabelecendo, ainda, as regras

bésicas para a sua aplicagéo (Brasil, 2017).
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Ao analisar a palavra "ouvidoria" a partir de seu radical “ouv”, podemos relaciona-la a
ideia de ouvir algo ou alguém. Nesse sentido, a ouvidoria pode ser compreendida, de forma
popular, como um ambiente destinado a escutar as expressdes, preocupacdes e problemas das
pessoas. No Infopédial, essa palavra possui dois significados: o primeiro faz referéncia ao cargo
de ouvidor, e 0 segundo situa a palavra em um contexto institucional, atribuindo-Ihe a nogéo de
“departamento de uma instituicdo que tem por missdo estabelecer a comunicacio entre esta €
0s seus utentes, além de atender e investigar, de forma imparcial, queixas, denuncias ou
reclamacodes”.

Ainda no que se refere a expressao “ouvir”, a Controladoria-Geral da Unido aponta que:

Ouvir e compreender as diferentes formas de manifestagdo dos cidaddos: Isso
significa que as ouvidorias atuam como uma espécie de tradutora, intérprete ou
intermediadora entre o Estado e as pessoas. As ouvidorias sdao pontes uma vez que
aproximam a Administracdo das pessoas. Portanto, as ouvidorias ndo podem ser meras
repassadoras e encaminhadoras de demandas. Elas necessariamente tém de agregar
valor tanto & manifestacdo do usudrio quanto a resposta do Estado. (CGU, 2018, p.
12-13).

O surgimento das ouvidorias no Brasil remonta ao periodo colonial, por volta de 1548,
com a chegada e instalagio do Governo-Geral na coldnia brasileira, juntamente com a
implementacdo das capitanias hereditarias. Nessa época, foi necessario instituir a figura do
ouvidor-geral, que desempenhava um papel essencialmente judicial, representando os
interesses da Coroa portuguesa (Kalil, 2013).

No seculo X1X, enquanto o Brasil Império vivenciava um cenario marcado por diversos
movimentos abolicionistas, incluindo a sociedade civil e 0s povos escravizados que atuavam
com forte resisténcia e muita luta pela alforria, surgia na Suécia a figura do Ombudsman? com
a funcdo de controlar as acGes e os servidores da Administracdo Publica, por meio do
recebimento de criticas e de sugestdes da populacédo (Cristovam, 2022).

Morato Miranda (2023), em seu estudo historico e conceitual sobre o tema, elucida que,
das 112 producdes cientificas analisadas, 60 delas definem a ouvidoria nos moldes da ouvidoria

sueca, utilizando o termo Ombudsman, destacando sua relevancia histdrica e conceitual. No

! Infopédia é um dicionario enciclopédico virtual, produzido pela Porto Editora, langcado em 2003. Disponivel
em: https://www.infopedia.pt/dicionarios/lingua-portuguesa/ouvidoria.

2 De acordo com Leandro (2012), o personagem Ombudsman, na lingua sueca, denota “representante do povo”.
Essa figura tinha como atribuicdo receber e encaminhar as queixas e sugestdes da sociedade em relacdo ao
servico publico para o representante do governo.
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entanto, em relagcdo ao ano de origem das ouvidorias, surgem divergéncias em algumas fontes
bibliogréficas, indicando que sua data de origem foi em 1709, na Turquia, enquanto outras
apontam para o surgimento em 1713, na Suécia (Nascimento, 2013). Ainda segundo Morato
Miranda, apenas trés estudos mencionam o surgimento na China, em 202 a.C. Entretanto, essa

divergéncia pode ser esclarecida como descrito abaixo:

Essa divergéncia é esclarecida por Spindola (2012) que, ao citar Costa (2006), informa
que o conceito surgiu em 1713 na Suécia, mas foi oficializado em 1809, por meio da
reforma constitucional sueca. Gomes (2014) alerta para a complexidade de se
estabelecer a origem exata do ombudsman na Suécia, da forma como é conceituado
atualmente, registrando os acontecimentos de transformacdo administrativa naquele
pais, antes da revolucéo de 1809 (Spindola, 2012 apud Morato Miranda 2023, p. 37).

Ainda durante o periodo imperial, em 1823, houve uma mudanca significativa no papel
do ouvidor. Anteriormente encarregado de representar os interesses do rei, 0 ouvidor passou a
assumir o papel de juiz do povo. Com essa nova funcéo, ele era responsavel por encaminhar as
queixas da sociedade diretamente a Corte, agindo por ex officio (Brasil, Controladoria Geral da
Unido, 2012). Para Cristovam (2022), a atuagdo do Ombudsman estava voltada para a vigilancia
e 0 cumprimento da legalidade das leis com a perspectiva de impedir a violacdo dos direitos e
a mé gestdo do servico publico.

No Periodo Republicano, o ouvidor continuou a exercer o papel de defensor das causas
da populacdo, mas devido ao golpe de Estado ocorrido em 1964, quando foi instaurada a
Ditadura Militar no Brasil, as discussdes sobre a implementacao da ouvidoria no pais, tal qual
os moldes da Suécia, sofreram um grande retrocesso, sendo que todas as instituicdes
democraticas foram relegadas ao siléncio forcado (Nascimento, 2013; Brasil, 2012).

Para Ferres (2019), nunca houve experiéncia participativa na vida publica brasileira,

As decisbes sempre foram tomadas & margem da sociedade. Diferentemente do que
muitos acreditam, com a ditadura militar, a situacdo politica do Brasil em termos de
participacdo do povo pouco mudou efetivamente, apenas institucionalizou-se a
rejeicdo as manifestacdes.

Com a ditadura houve o sufocamento definitivo das manifestacbes populares e da
sociedade civil organizada, reprimindo com o uso da forga as manifestacGes de
inconformidade com o sistema vigente. Nesse sistema ndo houve espacos que
autorizassem a existéncia de uma Ouvidoria no ambito da Administracdo Publica
(Ferres, 2019, p. 43).

A implementacédo da ouvidoria no servico publico, na concepcdo da defesa dos direitos
dos cidaddos e como instituicdo de participacdo popular, ocorreu com 0 processo de

redemocratizacdo do pais, momento em que surgiram diversos movimentos sociais que
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desejavam a ampliagdo dos direitos civis, sociais e politicos e para estender os direitos a mulher,
ao jovem, ao idoso, a populacdo negra, aos portadores de necessidades especiais® e a outros
grupos vulneraveis da sociedade (Segatto 2015 apud Ferres 2019).

Nesse cenario de reabertura democratica, foi concretizada a primeira ouvidoria publica
no territdrio brasileiro, nos moldes de atuacdo como instancia de participacdo social. Essa
ouvidoria foi instituida no ano de 1986, no Municipio de Curitiba, ou seja, dois anos antes da
promulgacéo da Constituicdo Federal de 1988 (Aguiar, 2019). Contudo, essa primeira ouvidoria
foi extinta em 1989 (Kalil, 2013).

Assim, podemos entender que a participacdo democratica, por meio da ouvidoria, ja
estava presente na Constitui¢do Cidada, conforme descrito no art. 1°, que estabelece: “Todo o
poder emana do povo, que 0 exerce por meio de representantes eleitos ou diretamente, nos
termos desta Constitui¢ao” (Brasil, 1988).

Com a consolidacdo do processo democratico nos anos de 1990, houve uma expansao
das ouvidorias publicas no Brasil devido a criacdo do sistema de ouvidorias publicas pelo
governo do Estado de Sao Paulo no ano de 1999. No ano 2000, o Estado de Minas Gerais criou
a Ouvidoria-Geral da Universidade Catdlica de Minas Gerais (PUC Minas) e, posteriormente,
em 2002, foi instituida a Ouvidoria-Geral da Unido. Em 2003, por forca do Decreto n° 4.726,
criou-se a Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Satde- SUS. A partir de ent&o, as ouvidorias
foram espalhadas pelos Estados brasileiros vinculadas ao Poder Executivo (Nascimento, 2013).

1.2 As intersecdes entre as ouvidorias publicas e a lei de acesso a informacao

Com a criacdo da Lei de Acesso a Informacéo, Lei n® 12.527, instituida no Brasil em
2011, foi possivel estabelecer o fortalecimento das ouvidorias publicas ja existentes nos Estados
brasileiros, bem como fomentar a implementacdo de muitas outras ouvidorias, nos mais
variados Orgdos e instituicdes puablicas. Com a implementacdo desta norma técnica foi
necessario que o aparelho estatal se reorganizasse para, assim, consagrar a participacao social
na administragéo publica. A LAI, sancionada em 2011, s6 entrou em vigor em maio de 2012, e
é considerada marco legislativo que estabelece regras e normas para assegurar aos cidadaos e
cidadés brasileiros o direito de receber e consultar informagdes publicas de interesse individual

ou coletivo dos orgédos e administracdo publica.

3 O termo “portador de necessidades especiais” foi substituido pela expressdo “pessoa com deficiéncia”,
conforme estabelecido na Lei n°® 13.146, de 6 de junho de 2015, que institui a Lei Brasileira da Inclusdo da
Pessoa com Deficiéncia, conhecida como Estatuto da Pessoa com Deficiéncia.
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No ambito do Distrito Federal, 0 acesso a informagao é regulamentado pela Lei n®4.990,
de 12 de dezembro de 2012. Essa norma estabelece os procedimentos adotados pelo Governo
do Distrito Federal para garantir aos usuarios dos servigos publicos o acesso a registros
administrativos e a informagfes acerca das agdes governamentais (Sinj-DF, 2012; Brasil,
1988).

A LAI é uma politica publica cujo principal objetivo é promover a transparéncia e a
democratizacgdo do acesso as informacdes, cumprindo com o direito de qualquer pessoa solicitar
informacdes para o préprio interesse ou de interesse publico e receber uma resposta adequada
por parte dos 6rgdos e entidades governamentais.

No contexto do Distrito Federal, a Lei n® 4.990/2012, denominada Lei de Acesso a
Informacdo Distrital, assegura o direito fundamental a informacdo, em consonancia com 0s

principios da administracdo publica e em conformidade com as diretrizes elencadas.

| — observancia da publicidade como preceito geral e do sigilo como excecéo;

Il — divulgagdo de informagdes de interesse pulblico independentemente de
solicitaces;

111 — utilizacdo de meios de comunicacao viabilizados pela tecnologia da informac&o;
I\( - fomento ao desenvolvimento da cultura de transparéncia na administracdo
E/UEIéZi,envolvimento do controle social da administracéo publica (Sinj-DF, 2012).

Nesse sentido, a Lei de Acesso a Informacéo se revela como principio que garante a
democracia: “é, também, um dos principais marcos de direitos humanos no pais, pois, além de
garantir o direito a informacdo, é uma ferramenta indispensavel para 0 acesso aos demais
direitos previstos na Constituicdo Federal” (Bernardi 2022, p. 5).

Essas leis sdo marcos regulatérios fundamentais para a sociedade, uma vez que
estabelecem diretrizes e prazos para o processo de solicitacdo e divulgacdo de informacoes
publicas, fortalecendo os principios da democracia ao possibilitar que os individuos tenham
conhecimento sobre as agdes, as decisdes e a transparéncia do governo. Além disso, tal
legislacdo contribui para o controle social, permitindo que as pessoas da sociedade fiscalizem
e participem ativamente da gestdo publica, com possibilidade de aprimorar a relacdo entre o
Estado e a sociedade.

Esse instrumento estabelece mecanismos que visam garantir o cumprimento efetivo da
lei. Para isso, prevé a criacdo de Orgdos responsaveis pela implementacdo, controle e
fiscalizacdo da legislacdo de acesso a informacado, além de atribuir a eles a responsabilidade de

processar as informagdes e mediar eventuais conflitos entre os solicitantes e 0s 6rgdos publicos.
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Adicionalmente, promove a divulgacdo das informacgdes por meio da criacdo de portais
eletrbnicos e outras iniciativas que facilitem o acesso as informaces de interesse publico.

Aguiar (2019, p.86) destaca, “o acesso a informagdo ¢ a base da democracia porque
viabiliza o alcance e a participacdo desse cidadao nos processos decisorios do Estado. Assim,
o acesso a informagdo ¢ erigido a categoria de direito humano fundamental”. No que diz
respeito & informacéo, a Lei Distrital n° 4.990/2012 considera que a informagéo sdo “dados,
processados ou ndo, que podem ser utilizados para a producéo e a transmissé@o de conhecimento,
contidos em qualquer meio, suporte ou formato” (Sinj-DF, 2012, p. 14). Nesse sentido, a LA,
seja na esfera federal ou distrital, tem como missdo assegurar o direito fundamental de acesso
a informacéo.

No entanto, nem sempre foi facil para a populacédo brasileira acessar as informacdes e
participar de forma democratica da tomada de decisbes em parceria com a esfera
governamental. Por meio da analise do contexto histérico da criacdo da LAl no Brasil, é
possivel constatar a falta de lisura dos governantes (Rodrigues et al., 2021).

Por muitos anos a nac¢do brasileira desejou ter acesso a informacg6es ocultas e obscuras
de nossa histdria, fato esse descrito e vivenciado por diversos cidadaos brasileiros no periodo
da Ditadura Militar (1964-1985), quando a sociedade brasileira enfrentou grandes restricoes,
como: a falta de informag0es sobre a realidade do momento com a finalidade de restringir a
liberdade de expressdo, a censura, a repressdo e a imposicdo de um grande nimero de leis e
decretos utilizados para controlar e limitar a divulgacdo das informacdes.

Desse modo, é relevante destacar a luta, a pressdo e a influéncia das organizacdes e dos
movimentos sociais, a citar as organizagdes dos bairros e 0s movimentos dos sindicatos, das
igrejas, dos artistas e muitos outros que foram impulsionados pelos movimentos das “Diretas
Ja”, que reivindicavam a participacdo social no Poder Publico ( Morais; Silva; Frota, 2021),
para solucionar os problemas relacionados a falta de transparéncia das a¢des governamentais,
bem como a precariedade de acesso a informacdes publicas. Esses grupos passaram a mobilizar
a sociedade civil e a pressionar o governo, ressaltando a importancia da criacdo de uma
legislacdo que garantisse o acesso dos brasileiros as informagdes publicas, permitindo também
a participacdo democrética e a fiscalizacdo das a¢Ges governamentais, com 0 compromisso de
prestar contas a sociedade e de fortalecer os principios democraticos do pais.

Diante das manifestacOes e das lutas sociais ocorridas durante periodo, foi, enfim,
sancionada a Constituicdo Federal de 1988, instituindo o “Estado Democratico de Direito,
fundamentado na realizacdo da cidadania e na dignidade da pessoa humana e comprometido

com a construcdo de uma sociedade livre, justa e solidaria (CGU, 2018, p.22). Com a
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promulgacdo da Carta Constitucional em 1988, tornou-se inquestionavel a obrigatoriedade do
Estado em responsabilizar-se pela garantia do acesso a informacdo como um direito
fundamental da populacdo. No entanto, ao longo de mais de duas décadas, € inegavel que esse
documento juridico, por si sO, ndo foi suficiente para a efetivacdo plena desse direito tdo
essencial a populagéo.

Nessa conjuntura, no ano de 2000, iniciaram-se algumas discussoes entre os deputados
federais para debater sobre a elaboracdo de um normativo juridico especifico, que possibilitasse
detalhar de forma mais eficaz como as informac@es seriam disponibilizadas para a sociedade,
além de fortalecer e concretizar os preceitos descritos na Carta Magna. Para que o povo
brasileiro chegasse a conquistar o direito de acessar as informac6es e de acompanhar as agoes
do Estado, por meio da participacdo democratica, foram necessarios vinte trés anos desde a
promulgacdo da Constituicdo de 1988, até a publicacdo da Lei de Acesso a Informacgdo em
2011, legislagdo que veio responder as demandas dos movimentos e das organizagdes sociais.

No dmbito do Distrito Federal, a Lei n® 4.990, de 2012, foi elaborada para cumprir com
0 estabelecido no artigo 45 da Lei Federal n® 12.527, de 2011, ao estabelecer que os Estados, 0
Distrito Federal e os Municipios devem definir as regras especificas para garantir a sociedade
0 acesso a informagéo.

A Lei de Acesso a informacdo representa a referéncia no fortalecimento do direito de

acessar as informacdes publicas, do avan¢o da transparéncia e da democracia no Brasil.

Precisamos olhar a Lei de Acesso e 0 seu contexto de aprovacdo. Estdvamos Ia, em
2011 e 2012, a partir da vigéncia dela [LAI], em um processo de aprofundamento
democratico e das instancias de participacdo [...]. Além do envolvimento maior e do
maior engajamento da populacdo e dos movimentos sociais ha construcdo das
politicas publicas, como nas conferéncias, audiéncias e consultas, também tinhamos
uma audiéncia forte e latente sobre o direito a memdria — a nossa memoria social e a
necessidade de olhar para 0 nosso passado e evidenciar 0s abusos cometidos,
sobretudo por agentes do Estado. [...] Eu acredito que a LAI representa esse momento
e 0 que estavamos discutindo nessa época dentro da nossa propria democracia, 0 que
todos nds desejavamos (Bernardi, 2022, p.14).

No contexto dos movimentos de grupos sociais como 0s movimentos sanitaristas, dos
direitos dos consumidores e do jornalismo, que almejavam por igualdade de direitos e uma
democracia moderna pautada no compromisso da transparéncia das a¢cdes governamentais da
Administracdo Publica, surge, de forma relevante entre os deputados, o debate em torno da Lei
de Acesso a Informacéo (LAI). Esse cenario contribuiu para que, no ano de 2003, os deputados
representantes da Comissao de Constituicdo e Justica e de Cidadania da Camara dos Deputados

elaborassem um projeto de lei, cujo propoésito era regulamentar o inciso XXXIII do art. 5° da

36



Constituicdo Federal do Brasil (Projeto de Lei n® 219/2003). Esse inciso versa sobre a
divulgacdo de informagdes mantidas pelos 6rgdos publicos.

Mesmo antes da promulgacdo da Lei de Acesso a Informacgdo (LAI), em 2011, ja
existiam outras regulamentacdes que tratavam do acesso a informacdo. No entanto, essas
normas continham dispositivos que restringiam consideravelmente o acesso, detalhando quais
documentos seriam de acesso publico ou privado, o que limitava a abrangéncia das informacGes
disponiveis. Com a criacdo do Portal da Transparéncia em 2004, houve um movimento em
direcdo a divulgacdo mais ampla de dados governamentais, marcando um avanco significativo
rumo a transparéncia e ao acesso a informacdo. Entre as legislagdes anteriores a LAI,
destacamos, por exemplo, as ouvidorias governamentais (Brasil, 2012).

As ouvidorias publicas brasileiras ganharam espaco com a implementacdo da Lei n°
13.460 de 26 de junho de 2017 que versa sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos
do usuério dos servigos publicos da administracdo publica, destacando-se a importancia das
ouvidorias como instancias participativas. Elas tém se consolidado como relevantes
mecanismos de participacdo cidadd, proporcionando aos cidadaos e cidadds oportunidades de
se comunicar e contribuir com a gest&o publica. E por meio das ouvidorias que s&o viabilizados
0 contato direto e 0 acompanhamento das acOes realizadas pelo governo. Essa Lei ratifica a
importancia da participacdo democrética e ainda fortalecer o acesso do usuario a informacdes
pablicas de interesse particular ou coletivo, conforme previsto pela Lei n® 12.527 de 2011, e
ratificado no paragrafo unico, do artigo 1° da Lei n® 13.460 de 2017. Essa norma estabelece as
diretrizes basicas de participacdo do cidaddo nos servicos publicos, enquanto a primeira garante
ao cidadd@o o acesso a informacdes. Na realidade, ambas se configuram como instrumentos
complementares para a implementacao da politica publica de participacdo democrética.

No Capitulo IV, da Lei n° 13.460/ 2017, sdo apresentadas as sete atribuicbes que

norteiam o trabalho das ouvidorias, a saber:

I- Promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperagdo com
outras entidades de defesa do usuario;

Il - Acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;

111 - propor aperfeigoamentos na prestacdo dos servicos;

IV - Auxiliar na prevencdo e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com
0s principios estabelecidos nesta Lei;

V - Propor a ado¢do de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia
as determinacdes desta Lei;

VI - Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagdes de usuério
perante 6rgdo ou entidade a que se vincula; e

VII - Promover a adogdo de mediacéo e conciliagdo entre o usudrio e o 6rgdo ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes (Brasil, 2017).
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As ouvidorias publicas, com foco na participacdo social, ttm como funcdo ndo so6
proporcionar a participacao democratica, mas ser também mecanismos de aperfeicoamento dos

servigos publicos, com base nas manifestacdes recebidas:

A ouvidoria possibilita a interlocucdo do usuario de servicos publicos com o Estado,
mediando 0 acesso aos servicos e possibilitando que o usuario expresse seu ponto de
vista, faca solicitaces ou denuncie possiveis irregularidades. A analise das
manifestacBes recebidas pelas ouvidorias pode servir de base para informar aos
gestores das politicas publicas acerca da existéncia de problemas e, como
consequéncia, provocar melhorias conjunturais e estruturais. Dessa forma, as
ouvidorias constituem-se também em importantes instancias de gestdo publica, pois
subsidiam os gestores publicos com informacGes que os possibilitam aperfeicoar suas
perspectivas e acdes (CGU, 2018).

Para que as ouvidorias alcancem plenamente seus objetivos, é essencial que adotem
praticas que contemplem ndo apenas a recep¢do, mas também a analise e a resposta — de forma
proativa e reativa — as manifestacdes enviadas pelos usuarios dos servigos publicos, que
precisam ultrapassar a barreira da recepcao e buscar solucfes para o caso (Brasil, 2012). Além
disso, é necessaria a elaboracdo anual de relatorios de gestdo, nos quais identifiquem falhas e
facam as sugestdes de melhorias na prestacao dos servicos publicos (Brasil, 2017). Desde entéo,
as ouvidorias publicas, na condicdo de politicas publicas de participacdo democratica, estao
presentes em todos os setores publicos, seja na esfera legislativa, na executiva, na judiciaria e
em todos os Estados, nos Municipios e no Distrito Federal, constituindo-se em verdadeiros
mecanismos e instancias da democracia participativa. Por meio dessa dimensdo, o cidadao, a

cidada tem o direito a uma escuta justa, bem como o direito de ser consultado (CGU, 2018).

1.3 O Estado da arte sobre as ouvidorias da Educacdo Basica: o que dizem as pesquisas

Para dar inicio a essa pesquisa e, a fim de entender as perspectivas de pesquisas
académicas a respeito dos estudos sobre a implementacéo das ouvidorias publicas na Educacao
Basica, foi realizada uma revisdo sistematica de literatura, nacional e internacional, em quatro
bases de dados: SciELO, Repositorio da Universidade de Brasilia (UnB), Biblioteca Digital de
Teses e Dissertacdes (BDTD), EBSCOhost, sem periodo determinado. A busca por bibliografia
sobre o tema em estudo foi feita também na Revista Cientifica da Associacdo Brasileira de
Ouvidores/Ombudsman (ABO), sendo considerado o periodo de 2017 a 2023, anos de inicio e

da ultima publicacédo da revista.
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Para elaborar um processo de busca ampla foram realizados inicialmente os pré-testes
no segundo semestre de 2023, combinando varios termos de diversas maneiras nas bases de
dados eletronicas selecionadas, a fim de garantir uma busca segura na literatura, conforme

apresentado no Quadro 1.

Quadro 1- Pré-teste para estratégia de busca

Bases de dados Estratégias de busca piloto

SciELO (“ouvidoria” AND “educacao”); (“ouvidoria” AND “educagao basica”);
UnB (“ouvidoria” AND (“educacao basica”) AND “denuncia”); (“ouvidoria”
BDTD AND “educacao basica” AND “dentuncia” AND “papel do ouvidor™)
EBSCOhost Ouvidoria; Ombudsman; (Ombudsman OR Ombudspersons)

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Apos a fase do pré-teste, passou-se a elaboracdo da estratégia de busca, que foi elencada
utilizando os descritores: "ouvidoria™, "educacao"” e "basica"”, combinados com os operadores
booleanos (AND e OR) e as correspondéncias em inglés "ombudsman", "education™ e "basic".
Com uso desses descritores, foram construidas as seguintes chaves de busca: (ouvidoria);
(ouvidoria AND educacao) e (ouvidoria AND educagdo AND bésica) que foram adaptadas para
utilizacdo nas bases de dados eletrdnicas selecionadas: SCiIELO, Repositério (UnB), (BDTD),
EBSCOhost. Na Revista da Associacdo Brasileira de Ouvidores (ABO), a busca ocorreu com a
leitura dos titulos dos artigos. Com o esquema elaborado e as bases de dados selecionadas, no
més de fevereiro de 2024, iniciou-se a busca pelos trabalhos académicos, a qual foi reavaliada
em julho do mesmo ano.

O rastreio dos estudos na base de dados da SciELO foi realizado nas linguas portuguesa,
espanhola e em inglés, a fim de sistematizar os estudos sobre a ouvidoria na Educacdo Basica,
também na literatura internacional. Na BDTD e no repositorio da UnB, utilizou-se somente a
lingua portuguesa, enquanto na EBSCOhost, a busca, inicialmente, foi realizada com o0s
descritores em inglés e, depois, em portugués, de acordo com estratégia apresentada no Quadro

2.

Quadro 2 — Estratégia de busca nas bases de dados eletrénicas
Bases de dados Estratégias de buscas

SciELO Portugués (ouvidoria); (Ouvidoria)AND (educagéo); (Ouvidoria) AND
(educacdo) AND (basica)
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SciELO Espanhol Defensor del pueblo

SciELO Inglés (ombudsman); (ombudsman) AND (education); (ombudsman)
AND (education) AND (basic)
BDTD (ouvidoria); “todos os campos: ouvidoria OU todos os campos:

"ouvidoria" AND "educacgédo")"; "(todos os campos: ouvidoria E
todos os campos: educacdo E todos os campos: basica)"

Repositorio UnB (ouvidoria); ouvidoria AND educacdo); (Ouvidoria AND
educacao basica)
EBSCOhost- Inglés (Ombudsman); (Ombudsman OR Ombudspersons); ((Ombudsman

OR Ombudspersons) AND education); ((Ombudsman OR
Ombudspersons) AND education AND basic)).

EBSCOhost- Portugués (Ouvidoria); Ouvidoria AND (educagdo); Ouvidoria AND
(educacdo) AND (basica)

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Nas bases eletrbnicas apresentadas no quadro 2, delimitaram-se como critérios de
inclusdo artigos e dissertacGes disponibilizados na integra, sem restri¢do de idioma e limitacdo
de ano de publicagdo. No caso da Revista da ABO, a busca abrangeu o periodo de 2017 a 2023,
desde o inicio até a ultima publicagdo da revista. O ano de 2017 foi escolhido por também
marcar a publicacdo da Lei n° 13.460/2017, que trata das ouvidorias em seu artigo 13 (Brasil,
2017). Nessa revista, a estratégia utilizada para identificar os produtos relevantes aos objetivos
dainvestigacdo consistiu, inicialmente, na contagem dos artigos no sumario da revista e, depois,
prosseguiu-se com a leitura dos titulos dos artigos das seis edi¢cdes publicadas ao longo dos
ultimos seis anos.

Concluida a busca nas bases de dados SciELO, BDTD, Repositério da UnB e
EBSCOhost, iniciou-se 0 processo de selecdo dos estudos elegiveis. Foram excluidos artigos e
dissertacOes duplicados em diferentes bases de dados. Em seguida, fez-se a leitura dos titulos,
eliminando os estudos relacionados a area da saude, ao campo universitario e a gestdo. Apds
essa triagem, passamos a leitura dos resumos e, posteriormente, a analise dos materiais,
excluindo aqueles que ndo atenderam ao objetivo deste estudo. Na Revista da ABO foram
excluidos estudos cujos titulos ndo abordavam a tematica da educagdo, como aqueles focados
em gestdo e atuacdo em ouvidorias, transparéncia, entre outros. Apos a leitura dos titulos,
prosseguiu-se com a analise dos resumos para uma avaliacdo mais precisa.

Os dados obtidos foram analisados a partir da leitura dos artigos e disserta¢fes incluidos
na revisdo. Para melhor compreensdo dos resultados, inicialmente, as pesquisas foram
identificadas com os cddigos de D1 a D7, para nomear as dissertacdes, e Al e A2, para
indicacdo dos artigos; em seguida, passou-se a sistematizacdo dos fatos no quadro de

organizacao e sintese da RSL, contendo informagdes relevantes quanto a identificacdo do artigo

40



elou dissertacdo (cddigo, autores, ano, pais, estado, cidade); e dados de identificacdo da
pesquisa (objetivo, participantes, metodologia, resultados e implicacdes).

No levantamento realizado nas bases de dados computadorizadas selecionadas e na
Revista da ABO, foram identificados ao total 1.461 estudos cientificos, localizados nas cinco
bases de dados, sendo 183 no SciELO, dos quais 62 sdo no idioma portugués, 11 na lingua
espanhola e 110 no idioma inglés. Na BDTD, a busca apontou 408 registros, 267 no repositério
da UnB, 490 na EBSCOhost e 113 na Revista da ABO, segundo os critérios pré-estabelecidos.
Ao final das etapas, foram contabilizados como estudos incluidos na revisdo 9 producdes
cientificas, sendo 7 dissertaces e 2 artigos. As dissertacfes incluidas foram publicadas na
Biblioteca Digital de Teses e Dissertacdes, a partir dos descritores “Ouvidoria AND Educagao”,
visto que ndo foi identificado nenhum estudo nesta base de dados utilizando os descritores

“Ouvidoria AND educacdo AND basica”. Conforme apresentados nas Tabelas 1 e 2 a seguir.

Tabela 1- Resultado das buscas nas bases dados
Descritores

Ouvidoria Ouvidoria AND Z;):j(ljgse
Bases de Dados Ouvidoria . educacdo AND i
AND educacao ;. aceitos
basica
SciELO Portugués 62 06 0 0
SciELO Espanhol 11 1 0 0
SciELO Inglés 110 11 0 0
BDTD- Blbllqteca Dlglté‘d 408 62 0 ;
de Teses e Dissertacdes
Repositdrio
UnB 267 46 09 0
EBSCOhost 490 71 24 0
Total de produtos 1.348 7

Fonte: Elaborada pela autora (2024)

A Tabela 2, apresentada a seguir, exibe a quantidade de artigos publicados e
sistematizados conforme os anos de publicac¢des da Revista da ABO, com destaque para 0s anos

de 2017 e 2020, de artigos sobre a ouvidoria na Educagéo Baésica.
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Tabela 2- Resultado da busca na Revista da ABO

Revista Cientifica da Associacdo Brasileira de Ouvidores/ Ombudsman

Link da revista: https://revista.abonacional.org.br/revista
Anos de 2017-2018 2019 2020 2021 2022 2023
publicacdo
Quantidade de 17 26 22 20 13
artigos
Total geral de 113
artigos

Artigos incluidos 02
Fonte: Elaborado pela autora (2024).

Para identificacdo do contetdo abordado nos produtos cientificos, realizou-se a leitura
na integra dos artigos e dissertacOes elegiveis, resultando em nove pesquisas. Para garantir que
a RSL fosse realizada de forma completa e transparente, utilizou-se o Fluxograma Prisma* (FP),
apresentado na Figura 1.

Figura 1- Fluxograma Prisma

Identificagcio dos estudos nas bases de dados e
Revista Ombudsman

Registros identificados nas Registros selecionados Registros

!g bases de dados pelo filtro pelo filtro “ouvidoria® ;leciona;:los - P?lg
| AND “educagio” (n =159) e
AND ‘educacao
% Scielo Port., Esp. e Ing. (n :> Scielo (n =7) AND “béasica” (n =36)
= =183) BDTD (n = 62) = .
E BDTD (n = 408) UNB (n = 46) Scielo (n =0)
UNB (n = 267) EBSCOhost (41) BDTD (n = 0)
EBSCOhost (490) Revista Ombudsman (n= UNB (n = 9)
Revista Ombudsman (n= 3) EBS.COhost (24)
113) Revista
@ Ombudsman (n= 3)
Registros incluidos para ::E’:':)-o B
leitura dos titulos e resumos -
:g (:=206) Scielo (n =7)
BDTD =
2 Scielo (n =7) —=> &2
5 BDTD (n =62) UNB (12 = 9)
P EBSCOhost (24)
UNB (n = 09 S
EBSACOhOSt 24 Oinbudsman (1) Motivos da
Revista Ombudsman n exclusao (n = 96)
=3)
3 S e i S Duplicado: 1
Registros de Dissertacdes e Fuga ao tefma}: 37
artigos incluidos (n =9) Tra_nSpa.rencm: 7
'O Universidade: 12
Scielo (n =0) Saude: 14
S UNB (n=0) Govgrnanga: 6
'5 EBSCOhost (0) grusug;;: 5
ecnologia:3
BDTD (n=7) Diversidade: 2
Revista Ombudsman (n =2) Cidadania: 9

Fonte: Elaboragdo propria (2024), adaptado (Mackenzie et al 2021).

4 Fluxograma Prisma é um manual que orienta os pesquisadores a descreverem de maneira organizada o passo-a-
passo utilizado nas revisfes (Mckenzie et al 2021).
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A apreciagdo dos achados foi desenvolvida com o enfoque nas caracteristicas gerais das
publicacdes cientificas, destacadas nos nove estudos que compdem esta revisdo: um foi
publicado em 2023 (D1), quatro em 2020 (Al, D2, D4 e D5), trés entre 2018 e 2019 (A2, D3 e
D6), e um em 2012 (D7). Todos os estudos foram realizados no Brasil, sendo cinco na regido
Sudeste, especificamente nos Estados de Minas Gerais, Sdo Paulo e Rio de Janeiro; trés na
regido Nordeste, sendo dois em Pernambuco e um no Ceara; uma pesquisa foi feita na regido
Norte, no Estado de Tocantins; e outra realizada em dois Estados simultaneamente, S&o Paulo
e Amazonas.

Quanto a base de dados, 78% das pesquisas incluidas foram identificadas na literatura
cinzenta, disponibilizadas na BDTD, no idioma portugués. Os 22% dos artigos incluidos na
revisdao sdo indexados na Revista do ABO. Entre as pesquisas incluidas, observou-se a
prevaléncia de pesquisadores com atuacao direta nas ouvidorias da educacao, desempenhando
papeis variados, desde o cargo de ouvidora-geral ao cargo de inspetor escolar, (Morato Miranda,
2023; Souza, 2020; Oliveira, 2020; Reis, 2019; Martins, 2018 e Leandro, 2012).

No que concerne ao grupo de participantes nas pesquisas, a RSL revelou um perfil
bastante representativo, com a presenca de servidores da ouvidoria e do Tribunal de Contas,
professores, gestores, inspetores escolares, estudantes do ensino médio e da sociedade civil,
esta representada pelos manifestantes.

Quanto a metodologia, verifica-se a prevaléncia do estudo de caso, com a analise
documental em 67% das publicacdes. De acordo com os objetivos dos estudos, apura-se que as
pesquisas realizadas tém como meta compreender o funcionamento e a atuacdo das ouvidorias
da educacdo nas andlises das manifestagdes, na mediacdo dos conflitos, como também
identificar os principais fatores geradores de reincidéncia das manifestacdes que séo
encaminhadas a Ouvidoria da Educacdo. Dois estudos trazem de forma significativa a
participacdo dos estudantes do ensino médio, seja expressando suas opinides a respeito da
Ouvidoria da Educacdo, ou despertando nos estudantes o interesse pelas ouvidorias como
instrumento de participacéo social e cidada.

Os resultados das pesquisas indicam um aumento na demanda por servicos das
ouvidorias educacionais, acessadas principalmente pela internet e telefone. Os participantes do
estudo de Oliveira (2017- 2018) revelam satisfacdo em relacdo aos servigos prestados pela
ouvidoria, percebendo-a como ferramenta essencial de feedback da gestéo publica educacional,
capaz de fortalecer a participacdo cidadd e a gestdo democratica nas escolas, facilitar a

resolucéo de conflitos e contribuir para a melhoria dos servigos educacionais.

43



Nas pesquisas desenvolvidas por Martins (2018), Reis (2019), Souza (2020) e Ferreira
(2020), os achados sugerem a construgdo de um Plano de Agdo Educacional, com acdes de
formacéo continuada para inspetores escolares.

Ja nas pesquisas de Oliveira (2020), Oliveira et al. (2020) e Morato Miranda (2023), 0s
resultados trazem como participantes da pesquisa os alunos e afirmam que a participagéo dos
estudantes, por meio das suas sugestbes, solicitacOes, reclamacgdes e elogios junto aos
estabelecimentos publicos. Isso contribui para a melhoria da educacgéo e prepara os discentes
para o exercicio da cidadania.

No primeiro trabalho académico sobre a Ouvidoria da Educagéo realizado por Leandro
(2012), as evidéncias mostram a necessidade de as ouvidorias ndo terem como ouvidores,
representantes partidarios politicos e elucida os percalcos e a falta de transparéncia em fornecer
os dados para prosseguir com a pesquisa como planejada. Ainda no trabalho de Leandro (2012),
os dados confirmam a existéncia de dificuldades para executar os servi¢os da ouvidoria, seja
quando o gestor da educacdo néo reconhece a legitimidade da ouvidoria ou por ndo permitir o
acesso aos documentos.

Ademais, nas pesquisas de Martins (2018) e Ferreira (2020), observam-se dificuldades
de atuacao da Ouvidoria da Educacdo quando ha aumento das manifestacGes registradas. Diante
dessa situacdo, propdem-se acdes de treinamento, capacitacdo e reflexdo sobre a pratica de
inspetor.

As principais implicacdes, apresentadas nos estudos elencados na RSL, destacam que
todas as pesquisas coadunam que é inevitavel a acdo publica realizada a partir de acoes
participativas da sociedade e com politicas que intensifiquem a divulgacdo dos servicos da
ouvidoria. 1sso é crucial para garantir os direitos educacionais, fortalecer a gestdo democratica
e melhorar a qualidade dos servi¢os publicos.

Ao se colocarem em pratica os instrumentos de acdo publica, como: o Plano de Acgédo
Educacional (PAE), sugerido nas pesquisas de Martins (2018), Reis (2019) e Souza (2020), e a
criagdo das ouvidorias estudantis dentro das escolas, recomendada no estudo de Morato
Miranda (2023), é possivel constitui-los como instrumentos de acéo publica que viabilizam a
eficacia das ouvidorias e favorecem a formacdo cidada dos adolescentes e jovens. no que
concerne a acdo publica de participacdo democratica dos atores e atrizes educacionais e das

organizacOes governamentais ou nao governamentais. Detalhamos os achados no quadro 3.
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Quadro 3- Detalhamento dos produtos cientificos

ID |Autor(es)/ Ano/| Pergunta da Participantes Principais Implicacdes
Pais/ Estado/ pesquisa / e resultados
Cidade Objetivo(s) Metodologia
Titulo da
pesquisa)
D1 Morato Compreender as| Técnicos da Prética Implementacéo de
Miranda dindmicas dos |ouvidoria de SP | pedagdgica para ouvidorias
(2023), Brasil/ | projetos das |e do Tribunal de|o fortalecimento| estudantis em
Santos-SP e ouvidorias | Contas do AM da gestéo outros Estados.
Manaus- AM estudantis. democrética
Servidores das escolar.
As Ouvidorias | Analisar as Secretarias Ouvidoria

Estudantis |interacBes entre| Municipais de | estudantil como
Enquanto |atores e setores.| Educagéo, um instrumento
Interfaces da Conceituar professores e | de acdo publica.
Acdo Pablica | interface da gestores
acdo publica.
Metodologia
Exploratoria
Quialitativa.
Estudo de Casos
com entrevista
semiestruturada
D2 Ferreira Verificar Diretora da Verificou-se a Acdes
(2020) atuacdo da  [Ouvidoria-Geral| ocorréncia do |participativas com
Brasil/ Palmas-| ouvidoria em feedback e a a sociedade.
Tocantins relacdo a Metodologia funcéo da Divulgacéo dos
mediacdo e | Estudo de Caso | Ouvidoria de |servigos prestados
A Ouvidoria | resolucdo dos | Qualitativa- e | intermediara | pela Ouvidoriae
Municipal de conflitos quantitativa relacao sua importancia no
Palmas-TO e a sociedade e controle social
Mediacdo de | Analisar os governo.
Conflitos conflitos e
avaliar o
atendimento e a
ocorréncia do
feedback da
ouvidoria
D3 Martins Analisar 0s Diretores e  |ldentificacdo das| Necessidade de
(2018) principais Inspetores percepcOes dos |definicdo das agoes
Brasil fatores que Escolares. diretores e que permitam que
Minas Gerais geram inspetores sobre | 0 inspetor cumpra
manifestacdes. | Metodologia | o processo de todas as suas
Estudo de caso, | apuracdo e atribuigoes.
Ouvidoria Descrever 0 documental, resposta as A atuacao da
Educacional e | (SIE) da SRE e |qualitativa, com| manifestacdes. | Ouvidoria deve
inspecao 0 servico de questionario focar em agdes
Escolar: As preventivas para
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ImplicagGes das| Ouvidoria Identificacdo das| garantir maior
ManifestacGes | Educacional tipologias mais | satisfacdo dos
recebidas no frequentes das usuarios dos

Trabalho de Mapear 0s manifestacdes Servicos
Inspetor assuntos das educacionais.
Escolar manifestacdes e

propor um plano
de acéo
preventivo
D4 Souza Analisar quais | Inspetorese | Necessidade de | Plano de Acéo
(2020) séo os fatores Diretores definicdo de |Educacional (PAE)
Brasil/ geradores de escolares padrdo para com
Diamantina- |manifestacoes e apuracéo das Acdes: para
MG as causas das | Metodologia | manifestacdes. padronizar as
reincidéncias | Estudo de caso apuracdes das
A Apuracéo de das Abordagem | Formacéo para | manifestacdes,
manifestacOes | ManifestacOes |qualitativa, com| os servidores Formacao para
pelo Servico de| na ouvidoria analise Inspetores e
Inspecao documental com| Criagéo e/ou servidores
Escolar na Propor um aplicacdo de | ampliacdo dos | escolares, criagdo
Superintendénc| plano de acdo | questionarios e canais de de mecanismo de
ia Regional de | para o Inspetor | entrevistas didlogos com a | monitoramento e
Diamantina: |Escolar atuar de comunidade controle das
desafios e maneira escolar. respostas das
propostas preventiva. manifestacdes.
Valorizar o dialogo

e a mediacéo de
conflitos.

D5 Oliveira Compreender | Estudantes do | Manifestagcbes | Participacdo do
2020 como 0 EM Integrado | dos estudantes estudante,

Brasil/ exercicio do para promocgdo | propiciada pelo

Olinda-PB |controle social a| Metodologia de ajustes ou acesso a

partir do acesso| Exploratériae fperfeicoamentos|  informacao
Ensino médio | ainformacdo | participante. dos servicos. | publica, contribui

Integrado e publica pode |Qualitativa com| A participacdo |para sua formacao

Formacdo |contribuir para a uso de dos estudantes é cidada

Cidadd; O [formagdo cidadd| questionarios e | muito pequena.

exercicio do | dos estudantes entrevistas
Controle Social| do Ensino Promocéo de
a partir do Médio acOes para a
acesso a Integrado superar as
informacao dificuldades dos
estudantes e
exercer o
protagonismo
estudantil
D6 Reis Inspetores, Pouco Plano de Acéo
(2019) Analisar quais diretores e conhecimento |(Educacional (PAE)
Brasil/ Juiz de |acGes podem ser| manifestantes | dos gestores. | sugere acOes que
Fora implementadas Dificuldades de poderdo ser
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As dendncias
apuradas pelo

relacionadas a

Servico de
inspecao
Escolar

para reduzir os | Metodologia
problemas | Estudo de caso,

geradores de Documental

dendncias. Quialitativa,

entrevistas

comunicagéo
entre a gestao

adotadas para
enfrentar os
problemas

diagnosticados.

atuacdo dos
inspetores; a
Pouca

escolar e a
comunidade.

construcao de

gestdo de Deficiéncia no
pessoas processo de
apuracdo de
denuncias.
Falta de
formacéo e
treinamentos
D7 Leandro Descrever e Ouvidora Necessidade de | Dificuldades de
(2012) analisar a desenvolver a | acesso aos dados
Brasil/RJ experiénciada | Metodologia gestéo da Ouvidoria da
Ouvidoria da | Estudo de caso | democrética e Educacao.
“Ouvidoria da | Educacéo de agenda Necessidade de o
Educagdo™: a | Nova lguacu propositiva dos |gestor da educacao

direitos sociais

nao reconhecer a
legitimidade da

espacos de aos diferentes
mediacdo de atores. ouvidoria.
conflitos no
cotidiano S6 ha condicbes | Ouvidoria sem
escolar de de ter uma transparéncia,
Nova Iguagu ouvidoria quando perde sua
0s espacos dao autonomia.
legitimidade.
Al| Oliveiraetal | Conheceras | Estudantesdo | Os estudantes Discutir a
(2020) opinides dos [Ensino Médio de| apresentam participacdo da
Brasil/PE estudantes do 2 escolas conhecimento |sociedade no meio
Ensino Medio publicas satisfatorio sobre| administrativo.
A Importancia | sobre o servico a Ouvidoria e Demonstrar a
das Ouvidorias| de Ouvidoria. | Metodologia | reconhecem a importancia de
Pablicas A pesquisa importancia da | usar a ouvidoria
Municipais na | Despertar nos prética de ouvidoria para | como ferramenta
Visdo dos |alunos o desejo natureza intervir nos  |da gestdo publica e
Estudantes do | para participar | cientifica e conflitos e ter | de participacdo
Ensino Médio: | das discussdes | bibliogréafica como fun¢do |democrética para a
Um Estudo | para intervir na acolher a sociedade.
Realizado em | Administracéo sociedade.
Vicéncia- PE Publica
A2 Oliveira Descrever a Ouvidora da |[Constatou-se que|  Processo de
(2017/2018) | experiéncia de educacdo |com acriacdo da| valorizagéo das
Brasil/ Ceara | Ouvidora da Ouvidoria, essa ouvidorias
Secretariada | Metodologia passou a ser
A Ouvidoria | Educacgéo de Pesquisa ferramenta
como Quixada-CE empiricae | fundamental de
Instrumento de documental | feedback para a
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Avaliacédo e realizada de Gestdo Publica,
Melhorada | 2013 a 2016. principalmente
Qualidade dos para a Educacao
Servicos local
Oferecidos pela
Secretaria
Municipal da
Educacéo de
Quixada-CE
Fonte: Elaborado pela autora (2024).

Apesar do crescente interesse de estudos sobre as ouvidorias publicas no Brasil, a
temética da ouvidoria na educagdo basica e/ou ouvidoria educacional, incluindo ouvidorias
estudantis, permanece pouco explorada, pois esta revisdo mostrou que menos de 1% do total
dos registros bibliograficos analisados abordou as dindmicas da ouvidoria nesse nivel de ensino.
O Gréfico 1, a seguir, mostra a linha de tempo das pesquisas com o tema da ouvidoria na

Educacdo Basica.

Gréfico 1- Linha de tempo das publicacdes sobre a ouvidoria

2012 2017/ 2023
st 2019 | 2020

2]
-/

Nova lguagu-RJ Quexids- CEe Varginha - MG Vicéncia- PE Santos- SP

Juiz de Fora - MG Olinda- PE Manaus- AM

Diamantina- MG
Palmas- TO

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

Com base nos dados do Grafico 2 e considerando que a Lei n® 13.460, de 26 de junho
de 2017, completara oito anos de sua san¢do em 2025, e sete anos de efetivacdo para a Uniéo,
os Estados, o Distrito Federal e os Municipios com mais de 500 mil habitantes, observa-se uma
distribuicdo desigual de estudos e pesquisas no periodo de 2012 a 2023. Continuando com as

evidéncias da linha de tempo, verifica-se que 55,6% das pesquisas foram realizadas na regido
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Sudeste, seguida pela regido Nordeste com 33,3% de abrangéncia dos estudos, a regido Norte
vem em terceiro lugar com 11,1%; observa-se que a regido Sul e a regido Centro-Oeste, regido
a qual nessa investigacdo, ndo apresentaram registros de pesquisas desenvolvidas. Esse cenario
reafirma a importancia do estudo realizado.

As informacOes da linha de tempo apresentam maior concentragdo de pesquisas
realizadas no ano de 2020, com quatro estudos publicados, enquanto o0s demais anos
apresentaram apenas um estudo por ano. Diante dessas informacOes, constata-se que as
pesquisas sobre a Ouvidoria da Educacdo Basica revelam-se intermitentes no ambito
académico, pois ha uma média de um estudo por ano, e o primeiro estudo foi realizado cinco
anos antes da sangéo da Lei n° 13.460/2017.

O estudo realizado por Morato Miranda (2023) sobre as ouvidorias estudantis € uma das
pesquisas mais recentes realizadas no Brasil, aponta que, apesar de existirem ouvidorias
estudantis em alguns Estados brasileiros, o autor ndo identificou nenhuma pesquisa académica
que as investigasse. O trabalho também discute o conceito de interface socioestatal e acao
publica, a partir das interacdes democraticas entre os atores e setores.

Esse estudo demonstrou que a préatica pedagogica de instituir ouvidorias estudantis no
interior dos grémios estudantis, ao afirmar que “a participa¢do dos estudantes contribui para
uma melhor organizagéo e planejamento dos espagos pedagogicos” (Oliveira, 2020, p. 103),
também amplia o conceito de cidadania e democracia entre os alunos. Isso porque envolve a
pratica do debate entre o aluno ouvidor, os membros do grémio estudantil e representantes do
poder publico na resolucédo de problemas sociais presentes no ambiente escolar.

Os estudos de Martins (2018), Reis (2019) e Souza (2020) foram conduzidos pelo Centro
de Politicas Pulblicas e Avaliacdo da Educacdo da Universidade Federal de Juiz de Fora
(CAEd/UFJF). Utilizou-se a metodologia de estudo de caso, com abordagem qualitativa e analise
documental e, como campo de investigacdo, o Servico de Inspecdo Escolar da Superintendéncia
Regional de Ensino de trés cidades mineiras: Juiz de Fora, Diamantina e Varginha.

As investigagGes demonstraram que, nos trés estudos analisados, ha uma continuidade
teméatica. No estudo de Martins (2018), teve como foco o mapeamento das manifestacGes
recebidas no setor. A pesquisa de Reis (2019) concentrou-se na anélise das acbes que poderiam
ser implementadas para reduzir os problemas geradores das denuncias. Ja Souza (2020) abordou
as apuracdes e os fatores que contribuem para a reincidéncia das manifestagoes.

A pesquisa da Ferreira (2020) investigou a mediagdo de conflitos e prop6s a realizacéo
de acles participativas para desenvolver a transparéncia nas acdes publicas. Sugeriu a

realizacdo de pesquisas periodicas sobre o nivel de satisfagdo dos usuarios, pois as demandas
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da pasta cresceram significativamente, mas a ouvidoria “ndo tem proposto e tampouco
executado agdes e planos efetivos para sanar as dificuldades dos usuérios reconhecidas pelas
demandas protocoladas” (Ferreira, 2020, p. 117).

Os estudos de Oliveira (2020) e Oliveira et al (2020) apresentam convergéncias ao
darem relevancia para a participagdo dos estudantes do ensino médio nos canais de
comunicacéo, seja contribuindo com a formacao cidada desses estudantes seja como ferramenta
de participacdo, controle e informacdo. Dessa forma: “é preciso, na perspectiva da formagao
para a cidadania, incentivar os jovens a utilizarem os recursos de acesso a informacdo para
atuarem na gestao publica, sugerindo melhorias e exercendo importante papel fiscalizatorio”
(Oliveira, 2020, p.103).

Tais pesquisas se assemelham ao estudo realizado por Morato Miranda (2023), ao
abordarem a participacdo dos estudantes nas decisfes. Ainda segundo a autora, as ouvidorias
estudantis, no ambiente escolar, "ddo voz aos alunos e, enquanto instituicdes participativas,
constituem uma pratica pedagdgica dialégica, “que amplia as nocBes de cidadania e
democracia, por meio de ac¢Bes conjuntas de alunos e debates, em minipublicos, os grémios
estudantis (Morato Miranda, 2023, p. 142). A autora também ressalta que a linguagem utilizada
nas ouvidorias convencionais deve ser simples, de modo a atender ao publico juvenil,
corroborando com a pesquisa de Oliveira (2020, p. 103), ao afirmar que € necessario “tornar as
informacdes compreensiveis para o publico juvenil e dar ampla divulgacao dos instrumentos de
participagdo social”.

A pesquisa elaborada por Leandro (2012) pode ser considerada um estudo pioneiro
sobre a Ouvidoria da Educacdo, pois apresentou a experiéncia de uma ouvidora, em 2008, ao
tratar da mediacdo de conflitos no cotidiano escolar. O primeiro ponto crucial identificado pela
autora € que a ouvidoria s6 adquire sentido quando o gestor educacional reconhece sua
legitimidade. Outro aspecto relevante foi o impedimento enfrentado ap6s sua saida da funcéo:
a pesquisadora foi impossibilitada de dar continuidade ao estudo conforme o planejamento
inicial, pois teve o acesso negado as informacdes registradas no sistema da Ouvidoria da
Educacdo. Para prosseguir com a pesquisa, ela protocolou dois novos pedidos. No entanto,
obteve a seguinte resposta: “obtive como resposta o veto parcial ao pleito, com restrigdes que
impediam a compreensdo plena do trabalho realizado e a propria confiabilidade dos dados”
(Leandro, 2012, p. 18).

Enfim, com base na analise da revisdo sistematica de literatura, conclui-se que 0s
estudos a respeito das ouvidorias na Educacdo Basica evidenciam diversas lacunas, como: a

necessidade de realizar pesquisas nas regides Centro-Oeste e Sul do Brasil, regides que, desde
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a implementagdo da Lei n® 13.460/ 2017, n&do realizaram nenhum estudo cientifico ou técnico
sobre as ouvidorias educacionais. Outras lacunas sdo: aprofundar os estudos sobre o papel da
ouvidoria educacional na melhoria dos servicos educacionais; promover acfes participativas
com a sociedade, incluindo os estudantes; realizar a adocdo de procedimentos padronizados
para a apuragdo das manifestagcdes; a urgéncia em ampliar a transparéncia nas acoes das
ouvidorias, realizar pesquisas in loco, dentro das ouvidorias; e expandir a implementagéo de
ouvidorias estudantis em outras cidades brasileiras, posto que, no estudo de Morato Miranda
(2023), sdo definidas como instrumento de acdo publica, envolvendo a diversidade de

representantes para que juntos possam amenizar e/ou solucionar os conflitos escolares.

1.4 As ouvidorias da Educacao Basica no contexto brasileiro

Conforme ja registrado anteriormente, € necessario ampliar os estudos sobre as
ouvidorias na Educacdo Basica no contexto brasileiro. Com a promulgacédo da Lei n° 13.460,
de 2017, os representantes governamentais passaram a ter a obrigacdo de cumprir seus
dispositivos. Assim, Estados, Municipios e o Distrito Federal tém o dever legal de implementar
ouvidorias, sejam elas gerais, seccionais ou especializadas, como as voltadas especificamente
a Educacdo Basica.

O estudo de Nascimento (2013), sobre as Ouvidorias Educacionais, constatou a existéncia
de dez ouvidorias vinculadas as Secretarias de Educacdo (SEDUC) nos seguintes estados: Para,
Tocantins, Mato Grosso, Minas Gerais, Sdo Paulo, Santa Catarina, Alagoas, Bahia, Ceara e Piaui.
A época, observava-se a prevaléncia das Ouvidorias Educacionais na Regi&o Nordeste, com um
total de quatro unidades, seguida pelas Regides Norte e Sudeste, com duas ouvidorias cada, e pelas
Regibes Sul e Centro-Oeste, com uma em cada. Esses dados foram importantes para atualizar o
panorama da implementacéao das ouvidorias na Educacao Bésica no territdrio brasileiro.

Visando elaborar um novo panorama sobre a ampliacdo (ou ndo)— das ouvidorias na
Educagéo Basica em cada um dos estados brasileiros, inicialmente foi enviado um pedido de
informacdo por meio da plataforma Fala.BR. A resposta foi encaminhada dentro do prazo,
esclarecendo que a Controladoria-Geral da Unido (CGU) “nao tem informagdes sobre a criagdo
e regulamentacédo de ouvidorias nos estados e municipios e que seria possivel obter tais dados
com os gestores locais ou por meio do Painel Resolve”. No entanto, a busca realizada nesse
painel também ndo teve éxito, pois, conforme informado pela propria CGU, a adesdo das

ouvidorias ao Fala.BR é voluntéria.
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Ainda com o objetivo de mapear as ouvidorias educacionais nos estados e avaliar a
conformidade das a¢fes governamentais com a legislagdo vigente, no que se refere a garantia
da participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos, a
pesquisadora dirigiu-se ao Ministério da Educacdo (MEC). A intencdo era dialogar diretamente
com servidores ou ouvidores do 6rgdo, a fim de obter informacGes mais detalhadas sobre a
identificacdo das Secretarias Estaduais de Educacéo e os respectivos contatos das ouvidorias.
No entanto, a tentativa foi frustrada, uma vez que néo foi possivel estabelecer contato com os
profissionais da ouvidoria, talvez porque ndo houve um agendamento prévio, o que nao justifica
0 ndo atendimento & cidada.

Tal fato gerou indignacdo, uma vez que a ouvidoria, por definicdo, € um canal de
comunicacdo entre o cidadao e o Estado. Assim, como era possivel uma cidada néo ter o direito
de entrar em um 6rgdo publico e nem mesmo ter acesso a ouvidoria, mecanismo que foi
constituido para ser o elo entre a sociedade e o Estado, destinado a facilitar o acesso a
informacdo e o exercicio da cidadania? Foi uma situacdo constrangedora, que feriu o preceito
estabelecido no artigo 13 da Lei n° 13.460/2017, o qual trata das atribuicfes precipuas das
ouvidorias, que tem como principio “promover a participagdo do usudrio na administragdo
publica” (Brasil, 2017), e ndo impedir o acesso daqueles que procuram essa instituicao publica.

Diante das dificuldades encontradas para compor o cenario das ouvidorias educacionais
no Brasil, a pesquisadora optou por realizar o levantamento por meio de websites. A estratégia
adotada consistiu em utilizar a plataforma Google, digitando no campo de busca a frase
“Ouvidoria da Educacao”, seguida do nome de cada estado, o que possibilitou localizar e-mails,
nameros de telefone ou links de contato das respectivas ouvidorias.

No processo de mapeamento das ouvidorias educacionais no Brasil, foram enviados e-
mails a todas as ouvidorias estaduais, uma vez que nem todas disponibilizavam link direto para
atendimento ao cidaddo. A mensagem encaminhada tinha como objetivo solicitar informacées
sobre 0 ano e a legislacdo de criagdo da ouvidoria, bem como o envio dos Relatérios de
Gestéo/Ouvidoria referentes ao ano de 2023.

Para construir o panorama das Ouvidorias da Educacgdo Bésica (OVEB), a pesquisadora
enfrentou desafios na coleta dos dados, uma vez que as respostas obtidas apresentaram uma
variedade de canais de retorno. Algumas foram encaminhadas diretamente para o e-mail da
pesquisadora; outras responderam ao e-mail inicial, disponibilizando links de acesso a
plataformas digitais, como o Fala.BR, ou a plataformas especificas de cada estado. E importante

destacar que nem todos os estados responderam ao e-mail inicial. O Quadro 4, a seguir,
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apresenta o retrato das ouvidorias da Educacdo Bésica no contexto atual, evidenciando suas
datas de criacdo — inclusive aquelas anteriores a san¢do da Lei Federal n® 13.460/2017.

Quadro 4 - Panorama das OVEB no contexto brasileiro

Décadas Estados Ano de criacdo
Distrito Federal 1996
12 Década Ceara 1997
Sao Paulo 1999
Bahia 2003
2% Decada Minas Gerais 2004
Pernambuco 2008
Mato Grosso 2009
Amazonas 2011
3 DR Parana 2012
Ronddnia 2013
Goias 2013
Rio Grande do Sul 2014
Piaui 2015
Mato Grosso do Sul 2017
Para 2019
42 Década Acre 2023
Tocantins Sim
SEUCEEICHEEE Rio de Janeiro Sim
Alagoas Sim
Santa Catarina Sim
Amapa Nao
N&o se constatou a - <
criacdo R,o_ralma N?O
Espirito Santo Néo
Maranhao Néo
Paraiba Nao
Rio Grande do Norte Néo
Sergipe Nao

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

O panorama atual das Ouvidorias da Educacéo Basica (OVEB) no territorio brasileiro é
composto por vinte unidades criadas a partir de 1996, embora se observe que 26% das unidades
federativas ainda ndo tenham implementado uma ouvidoria especifica para atender as demandas
educacionais. Entre as regifes do pais, destacam-se o Centro-Oeste e 0 Sul, nas quais 100% dos
estados possuem OVEB estruturadas. O estado de Mato Grosso do Sul, por exemplo,
implementou sua ouvidoria no mesmo ano da promulgacéo da Lei n® 13.460/2017, que garante

a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos (LGPD-DU).
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Na regido Norte, constata-se que cinco Estados j& criaram suas OVEB, enquanto
Roraima e Amapa ainda necessitam avancar na discussdo de politicas publicas que promovam
a participacdo social, o controle democratico e a garantia dos direitos dos estudantes da
Educacdo Basica. Ja o Sudeste apresenta 75% de seus Estados com OVEB instituidas, com
excecdo do Espirito Santo.

No Nordeste, verifica-se que 55% dos estados possuem ouvidorias educacionais,
enquanto Maranhdo, Paraiba, Rio Grande do Norte e Sergipe ainda carecem dessa estrutura. A
partir da solicitacdo de informac6es sobre a existéncia das OVEB nos estados, fundamentada na
Lei de Acesso a Informacéo, constatou-se que seis unidades federativas ndo responderam ao
pedido inicial enviado por e-mail: Maranhdo, Paraiba, Sergipe, Amapa, Roraima e Espirito
Santo. A Ouvidoria-Geral do Estado do Rio Grande do Norte respondeu, por meio da
plataforma Fala.BR, que a educacéo estadual ndo conta com uma ouvidoria regulamentada em
lei. Esclareceu, ainda, que a pasta aderiu a plataforma Fala.BR e designou um servidor para
opera-la, mas, internamente, esta articulando a formalizacdo de uma ouvidoria propria.

No gue tange a Ouvidoria da Educacdo do Estado de Tocantins, pode-se dizer que o
acesso a informacdo solicitada foi negado, pois a pessoa responsavel pelo setor ndo
compreendeu que se tratava de um pedido de acesso a informacao, e deduziu que a pesquisadora
realizaria um estudo na Ouvidoria da Educacéao do Estado. Diante disso, a pesquisadora recebeu
por e-mail 0 nimero de protocolo para acessar a Plataforma Fala.BR com a seguinte resposta:

Reforco que toda e qualquer pesquisa, no ambito da Educacdo Bésica na rede estadual
de ensino do Estado do Tocantins, é disciplinada pela Instru¢cdo Normativa n° 06, de
14 de julho de 2020, publicada no Diério Oficial do Estado do Tocantins, n° 5644, do
dia 16 de julho de 2020, que dispde sobre os critérios e procedimentos especificos
para a regulamentacdo do Apoio a Pesquisa na Educacdo Basica. Nesse sentido,
oriento que sua solicitacdo seja direcionada a Ouvidoria de Educacdo do Distrito
Federal, considerando que sua solicitacdo é de competéncia daquele érgao (Fala.BR,
2024).

Diante dessa resposta, entende-se que a ouvidoria contrariou o Art. 4° da LAl,
especificamente no que se refere ao inciso I, que considera informacdo como dados,
processados ou ndo, que podem ser utilizados para producdo e transmissao de conhecimento,
contidos em qualquer meio, suporte ou formato. Ou seja, 0s dados, as informacdes referentes a
OVEB de Tocantins ndo sdo transparentes, pois negam a producdo e a transmissao de
conhecimento publico, mesmo ap6s o envio de um segundo e-mail esclarecendo que a pesquisa

ndo seria realizada no referido Estado.
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No grafico 2, abaixo, apresentam-se as OVEB com suas respectivas datas de instituicao.

Gréafico 2 — OVEB e as datas de criagdo

OvVEB com as datas de criacao

2023
2019

Datas

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

A partir da analise do gréafico 2, observa-se que dezesseis Estados publicaram suas datas
de criacdo e, a partir dessa informacéo, constata-se que a instauracdo das OVEB ocorreu ao
longo de quatro décadas. As primeiras ouvidorias educacionais foram criadas na década de
1990, nos Estados do Distrito Federal, Ceara e S&o Paulo. Na década de 2000, o Estado da
Bahia constituiu a OVEB (em 2003), seguido por mais trés Estados, esta década se encerra com
a criacdo da OVEB de Mato Grosso (em 2009). A terceira década de implementacdo das OVEB
teve inicio na Regido Norte, no ano de 2011, quando o Estado do Amazonas criou a OvVEB por
meio de decreto. Nesse periodo, foram constituidas mais sete ouvidorias educacionais, sendo
finalizada com a OVEB no Estado do Pard, em 2019.

A Ultima década é marcada pela criacdo da OVEB no Estado do Acre, no ano de 2023.
Observa-se ainda a maior concentracdo de criacdo das OVEB na terceira década, com a criacao
de oito ouvidorias. Dessas, trés foram localizadas na Regido Sul, duas na Regido Centro-Oeste,
outras duas na Regido Norte e uma na Regido Nordeste. Um ponto notavel é que, nessa década,
ndo houve a abertura de nenhuma ouvidoria na Regido Sudeste.

Percebe-se também, no grafico 2, que os quatro Gltimos Estados, Tocantins, Rio de
Janeiro, Alagoas e Santa Catarina ndo apresentaram as respectivas datas de instauracao de suas

OVEB. Assim, os dados apresentados revelam que o Distrito Federal foi o primeiro ente
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federativo a criar uma ouvidoria educacional e o Acre, 0 mais recente a implementar a OvEB.
Constata-se com 81,2%, que as ouvidorias foram criadas antes mesmo da promulgacéo da Lei
n°® 13.460/2017.

Para complementar as informac6es sobre as OVEB no contexto brasileiro, além do
contato inicial por e-mail solicitando os Relatorios de Gestdo da OVEB do ano de 2023,
realizou-se uma pesquisa na internet para localizar os relatorios dos Estados que néo
responderam a solicitacdo, ou que responderam parcialmente, sem disponibilizar os referidos
documentos. Essa abordagem possibilitou a ampliacdo e a seguranca de uma coleta de dados
mais abrangente. Esses relatorios reunem informacBes relevantes sobre o numero de
manifestacdes, os motivos das manifestacdes, a analise dos pontos recorrentes, bem como, as
providéncias aplicadas pela instituicdo ou 6rgdo pablico. Tais documentos servem de base para
apontar as falhas e sugerir melhorias na prestacdo dos servicos publicos, como também dar
transparéncia as a¢Oes da Ouvidoria (Brasil, 2017).

A anélise dos Relatdérios de Gestdo teve como objetivo verificar o cumprimento do
artigo 15 da Lei n° 13.460/2017, especificamente do paragrafo dnico, inciso 1l, que trata da
disponibilizacédo do relatorio anual de gestdo, além de identificar os conceitos de e apresentar
os indicadores adicionais diferentes dos exigidos. A partir do gréafico 3, intitulado, “Divulgagdo
dos Relatorios de Gestdo OVEB”, observa-se que 44% das OVEB ndo disponibilizaram o acesso
aos seus relatorios, seja por meio da divulgagdo na internet, seja solicitacdo da pesquisadora.
Esse dado revela contradi¢des por parte de quem defende a transparéncia, ao ndo assegurar o

direito fundamental de acesso a informacao.

Gréfico 3 - Divulgacao dos Relatérios de Gestdo OVEB

Divulgaciao do Relatorio de Gestao OVEB

4%

15'%'

H Com Acesso
Sem acesso
Acesso pela Internet

Justificativa

Fonte: Elaborado pela autora (2025).
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Os registros apontam, também, uma justificativa feita por uma das OVEB, que

respondeu que: o relatorio era disponibilizado anualmente ao gabinete da secretaria, sendo

caracterizado como acesso interno. Esse fato revela a falta de transparéncia e o descumprimento

do 6rgdo em ndo disponibilizar o acesso as informacdes de interesse publico (Brasil, 2011). Por

sua vez, tem-se o registro de que 52% das OVEB se comprometem com a transparéncia ao

atender as exigéncias da Lei de Acesso a Informacéo (LAI) e da lei que garante a participacéo,

protecao e defesa do usuario (LGPP-DU).

O quadro a seguir apresenta os conceitos de OVEB atribuidos pelas instituicdes publicas,

conforme os Relatérios de Gest&o. E importante ressaltar que cada ouvidoria tem autonomia

para elaborar seus relatorios, mas que € necessario cumprir as orientacbes da LGPP-DU,

ressalta-se ainda que a identificacdo dos Estados foi feita pelos codigosde E1aE 7.

Quadro 5 - Conceitual de OVEB

Estados

Conceitos

El

Ouvidoria da Seduc constitui-se como um meio estratégico e legitimo de
comunicagdo entre a Sociedade e a Administragdo Publica”.

E2

Ouvidoria temaética, que tem por finalidade receber, tramitar e encaminhar
denuncias, reclamacgdes e todos os outros tipos de manifestacfes relativas aos
servicos e atividades de sua area

E3

A Ouvidoria é uma instancia que possibilita a participacdo dos cidaddos na gestao
publica, traduzida pela manifestacdo de suas sugestdes, reclamacdes, dendncias e
elogios, por meio de canais de contato &geis e eficazes, garantindo o exercicio da
cidadania. E um canal de comunicacio/mediac&o entre o cidaddo e a instituicdo,
fundamentando a sua atividade nos principios da ética, urbanidade, eficiéncia,
sigilo, boa-fé, isencdo e transparéncia nas relagdes entre o Estado e a sociedade”

E4

Atua como instancia de participacdo social com o propdésito de auxiliar no
aprimoramento da gestdo e melhorar os servicos publicos prestados, aléem de
facilitar o acesso aos direitos dos usuarios, seja interno ou externo.

ES

As ouvidorias publicas sdo instancias criadas para, dentre outras coisas, possibilitar
a participacdo dos cidaddos e aprimorar 0 controle social sobre as instituicdes
publicas. Elas promovem e garantem os direitos de cidadania, por meio do dialogo
e da prestacdo de contas. Condutora de opinides, reclamacfes e denuncias, a
ouvidoria atua na mediacdo das relacbes entre o cidaddo e a instituicdo,
fundamentando a sua atividade nos principios constitucionais da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia

EG6

Espaco de comunicacdo entre os cidaddos e a gestdo publica, estabelecendo a
resolucéo agil das questdes apresentadas, promovendo a cidadania e a melhoria na
Rede Estadual de Ensino.

E7

E um canal de comunicagao disponibilizado pelo Governo do Estado de que acolhe
a participacdo do cidaddo, cada vez mais exigente por melhorias na qualidade dos
servigos prestados pela Administracdo Publica

Fonte: Elaborado pela autora (2025).
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E possivel perceber, no quadro acima, que o conceito de OVEB que mais se destaca é o
de um canal ou meio estratégico, ou instancia de comunicacdo que possibilita, acolher a
participagdo do cidadao na gestdo dos servicos publicos. No entanto, dois estados, E3 e E5, se
destacam por atuarem, além da comunicacdo, na mediacdo entre individuos sociais e as
instituicoes.

A partir da andlise dos relatérios das OVEB, foi possivel identificar e apresentar o0s
indicadores adicionais diferentes que, embora ndo estejam previstos inicialmente e nem
exigidos na LGPP-DU, contribuem significativamente para o fortalecimento da transparéncia
das manifestacbes. Essa andlise possibilitou a identificacdo de acdes realizadas para o
aperfeicoamento dos servicos educacionais prestados aos estudantes, bem como, a toda
comunidade escolar. Os indicadores e as acOes sdo aqui apresentados de forma ampla para
resguardar o sigilo dos dados encontrados.

Entre os principais indicadores adicionais, destacam-se:

e Especificacdo dos assuntos e subassuntos, conforme a tipologia das manifestacdes,
incluindo também, as das dendncias, como: condutas inadequadas do servidor e do professor
(assédio sexual e moral, agressao a alunos, avaliagées como forma de punicdo; entre outras);
gestdo escolar (bolsa estudante); conduta dos alunos (agressdo fisica) e irregularidades na
contratacdo dos professores e mediadores;

e Monitoramento de assuntos recorrentes, como 0 acompanhamento da demanda de
reclamacdo sobre material escolar e controle de frequéncia;

e Apresentacdo da quantidade dos registros das manifestacbes encaminhadas para as
unidades internas, como: Diretoria de Ensino;

e Criacdo de formulario para unidades subordinadas, visando a elaboracdo dos
relatérios mensais;

e Divulgacdo do perfil dos manifestantes, quanto & pessoa fisica ou juridica e ao
género.

No que concerne as agdes realizadas para aprimorar a prestacdo dos servigos e
implementar medidas que assegurem a defesa dos direitos dos usuarios da Educacdo Baésica,
apresentam-se as agoes reveladas a partir dos relatorios analisados, como:

e Atuacdo com base na mediacdo de conflitos para resolucdo de situacdes rapidas,
evitando o registro formal das manifestacdes;

e Criacdo de agenda e realizacdo de visitas as escolas, as DREs e as CREs com 0

intuito de divulgar os servigos da OVEB;
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e Elaboracdo de Ato Conjunto Interinstitucional a fim de estabelecer um protocolo
para atendimento, apuracao e investigacdo de situacdes de violéncia contra estudantes;

e Sugestdo de ajustes nos trabalhos das escolas para prevencao e combate a violéncia
entre alunos e conflitos de alunos, pais e professores da rede;

e Implementacédo de procedimento padronizado para recepcao de casos de violéncia;

e CapacitacOes nas unidades escolares, com todo corpo de servidores.

Esses resultados possibilitaram apresentar o processo de implementacdo das
ouvidorias publicas no Brasil; revelar o panorama da realidade da criacdo das Ouvidorias da
Educacdo Basica (OVEB) no contexto brasileiro; identificar os conceitos atribuidos as OVEB
por cada Estado. Também evidenciou as diferentes formas de elaborar os relatorios de gestéo
de ouvidoria, bem como apontar os Estados, em que as OVEB cumprem a lei, ao publicizar os
relatorios de ouvidoria a populacdo; chamar atencdo para a elaboracdo de agdes préaticas para
contribuir com a melhoria dos servi¢os educacionais. Por fim, foi possivel constatar que a
Ouvidoria da Educacédo Bésica do DF, foi a primeira ouvidoria educacional a ser implementada

no territorio brasileiro, conforme sera detalhada no capitulo a seguir.
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CAPITULO 2 - OUVIDORIA DA EDUCACAO BASICA DO DISTRITO FEDERAL E
A BUROCRACIA DE NIVEL DE RUA

Neste capitulo, apresentamos, de maneira breve, o contexto histoérico da SEEDF e
divulgamos a Ouvidoria da Educacéo Bésica do DF (OvEB-DF), discutindo sobre as principais
ideias relacionadas & Burocracia de Nivel de Rua das Unidades Subordinadas de Ouvidoria
(US-OvVE), com um enfoque especifico nos servidores publicos incumbidos do atendimento
presencial realizado nas Coordenacbes Regionais de Ensino. Trazemos ainda, o perfil e as

praticas de atuacdo dos burocratas de nivel de rua atuantes nas US-OVE.

2.1 Ouvidoria da Educacao Basica do DF

Historicamente, de acordo com as informagdes do Arquivo Publico do DF (Brasilia-
DF, 2017) as primeiras discuss@es sobre a educacdo na capital federal aconteceram no ano de
1956, antes da inauguracdo de Brasilia. O entdo, Departamento de Educacéo e Difusdo Cultural
foi implementado na estrutura da Companhia Urbanizadora da Nova Capital do Brasil
(NOVACAP), com o objetivo de proporcionar atividades pedagogicas até a implementacéo do
sistema educacional na nova capital.

No ano de 1959, o renomado educador e idealizador da educacdo publica brasileira,
Anisio Teixeira, teve a incumbéncia de elaborar o primeiro plano de educacdo publica de
Brasilia, encaminhado e aprovado pelo Ministério da Educacdo (MEC). Por meio do Decreto
n° 47.472 de 1959, o MEC instituiu a Comissdo de Administracdo do Sistema Educacional de
Brasilia (CASEB), a qual ficou responsavel pela administracdo do sistema educacional do
Distrito Federal (Brasilia, 2021b).

No ano de 1960, a educacao do DF passou a ter uma sede prépria, deixando de pertencer
a estrutura da NOVACAP, pois foi criada a Fundacdo Educacional do Distrito Federal (FEDF),
para executar e assegurar a eficacia das politicas educacionais no DF. Em 1986, a antiga
Fundagéo Educacional passou a ser denominada SEEDF, tendo como origem a Secretaria de
Educacao e Cultura, esta criada em 1966. Neste contexto de transformacdes na configuracédo do
sistema educacional do DF, nove anos mais tarde iniciam-se as primeiras discussoes a respeito
da implementagdo da ouvidoria na estrutura do governo distrital e, anos depois, surgiram 0s
primeiros relatos sobre a criacdo da Ouvidoria da Educacdo do DF (SEE/GAB/Ouvidoria,
2024).
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A OVEB-DF é uma Ouvidoria Seccional, que esta subordinada & Ouvidoria-Geral e a
Controladoria-Geral do Distrito Federal, estando diretamente conectada ao Gabinete da
Secretaria de Educacdo. Além disso, a OVEB-DF faz parte do Sistema de Gestdo de Ouvidoria
do Distrito Federal (SIGO-DF)®, situada na sede da Secretaria de Educacio do DF — Shopping
Id, Setor Comercial Norte Conjunto “A”, Edificio Venancio 3.000, bloco B, sobreloja.

A primeira mencdo quanto a origem dessa ouvidoria ocorreu em 25 de julho de 1996,
com a publicacao do Plano Quadrienal de Educacdo do DF, o qual estabeleceu a meta de criacédo
da ouvidoria. Nesse sentido, a data de criacdo da OVEB-DF, remete a segunda metade da década
de 1990°.

No que concerne as unidades subordinadas da Ouvidoria da Educagdo, localizadas nas
CREs, estima-se que tenham sido criadas com base na Lei n.° 1.986 do ano de 1988, a qual
institui o sistema de ouvidorias publicas em todas as regides administrativas do DF
(SEE/GAB/OQuvidoria, 2024). Ressalta-se que as Unidades Subordinadas (US) séo identificadas
no site’ da SEEDF, como “Atendimento de Ouvidoria nas CREs”. Nesta pesquisa foram
identificadas de “Unidades Subordinadas de Ouvidoria da Educacdo Bésica (US-OvVEB)”.

Atualmente, a Ouvidoria da Educacdo do Distrito Federal é regulamentada por meio de
leis, decretos, portarias e instru¢cbes normativas, 0s quais estabelecem os procedimentos, as
atribuicdes dos ouvidores, bem como as agdes a serem realizadas no acolhimento, atendimento
e tratamento das manifestagdes. Entre os normativos adotados, destaca-se a Lei n° 4.896, de
2012, cujo objetivo é criar o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal (SIGO/DF),
de modo a aprimorar os servicos publicos.

O SIGO/DF tem como unidade central a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal (OGDF),
sendo esta responsavel por gerir e exercer o controle técnico das atividades de ouvidoria,
acompanhar o tratamento das manifestacdes, promover a defesa dos interesses dos usuarios e
outras competéncias (Brasilia, 2012). Além dessas atribuicdes, a OGDF & responsavel por
desenvolver a formacdo continuada dos ouvidores no ambito do Distrito Federal (Brasilia,
2025) e por realizar a gestdo do Participa-DF, plataforma integrada de participacao social do
poder executivo distrital, instituida a partir do Decreto n.° 43.992 de 2022, que tem por

finalidade contribuir para o exercicio da cidadania, ao utilizar de forma obrigatéria a plataforma

5 E um sistema informatizado que tem como finalidade garantir a participacdo popular e contribuir para o
desenvolvimento da cultura de cidadania e aprimorar os servicos publicos (Brasilia- DF, 2012).

®Esse dado foi coletado junto & Ouvidoria da SEEDF, com base na Lei de acesso a
informagdo (SEE/GAB/Ouvidoria, 2024).

" A informagdo sobre os atendimentos de Ouvidoria nas CREs pode ser acessada neste
link: https://www.educacao.df.gov.br/ouvidoria-atendimento-cre/.
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para fazer o registro e o tratamento das manifestacdes recebidas no SIGO-DF (Brasilia, 2022).
Segundo o Decreto n.° 39.723, de 2019, as demandas/manifestacdes, realizadas por meio do
SIGO/DF, devem ser tratadas com prioridade pelos servidores e autoridades dos Orgéos
publicos do DF, como medida para garantir a efetividade da participacdo popular (Brasilia,
2019).

Como se observa, para que o Estado garanta a participagédo social da populagéo diante
do servico puablico, é necessario um conjunto de instrumentos normativos interligados, mas
esses ndo sdo suficientes. Ainda assim, ha a necessidade da elaboracdo de manuais/guias que
contribuam para efetivacdo dos direitos dos cidad@os. Recentemente no ano de 2024 foi
publicado o “Novo Guia Pratico Para as Ouvidorias do GDF”, para o conhecimento dos
ouvidores e ouvidoras, equipe das ouvidorias seccionais e todos (as) que desejam conhecer as
acOes da OGDF (Brasilia, 2024a).

As ouvidorias, conforme estabelecido no guia, t€ém como missao “oferecer acolhimento
e equidade, proporcionando humanizagdo, com foco na melhoria continua do servigo publico
distrital” (Brasilia, 2024a, p.14).

O acolhimento é compreendido como um abraco, que se descreve na maneira de receber
ou ser recebido, significa uma boa hospitalidade e seguranca. No caso da ouvidoria de
atendimento presencial ou nas US-OVEB, refere-se a forma como a equipe de ouvidoria recebe
e acolhe o cidad&o.

No que se refere a empatia, compreende-se que € a capacidade de se colocar no lugar do
outro, tentar entender o outro, respeitando o seu ponto de vista e suas diferencas. Significa que
cada pessoa que buscar o atendimento na ouvidoria de atendimento presencial sera acolhida de
forma empatica, com base no respeito de sua singularidade. Para refletir:

O Acolhimento, como vetor da ouvidoria, € como um abraco. Abrimos 0s bragos,
recebemos, trocamos energia e empatia, e saimos diferentes, melhores. A cada abrago
(demanda), nossa troca: para quem pede uma resposta, as vezes uma solugdo; para
quem responde, engajamento com proatividade, que se traduz em Estado, que aos
poucos se inova, de forma silenciosa e a0 mesmo tempo, gigante (Brasilia, 20244,
p.15).

A Ouvidoria da Educacdo é uma instancia de comunicacdo com funcéo de facilitar o
contato das pessoas com as instancias governamentais do Distrito Federal, ou seja, € o elo entre
a sociedade e o Estado, € um campo de participacdo democratica, em que as pessoas podem
buscar esclarecimentos ou solicitar informag6es. Para Aguiar (2019, p. 82), a ouvidoria é:
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um setor que desempenha seu papel de forma mais participativa e democratica entre
o0 cidaddo que a aciona e a instituicdo a ele vinculada, atuando como porta-voz desse
cidadao dentro da organizacdo. A funcédo precipua de uma ouvidoria consiste em, além
de estabelecer essa interacdo entre um individuo e uma instituicdo, garantir a defesa
dos direitos do usuario no que diz respeito a suas demandas, sejam elas um registro
de elogio, reclamagédo, denlncia, sugestao ou solicitacdo.

A ouvidoria publica ¢ “uma instituicao que auxilia o cidadao em suas relagdes com o
Estado” (Brasilia, 2024a). O conceito de Ouvidoria da Educacao, sob a perspectiva da OVEB-
DF, é o de "uma Ouvidoria Especializada que trabalha para facilitar o contato entre os cidadaos
e 0 Governo do Distrito Federal. Atua no ambito das questdes que envolvam sua area de
competéncia, [...] € ser o canal de relacionamento direto entre governo e cidaddo, ” (Brasilia-
DF, [s.d.]). Para uma melhor compreensdo sobre a estruturacdo da OVEB-DF, apresenta-se
abaixo a Figura 2, intitulada de Organograma da OVEB- DF.

Figura 2 - Organograma da OVEB- DF
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Fonte: Elaboragdo da autora (2025).

A Ouvidoria da Educacdo do DF, conta, atualmente, com quatro canais de atendimento
a populacéo, ou seja, instrumentos de dialogo entre a sociedade e o governo distrital, a saber:
a) o0 atendimento via internet, que, a partir de dezembro do ano de 2022, passou a ser realizado

por meio do acesso ao Sistema ParticipaDF; b) por ligacdo gratuita pelo nimero 162; c)

63



atendimento presencial, realizado de duas formas: na sede da SEEDF, mediante agendamento
prévio, ou por meio do atendimento nas catorze Coordenagdes Regionais de Ensino. A
ouvidoria conta ainda com dois canais alternativos de atendimento a populacdo que acontecem
com o uso dos aparelhos moveis e presencialmente e nos eventos publicos, por meio do projeto
de Ouvidoria Itinerante (Brasilia, 2021a).

A seguir, na figura 2, apresentamos os canais de atendimento disponibilizados a

populacédo do DF para realizar suas manifestagdes.

Figura 3 - Canais de Atendimento de Ouvidoria
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|
Ouvidoria
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Fonte: Elabora¢do da autora (2025), adaptado (Brasilia, 20214, p. 15).

Os canais de atendimento da Ouvidoria da Educacdo, além de serem ferramentas
conciliadoras entre o cidaddo e o setor publico, foram criados para serem espacos de democracia
e de participacdo social, promovendo a¢6es publicas que visam a melhoria continua do sistema
educacional e dos servicos prestados pelas ouvidorias. Por esse angulo, a Ouvidoria da
Educacdo € um instrumento do Estado criado com base técnica (norma e legislacdo) para que a
comunidade escolar consiga, por meio das manifestacdes — sejam elas reclamaces, dendncias,
elogios, sugestdes —, solucionar os problemas relacionados a educacdo e proporcionar a
participagao social.

A OVEB ¢ um instrumento institucional que visa garantir a efetividade das politicas
publicas educacionais, promovendo 0 acesso a informacgdo, a participacdo cidada, a
transparéncia e ao controle social. Em outras palavras, € um canal de comunicacdo entre a
comunidade educacional e o governo, com funcao de materializar as intengdes governamentais

relacionadas as demandas da educacdo. Para Gohn (2016), a ideia de participacdo ligada a
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gestdo publica compartilhada é marcada pela entrada formal da sociedade civil nas discusses
sobre politicas publicas.

Para concretizar as politicas publicas, a Ouvidoria da Educacdo do DF, diante das
manifestacdes recebidas, precisa cumprir as etapas do processo de atendimento de ouvidoria,
conforme demonstrado no “Manual de Atendimento de Ouvidoria da SEEDF” (Brasilia,
2021a). A Figura 3, a seguir, mostra o processo de atendimento das Ouvidorias Seccionais do

Distrito Federal.

Figura 4 - Processo de Atendimento de Ouvidoria
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Fonte: Manual de Atendimento de Ouvidoria (Brasilia, 20214, p. 15), adaptado pela autora (2025).

Tendo como base o fluxograma de atendimento da Ouvidoria da Educacéo, observa-se
que o cidadao ou a cidadd, ao perceber sua necessidade em relacdo a algum tipo de servigo ou
informacdo referente a educacdo do DF, poderd comunicar-se com 0S representantes
governamentais por meio de trés canais oficiais de atendimento de ouvidoria: a) via telefone,
pelo niumero 162; b) via atendimento presencial nas US-OVEB, localizadas em uma das
guatorze CREs, instaladas nas Regides Administrativas do DF; ou mediante agendamento
prévio na Ouvidoria Seccional, situada na Sede da SEEDF e c) via internet, pelo site OuvDF,

que, em 2023, passou a ser reconhecido como ParticipaDF.
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Apos escolherem o canal de atendimento pelo qual fardo sua manifestagéo, os atores e
atrizes sociais que optarem pelo atendimento telefénico serdo atendidos por um teleatendente,
que registrara o relato e fornecera o nimero de protocolo para acompanhamento da demanda.
Caso a escolha seja realizar a manifestacédo pela internet, o usuario devera acessar a pagina do
ParticipaDF. Se ja possuir cadastro, fara o login; caso contréario, sera necessario criar um
cadastro ou acessar o sistema por meio dos dados pessoais e senha da plataforma Gov.br. Em
seguida, o usuario devera seguir os passos autoexplicativos, preenchendo os campos do
formulario eletrébnico com suas informacdes e os detalhes do fato ocorrido. Ao final, deve enviar
o formulério. O sistema, entdo, valida as informacdes, verifica se a manifestacao esta dentro do
escopo de atuacdo da Ouvidoria e, se for o caso, gera o nimero de protocolo.

A terceira opcdo é o atendimento presencial nas US-OVEB, situadas nas CREs. Essa
forma de atendimento geralmente ocorre sem a necessidade de agendamento prévio. Nesse
contexto, o cidaddo ou a cidadd se dirige a US-OVEB dentro de alguma CRE de forma
presencial, com o objetivo de resolver as situacdes conflituosas que envolvem as questdes
educacionais, sendo atendidos por um servidor/ profissional do magistério que deve realizar a
escuta ativa e registrar a manifestacdo no Sistema ParticipaDF.

De acordo com as orientagfes contidas no “Manual de Atendimento de Ouvidoria”
(Brasilia, 20214, p. 18), o atendimento presencial é:

Importante canal de contato e acolhimento ao cidaddo, o atendimento presencial
costuma ser procurado em situa¢fes de demandas de maior complexidade.
Nesse canal a preparagdo do ambiente fisico € de extrema relevancia [...].

Pertencendo as demandas a Ouvidoria da Educacdo, essas sao tratadas dentro do 6rgao
com encaminhamento para a area técnica, para a producdo da resposta pela ouvidoria e,
posteriormente, para realizar a devolutiva ao manifestante. Apés a conclusdo da manifestacao,
é realizada a pesquisa de satisfagéo.
Nas manifestagdes que envolvem denuncias, o fluxo ocorre de maneira diferenciada:
sdo encaminhadas para a Ouvidoria-Geral do GDF- OGDF, que realiza a analise prévia e o
encaminhamento para o tratamento da dendncia pelas ouvidorias especializadas, a citar a da
educacéo e de outros 6rgdos da administracdo publica do DF. Sendo assim, nas manifestacdes
de dendncia o processo é:
Encaminhar a denlncia para a area responsavel, ap6s a analise, podendo ser dentre
elas, as seguintes unidades da Controladoria-geral: Subcontroladoria de Correicdo

Administrativa e Subcontroladoria de Controle Interno, bem como para ouvidorias
dos 6rgdos e entidades do Governo do Distrito Federal, Policia Civil, Policia Federal,
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Ministério Pablico do Distrito Federal e Territorios, Ouvidoria-Geral da Unido e
outros entes da administracdo publica federal (Brasilia, 20214, p. 26).

Depois de todo tratamento, que deve acontecer dentro do prazo, a manifestacdo é
devolvida ao 6rgdo de origem, para que este possa dar a resposta informando o resultado da
analise e as medidas tomadas pelo 6rgdo competente ao usuario do servi¢o publico. Por fim, o
cidaddo ou a cidada participa da pesquisa de satisfacdo. Apos concluidas todas as etapas, essas
manifestacdes serdo incluidas nos relatérios gerenciais da ouvidoria, propondo as melhorias
necessarias aos 6rgaos. Sintetizando, esse € o fluxo geral para todas as manifestagdes realizadas
pelos cidaddos do DF.

Contudo no que tange especificamente ao fluxo das demandas relacionadas a educacgéo
publica do DF, faz-se importante apresentar o fluxograma® das US-OVEB-DF, para melhor
compreensdo sobre o tratamento das manifestagdes sobre situagdes ocorridas nas escolas da
Rede Publica de Ensino do DF, conforme a Figura 4, denominada de Fluxograma de

atendimento nas US-OvVEB.

Figura 5 - Fluxograma de atendimento nas US-OVEB
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Fonte: Elaboragdo da autora (2025).

8 Este fluxograma foi elaborado com base nas observacdes dialogadas, realizadas pela pesquisadora, no periodo
da pesquisa in loco.
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A partir do fluxograma apresentado, compreende-se que a comunidade educacional e
social, ao buscar atendimento presencial nas US-OVEB das Coordenadorias Regionais de
Ensino, serd acolhida pelos servidores publicos, denominados burocratas de rua, os quais
realizardo a escuta ativa das demandas apresentadas. Os atores e atrizes sociais — neste
contexto, os manifestantes — serdo informados sobre as possibilidades de registro de suas
solicitacBes. O burocrata de rua esclarecerd que o cidaddo pode optar por registrar sua
manifestacdo diretamente na plataforma ParticipaDF, de forma online e autbnoma, ou
protocolar o documento presencialmente na US-OvVEB. Caso escolha a segunda opgéo, 0
cidaddo devera preencher, a préprio punho, o formulério intitulado Registro de Manifestacéo,
incluindo informacdes pessoais, a descricdo do assunto, um relato detalhado do ocorrido, além
de fornecer, de forma legivel, um telefone para contato e um endereco de e-mail valido.

Em momento posterior, o servidor/ burocrata de nivel de rua realizara o registro da
manifestacdo para o Sistema ParticipaDF. Diante das informacfes contidas no formulario
Registro de Manifestagdo, a Inteligéncia Artificial “IZA”, classificara o tipo de manifestagao,
como reclamacéo, sugestdo, elogio ou denuncia.

Caso a Inteligéncia Artificial I1ZA interprete que se trata de uma manifestacdo de
dendncia, essa seguird para a Ouvidoria-Geral do DF, com encaminhamento para Corregedoria.
Ja nos casos de reclamacdo, sugestdo e elogio, esses seguem também para a OGDF, que
encaminha para a Ouvidoria da Educacdo do DF, a qual realiza os encaminhamentos para as
US-OVEB nas CREs, onde os fatos aconteceram. Ao chegarem as US-OVEB, as manifestacoes
sdo direcionadas para a escola, onde o fato aconteceu para que o gestor da escola responda a
manifestacdo do cidaddo, ou ainda se precisar de alguma intervencdo fora da escola, a
manifestacdo podera ser repassada para a area técnica, que pode ser a Unidade de Educacgédo
Basica ou a Unidade de Planejamento, a fim de produzir a resposta final, a qual é novamente
encaminhada a OVEB-DF e, por meio da OGDF, chegar ao manifestante.

A partir desse fluxo, fica evidente que o manifestante ndo tem o direito de escolher qual
tipo de manifestagéo ira realizar, se dentincia ou reclamacéo, pois quem determina é a IZA, com
base na decodificagédo de palavras. Infere-se, assim, que muitas das manifestacfes que sdo
classificadas de reclamagfes com relatos de violéncia dentro das escolas, poderiam ser
classificadas como dendncia, e ndo como reclamagéo.

Dessa forma, tornou-se relevante apresentar a sintese da quantidade de manifestacfes
que foram recebidas na Ouvidoria da Educacdo do DF, no periodo de janeiro de 2016 a
dezembro de 2023. Essas manifesta¢Ges foram divulgadas ao final de cada ano, nos relatorios

de gestdo da OVEB-DF. No Grafico 4, a seguir, verifica-se 0 aumento na quantidade de
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manifestacoes recebidas na OVEB-DF, mostrando que a comunidade escolar vem aprendendo

a utilizar esse recurso para se comunicar com o Governo do DF.

Gréfico 4 - Quantidade das manifestacdes recepcionadas na OVEB-DF

Manifestacoes
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Fonte: Elaborado pela autora (2024), com base nos relatérios de ouvidoria dos anos de 2016 a 2023.
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O grafico retrata 0 somatorio das manifestacdes tipificadas em: reclamac6es, denuncias,
solicitacdes, elogios, sugestdes e informacdes registradas na OVEB-DF, ao longo de oito anos.
Constata-se que, durante esse periodo, houve um crescimento continuo no numero de
manifestacdes, com um aumento expressivo a partir do ano de 2020, revelando uma diferenca
de 6.463 manifestacGes entre 0s anos de 2019 e 2020. Conforme o Relatério de Gestdo da
OVEB-DF, o crescimento de 66% no nimero de manifestacGes apontadas do ano de 2019 para
2020 pode ser justificado devido a época da pandemia da Covid-19 (Brasilia-DF, 2020). Neste
ano, as aulas nas escolas publicas e privadas de todo territério brasileiro e do mundo foram
suspensas para cumprir as recomendacdes sanitarias da Organizagdo Mundial da Saude (OMS),
para prevenir a contaminagdo em massa da populagéo.

Diante dessa situagdo, nota-se que, com a mudanca na forma de atendimento,
relacionamento e, principalmente, na comunicagéo entre a comunidade e escola, ficou mais
dificil e foram necessarias as escolas se ajustarem ao momento. A sala de aula passou a ser a
tela do computador, ndo mais os estudantes iam para as escolas, mas as escolas entravam em
suas casas e as atividades pedagogicas foram mediadas pelos recursos tecnoldgicos e, sem ter
como resolver as diversas situacdes que séo cotidianas do espacgo escola, as familias precisaram

buscar alternativas e, talvez, tenham encontrado na ouvidoria uma forma de se expressarem
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diante de suas necessidades. Consequentemente, isso pode ter contribuido para a elevagdo no
namero das manifestacdes registradas na ouvidoria.

Ainda com base no Grafico 4, observa-se que o numero de manifestacdes protocoladas
saltou de 16.221, em 2020, para 22.932, em 2023, evidenciando uma média anual de
aproximadamente 20.565 registros na Ouvidoria da Educacdo Basica do Distrito Federal
(OvEB-DF), ao longo do periodo de quatro anos. Percebe-se, também, que nos Gltimos trés
anos esse numero permaneceu relativamente estavel, com cerca de 20.000 manifestacGes por
ano.

Para demonstrar a evolucdo no registro das manifestacdes de denincias que foram
protocoladas na OVEB-DF, apresentamos abaixo o gréafico 5, com a quantidade de denuncias

registradas entre os anos de 2016 a 2023.

Gréfico 5- Total de dentncias recebidas na OvEB-DF
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Fonte: Elaborado pela pesquisadora (2024).

Observa-se que, no total, foram registradas 7.192 denuncias na Ouvidoria da Educacéo
Basica do Distrito Federal (OvEB-DF) ao longo de um periodo de oito anos, com tendéncia
geral de oscilacdo entre aumentos e reducGes no nimero desses registros. Os dados indicam
gue 0s anos com maior numero de dendncias foram 2017, 2018 e 2023, com uma média anual

de aproximadamente 1.400 ocorréncias. Esse cenario convida a reflexao sobre a realidade social
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e educacional vivenciada pelas escolas, estudantes e pela comunidade escolar. Considerando
que a dendncia é
comunicacgdo de irregularidades ocorridas no ambito da administracdo publica ou
apontamento de exercicio negligente ou abusivo dos cargos, empregos e funcdes,

como também infragdes disciplinares ou pratica de atos de corrupcdo ou improbidade
administrativa que venham ferir a ética e a legislacdo (Brasilia, 2015).

Nesse sentido, infere-se a existéncia de irregularidades e acdes negligentes no ambito
das instituicdes de ensino do Distrito Federal, as quais podem configurar situacées de violéncia
envolvendo os proprios estudantes, ocorréncias entre servidores, atos praticados por servidores
contra alunos ou, ainda, por estudantes contra servidores. Segundo Lagrotta e Silveira (2021-
2022, p.221), “Quando ocorre um ato de violéncia na organizagdo [...] ocorre o desequilibrio
do ambiente”.

Continuando com a analise do gréafico 2, observa-se que, nos anos de 2020 e 2021, houve
uma diminuigdo expressiva no nimero de dendncias. No entanto, essa redugdo ndo implica,
necessariamente, na auséncia de ocorréncias dentro das escolas que poderiam ser caracterizadas
como dendncias.

Com base no pedido de acesso a informacao protocolado junto ao sistema ParticipaDF,
que solicitava o quantitativo de manifestacGes de denuncia de violéncia contra estudantes,
constatou-se que, no periodo de 2021 até 30 de junho de 2024, foram registradas 117
manifestacdes. No entanto, ndo foi possivel identificar quais delas se referiam especificamente
a violéncias praticadas contra estudantes. 1sso se deve ao fato de que, conforme despacho do
Gabinete da Corregedoria, “o banco de dados néo faz disting@o entre os supostos envolvidos]...]
pode haver registros de violéncia entre os proprios alunos, entre servidores, bem como aquelas
potencialmente praticadas por servidores em desfavor de alunos e vice-versa”
(SEE/GAB/Correg/Diex, 2024).

A partir das 117 manifestacGes de ouvidoria relativas a violéncia escolar, observa-se
gue a maior incidéncia ocorreu no ano de 2023, com 76 registros, seguido de 2024, com um
total de 24. Em terceiro lugar estd o ano de 2022, com 15 manifestagcdes, enquanto 2021
apresentou 0 menor numero, com apenas duas. Em relacdo as Coordenacdes Regionais de
Ensino (CRES), destaca-se o Plano Piloto, com 17 manifestagdes, e, no extremo oposto, a CRE
do Paranod, com apenas uma. No entanto, nao foi possivel identificar quais dessas ocorréncias

foram praticadas especificamente em desfavor dos estudantes.
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Ao analisar a Tabela 3, a seguir, observam-se os assuntos das manifestac6es que foram
mais demandados nos anos de 2022 e 2023, surgindo também a indagacdo sobre quais sdo 0s

subassuntos por tipo da manifestacgéo.

Tabela 3 - Assuntos demandados na OvEB-DF

-~ ‘?-—‘ .T. l-«' f"\ _—
2022 2023
o Cartéo Material Escolar - CME Cartdo Material Escolar - CME
6.915 4.830
20 Servidor Publico Procedimento da Direcdo de
1.939 Escola Publica
3.065
Procedimento da Direcdo de - . s
30 Escola Pablica Unidade Ed;c;g-zonal Pdblica
1.749 :
5o Professor(a) Professorla)
1.678 2.208
50 Unidade Educacional Pablica Servidor Publico
1.515 1677

Fonte: Distrito Federal, 2023.

Com base na tabela apresentada, observa-se que 0s temas recorrentes se mantiveram
nos dois anos analisados, revelando um aumento significativo no quantitativo de manifestagoes
relacionadas aos procedimentos da direcdo, dos professores e das unidades educacionais
publicas. Contudo, o crescimento no nimero de registros ndo permite concluir se se trata de um
indicativo positivo ou negativo, uma vez que, conforme o Relatério de Gestdo da Ouvidoria da
Educacdo Basica do Distrito Federal (OvEB-DF) de 2023, ndo é possivel identificar se as
manifestacdes se referem a elogios, reclamacoes, sugestdes ou denuncias.

Observa-se que os assuntos “material escolar” e “servidor publico” apresentaram
reducdo de 30% e 13%, respectivamente, em relacdo ao ano de 2022 (Distrito Federal, 2023).
No entanto, tais dados também indicam a presenca de agdes positivas, como a crescente
valorizagdo da ouvidoria pela comunidade escolar, enquanto instrumento de participagéo
comunicativa. Quando bem utilizada pela gestdo publica, a ouvidoria pode contribuir
significativamente para a melhoria das relagdes no ambiente escolar e para a qualificacdo dos

servigos educacionais.
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A vista disso, evidencia-se uma lacuna significativa em termos de transparéncia, tanto
na elaboracdo quanto na divulgacdo dos relatorios anuais da Ouvidoria, especialmente no que
se refere a apresentacdo dos subtemas mais demandados. Observa-se, portanto, a necessidade
de maior clareza no acesso as informacgdes das manifestacGes apresentadas pela comunidade
escolar. Esse déficit de transparéncia compromete a implementacdo de politicas publicas e
acOes pedagogicas voltadas ao aperfeicoamento da prestacdo dos servigos educacionais.

A partir desses dados, constata-se que a OVEB-DF, enquanto instrumento de
participacdo comunicativa na gestdo publica, vem sendo mais demandada pela comunidade,
pois o quantitativo de manifestagdes vem aumentando ano a ano. No entanto, os dados séo
insuficientes como também preocupantes em relagdo ao aumento das manifestacdes de
dendncias, apontando que os problemas e conflitos na educacéo carecem de politicas publicas
participativas e de a¢des de melhoria dos servigos educacionais.

A implementacdo das ouvidorias no Brasil, em especial na Educacdo Bésica do DF,
representa um avanco fundamental para promover a participacdo democrética, da comunidade
educacional (incluindo os estudantes) e para garantir os direitos fundamentais, sociais e
politicos dos cidad&os e cidadds. Entretanto, para que o atendimento na ouvidoria, em especifico
0 atendimento presencial disponibilizado nas Unidades Subordinadas de Ouvidoria, seja
pautado em principios éticos e que ndo transgridam a dignidade humana, € necessario o
cumprimento das premissas descritas no Manual de Atendimento de Ouvidoria (Brasilia,
2021a):

1. Melhorar a vida do cidaddo, auxiliando na melhor prestacdo dos servicos publicos;

2. Valer-se dos principios constitucionais que regem a administracdo publica (legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia) e dos direitos humanos que regem as
relacOes entre as pessoas;

3. Encontrar 0 meio termo entre normativos e a humanizacdo é o grande desafio das
ouvidorias que buscam continuamente expressar 0s anseios do cidadé&o.

A OVEB-DF, por ser instrumento normativo de participacdo comunicativa e de gestdo
publica, pode incentivar a participacdo social por meio dos seus canais de atendimento, além
de garantir o direito a educacéo, a saude, a alimentacao, ao acesso a informagéo e aos demais

direitos estabelecidos na Constituicdo Federal de 1988. Pois as ouvidorias sdo instrumentos e:

espagos politicos, de surgimento, visibilidade e clarificacdo dos cidaddos(as) [...]
atuam como atores politicos, interagem com os poderes constituidos. Ndo sdo meros
usuarios. Tem direito a fala e ndo s6 o de ouvir. E uma interlocugéo publica que se
supde transparente (Gohn, p.13, 2016).
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De acordo com Demo (2009), a participacdo ndo é algo que ja existe; a participacdo
necessita ser conquistada a todo o0 momento, pois € um processo que nao tem fim. Nesse sentido,
a comunidade escolar necessita perceber a ouvidoria, ndo somente a da educagdo, mas outras,
como conquista de participacéo, visto que se tornar cidaddo ou cidada participante ndo é simples
e nem facil. E importante ter conhecimento para poder argumentar criticamente e, assim,
entender que a participa¢ao nunca sera suficiente, mesmo diante das dificuldades. Ela “envolve
lutas contra a desigualdade, a exclusdo, a opressao, envolve também debate sobre as relacdes
Estado/sociedade” (Morais, 2021).

2.2 Burocratas de nivel de rua das unidades subordinadas de atendimento presencial da
OVEB-DF e as praticas discricionarias

Como seres humanos sociais, estamos constantemente em interacao e comunicagao com
o0 mundo, com suas diversas culturas e com a diversidade humana. Essas interacdes ndo se
restringem ao a&mbito individual, mas também se manifestam em instituicdes publicas e
organizaces, nas quais individuos se reinem em grupos que compartilham objetivos comuns.
Nesses espacos, é possivel verificar a presenca significativa de diversidade cultural e étnico-
racial, que enriquece as relacdes e promove a troca de experiéncias e saberes.

Esses encontros que ocorrem entre as pessoas e entre as pessoas e as instituicdes podem
ser tanto duradouros quanto passageiros, sem necessariamente resultarem em vinculos afetivos.
E por meio dessas relacdes continuas entre os individuos e as instituicdes publicas e privadas
que se estabelece a consolidacdo na prestacdo de servicos a populacdo, promovendo uma
relagdo dindmica que fortalece o funcionamento das estruturas sociais.

Nesse contexto, conforme destacado por Lotta e Pires (2020), as intera¢Ges cotidianas
com 0s servicos publicos, especialmente com os agentes publicos, sdo impregnadas por
potencialidades tanto positivas quanto negativas para 0s usuérios e usudrias dessas corporagoes.
Esses encontros sdo conceituados pela expressdo “Burocracia de Nivel de Rua” (BNR) e 0s
agentes publicos sdo denominados de Burocratas de Nivel de Rua.

A expressdo “burocratas de nivel de rua” foi utilizada pela primeira vez no ano de 1969,

em uma reunido anual da American Political Science Association. Nas palavras do autor:

Os tipicos burocratas de nivel de rua sdo os professores, policiais e outros funcionarios
responsaveis pela aplicacdo da lei, os assistentes sociais, 0s juizes, os defensores
publicos e outros oficiais dos tribunais, trabalhadores da salde e muitos outros
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funcionarios publicos que concedem acesso e programas governamentais e
possibilitam a prestacéo de servico dentro dele (Lipsky, 2019, p. 37-38).

Lipsky é um dos precursores a discutir o conceito de burocracia do nivel de rua em sua
obra Street-Level Bureaucracy (1980). Ainda segundo o pensamento de Lipsky, a burocracia
de nivel de rua corresponde as “organizacdes do servico publico que empregam um ndmero
significativo de burocratas de nivel de rua em relagdo a sua forca total de trabalho”(Lipsky,
2019, p. 37. Seguindo essa mesma perspectiva, Lima e D’Ascenzi (2017, p.48) definem a
burocracia de nivel de rua como sendo “agéncias as quais os trabalhadores interagem
diretamente com o cidaddo no curso de suas tarefas, tendo substancial discricdo na execucao
do servico.

No entanto, no trabalho de Oliveira (2012), ele destaca que, no ano de 1962, David
Mechanic j& discutia o tema, trazendo a questéo da influéncia dos trabalhadores da linha de
frente nas organizacdes publicas. Nesse sentido, de acordo com Oliveira (2012), a temética teve
maior visibilidade a partir da realizacdo da primeira analise sistematica de Lipsky.

No contexto brasileiro, uma das principais pesquisadoras dedicadas ao estudo da
burocracia de nivel de rua, cujos trabalhos tém ganhado relevancia académica, € Lotta, ao
discutir, em seus textos, a implementacdo e a execucdo das politicas publicas a luz da
importancia de se enxergar também a atuacdo dos burocratas, a partir da complexidade da
interacdo dos servidores publicos na execucdo das politicas publicas (Guimardes; Bernardo;
Borde, 2022).

Segundo Lotta e Santiago (2018), o conceito de burocrata e de burocracia de nivel de
rua corresponde aos funcionarios publicos que atuam dentro do Estado, dando concretude as
politicas publicas, pois sdo os atores-chave para compreender os rumos das decisdes e suas
consequéncias em termos de resultado das politicas publicas.

Seja na esfera governamental ou no ambito social de implementacdo de politicas
publicas, os individuos sdo confrontados constantemente com a realidade inegavel da
burocracia com suas leis normativas, elaboradas, em sua grande maioria, pelas autoridades
politicas, eleitas pela sociedade, que tém a funcdo principal de representar os direitos das
pessoas. Essas leis, entretanto, sdo executadas, implementadas pelos servidores publicos da
linha de frente, os burocratas. S&o regras elaboradas por um determinado grupo, mas que serdo
executadas por outro e, diante disso, “0 agente da base tem de ir além da execugdo dos
programas, porque muitas vezes os formuladores deles ndo sabem o que querem atingir com

eles ou ndo sabem como alcancar os objetivos deles” (Oliveira 2012, p. 1553). Esse cenario
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revela que essas regras se manifestam de diversas formas para que a populagdo possa, enfim,
acessar principalmente os direitos sociais, na condic¢ao de sujeitos de direitos.

No caso da area da educacdo, 0s burocratas atuantes na linha de frente sdo os
profissionais que atuam dentro das escolas, realizando seu trabalho diretamente com o0s
estudantes, individuos que gozam diretamente dos servigos educacionais. No &mbito da OvVEB-
DF, os burocratas de nivel de rua das US-OVEB-DF sdo os professores da Rede Publica de
Ensino do DF, que passaram a exercer a funcdo de ouvidor para atender as demandas
educacionais. Esses servidores precisam seguir um conjunto de regras e normas estabelecidas
pelo sistema. Essas diretrizes muitas vezes limitam suas acdes, as quais podem influenciar de
maneira significativa na vida das pessoas, especialmente no que diz respeito ao direito a
educacéo.

Nesse sentido, a burocratizacdo é vista por Lotta (2019) como uma consequéncia do
desenvolvimento de um sistema capitalista complexo que, para implementar as politicas
publicas junto a sociedade, é consideravel observar os atores que participam dessa
implementacdo, pois sdo eles que realmente podem fazer as politicas publicas acontecerem a
partir das decisdes por eles adotadas com base em normativos que limitam as acdes dos
burocratas. Se as leis prescrevem os comportamentos dos burocratas, elas também determinam
quais individuos serdo afetados pelas politicas publicas, como pode ser observado nas
ouvidorias publicas, onde as a¢Oes praticas dos burocratas sdo permeadas por atos legislativos.
No caso, da OVEB, a legislacdo determina que os afetados serdo inicialmente a comunidade
educativa, mas atende também outras pessoas que a procurarem, sem que necessariamente as
demandas e as necessidades sejam especificas de questdes que envolvam a educacao do DF.

Em se tratando da Ouvidoria Seccional da Educacdo do DF, observamos que 0s
servidores/ ouvidores das Unidades Subordinadas de Ouvidoria do DF (US-OVEB-DF) podem
ser percebidos como profissionais que se enquadram nas caracteristicas apontadas por Lipsck,
ou seja, sao os legitimos burocratas de nivel de rua das US-OVEB-DF. Esses profissionais séo
o0s servidores publicos que atuam na linha de frente, implementando as politicas publicas de
participacdo comunicativa, realizando suas atividades laborais diretamente com a comunidade
educacional, representada pelos professores, gestores, pais, maes dos estudantes e 0s proprios
estudantes. Assim, exercem suas fungdes diarias para garantir os direitos fundamentais da
comunidade escolar.

Para Riche (2022), o trabalho desenvolvido pelos ouvidores nas ouvidorias é realizado
com o envolvimento técnico e artistico. De modo que a arte relacionada a capacidade dos

ouvidores de criar, inovar e agir com a improvisacdo diante das situacdes do dia a dia de uma
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ouvidoria. A técnica esta relacionada a eficiéncia, a preciséo e a sistematizacdo do trabalho.
Essa improvisagdo, a qual os servidores da linha de frente praticam em suas agdes, é percebida

como atuacdo discricionaria por Lotta e Pires (2019) e Lipsky (2019).

Diante dessa feita e no ambito da existéncia ou ndo da atuacdo discricionaria dos
servidores da linha de frente, os estudos recentes apontados por Lotta e Pires (2019) e Lima e
D’Ascenzi (2017), convergem na questao de que ja ndo ¢ relevante pesquisar sobre a existéncia
da discricionariedade, mas sim, é preciso investigar como 0s burocratas exercem a
discricionariedade na execucao de suas agdes realizadas nos servigos publicos em contato direto
com os atores e atrizes sociais, haja vista que os servidores podem apresentar resisténcias as
diretrizes que acompanham sua atuacdo e também podem se desviar das normas e dos
procedimentos formais determinados para realizacdo do trabalho cotidiano.

Diante da importancia da atuacdo dos burocratas de nivel de rua na concretizagdo das
politicas publicas, Lotta e Santiago (2018) apontam que é necessario observar e interpretar a
atuacdo da burocracia bem como estar atento aos diversos papéis que eles assumem a partir da
discricionariedade que exercem ao desempenhar seu papel de servir o cidad&o e a cidada. Eles
produzem as politicas publicas quando exercem a discricionariedade ao decidirem quais agdes
s80 necessarias para se assumir na interacdo com as pessoas, ainda produzem as politicas
publicas ao assumirem uma autonomia relativa, tomando decisdes individuais que precisam
estar em conformidade com o conjunto de decisdes e comportamentos da instituicdo (Lipsky,
2019).

Conceituando discricionariedade, Lipsky (2019, p. 58) a define como “um conceito
relativo”, porque a atitude discricionaria dependera da quantidade de liberdade dada aos
trabalhadores da linha de frente para tomar as decisdes dentro das suas atuacGes. Para isso,
preciso analisar o contexto, a situacdo especifica; é espaco de acdo e de escolhas legais, nas
quais os servidores publicos atuam em conformidade com a legislacdo, mas, sendo livres para
fazer suas escolhas de atuacdo (Lotta, 2018).

A discricionariedade somente pode ser realizada pela existéncia das normas e regras,
que sdo interpretadas de formas diferentes. O espaco da discricionariedade so existe na medida
em que existe conflito e, nesse sentido, os BNR atuantes nas US-OVEB-DF, localizadas nas
Coordenacdes Regionais de Ensino (CREs), exercem a discricionariedade ao realizar os
tratamentos das diversas manifestagcdes, ao assumirem atitudes diferentes para mediar a
comunicacdo de alguns conflitos dos atores sociais com a esfera governamental. Essa

liberdade , na tomada de decisdes, adotada pelos burocratas de nivel de rua € fator caracteristico
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para o exercicio da discricionariedade, devido ao fato de os BNR possuirem certa autonomia
para solucionar as questdes da vida cotidiana de forma honesta com respeito as regras
estabelecidas (Lotta, 2019).

A discricionariedade exercida pelos burocratas de nivel de rua, segundo as ideias de
Lipsky (2019), determina a qualidade, a quantidade, a natureza dos servi¢os prestados a
comunidade e define também as sancGes estabelecidas pelas instituicdes governamentais. Esses
parametros ndo indicam que esses trabalhadores da linha de frente ndo precisem seguir as
normas estabelecidas por seus superiores. Os problemas da vida cotidiana, por serem complexos
e diversos, tornam dificil a elaboracdo de regras ou normativos que consigam apresentar
respostas para todas as demandas que chegam. Por esse motivo, a discricionariedade se faz
presente nas acOes desses trabalhadores da linha de frente.

Nessa situacdo, os burocratas das US-OVEB, assumem praticas diferenciadas para dar o
tratamento adequado as manifestacdes dos cidaddos e cidadds. E necessario assumir a
discricionariedade, pois, por mais que existam regras a serem cumpridas no acolhimento e no
tratamento das diversas manifestacdes, os servidores/ burocratas precisam assumir acdes
praticas diferenciadas conforme o perfil dos manifestantes que chegam as US-OVEB, e para
atender as especificidades das manifestacdes. Cada manifestacdo é Unica, mesmo que as
manifestacdes recebam tipificacbes diferentes, como: elogio, reclamacéo, sugestdo, dendncia e
até uma solicitacdo de informacdo, as demandas do cidaddo séo Unicas, e o préprio servidor/
ouvidor também assume atitudes diferenciadas para acolher e tratar as demandas dos cidadaos.

Isso significa que:

o Ouvidor trabalha com pessoas Unicas em situacdes ndo repetiveis, e é neste sentido
que ndo se pode prever o que acontecerd, nem planificar a priori o desenvolvimento
do processo. Exatamente por este motivo, é de grande utilidade o conhecimento e o
dominio de um amplo leque de técnicas, a sabedoria e a sensibilidade para utiliza-las
oportunamente e 0 exercicio continuo do questionamento sobre os propdsitos do
trabalho desenvolvido (Riche, 2022, p.114).

Nessa logica, Lotta e Santiago (2018) evidenciam que, na discricionariedade, o foco
maior € a diversidade das acBes que o individuo pode assumir, tal como ocorre com 0s
servidores/ ouvidores das US-OVEB, ao acolherem e tratarem das diversas manifestacoes de
maneira diversa.

Por essa razéo, Lotta e Santiago (2018. p. 23) apontam que:

0 comportamento do burocrata tem uma dimensdo interpretativa, ja que é ele quem
deve construir o seu entendimento das regras, e fazer as escolhas sobre sua relevancia.

A discricionariedade, é, portanto, o espaco para escolhas legais garantido
formalmente.
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Diante das dimensdes interpretativas elaboradas pelos servidores publicos ao adotarem
procedimentos que divergem das normas estabelecidas pelos formuladores de politicas
publicas, torna-se necessario ao burocrata realizar ajustes significativos em suas praticas, a fim
de garantir a execucao de suas atividades e de prosseguir com o melhor encaminhamento das
manifestacdes dos usuarios dos servicos publicos. Os burocratas, na interacdo com os cidadaos,
reestruturam a politica fazendo adaptaces e ajustes necessarios (Guimaraes; Bernardo; Borde,
2022), e, assim, usam da discricionariedade necessaria a margem das legislacdes (Lipsky,
2019).

Nesse sentido, os burocratas de nivel de rua das US-OvEB, com a intengdo de fazer
cumprir o direito dos usuarios, precisam se posicionar em relagdo aos outros setores das CRES
e, assim, assumem a discricionariedade, pois, nessa atuacdo pratica, o servi¢co prestado junto
aos cidadaos e as cidadas vai além do acolhimento e do tratamento das manifestacdes, a acdo
perpassa pela mediacdo. Mesmo que a mediacdo nédo esteja descrita como uma norma a ser
cumprida, mas bem-sucedida, enquanto alternativa em outros setores a fim de solucionar o caso,
mesmo sabendo que sua funcdo dentro da ouvidoria ndo é resolutiva e, sim, oitiva, interlocucéo
e mediacdo entre a sociedade e a SEEDF.

Nesse contexto, o trabalho do servidor/burocrata que atua na OVEB-DF de atendimento
presencial é fundamentado nos encontros interpessoais, 0s quais sao marcados por um grau
significativo de discricionariedade. Essa caracteristica permite ao profissional/ burocrata
exercer seu poder de decisao, optando por agir ou ndo na mediacao, conforme julgue necessario.
Ou seja, por mais que se estabelecam normativos, o uso da discricionariedade ainda é um fator
decisivo para o sucesso das politicas publicas e talvez essa seja a justificativa do porqué existem
politicas publicas bem-sucedidas quando outras fracassaram (Oliveira, 2012).

Dessa feita, Maynard-Moody & Musheno (2012, p. 2) assinalam que os trabalhadores
de nivel de rua invocam as regras e a lei predominantemente para se protegerem ou justificarem
as suas proprias decisdes ou agdes. No espaco da US-OVEB, observa-se que os burocratas de
nivel de rua, atuantes nesses espacos de ouvidoria de atendimento presencial das CREs
frequentemente podem usar das proprias normas e leis para se protegerem de suas préprias
decisbes em relacdo as manifestacdes vindas das escolas. Isto é, o poder discricionario ndo €
absoluto. Os burocratas de nivel de rua podem ate ter liberdade para tomarem as decisdes, mas

elas devem obedecer as normas de aplicacdo, pois sdo essas regras que 0s protegem.
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Continuando com as discussdes no ambito da atuacdo discricionaria dos BNR frente
suas a¢des na implementacédo das politicas publicas, Lascoumes & Le Galés (2012, p. 83-84),

apontam que:

No interior dos procedimentos e da legislacdo que embalam a a¢do publica, hd uma
grande margem de atuacéo do poder discricionario. Ao contrario do senso comum,
ndo existe subversdo da ordem juridica, mas um espaco de atuagdo relativamente livre
deixado pela lei a disposigdo dos atores.

Contudo, o poder discricionario é regulamentado por regras secundarias de aplicacéo,
que sdo os principios praticos desenvolvidos pelos agentes publicos para ordenar
localmente a execucdo dos programas.

Em se tratando das US-OVEB-DF, é por meio do uso da discricionariedade exercida
pelos burocratas/ ouvidores que ha a execucao da politica publica de participagdo democratica
de comunicacdo entre a sociedade e o Estado. Analisando a funcdo exercida pelos
servidores/Ouvidores da US-OVEB-DF, estes profissionais sdo implementadores de politicas
publicas, pois estdo na ponta, sdo eles que estdo em contato com os estudantes, com os pais. A
partir da chegada desses atores sociais a ouvidoria, eles assumem o papel fundamental na
implementacdo das politicas educacionais e nas politicas de participacdo comunicativa, pois
sdo os profissionais que lidam de forma presencial na linha de frente da ouvidoria com a
sociedade educativa.

As demais formas oficiais de participagdo comunicativa na OvVEB-DF sdo realizadas por
meio dos instrumentos tecnoldgicos, como o canal 162 e pela Inteligéncia Artificial (1A) 1ZA,
responsavel por acolher inicialmente o relato do (a) manifestante no participaDF.

Ainda que os servidores/ ouvidores assumam papéis discricionarios Unicos no exercicio
da escuta, essa atuacdo afeta o cidaddo e o burocrata da ouvidoria de forma especifica. Dessa

forma,

Nesse processo de interagdo entre os burocratas e 0s cidaddos, é estabelecido um ciclo
relacional, no qual a reacdo do cidad&o as a¢Bes do burocrata interfere no modo como
esse agente ird conduzir os processos, a fim de oportunizar ou ndo 0 acesso aos
servicos imanentes das politicas. Trata-se, portanto, de um esquema de mutuas
expectativas, (Guimaraes; Bernardo; Borde, 2022).

Assim, os burocratas/ouvidores da linha de frente das US-OvEB, com base nas
expectativas do cidaddo e/ou cidada, contribuem com os individuos na garantia do direito de
participacdo, mas estes ndo sabem assegurar quais serdo as solucdes adotadas, pois o

fechamento de uma solicitagdo ou manifestacdo dependera das respostas dadas pelos setores
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técnicos ou pelas escolas, ou ainda, do local onde ocorreu a situacdo que necessitou ser
manifestado a Ouvidoria da Educacéo.

No ambito das Unidades Subordinadas da Ouvidoria da Educacdo Basica (US-OVEB),
localizadas dentro das CREs, tem-se os profissionais do Magistério, que passaram a exercer o
papel de servidor/ burocratas de nivel de rua. Esses profissionais estdo por tras da Ouvidoria
Seccional da Educacdo do DF e, considerando que em cada uma das catorze CRESs ha uma US-
OVEB-DF, constituida por base legal com a funcdo de proporcionar a comunicacao entre a
comunidade educacional e a esfera governamental, diante dos mais diversos assuntos que
impactam diretamente o processo de ensino-aprendizagem dos estudantes das escolas publicas
e particulares, bem como dos conflitos interpessoais existentes nas escolas, destaca-se a figura
dos trabalhadores/burocratas, denominados neste estudo de ouvidores de atendimento das US-
OVEB-DF, que sao encarregados de ouvir as demandas e as necessidades da populacao.

Com objetivo de facilitar o acesso da comunidade e garantir a celeridade no atendimento
as demandas de Ouvidoria, como esclarecido anteriormente, cada CRE conta com
servidores/burocratas da linha de frente especificamente designados para exercer o papel de
ouvir as demandas da sociedade. E relevante esclarecer que a Ouvidoria Seccional da Educaco,
situada na sede da SEEDF, é composta por uma equipe de onze servidores, uma ouvidora
nomeada para o cargo, duas assessoras e oito servidores que também contribuem com a
efetivacdo do servigo junto a sociedade. Nas US-OVEB-DF, localizadas nas CREs, 0s
servidores séo escolhidos em conformidade com a Portaria n® 35/2017 (SINJ-DF, 2017), que
determina o quantitativo de servidores/ouvidores atuantes nas ouvidorias de atendimento
presencial.

As US-OVEB, localizadas dentro das CREs, contam hoje com 32 servidores/burocratas
alocados, que desenvolvem suas atribuicdes de ouvir e sdo coordenados e supervisionados pela
Ouvidoria Seccional da Educacdo do DF. Esses burocratas estdo organizados conforme a
Tabela 4, intitulada de Quantidade de burocratas atuantes na US-OVEB-DF.

Tabela 4 - Quantidade de burocratas atuantes na US-OVEB-DF

Coordenacéo Regional de Quantidade de servidores atuantes nas Ouvidorias de
Ensino-CRE atendimento presencial

Brazlandia 2
Ceilandia 3
Gama 2
Guara 3
Nucleo Bandeirante 3
Paranoa 2
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Planaltina
Plano Piloto
Recanto das Emas
Samambaia
Santa Maria
Séo Sebastido
Sobradinho
Taguatinga 3
Fonte: Autoria prépria (2025), elaborada com dados fornecidos pela Ouvidoria da Educacdo do DF.

FRPININWININIDN

Considerando que a SEEDF € responsavel por 825 escolas da Rede Publica de Ensino
e atende aproximadamente 470 mil alunos, que védo desde a educacdo infantil até o ensino
médio (Brasilia, 2024b). Ao analisar os dados da Tabela 4, observa-se que a quantidade de
burocrata de nivel de rua é extremamente baixa em relacdo ao quantitativo de estudantes das
escolas publicas.

Apo6s compreender o processo de instituicdo da SEEDF, da implementagdo da OVEB-
DF e apresentar a funcionalidade, conhecer e apreender sobre os servidores publicos, aqui
denominados de burocratas de nivel de rua, bem como identificar as préaticas de atuacéo, no
préximo capitulo, abordaremos os conceitos de violéncia e discutiremos sobre os desafios e as
possibilidades da participacdo social e a instrumentacdo da acdo publica, evidenciando a
importancia desses profissionais na implementacdo das politicas publicas e na qualidade do

atendimento ao cidadao.

82



CAPITULO 3 - V|0|_ENC|A~ ESCOLAR, PARTICIPACAO E A ACAO PUBLICA NA
OUVIDORIA DA EDUCACAO BASICA-DF

Este capitulo discute e apresenta os conceitos de violéncia escolar, os tipos de violéncia,
discute os desafios e as possibilidades da participacdo social e a instrumentacdo da acéo publica

na Ouvidoria da Educacao Basica.

3.1 Violéncia escolar

Antes de abordar o tema da violéncia escolar, € relevante trazer alguns conceitos sobre
a escola e a educacdo, visto que a violéncia escolar, sé acontece porque existe uma instituicao
de ensino destinada ao processo de desenvolvimento das pessoas, que se inicia com a educagéo
de criancas na Educacao Infantil.

De acordo com o Estatuto da Crianca e do Adolescente (ECA), toda crianca e
adolescente em idade escolar tem o direito de estar matriculado e frequentar uma instituicéo de
ensino publica ou particular, para que, por meio da educacéo sistematica, possam obter o pleno
desenvolvimento de sua pessoa, preparar-se para o exercicio da cidadania, bem como qualifica-
los para o trabalho (Brasil, 1990; Brasil, 1996).

A Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional, Lei n.° 9.394/1996, logo no
primeiro artigo, determina e consolida que a educacdo escolar seja realizada em instituigdes
proprias. Nesse sentido, a escola “¢ uma institui¢do privilegiada” (Abramovay, 2021), na
garantia dos direitos humanos e sociais, e proporciona a formacao de criancas, adolescentes e
jovens.

Ao considerarmos a educacdo, ndo ha como dissocia-la da espécie humana, pois 0s
humanos sdo o0s Unicos seres vivos gque buscam, na convivéncia social e no contato com a
realidade, a completude para sua existéncia.

De acordo com Freire (2021), ndo se pode pensar em educacao sem se refletir sobre o
ser humano, porque, como os individuos sdo seres inacabados, eles estdo em constante
construcdo. Nesse sentido, destacamos Demo (2011, p. 10), ao conceituar o ser humano com
base em sua capacidade inata humana de poder criar e recriar ideias e opinides sobre a realidade

a qual pertencemos.
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O ser humano é um animal “teorizante”, porque lida com a realidade construindo
destas modelos mentais que pedem ordenamento e intervencdo. Por isso, tudo
classificamos, ordenamos, em sequéncias légicas, inserindo na realidade uma
intervencdo epistemoldgica natural, e que vai por nossa conta, ndo da realidade.

No sentido de explorar uma das célebres frases de Freire (1987, p. 44, grifo meu),
“ninguém educa ninguém, como tampouco ninguém se educa a si mesmo: 0S homens se
educam em comunhdo, mediatizados pelo mundo”, surgem reflexdes cruciais sobre o papel
do ser humano como agente ativo no processo de aquisi¢ao do conhecimento, fundamental para
0 aprendizado e o desenvolvimento. Essa afirmacéo ressalta a importancia de reconhecer o
individuo como sujeito ativo, engajado na busca e constru¢cdo do saber, destacando sua
participacdo essencial na dinamica educacional.

Parafraseando Freire (1997), quanto ao ensinar-aprender, percebe-se que ndo existe
ensinar sem aprender. H& momentos em que uns ensinam, e hd momentos em que outros
aprendem e podem ensinar e aprender mutuamente, reconstruindo os caminhos da curiosidade.
E nesse sentido que o ensinar ndo pode ser visto apenas como uma transferéncia de
conhecimento de quem ensina para quem aprende, tal qual ocorre na educacéo bancaria, na qual
a aprendizagem ocorre pela relacio vertical do professor com o aluno. E certo que, conforme
Freire (1997, p. 80):

O professor deve ensinar. E, preciso fazé-lo. S6 que ensinar ndo é transmitir
conhecimento. Para que o ato de ensinar se constitua como tal. E preciso que o ato de
aprender seja percebido ou concomitante ao ato de apreender o contetido ou o objeto
cognoscivel, com que o educando se torna produtor também do conhecimento que lhe
foi ensinado.

Nessa mesma Gptica, destacamos Demo (2017, p. 24), ao acentuar que:

a dimensdo “autoral” da aprendizagem, também incrustada na evolucdo dos seres
vivos. Aprender é o modo como nos atualizamos constantemente perante os desafios
de fora e de dentro, em reconstrucdo permanente, aberta, desafiadora, tendo como
fundamento maior a pretensdo de autoria e autonomia.

O ser humano, na busca de sua melhor verséo, busca desenvolver suas habilidades e
competéncias em todos os locais e em todos os momentos, visto que a educagdo “tem carater
permanente. Nao hé seres educados e ndo educados. Estamos todos nos educando” (Freire,
1979). Para Brandao (1995, p. 7), “as pessoas convivem umas com as outras e o saber flui, pelos

atos de quem sabe-e-faz, para quem n&o-sabe-e-aprende”.
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Assim, Freire (2021), ao tratar da questdo da humildade, reconhece um aspecto bastante
6bvio: ninguém sabe tudo; ninguém ignora tudo. Todos sabemos algo; todos ignoramos algo.
Ja que os seres humanos estdo em constante processo de aprendizado, a medida que absorvem
conhecimento também se tornam capazes de transmiti-lo aos outros. Nesse ciclo de ensino e
aprendizado, as trocas de conhecimento sdo continuas e bidirecionais: enquanto ensinam,
também continuam aprendendo, e vice-versa.

Pensar em educacdo para o século XXI significa adotar metodologias que centram o
ensino na figura dos estudantes, incentivando as praticas de atividades que facilitem o
desenvolvimento de suas habilidades e competéncias indispenséaveis para o exercicio da
cidadania. Assim, a aprendizagem, nos dias de hoje, deve extrapolar o espago da sala de aula.
E importante que haja atividades extracurriculares, que envolvam outros espacos, como o local
de trabalho, ja que a aprendizagem acontece por meio da interacao entre as pessoas, e as pessoas
interagem em varios lugares (Marques, 2024, p. 26).

Nesse novo modelo de educacdo, em que os individuos, além de serem, precisam saber,
e saber fazer, para que possam desenvolver-se e assegurar a si mesmos uma formacéo
indispensavel que proporcione o exercicio da cidadania e Ihes forneca meios para progredir no
trabalho e em estudos posteriores que visam ao desenvolvimento skills (Marques, 2024). Nesse
mesmo sentido, Demo (2011) também afirma que o desenvolvimento de habilidades cognitivas,

fisicas e morais é importante, e argumenta que:

Habilidade/ competéncia implica, pois, a combinacdo jeitosa de analise e de
intervencdo. Na andlise, aparece a capacidade de ordenar complexidades, de entender
mecanismos em suas partes, de decompor o confuso em pedacos inteligiveis, de
penetrar no todo camada por camada, esperando, ao fundo, encontrar algo mais
simples, manejavel e inteligivel (Demo 2011, p.11).

Com essa mesma concepc¢do, Marques (2024, p. 3), em seu estudo de revisdo de
literatura, destaca a necessidade de a educacéo ser renovada para atender as exigéncias e as
complexidades da sociedade globalizada. Ainda, segundo a autora, no século XXI, estudantes
e professores precisam “aprender a aprender para continuar a aprender ao longo da vida [...]
para enfrentar os desafios”.

A escola, como espaco de socializacdo, proporciona as criangas e aos adolescentes a
convivéncia diaria, além de ser um ambiente de aprendizagem coletiva. Nesse contexto, 0s
estudantes, alem de aprenderem a conviver com a diversidade humana, precisam adquirir

conhecimentos, aprender a respeitar as regras e desenvolver suas habilidades — elementos
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essenciais para a formacao pessoal e social. Para Demo (2009, p. 51), a funcdo primordial da
escola ¢ a “transmissdo do conhecimento e aprendizagem”.

No entanto, no mundo atual e globalizado, o professor € o facilitador da aprendizagem,
o0 qual deve estimular a criatividade dos estudantes e a autoaprendizagem, sendo relevante ndo
apenas a transmissdo do conhecimento, mas a utilizagdo de recursos que priorizem a
“aprendizagem colaborativa” (Marques, 2024, p. 17).

E no ambito das escolas que ocorrem as primeiras interacdes sociais, por meio da
socializacdo e convivéncia. E um local de constituicdo de lagos de amizade e espaco de
camaradagem (Freire, 1989). E também um palco de autoaprendizagem. Entretanto, nem
sempre é assim: conviver com a diversidade humana néo é tarefa facil, sendo a escola também
um ambiente propicio para o desenvolvimento de conflitos, situacdes de violéncia e reproducao
das desigualdades sociais, econdmicas e culturais (Sposito, 2001; Silva e Negreiros, 2020).
Além disso, a desigualdade também é percebida como endémica, devido a falta de acesso a
servicos como saneamento basico e agua potavel (Brasil, 2025).

No contexto da globalizacdo, a sociedade brasileira ainda enfrenta as herancas da
colonizacdo, manifestadas em pleno século XXI, com uma crescente desigualdade social,
geradora de violéncia e pobreza. Ao pensar no termo “desigualdade”, é possivel ter um olhar
atento para as disparidades e as oportunidades as quais as pessoas sao expostas. Nesse cenario,
a escola é uma das organizagdes que também reproduz as desigualdades.

Para Duarte (2023), as desigualdades sdo acentuadas pelas questdes de género,
raca/etnia, territorio e classe social, sendo que todos esses fatores, aliados ao neoliberalismo,
ndo isenta o Estado de assumir sua responsabilidade na efetivacdo das politicas publicas,
contribuindo para um pais cada vez mais desigual e para a invisibilizacdo da pobreza.

Cruz Freitas (2018), ao pesquisar o desenvolvimento a moda brasileira e as bases
estruturantes da educacéo, desde o inicio de sua formacdo até o ano de 2018 no Brasil, revela

que as desigualdades sociais estiveram presentes:

tanto nas acdes educativas dos jesuitas e na reforma pombalina quanto nas agdes do
império, o processo se deu ligado aos interesses de lucro e riqueza da Coroa
portuguesa e assim, ndo tiveram a intensdo de fazer crescer, desenvolver o pais e
educar a populagdo da col6nia. Embora estivesse nos mais diferentes discursos, a
educacdo ndo era para todos e excluia a maioria dos pobres, negros e mulheres. Sendo
assim, em nossa histéria no campo educativo, as desigualdades estruturaram as
politicas publicas de educagdo. Consequentemente, verifica-se seguidamente no
estudo, que ndo sO essa estrutura se manteve, como vai se aprofundar por meio das
reformas, leis e da politica educacional. (Cruz Freitas, 2018, p. 196).

Para além disso a autora afirma que foi
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com base nas desigualdades de raca, renda, género e classe que a sociedade brasileira
estruturou suas politicas sociais, em especial, aqui verificou-se as estratégias que
basilaram as acBes no campo da educacdo. Toda a trajetoria revelou esta

singular forma de pensar a politica educativa e, provavelmente, a estrutura das
politicas pablicas do pais (idem).

A autora deixa claro que as politicas publicas e sociais, como um todo, no Brasil, foram
estruturadas com base no lucro e nas desigualdades de raca, género, classe e renda, e que essa
estrutura ainda se mantém. Apontou ainda “que tanto os autores quanto os documentos
utilizados como fontes viam no processo de desenvolvimento apenas o aprofundamento das
desigualdades, ou seja, entendiam as desigualdades como resultado do processo” (idem), e nao
como estruturantes do mesmo.

Culturalmente, uma sociedade desigual traz em seu cerne questdes de violéncia e
pobreza. Nesse sentido, esses elementos ndo podem ser analisados separadamente, pois estéo
interligados; a disparidade e a caréncia de oportunidades para alcangar uma vida digna podem
gerar um sentimento de ndo pertencimento no ser humano. Para Theodoro (2022), uma
sociedade desigual é definida como uma conformacéo social extrema e persistente, que tem
como base questdes econdmicas, sociais e 0 acesso diferenciado aos servicos publicos.

Nessa perspectiva, as desigualdades de raca, género, classe e renda sdo, de acordo com
Cruz Freitas (2018; 2021; 2023), estruturadas desde o processo de desenvolvimento historico
do pais.

Nesse contexto, com a globalizacdo e o uso cada vez mais frequente das tecnologias
digitais por criancas, jovens e adultos, o conhecimento, que antes era mais restrito as escolas,
hoje estd a um piscar de olhos de distancia. Basta ter um celular com acesso a internet para que
0 conhecimento gerado em todo o mundo se revele como uma grande enciclopédia.
No entanto, quando 0 mundo se abre diante dos nossos olhos, também chegam, em forma de
manchetes, inimeras situacBes de violéncia, envolvendo uma diversidade de vitimas e
colocando criancgas e adolescentes em contato direto com diferentes formas de agressédo. Esse
fendmeno das violéncias se faz presente entre os “ricos e 0S pobres, nas grandes e pequenas
cidades, em casa e na escola, no trabalho, no lazer, nos programas televisivos, no transito e em
tantos outros locais” (Palhares; Schwartz, 2015, p. 12), inclusive no espaco virtual.

E nessa perspectiva que compreendemos que o fendmeno da violéncia ocorre em
diversos lugares e tem se desenvolvido em qualquer ambiente, inclusive no espaco escolar —
este considerado local seguro, de aprendizagem e de transformagdo social.

A violéncia nas escolas € uma realidade que se manifesta por meio de situagdes que envolvem
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estudantes tanto como agressores quanto como vitimas. Enquanto praticantes, os estudantes
podem expressar sentimentos hostis em suas relagdes interpessoais, seja com seus pares, seja
com os profissionais da escola. Por outro lado, também podem se tornar vitimas nas mais
diferentes situacdes de violéncia, inclusive daquelas cometidas por profissionais atuantes nas
instituicOes escolares (Silva e Negreiros, 2020).

Sob esse aspecto, as desigualdades de raca, género, classe e renda sdo, de acordo com
Cruz Freitas (2018), estruturadas desde o processo de desenvolvimento histérico do pais.
Nesse contexto, com a globalizacdo e o uso cada vez mais frequente das tecnologias digitais
por criancas, jovens e adultos, o conhecimento, que antes era mais restrito as escolas, hoje esta
ao alcance de um piscar de olhos: basta ter um celular com acesso a internet para que 0
conhecimento gerado em todo o mundo se apresente como uma grande enciclopédia.
No entanto, quando o mundo se abre diante dos nossos olhos, também se revelam, em forma de
manchetes, diversas situacdes de violéncia, envolvendo uma variedade de vitimas e colocando
criangas e adolescentes em contato direto com diferentes formas de agressao.
Esse fendmeno das violéncias se faz presente entre os “ricos e os pobres, nas grandes ¢ pequenas
cidades, em casa e na escola, no trabalho, no lazer, nos programas televisivos, no transito e em
tantos outros locais” (Palhares; Schwartz, 2015, p. 12), inclusive no espago virtual.

Sob essa Optica, compreende-se que o fendmeno da violéncia ocorre em diversos lugares
e tem se desenvolvido em multiplos ambientes — inclusive nas escolas, estas consideradas
locais seguros, de aprendizagem e de transformacao social.

A violéncia nas escolas ¢ uma realidade, manifestando-se por meio de situaces que
envolvem os estudantes tanto como agressores quanto como vitimas. Enquanto praticantes, 0s
estudantes podem expressar sentimentos hostis em suas relacfes interpessoais com seus pares
e com os profissionais da escola. Por outro lado, também podem se tornar vitimas nas mais
diferentes situacdes de violéncia, inclusive naquelas cometidas por profissionais atuantes nas
instituicOes escolares (Silva e Negreiros, 2020).

A Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos (ONDH), em seu Relatério de Gestdo do
ano de 2023, constatou que 46,2% das manifestacGes de dentncia tém como vitimas criancas e
adolescentes. Aponta também outro dado importante ao identificar o local da ocorréncia da
violéncia: os dados demonstram que a instituicdo de ensino ocupa a 42 posi¢do, com um
percentual de 2,9% das manifestagdes de denuncias (Brasil, 2023).

Os dados apresentados pelo Boletim Epidemioldgico do DF (2024) também evidenciam
que a escola ocupa a 42 posi¢do entre os locais com maior frequéncia de ocorréncias de

violéncia, com 4,7% das notificacdes (Distrito Federal, 2024).
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O fendmeno da violéncia se mostra complexo, e sua definicdo também o é, visto que
ha diversos significados. Ora é possivel defini-la como o exercicio de um poder ou de uma forca
sobre outrem, contra sua vontade e sem seu consentimento; ora, como um sintoma social
préprio da subjetividade humana (Junior; Besset, 2010).

Para Foucault (1979), o poder ndo ¢ um objeto ou uma coisa, mas sim uma préatica
social constituida historicamente. O que torna o poder evidente sdo as formas existentes de seu
exercicio, por meio das quais ocorre o controle dos corpos, gestos e atitudes das pessoas. Nao
existe um poder em si, mas sim praticas ou relacdes de poder que se disseminam por toda a
estrutura social.

Sendo assim, 0 exercicio ou as praticas de poder, que atingem os corpos dos individuos
e se fazem presentes na vida cotidiana, podem ser compreendidos como um mal-estar social
enraizado em nossa sociedade, manifestando-se de diversas formas: de maneira legalizada,
quando o Estado, por meio de leis, decretos e normas, determina como a sociedade deve se
comportar.

Dessa feita, o poder, em sua forma mais negativa e com forca destrutiva, pode se
concretizar por meio da violéncia fisica, psicologica, material, da precarizacdo de servicos
publicos destinados aos seres humanos e até pela negacgéo de politicas publicas que garantam o
exercicio da cidadania.

Como visto anteriormente, ndo ha um consenso quanto a definicdo de violéncias por
meio de um Unico conceito, visto que este fendmeno, por ser complexo, passa por uma avaliacéo
moral — tanto de quem ¢é violentado quanto de quem pratica e dos que observam. Com essa
afirmagdo, Abramovay (2021) justifica a utilizagdo da palavra “violéncias” no plural, a fim de
destacar os diferentes significados que Ihe séo atribuidos.

Para a Organizacdo Mundial da Salde, a violéncia é:

O uso intencional da forca fisica ou do poder, real ou em ameaga, contra si préprio,
contra outra pessoa, ou contra um grupo ou uma comunidade, que resulte ou tenha
grande possibilidade de resultar em lesdo, morte, dano psicoldgico, deficiéncia de
desenvolvimento ou privagdo (Krug, 2002 p.5).

No dmbito das escolas, a UNESCO (2019) define a violéncia escolar como um problema
global, presente em todos os paises, afetando criancas e adolescentes, e envolvendo a violéncia
fisica, que inclui os castigos fisicos; a violéncia psicologica, que abrange o abuso verbal; a
violéncia sexual, que compreende o estupro e o assedio; e o bullying, incluindo o cyberbullying
(UNESCO, 2019, p. 9-14).
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A violéncia nas escolas € uma representacdo de parte das violéncias existentes na
sociedade, pois, nesse espaco, surgem situaces que sé ocorrem dentro do ambiente escolar.
Abramovay (2021, p. 9) define a violéncia na escola como “um fendmeno que tem muitas
facetas”, que perpassa pelas agressdes verbais e pelas mais diferentes formas de discriminagao.

Na perspectiva de Silva e Negreiros (2020, p. 328), diante dos mais diversos
significados, entende-se que a violéncia escolar “sdo todas as atitudes praticadas por todos os
membros pertencentes ao espaco escolar [...] com agdes que podem inferir em criminalidade,
danos ao patrimonio publico, relagcdes de conflitos interpessoais, violéncia simbolica”.

Os comportamentos e atitudes que caracterizam a violéncia escolar se apresentam das
mais diversas formas. A violéncia fisica é definida como qualquer forma de agresséo fisica com
a intencdo de machucar ou causar dor, incluindo também agress@es verbais, exemplificadas por
xingamentos e ameacas (UNESCO, 2019). Trata-se da forma de violéncia que mais prevalece
nos estudos sobre violéncia escolar (Silva e Negreiros, 2020).

Na maior parte das vezes, as agressoes fisicas sdo manifestadas por meio de brigas
originadas em brincadeiras aparentemente inofensivas, sendo tratadas como ocorréncias
corriqueiras dentro das escolas (Abramovay, 2021). Essa forma de violéncia, geralmente
praticada entre os préprios estudantes, também pode ser exercida por professores, servidores e
outros profissionais das escolas (UNESCO, 2019).

Os estudos também demonstram que a violéncia fisica frequentemente apresenta
caracteristicas de violéncia psicoldgica, incluindo atitudes humilhantes e intimidadoras. Essa
forma de violéncia é geralmente descrita como o conjunto de atos verbais ou ndo verbais que
causam danos as vitimas (DGS, 2016, p. 28).

De acordo com a Lein®13.431, de 2017, que estabelece o sistema de garantia de direitos
da crianca e do adolescente vitima ou testemunha de violéncia, a violéncia psicologica é

definida como:

qualquer conduta de discriminacdo, depreciagdo ou desrespeito em relagdo a crianga
ou ao adolescente mediante ameaca, constrangimento, humilhacdo, manipulagéo,
isolamento, agressdo verbal e xingamento, ridicularizacdo, indiferenca, exploracdo ou
intimidacdo sistematica (bullying) que possa comprometer seu desenvolvimento
psiquico ou emocional (Brasil, 2017).

Ao abordar os instrumentos normativos de protecdo as criancas e aos adolescentes
contra a violéncia, observa-se que o Estatuto da Crianca e do Adolescente, em seu artigo 5°,
descreve que: “Nenhuma crianca ou adolescente serd objeto de qualquer forma de negligéncia,

discriminagdo, exploragéo, violéncia, crueldade e opressdo, punido na forma da lei qualquer
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atentado, por agao ou omissao, aos seus direitos fundamentais” (Brasil, 1990). Dessa forma, o
Estado objetiva garantir a inviolabilidade dos direitos fundamentais, como o direito a vida, a
dignidade humana e a convivéncia comunitaria, ou seja, reforca a protecdo integral necessaria
as criancas e aos adolescentes.

Diante desse fendmeno social e complexo, percebe-se inimeras propostas, sejam elas
iniciativas populares, de organiza¢es ndo governamentais, ou discussdes politicas em torno da
elaboracdo de instrumentos normativos de acdo publica que venham assegurar que os estudantes
possam frequentar a escola e dar continuidade ao seu desenvolvimento sem vivéncias com
constantes violagdes de direito, mitigando a pratica da violéncia dentro das escolas e, assim,
tornando essas instituicdes em espacos mais seguros e garantindo o direito a autoaprendizagem.
E nesse sentido que se faz necesséria a elaboracdo de politicas publicas abrangentes que
busquem mecanismos para garantir a protecdo integral das criancas e dos adolescentes também
dentro das escolas.

Com o objetivo de prevenir a violéncia escolar, o Poder Legislativo, além das diretrizes
estabelecidas pela Constituicdo de 1988, tem atuado na elaboracdo de normativos especificos
que abordam a problemaética da violéncia escolar. Dentre esses instrumentos, destacam-se:

A Lei n®9.394, de 1996 (Brasil, 1996), nacionalmente conhecida pelo nome de Lei de
Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional — normativa que estabelece as diretrizes e as bases
da educacéo no Brasil — passou a determinar, desde 2018, que os estabelecimentos de ensino
publico e particular devem “promover medidas de conscientiza¢do, de prevencao e de combate
a todos os tipos de violéncia, especialmente a intimidacao sistematica (bullying), no &mbito das
escolas™;

O ECA (Brasil, 1990) destaca a questdo da violéncia ao tratar, em seu artigo 18, sobre
a dignidade da crianca e do adolescente, estabelecendo que ¢ “dever de todos zelar pela
dignidade da crianca e do adolescente, pondo-os a salvo de qualquer tratamento desumano,
violento, aterrorizante, vexatorio ou constrangedor” e complementa ao determinar que a
“crianga e o adolescente tém o direito de serem educados e cuidados sem o uso de castigo fisico
ou de tratamento cruel ou degradante”. Neste sentido, a escola também assume 0 seu papel de
protetora dos direitos da crianca e do adolescente.

Continuando com a apresentacdo das normas que tratam sobre a tematica da prevencao
e combate a violéncia escolar, tem-se a Lei n® 13.185, de 2015 (Brasil, 2015), uma lei que tem
como objetivo combater a intimidagdo sistematica, popularmente conhecida como Lei de
Prevencdo ao Bullying nas Escolas e ao Cyberbullying. Essa lei classifica a intimidagdo

sistematica como a realizacao de a¢des como:
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verbal: insultar, xingar e apelidar pejorativamente; moral: difamar, caluniar,
disseminar rumores; sexual: assediar, induzir e/ou abusar; social: ignorar, isolar e
excluir; psicol6gica: perseguir, amedrontar, aterrorizar, intimidar, dominar,
manipular, chantagear e infernizar; fisico: socar, chutar, bater; material: furtar, roubar,
destruir pertences de outrem e virtual: depreciar, enviar mensagens intrusivas da
intimidade, enviar ou adulterar fotos e dados pessoais que resultem em sofrimento ou
com o intuito de criar meios de constrangimento psicoldgico e social (Brasil, 2015,
grifos meu).

Essa lei define o que € o bullying, esclarecendo que a intimidacéo sistematica (bullying)
é todo ato de violéncia fisica ou psicologica, intencional e repetitivo, que ocorre sem motivagédo
evidente, praticado por individuo ou grupo contra uma ou mais pessoas, com 0 objetivo de
intimida-las ou agredi-las, causando dor e angustia a vitima, em uma relacdo de desequilibrio
de poder entre as partes envolvidas.

No contexto do Distrito Federal, percebe-se também o empenho politico-social em
minimizar a violéncia escolar, com a apresentacao, desde o ano de 2019, da Lei n®6.361 (SINJ-
DF, 2019), que institui a Politica de Prevencio de Acidentes e de Violéncia em Ambito Escolar
na Rede Publica e Particular de Ensino do Distrito Federal, como forma de proteger as criancas
e os adolescentes. Entre as diretrizes estabelecidas, cabe as escolas a realizacdo de diagnostico
da ocorréncia de casos de violéncia escolar, com o fim de implementar oficinas, palestras e
seminarios com abordagem nos direitos das criancas e dos adolescentes com base no ECA,;
além de viabilizar a elaboracdo de dados estatisticos e outras diretrizes.

Recentemente, no ano de 2024, o Governo do Distrito Federal sancionou a Lei n® 7.460
(SINJ-DF, 2024), que trata particularmente do combate a violéncia contra as mulheres,
estabelecendo os contelidos e as atividades que o Sistema de Ensino do DF deve trabalhar
durante as aulas, tendo como objetivo a reflexdo e a prevencdo de novas violéncias contra as
mulheres.

A violéncia escolar configura-se como um fendmeno social de muitas facetas e de
grande complexidade, cujo enfrentamento exige a articulagdo conjunta entre autoridades
governamentais, lideres comunitarios e a propria comunidade escolar. Essa mobilizacdo
coletiva é essencial para que a escola possa desempenhar sua fungdo primordial: a promocao
da aprendizagem e do conhecimento. Tal desafio torna-se ainda mais relevante ao considerar
que a instituicdo escolar ndo pode, sozinha, assumir a responsabilidade pelo combate as diversas
formas de violéncia que se manifestam no interior ou nos perimetros da escola.

Para Serafim (2022, p. 235), “A problematica do registro das ocorréncias de violéncia é
um ponto importante a ser analisado, porque € de onde se parte para a construcdo e inser¢éo de

acOes no ambiente”. Por conseguinte, a Ouvidoria da Educacdo também se configura como um
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ponto de articulacdo no combate a violéncia escolar, pois pode atuar de forma intersetorial com
o0s Conselhos Tutelares e com a Secretaria de Seguranca Publica no controle das manifestaces
de reclamacdes ou nas denuncias de violéncia, bem como colaborar na melhoria de acdes de
prevencdo a violéncia escolar.

Sendo a violéncia um problema de salde pablica, faz-se necessario ndo sé a criagdo de
instrumentos normativos que coibam a violéncia nas escolas, mas também a implementacéao de
politicas publicas de enfrentamento a violéncia escolar. Novos estudantes ingressam
diariamente nas escolas, e elas continuam sendo espacos de aprendizagem e de socializagéo.
Assim, é preciso romper com as praticas violentas e garantir que os estudantes possam ser,
saber e fazer, ou seja, possam ser pessoas de direito, possam saber conviver de forma
harmoniosa, e possam fazer da escola 0 melhor espaco de socializacdo e de aprendizagem, livre

de violéncia e em sintonia com a complexidade da vida globalizada.

3.2 Participacao e acdo publica

A partir do processo de redemocratizacdo, especialmente apds a promulgacdo da
Constituicdo de 1988, observa-se que, nos Ultimos anos, hd um crescimento na participacao
social, com o envolvimento de diferentes atores na esfera das politicas publicas. O que, para
Avritzer (2008), caracteriza que a forma de participacdo é bastante diversificada, acontecendo
em multiplas instituicGes. Neste contexto, a colaboracdo e a interacdo ativa dos cidadaos, grupos
da sociedade e de atores privados sdo importantes para a formulagdo, implementacdo e
monitoramento das politicas publicas (Pires; Vaz, 2012). Ainda segundo Avritzer (2008, p. 45),
as instituicdes sdo definidas como um conjunto de normas e de regras que estruturam a acao
social e a politica [...] e sdo formas diferenciadas de incorporacdo de cidaddos e associacdes da
sociedade civil na deliberacéo sobre politicas.

A democratizacdo das politicas publicas, a partir dos diferentes canais de interacédo entre
0 Estado e a sociedade, organiza-se com base na sele¢cdo de mecanismos especificos, a
exemplificar: os conselhos, as audiéncias, as ouvidorias e muitos outros mecanismos. A partir
desse entendimento, compreende-se que, para Avritzer (2008), as ouvidorias séo instituicdes de
participacdo democratica; para Pires e Vaz (2012), sdo canais e instancias de interacdo do
Estado com a sociedade. No tocante & Ouvidoria da Educagdo Basica do Distrito Federal,
instituida com base em uma norma federal e regulamentada pela Lei Distrital n° 4.896, de 2012,

trata-se tambem de uma instituicdo, canal de interlocucao, cujo principal objetivo € assegurar a
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participacdo ativa da populagdo do DF, em especial da comunidade escolar, nos servigos
publicos, além de fomentar o desenvolvimento de uma cultura de cidadania e contribuir para o
aperfeicoamento sistematico dos servicos disponibilizados a sociedade (Brasilia, 2012). Nesse

sentido,

As ouvidorias carregam consigo a responsabilidade de construir espacos plurais
abertos para as demandas dos cidaddos, que sdo tdo importantes no cenario publico,
elaborando um mecanismo de dialogo e participacgéo social. Mediando o acesso a bens
e servigos publicos (Oliveira et al, 2020, p. 236).

Diante desse contexto, a discusséo sobre acao publica ganha relevancia, uma vez que a
compreensdo desse conceito estd ligada a nocdo de participacdo social. Como aponta Demo
(2009), ao conceituar a participacdo como um processo de conquista, torna-se necessario
compreendé-la como uma acdo, a ser praticada e engajada constantemente, pois a participacao
ndo é uma acdo estatica e pontual: envolve um processo lento e persistente, com a finalidade de
construir espacos de participacdo. Defendendo a participagdo como processo de conquista, 0

autor salienta que:

A participagdo ndo pode ser entendida como dadiva, como concessdo, como algo ja
preexistente. N&do pode ser entendida como dadiva, porque ndo seria produto de
conquista, nem realizaria o fendmeno fundamental da autopromog&o; seria de todos
0s modos uma participacéo tutelada e vigente na medida das boas gracas do doador,
que delimita o espago permitido. Ndo pode ser entendida como concessao, porque ndo
¢ fendmeno residual ou secundario da politica social, mas um dos seus eixos
fundamentais; seria apenas um expediente para obnubilar o carater de conquista, ou
de esconder, no lado dos dominantes, a necessidade de ceder. Ndo pode ser entendida
como algo preexistente, porque o espaco de participagao ndo cai do céu por descuido,
nem € o passo primeiro (Demo, 2009, p.18).

Nessa mesma perspectiva, Gohn (2016) defende que a participacdo democrética, por ser
uma pratica educativa, exige a participacdo dos individuos, pois o carater pedagdgico no
aprendizado das relagbes democréaticas forma cidaddos politizados e engajados com 0s

interesses coletivos e politicos, e se destaca pelo seu carater pedagdgico:

A ideia é que a participacdo tende a aumentar na medida em que o individuo participa,
porque ela se constitui num processo de socializagdo, que faz com que, quanto mais
as pessoas participem, mais tendam a participar. Em outras palavras, € participando
que o individuo se habilita a participacdo, no sentido pleno da palavra, que inclui o
fato de tomar parte e ter parte no contexto onde estdo inseridos (Gohn, 2016, p. 2).

Para que ocorra a participacdo democratica da sociedade civil no ciclo das politicas
publicas, € importante que as instituicdes criem ferramentas que viabilizem a participacéo

popular e, a0 mesmo tempo, possibilitem que o Estado concretize projetos que atendam aos
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anseios sociais. Diante desse fato, Gohn (2016) e Pires e Vaz (2012) destacam que, atualmente,
existem vérias inovagdes, com a criacdo e o0 aumento de diferentes tipos de canais democraticos
de interacdo entre o Estado e a sociedade. Ainda segundo Pires e Vaz (2012, p. 11), a lista da
existéncia de canais de interacdo é ampla, sendo possivel destacar pelo menos oito tipos
especificos de canais.

Nesse contexto, destacam-se as ouvidorias, que foram constituidas ainda antes da
criacdo do instrumento legislativo n® 13.460/2017, mas que tiveram sua atuacdo ampliada a
partir dessa normativa. As ouvidorias publicas configuram-se como canais de interlocucao entre
0 Estado e a sociedade, funcionando como ferramentas essenciais de participagdo popular. A
partir delas, a acdo publica é concretizada por meio de manifestagdes como reclamacoes,
dendncias, elogios, solicitacdes e pedidos de acesso a informacéo, que podem ser formalizadas
pelos cidaddos de maneira presencial, por telefone ou via internet.

Diante dos vérios problemas que a sociedade vivencia, como a falta de seguranca, as
desigualdades e, no ambito da educacéo, a falta de acesso e de permanéncia das criangas e
adolescentes nas escolas, as politicas publicas assumem um papel relevante no sentido de
discutir como o Estado e a sociedade se organizam para solucionar os diversos problemas
publicos.

O conceito de politicas publicas, nas ideias de Lascoumes e Le Galés (2012), passa a ser
entendido como acao publica, pois a elaboracdo das acbes propostas pelo Estado deixa de ser
de responsabilidade exclusivamente estatal. Ou seja, elas sdo resultado das interacdes de
pluriatores, sejam representantes da sociedade civil ou de instituicdes publicas, cada qual
representando seus interesses, no entanto, visando o bem comum. Melhor dizendo, trata-se de
um modelo de governanca colaborativa, no qual ndo ha mais espaco para a¢des estatocéntricas.
Nesse sentido, a acdo publica, para Cruz (2020), pode ser ou ndo participativa e transversal,
visto que, para ser transversal, & necessario que ocorra em instituicfes estatais que exijam
interfaces com outros setores.

Ainda segundo Lascoumes e Le Gales (2012), as politicas publicas estatocéntricas sao
aquelas desenvolvidas exclusivamente com a participagédo do Estado, de seus representantes
governamentais ou das autoridades dos 6rgdos publicos. Em contraste, a acdo publica adota
uma abordagem bottom-up (de baixo para cima), na qual participam tanto representantes da
esfera estatal quanto diversos representantes da sociedade civil.

Nesse contexto, compreende-se que as politicas publicas ndo podem ser formuladas nem
efetivadas somente pelo Estado. Atualmente, as politicas publicas surgem a partir da interacéo

de diversos atores, abrangendo os atores politicos, sociais, as instituicdes e as organizacdes.
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Avritzer (2008, p. 45) entende as instituigdes participativas como “formas diferenciadas de
incorporacdo de cidaddos e associacBes da sociedade civil na deliberacdo das politicas

publicas”. Nesse sentido, Pires e Vaz (2012, p. 9) entendem que:

As intersecdes existentes entre o Estado e sociedade nos processos publicos de tomada
de decisdo, especialmente no ambito do planejamento em politicas puablicas, tem
raizes, pode-se dizer, numa concepcéo de governo que confere relevancia ao papel da
sociedade como participe da construcdo, direcionamento e monitoramento da
administracdo publicas.

Dessa forma, é importante reconhecer que tanto a sociedade civil quanto o Estado, por
meio de uma relacdo dialdgica, sdo responsaveis pela elaboracdo das politicas publicas
necessarias para a efetivacao dos direitos de todas as pessoas. Nesse sentido, a agdo publica “¢
um sistema de ordem negociada, que nao admite o voluntarismo politico, populismo,
clientelismo ou demagogia” (Lascoumes & Le Gales, 2012, p. 28). Portanto, esta pautada na
participacdo democratica.

Nesse contexto, Freitas e Andrade (2023, p.22) afirmam que a ag¢do publica deve
acontecer de forma intersetorial, com “a participa¢do concreta, propositiva, reflexiva e com as
reacgoes de todas as atrizes e atores humanos e nao humanos implicados no processo”. Porto de
Oliveira e Hassenteufel (2021) apontam a importancia de a a¢do publica ndo se limitar a um
unico campo, sendo necessario o envolvimento de uma multiplicidade de relacdes sociais e da
diversidade de agentes governamentais e ndo governamentais. Para compreender como 0
Estado brasileiro se articula em sua acdo publica com a sociedade, é preciso amarrar lacos entre
o local e o nacional, entre o estatal e o ndo estatal, entre o setorial e o transversal (Cruz, 2020,
p. 20).

Portanto, a acdo publica deve integrar acfes do governo com a participacdo dos
multiplos atores da sociedade civil e articular com iniciativas especificas de cada setor. No caso
da educacdo, as politicas publicas devem ser discutidas e planejadas tendo como base a a¢édo
publica, envolvendo pluriatores e diversos setores, como o Conselho Tutelar, a Assisténcia
Social, a saude, entre outros, a fim de alcangar os principios e as finalidades da educacédo
nacional, consagrados na LDB.

Nessa perspectiva, para Freitas e Andrade (2023), a acdo publica nas escolas acontece
quando h& a criagdo de instrumentos que permitam a participacdo democratica das
organizacg0Oes, envolvendo as criancas e os adolescentes. Ou seja, ndo basta incluir apenas os
representantes legais dos educandos e outros atores e atrizes da comunidade escolar. Ainda

segundo a autora:
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A participacdo é elemento central para a garantia dos direitos fundamentais. Portanto,
acdo publica e intersetorialidade sdo fundamentais para romper o ciclo de formulagao
de politicas publicas fragmentadas e desconectadas da realidade concreta (Freitas;

Andrade, 2023, p. 20).

No ambito da educacdo brasileira, a expressdo "acdo publica” se enquadra
perfeitamente, visto que ela ndo é de responsabilidade exclusiva da familia ou do Estado, mas
sim de toda uma sociedade civil e politica. Todos contribuem para que as instituicdes escolares,
publicas e privadas, implementem as politicas publicas educacionais (Brasil, 1988). No
contexto da Educacédo Basica, as politicas publicas podem ser compreendidas como o resultado
de uma relagcdo dialdgica que envolve uma multiplicidade de atores e atrizes sociais,
organizacOes e setores da administracdo publica, sejam eles representantes do Estado de
maneira individual ou coletiva, como os diversos movimentos sociais, ou individualmente,
como os representantes dos estudantes ou mesmo os préprios alunos e instituicbes protetoras
dos direitos das criangas e dos adolescentes.

Como destacado anteriormente, seja no campo da educacdo ou de outras areas, é

necessaria a instrumentalizacao para concretizar as politicas publicas.

3.3 Os instrumentos de acéo publica

Os instrumentos de acdo publica podem ser analisados a partir de muitas perspectivas.
Cruz (2020), em seu estudo sobre os conselhos nacionais de politicas publicas, aponta trés
vertentes. A primeira traz a ideia de instrumentos de governo; as outras duas apresentam,
respectivamente, como base o principio da governanca colaborativa e o conceito de acdo
publica.

Na abordagem referente aos instrumentos de governo, 0 mais importante nao é apenas
a finalidade de construir caminhos para responder aos desafios complexos do mundo moderno,
mas, sim, compreender como esses mecanismos se articulam de maneira a moldar a vida da
populacdo (Christopher Hood, 1983 apud Cruz, 2020, p. 108). Em relacdo ao principio da

governanca colaborativa,

os instrumentos sdo definidos como métodos institucionalizados de estruturagdo da
acdo coletiva enderecados a um problema. S8o os instrumentos que definem quem
esta envolvido na operacédo dos problemas publicos, seus papéis e como se relacionam,
moldando as consideracfes tomadas em conta na implementacdo das politicas
(Salamon, 2002 apud Cruz 2020, p. 109).
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Na terceira vertente, destacamos a abordagem de instrumentos com base na agdo publica
de Halpern, Lascoumes e Le Galés (2021, p. 32). Nessa abordagem, a acdo publica é concebida
como um espaco sociopolitico construido tanto por técnicas e instrumentos quanto por objetivos
ou conteudos. Esse espaco envolve mudancas nas politicas publicas, o papel do Estado e os
meios da acdo coletiva. Dizer que o espa¢o sociopolitico é constituido por multiatores significa
incluir desde as pessoas até as organizagdes e instituicGes publicas e/ou particulares que se
relacionam para, juntos, elaborarem politicas publicas capazes de promover mudancas.
Dessa forma, Cruz (2020, p. 111) esclarece que os instrumentos de acdo publica funcionam
como mapas orientadores da acdo, guias que estabelecem regras, exprimem escolhas e
organizam mudancas pautadas em principios compartilhados.

Com base nas abordagens apresentadas sobre os instrumentos de acdo publica, é
fundamental esclarecer que o Estado se utiliza das instituicGes para efetivar suas aces. As
instituicOes sdo matrizes normativas e cognitivas, compostas por regras formais que disciplinam
0 comportamento dos atores estatais e sociais. Em outras palavras, os instrumentos s&o um tipo
particular de instituicdo, socialmente construidos por meio da negociacdo entre os diversos
representantes estatais e da sociedade. Eles representam os diferentes segmentos de intervencéo
governamental e sdo materializados na forma de normas, regulamentos, incentivos,
especificacOes técnicas, ferramentas, entre outros.

Desse modo, “as instituicbes ndo sdo neutras [...] determinam quais S0 0S recursos
utilizaveis, onde, quando, como e por quem, contribuindo para a estruturacdo das relacdes de
poder. [...] Sdo criadas por atores que cooperam ou se enfrentam na defini¢do das regras”
(Lascoumes; Le Galés, 2012, p. 192-200).

Os instrumentos de acdo publica sdo ferramentas e mecanismos responsaveis por
viabilizar interfaces entre o governo e a sociedade. Séo escolhas politicas e dialdgicas que tém
a finalidade de operacionalizar as politicas publicas — sejam elas sociais, politicas, econémicas
ou educacionais —, buscando, por meio da interacdo entre atores humanos e ndo humanos,
resolver os problemas publicos e promover o bem comum.

Nesse sentido, Cruz (2018, p. 112-113), com base na teoria de Latour, aponta que 0s
objetos também podem agir, mediando as a¢des. O instrumento é considerado um ator central
no processo de participacdo democratica, pois organiza e engaja os diferentes atores na
democratizagdo do Estado. Entre os diversos instrumentos, podem-se citar: leis, decretos,

politicas, estatutos, resolugdes, mogdes, planejamentos e estratégias de acao.
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O instrumento € um tipo de instituicdo social (recenseamento, cartografia,
regulamentacdo, taxacdo etc.); a técnica é um dispositivo concreto que opera o
instrumento (a nomenclatura estatistica, o tipo de figuragdo grafica, o tipo de lei ou de
decreto); finalmente, a ferramenta € um microdispositivo dentro de uma técnica (a
categoria estatistica, a escala de definicdo do mapa, o tipo de obrigacéo previsto por
um texto, uma equacao que calcula um indice) (Halpern; Lascoumes; Le Galés, 2021,
p.35)

Os instrumentos de acdo publica podem ser organizados de diferentes formas,
dependendo da funcionalidade que lhes é atribuida. Nessa conjuntura, tem-se: a) os legislativos
e reguladores, que envolvem a criagéo de leis e decretos; b) os econdmicos e fiscais, como 0s
impostos publicos; ¢) os convencionais e indicativos, promotores de agdes de carater incitativo;
d) os informativos e comunicacionais, que fornecem explicacbes a populacdo; €) normas e
padroes de “boas praticas”, mecanismos reguladores com critérios técnico-cientificos.

Vale dizer que os instrumentos de acdo publica constituem processos de normatizacao
ou regulagdo sociotécnica, uma vez que as a¢des sdo descritas em manuais, estatutos, leis e
outras estratégias de acéo, assim como por meio de seu aspecto normativo, que define os objetos
e os objetivos da politica publica, organizando as relacdes sociais. Para Cruz Freitas (2018,
2022), as agdes governamentais utilizam-se de instrumentos de gestéo para resolver os conflitos
sociais e efetivar as politicas publicas.

Ainda sobre os instrumentos de acdo publica, estes sdo ferramentas e mecanismos
responsaveis por viabilizar interfaces entre o governo e a sociedade. Trata-se de escolhas
politicas e dialdgicas, com a finalidade de operacionalizar as politicas publicas — sejam elas
sociais, politicas, econdmicas ou educacionais. Buscam, assim, por meio da interacdo entre
atores humanos e ndo humanos, resolver os problemas publicos e promover o bem comum
social (Cruz, 2020).

Para Lascoumes e Le Galés (2013), as instituicdes ndo sdo neutras; sdo criadas por
agentes que disputam entre si, cooperando ou confrontando-se na definicdo das regras. Essas
regras definem quais recursos podem ser utilizados, em que circunstancias, de que forma, por
quem, e assim contribuem para a organizacgdo das relacGes de poder. N&o se pode entender,
portanto, a participagdo como um elemento preexistente: “o espago de participagdo nao cai do
céu por descuido” (Demo, 2009, p. 18). Por mais que a Lei n° 13.460/2017 determine que o
Estado promova espacos de participagdo social, estes precisam ser conquistados pela sociedade.

A Lei n® 13.460/2017 constitui um importante instrumento de acdo publica,
estabelecendo, em seus artigos 9° e 10°, mecanismos para a garantia dos direitos dos usuarios.
De acordo com essa legislacdo, os cidadaos tém o direito de apresentar suas manifestacoes a

ouvidoria do 6rgdo ou entidade responsavel. A instauracdo das ouvidorias publicas na Educacao
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Bésica € um exemplo de acdo publica que visa a interagdo entre a esfera politica educacional e
a social. No contexto da educagdo brasileira, as ouvidorias sdo instituicbes informativas,
comunicacionais e de intermediacdo entre a sociedade e o poder publico. Elas se efetivam por
meio da participacdo individual de atores e atrizes heterogéneos, que direcionam suas
manifestacdes aos representantes do governo.

Nas palavras de Lascoumes e Le Galés (2012), a acdo publica ndo é aplicada somente
na atuacdo da Administracdo Estatal; ela também envolve outros atores, publicos e privados,
advindos da sociedade civil, que desenvolvem acdes colaborativas com objetivos comuns. Com
base nessas palavras, as ouvidorias podem ser vistas como instrumentos de ac¢éo publica, pois
partem do principio de que tais instrumentos sdo formados por trés aspectos: técnico, social e

politico — ou seja, um conjunto de normas formalizadas em textos legais.

3.4 Possibilidades e desafios de acdo publica no espa¢o da Ouvidoria da Educagéo

Diante deste novo contexto, que favorece o fomento da participacdo democratica da
comunidade escolar para além dos muros da escola, € momento de encorajar 0s estudantes ao
exercicio da cidadania, utilizando as ouvidorias da Educacdo Basica como instrumentos de a¢cdo
publica para assegurar a transparéncia e o controle social diante dos temas relacionados a
educacdo.

Neste sentido, Pires (2014, p. 64), ao discutir os avan¢os da democracia participativa,
aponta que as ouvidorias sdo formas de interacdo entre o Estado e a sociedade, igualmente
relevantes na gestdo de politicas publicas. O autor ainda destaca que as ouvidorias se destacam
“como interfaces que, em geral, sio amparadas por atos normativos e legislacdo especifica,
regulando sua existéncia, funcionamento, composi¢do, procedimentos internos e decisorios”
(Pires, 2014, p. 70).

A Constituicdo Federal de 1988 é o principal instrumento de acdo publica criado no
Brasil, pois traz em seu texto a garantia dos direitos humanos. Entre os varios direitos humanos,
tem-se a garantia do direito a participacao social, ratificado por meio da Lei n° 13.460, de 26
de junho de 2017, que, além de estabelecer normas de participacdo, protecdo e defesa dos
usuarios, define as principais atribuicGes desse instrumento de materializacdo das politicas
publicas, prevendo também a ouvidoria como a instituicdo pela qual a sociedade pode
apresentar manifestagdes a administra¢do publica (Brasil, 2017).

Conforme foi explicado nas abordagens conceituais sobre instrumentos de a¢ao publica,
percebe-se que a Lei federal n® 13.460/2017 e a Lei distrital n® 4.896/2012 sdo instrumentos
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normativos de acdo publica. Ambas estabelecem regras para garantir a participacdo cidada.
Neste sentido, as normas exprimem as caracteristicas das relagdes de forca entre os atores e
possuem uma racionalidade democratica, fundada em processos de negociacao, capazes de
neutralizar seu componente politico original (Cruz, 2020, p. 112).

Dentro desse contexto, as ouvidorias sao ferramentas fundamentais de acdo publica
voltadas a promocao da participacdo social. Segundo Pires e Vaz (2012, p. 15),

0 Estado pode adotar uma miriade de formatos institucionais passiveis de concretizar
a interlocucdo com a sociedade, seja ho ambito da articulacéo coletiva, levando em
consideracdo, nesse sentido, uma diversidade de atores, desde os grupos de interesse,
até os grupos minoritarios, por exemplo, seja no &mbito da negociagéo e interlocugdo
individual, como no caso da disponibilizacdo de canais especificos de reclamagoes,
sugestdes, entre outros, como € o caso das ouvidorias.

As ouvidorias, enguanto canais de participacédo e interagdo comunicativa entre o Estado
e a sociedade, assumem um papel relevante no contexto educacional, sendo configuradas como
instrumentos de acdo publica voltados para a comunidade escolar, visto que a acdo publica
envolve todas as pessoas fisicas ou juridicas que atuam em prol dos interesses sociais e coletivos
(Lascoumes; Le Gales, 2012).

Especificamente, as ouvidorias educacionais, como mecanismos de participacdo
individual, podem contribuir para a gestdo publica da educacgdo ao viabilizarem a interlocucéo
entre a comunidade escolar e as instancias governamentais. Entretanto, ndo € possivel conceber
politicas publicas efetivas sem o comprometimento governamental e uma forte articulacao entre
os atores envolvidos (Lascoumes; Le Galés, 2012, p. 21).

Por meio da normatizacdo estabelecida pelo governo, essas ouvidorias atendem as
demandas da comunidade escolar, no sentido de facilitar a interagdo direta com o0s
representantes das secretarias de educacéo. Dessa forma, elas se destacam como ferramentas de
comunicacdo participativa — mas ndo necessariamente como instrumentos de acao publica
participativa, ja que a construgdo democrética e participativa é fundamentalmente dialégica
(Cruz, 2020, p. 102).

Dessa forma, as ouvidorias podem se constituir em instrumentos de acdo publica
participativa, desde que possibilitem ndo apenas a participa¢do individual, mas também a
coletiva, viabilizando um dialogo mais efetivo e favorecendo a discussdo sobre os problemas
da educacéo de forma intersetorial, a fim de solucionar os conflitos da esfera educacional e ndo
apenas as dificuldades individuais e pontuais de uma escola ou estudante. Somente assim sera

possivel garantir politicas publicas voltadas ao bem comum.
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No entanto, esse modelo de interagcdo com base na comunicacgao que se da por meio das
manifestagbes protocoladas nas ouvidorias — sob forma de solicitagbes, dendncias,
reclamacdes, sugestdes e elogios sobre os servi¢os educacionais — nao assegura, por si so, a
efetivacao da agao publica. Esta vai além da participagdo comunicativa: ¢ necessario “realizar
transformagoes sociais e politicas nas agdes cotidianas” (Freitas; Andrade, 2023, p. 36). Isso
porque ndo ha dialogismo nem colaboracéo coletiva entre 0s membros da sociedade educativa,
o0 que dificulta a contribuicdo social para a gestdo democréatica e para a melhoria das politicas
publicas de educacdo. Para Lascoumes e Le Galés (2012, p. 62), “as interagdes desencadeiam
processos de transferéncia, de adaptacéo e de conflitos dindmicos que produzem novas regras,
estruturando um espacgo original de acdo publica”.

Nesse sentido, a ouvidoria € um instrumento comunicativo de acao publica que contribui
com o direito democratico de participacdo, com o controle da sociedade sobre as acdes
governamentais e com a melhoria dos servigos publicos, porque “esta aberta a todo e qualquer
tipo de individuo” (Ferreira, 2020, p. 30). No ambito da educagéo, a ouvidoria € um instrumento
de acdo publica, pois auxiliaa comunidade escolar nas demandas das escolas e na gestao publica
educacional, tendo como funcdo promover a interface entre a comunidade escolar e as
secretarias de educagdo. Ainda assim, é essencial favorecer a participacdo dos estudantes da
Educacdo Basica, para que possam discutir os problemas da educacdo de maneira intersetorial,
a fim de solucionar os conflitos da esfera educacional e ndo apenas as dificuldades individuais
e especificas de determinada escola ou estudante.

No contexto das ouvidorias educacionais, infere-se que, com maior interacdo entre 0s
diversos atores e instituicdes, seria possivel refletir sobre a producao de novas regras e acfes
educativas que proporcionassem uma aprendizagem colaborativa e a mediacéo dos conflitos
educacionais.

Portanto, a Ouvidoria da Educacdo, enquanto previsdo legal, € um instrumento de acéo
publica com carater predominantemente normativo, comunicativo e de regulacdo sociotécnica.
No entanto, ndo se trata, de fato, de um instrumento de acdo publica participativa, embora sua
previsdo legal a classifique assim. Como abordado por Lascoumes e Le Galés (2012, p. 27),
muitas vezes o0s recursos alocados para uma determinada politica publica sao insuficientes para
alcancar os resultados esperados.

Dessa forma, € necessario ultrapassar o modelo atual de ouvidoria e viabilizar a interface
entre a comunidade escolar e a esfera politico-educacional, de modo que as ouvidorias da

educacdo atuem ndo apenas com fungdo informativa e comunicativa, mas como espacos
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efetivos de participacdo social na construcdo de politicas publicas que promovam a melhoria
dos ambientes educativos e da propria educacao.

Portanto, torna-se relevante que as ouvidorias educacionais sejam consideradas
instrumentos viaveis para a realizacdo da acdo publica com a participacdo de diferentes atores
e atrizes sociais. No que tange ao &mbito escolar, deve-se envolver as criancas e 0s adolescentes
como participes primordiais, pois estes sdo os verdadeiros beneficiarios das politicas publicas
educacionais. De acordo com a nova redacédo da Lei n® 9.394, de 1996, o artigo 3° estabelece,
como um dos principios do ensino, a garantia do direito de acesso a informacdes publicas sobre
a gestdo da educacdo. Esse principio foi incluido recentemente pela Lei n°® 15.001, de 16 de
outubro de 2024, que visa estabelecer os requisitos minimos de transparéncia publica e controle

social nos assuntos educacionais (Brasil, Lei n®9.394, 1996).
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CAPITULO 4 - PERCURSO METODOLOGICO

Neste capitulo, apresentam-se as estratégias metodologicas adotadas para alcancar o0s
objetivos desta pesquisa, com destaque para a pesquisa de abordagem mista a luz da Triade
Metodoldgica Acao-Reflexdo-Ac¢do (ARA) de Freitas (2018), Cruz Freitas (2021; 2022; 2023).

4.1 Abordagem mista e triade metodologica: acdo-reflexao-acdo

Inicialmente, delineia-se o tipo de pesquisa, optando-se pela abordagem qualitativa, que
conforme Creswell (2010, p. 90), “¢ utilizada como uma explicagdio ampla para os

comportamentos e as atitudes”. O autor assinala que:

0s pesquisadores usam cada vez mais uma lente ou perspectiva tedrica na pesquisa
qualitativa, a qual proporciona uma lente geral de orientacdo para o estudo de questdes
de género, classe e raga (ou outras questdes de grupos marginalizados). Essa lente
torna-se uma perspectiva defensiva que molda os tipos de questbes formuladas,
informa como os dados sdo coletados e analisados, e proporciona um chamado a agéo
ou a mudanca. [...] Também indica como o pesquisador se coloca no estudo (Creswell,
p.90-91).

A abordagem mista possibilita a realizacdo de pesquisas que envolvem elementos das
abordagens qualitativa e quantitativa, com a finalidade de ampliar e aprofundar o entendimento
sobre a realidade pesquisada. Para Gil (2017), a abordagem mista é utilizada quando nédo é
possivel explicar os resultados da pesquisa a partir da utilizacdo de uma Unica fonte de dados.
Leite (2008, p. 95) aborda que a divisdo entre pesquisa qualitativa e quantitativa é apenas
tedrica, visto que ambas as pesquisas buscam ampliar o conhecimento cientifico, sendo dificil

aceitar que as pesquisas quantitativas ndo possam ser aceitas também como qualitativas.

Ainda conforme Leite (2008, p. 96),

Alguns autores sugerem a nao distin¢do entre métodos quantitativos e qualitativos por
considerarem que pesquisas quantitativas possuem carater qualitativo, uma vez que
estas buscam a representacdo da verdade e consequentemente da informacdo de
qualidade. [...] Uma outra dificuldade tdo relevante quanto a apresentada pela
dicotomia é a da natureza ciclica dos processos que se alternam em quantitativos e
qualitativos.

Nesse sentido, Creswell (2010) aponta que as pesquisas de abordagem mista vém

ganhando espago nas ciéncias humanas e sociais, empregando de maneira associada as duas
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formas de coleta de dados, ou seja, concentram-se em coletar e analisar tanto dados
quantitativos quanto qualitativos em um Gnico estudo.

A concepcdo pedagdgica da metodologia da Acdo-Reflexdo-Acdo (ARA) preconiza a
importancia da participacao direta, do dialogismo e da relacdo entre teoria e pratica (Freitas,
2018). Essa metodologia, de acordo com Cruz Freitas (2018; 2019), tem como base a Escola da
Cultura de Gramsci (1919), o dialogismo de Bakhtin (1999), Buber (1982) e o Circulo de
Cultura de Freire (1967), utilizado para alfabetizar os trabalhadores a partir dos debates de
temas do cotidiano (Freitas, 2018, p. 76).

O pensamento dialdgico da acdo-reflexdo, elaborado por Martin Buber, segundo a
autora, defende que a educacdo é um ato de conhecimento e conscientizagdo. Tal forma de
pensar € considerada pela ARA, que ainda acrescenta que o0 ato que 0s atores e atrizes realizam,
dentro ou fora das escolas, para aprender, é uma ac&o concreta. E o que a autora intitulou de
“educacdo da luta” ou “Pedagogia da Luta” (Freitas, 2021), que proporcionard uma reflexao
sobre as acOes para, a partir dessas reflexdes, realizar uma nova prética, condizente com a
realidade vivida e a ser transformada, por meio da acao publica no ambito das politicas publicas.

A abordagem Acdo-Reflexdo-Acdo (ARA) adotada nesta pesquisa fundamenta-se em
principios que articulam teoria e pratica ao discutir aprendizagens no contexto do espaco vivido.
Destaca-se que a ARA, proposta e desenvolvida por Cruz Freitas em diversos textos e artigos
(2018, 2021; 2022 e 2023), orienta-se por uma reflexdo pautada na pratica social e profissional,
incorporando uma perspectiva abrangente do conhecimento teorico e pratico.

Neste sentido, e pelo fato de que, para fazer pesquisa, ndo € possivel utilizar um unico
método ou apenas um caminho, adotaram-se 0s pressupostos teéricos da Triade Metodoldgica
Acéo-Reflexdo-Acdo (ARA), por ser considerada uma metodologia flexivel, que permite a
associacdo de outras metodologias cientificas.

Por isso, utilizou-se também a abordagem mista e de natureza analitica. Buscou-se
descrever a magnitude do problema, com base nas bases de dados coletadas e nos documentos
sobre os estudos ja realizados acerca da tematica da Ouvidoria da Educacédo no Brasil e no DF,
bem como captar as particularidades e as vivéncias singulares de cada pessoa ou grupo, em
contextos heterogéneos — no caso, a Ouvidoria da Educacdo no DF —, a fim de melhor
compreender as multiplas dimensdes e os contextos de violéncia vivenciados pelos estudantes,
e as acoes dos burocratas de nivel de rua na garantia de direitos e no combate a violéncia.

O uso dessa abordagem mostrou-se relevante e estd em consonancia com a ARA, pois
indica o uso de dados quantitativos e qualitativos por meio da convergéncia entre ambos. Teve

como objetivo generalizar os resultados qualitativos, aprofundar os quantitativos e corroborar
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os resultados, permitindo compensar os pontos fracos de cada abordagem e, assim, fornece uma
compreensdo mais completa do problema de pesquisa, cuja literatura é escassa.

Dentre as estratégias utilizadas, em conformidade com a ARA, destacam-se: a
observacao dialogada participante e as entrevistas dialogadas, utilizadas para agir, analisar e
refletir, a fim de captar dados e opinides dos entrevistados. A partir dessas etapas, realizou-se
a analise e o aprofundamento dos resultados qualitativos e quantitativos.

No campo da pesquisa cientifica, a metodologia ¢ “o conjunto de conhecimentos
especificos sistematizados com técnicas ¢ métodos proprios” (Leite, 2008, p. 39); é a forma de
fazer ciéncia, utilizando-se de procedimentos, ferramentas e caminhos que possam lidar com a
realidade teorica (Demo, 1985, p. 19); “sdao procedimentos intelectuais e técnicos adotados para
atingir o conhecimento” (Gil, 2008, p. 8).

Demo (1985) esclarece que, para atingir a finalidade de tratar a realidade de forma
tedrica e prética, é necessario seguir alguns caminhos para se chegar ao objetivo proposto.
Assim, a metodologia ARA foi escolhida como caminho metodoldgico por permitir, de forma
adaptavel, a associacdo conjunta das pesquisas exploratoria, bibliografica, documental e
participativa, de natureza qualitativa e com o uso de dados quantitativos, favorecendo a
interconexao entre o que diz a teoria dos documentos que norteiam as atividades da ouvidoria
e a pratica executada pelos servidores, implementadores das politicas publicas.

Em 2022, com o objetivo de ingressar no mestrado, no Programa de Pés-Graduagdo em
Direitos Humanos e Cidadania (PPGDH/UnB) foi elaborado um projeto de pesquisa abordando
a tematica da Lei de Acesso a Informacéo e da inclusdo. No entanto, a aprovacao dentro do
namero de vagas disponiveis naquele processo seletivo ndo foi alcangcada. Ainda com interesse
de cursar o mestrado, participei do processo seletivo do Mestrado do Programa de Poés-
Graduacdo em Politicas Publicas para Infancia e Juventude da Universidade de Brasilia
(PPGPP1J/UnB), com o tema “A Lei de Acesso a Informacdo: uma interface com educagao
inclusiva atuando na promocdo do desenvolvimento integral dos estudantes” no qual fui
aprovada.

Ja cursando as disciplinas do mestrado em PPGPPIJ, que tiveram como objetivo munir
e aprimorar os(as) mestrandos(as) com diversos conhecimentos, como a Histdria da Infancia no
Brasil, conteudos sobre desigualdade e pobreza, e 0 processo de elaboracdo e aprovacdo do
Estatuto da Crianca e do Adolescente — que, por sinal, € uma histéria linda de mobilizacéo
social —, foi-nos revelada principalmente a participacdo de criangas e adolescentes na pressao

pela aprovacao do texto da Lei n° 8.069, em 13 de julho de 1990.
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Além desses temas, fomos contemplados com tantos outros, como a violéncia, pessoas
em situacdo de rua e diversos assuntos que possibilitaram a ampliacdo das tematicas a serem
pesquisadas pelos mestrandos e mestrandas. Desse modo, comegamos a pensar em inserir esses
temas nas pesquisas. Em vista disso, a reescrita do projeto, ja com 0s conhecimentos das
disciplinas do programa PPGPPIJ e a escolha da Triade Metodologica Acdo-Reflexdo-Agdo
(ARA). Na primeira reunido, apds essa escolha, a orientacdo recebida foi realizar, como
primeira acdo, a pesquisa exploratoria para certificar se o objeto escolhido era potente para
realizar a pesquisa que eu queria.

A partir da ARA, de Freitas (2018, p. 81), “que tem como objetivo a valorizacdo de toda
experiéncia préatica e tedrica trazida pelos atores em qualquer situacéo que haja relacéo e acao
entre atores e sujeito,” foi realizada a primeira acdo: a pesquisa exploratéria, com o
agendamento de visita a Ouvidoria da Educacdo do DF, com sede no prédio da SEEDF. Essa
acdo se concretizou com a visita a Ouvidoria, conforme o dia e o horario pré-agendados, ocasido
em que foi realizada uma conversa informativa com duas servidoras da Equipe de Ouvidoria,
com o objetivo de verificar a viabilidade da pesquisa e informar formalmente a Ouvidoria sobre
sua realizacéo.

Ainda no contexto da pesquisa exploratéria, foram realizadas observagdes
assistematicas e conversas informais com servidores especificos, selecionados pela
pesquisadora por sua potencial capacidade de contribuir com informagdes relevantes sobre a
ouvidoria localizada na Coordenacdo Regional de Ensino em que ela atuava como
Coordenadora Intermediaria da Unidade Béasica de Educacdo (UNIEB). A realizacdo dessa
primeira acdo foi essencial para o conhecimento maior da realidade da ouvidoria, favorecendo
0s primeiros ajustes na reescrita do projeto, ja com vistas a etapa de qualificacéo.

A segunda acdo consistiu na realizacdo de pesquisa bibliografica para coleta de dados
qualitativos e quantitativos, por meio do levantamento de artigos, dissertaces e livros que
contribuiram com o referencial tedrico para consolidar os conhecimentos sobre ouvidoria e
trouxeram dados relevantes sobre as ouvidorias no Brasil e no DF. Para a ARA, a teoria é
importante porque traz estudos, relatorios e pesquisas anteriores ou em andamento; a Acéo-
Reflexdo-Acéo possibilita verificar o conhecimento consolidado e publicado.

A abordagem metodologica ARA, por ser dindmica e continua, permitiu refletir sobre
os dados e a teoria levantada na pesquisa bibliografica, além de evidenciar a importancia da
utilizacdo de outras técnicas de investigacdo. Com esse movimento de agir sobre 0 que ja era
conhecido, tornou-se essencial recorrer a outras fontes, como documentos e dados produzidos

pela prépria ouvidoria, ampliando o conhecimento aléem do obtido por livros, artigos e
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dissertacBes, pois esse conhecimento, embora relevante, ndo é suficiente por si s6 (Freire,
2018).

Nesse movimento, baseado na acdo sobre o conhecimento prévio e na busca por novas
compreensdes sobre a ouvidoria, foi realizada a terceira acdo. Essa consistiu na realizacdo de
uma pesquisa documental e quantitativa, por meio do site da Ouvidoria da Educacao do Distrito
Federal. Essa etapa teve como objetivo acessar documentos e dados esclarecedores, como 0S
normativos de criacdo da Ouvidoria da Educacéo, os planos de acéo dos anos de 2016 a 2024,
os relatorios semestrais e anuais de dados da ouvidoria, 0 passo a passo das etapas e canais de
atendimento, entre outros topicos relevantes que auxiliam os cidadédos e cidadas a compreender
o funcionamento da Ouvidoria e a forma de acesso a esse servico.

Ainda na terceira acao, e refletindo sobre as estratégias para alcancar os objetivos
propostos no projeto de pesquisa elaborado para a qualificacdo do mestrado, foram solicitados
a Ouvidoria da Educagdo do Distrito Federal outros documentos por meio do sistema
ParticipaDF. Foi solicitado o quantitativo de denlncias de violéncia contra os estudantes, com
base na Lei n°® 12.527/2011, que regula e garante a populacédo o direito fundamental de acesso
a informacao.

A partir da escolha da ARA e das agdes realizadas, foi possivel refletir e delinear
estratégias, bem como identificar outros tipos de pesquisa e instrumentos de coleta de dados
que seriam adotados ao longo do processo investigativo. E relevante destacar que esses passos
e acdes foram fundamentais para nortear a investigacao e alcancar os objetivos propostos.

E importante ressaltar que os tipos de pesquisa utilizados — exploratoria, bibliografica,
documental e mista — ocorreram de forma simultadnea, sem que houvesse a necessidade de
concluir uma fase para iniciar outra, pois as trés acdes "estdo interligadas e sao indissociaveis"
(Freitas, 2018, p. 81). Dessa forma, chegamos a quarta acdo, intitulada pesquisa in loco,
realizada a partir da investigacdo direta das redes de relacdes sociais, favorecendo que os atores
e atrizes da pesquisa fossem participantes ativos no processo de aprendizagem (Freitas, 2018).
A pesquisa in loco foi realizada em trés Unidades Subordinadas de Ouvidoria da Educacao
Basica, localizadas nas respectivas Coordenacdes Regionais de Ensino (CRES), previamente
selecionadas para o estudo.

Essa acdo foi desenvolvida em trés etapas, com adocao de técnicas propostas pela Triade
Metodologica Acdo-Reflexdo-Acdo. As técnicas adotadas foram: 12 etapa: observacéo
dialogada, pois, ao mesmo tempo em que se observam as dinamicas, os relacionamentos e o

cotidiano das ouvidorias, pratica-se o dialogismo; 22 etapa: entrevista dialogada com o0s
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servidores/burocratas de nivel de rua da ouvidoria de atendimento presencial situada nas CREs;
32 etapa: entrevista dialogada com os participantes/denunciantes.

O dialogo reflexivo, com a participacao dos servidores/burocratas de nivel de rua e dos
manifestantes — usuarios do servigo publico educacional —, foi fundamental para que a
pesquisadora refletisse sobre as rotinas e o papel dos atores envolvidos na relacao dialdgica,
bem como proporcionasse aos manifestantes e aos servidores a tomada de consciéncia.

A triade, por sua natureza versatil, possibilitou a investigadora refletir sobre as proprias
atitudes e comportamentos pertinentes a serem assumidos em cada uma das US-OvVEB
investigadas. Embora os processos de funcionamento das ouvidorias sigam uma estrutura
semelhante, suas dindmicas estdo sujeitas a variagdes, uma vez que essas Unidades
Subordinadas sdo compostas por servidores/burocratas da linha de frente, cada qual com suas
diferentes historias de vida e formas de interacdo interpessoal. A flexibilidade fornecida pela
ARA permitiu & pesquisadora adaptar seus comportamentos as particularidades e dindmicas de
cada ouvidoria, ajustando-se tanto as rotinas institucionais quanto as formas de interagdo com
os manifestantes. O mesmo movimento foi praticado junto aos manifestantes, visto que também
é importante valorizar as experiéncias dos sujeitos. Ou seja, a reflexdo foi produzida pela
pesquisadora em comunh&o com os participantes do estudo.

A partir dessa acgdo, foi possivel refletir sobre o funcionamento das ouvidorias e a
atuacdo dos servidores, o que possibilitou incorporar o conceito de Burocracia de Nivel de Rua
(BNR) ao referencial tedrico e ao problema de pesquisa. Diante disso, constata-se que esse tipo
de pesquisa é de extrema importancia, pois serve de fundamento para a realizacdo de outros
tipos de investigacdo, especialmente quando o tema apresenta bibliografia limitada (Leite,
2008).

A metodologia ARA, conforme descrita por Freitas (2018), Cruz Freitas (2018; 2022;
2023), foi desenvolvida a luz, como ja citado, do dialogismo de Bakhtin e Buber, da educacéo
como pratica da liberdade e da pedagogia da esperanca de Freire, bem como da escola de cultura
de Gramsci e da Pedagogia da Luta da propria autora. Fundamenta-se na ideia de “movimentar
sua pratica social, dominar bem a teoria e refletir sobre ela e a pratica, para entdo adotar uma
nova postura de agéo pratica” (Freitas, 2018, p. 81). Essa forma dialética e dialogica da ARA
proporciona maior conhecimento da realidade vivida, e as possibilidades de transformacao
muitas vezes vao se mostrando, ainda que ndo de forma imediata, tendo em vista que 0s
pesquisadores ndo devem adotar uma postura neutra. Neste estudo, realizado in loco, as trocas
e percepcoes da realidade foram descritas conforme se apresentaram, possibilitando ndo apenas

0 conhecimento da realidade, mas também a contribui¢cdo com sua transformacéo.
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Com a implementacdo dessa abordagem, os profissionais que atuam na linha de frente
da ouvidoria poderdo, por meio do diélogo, desenvolver a¢des concretas de maneira eficaz,
humanizada e empatica, assumindo o papel crucial de dialogar e intermediar as demandas
educacionais entre o governo ¢ a comunidade. Isso porque, para “estabelecer um didlogo, ndo
€ necessario que todos falem [...] O importante é que ninguém se sinta desencorajado a falar
quando, ao decorrer do didlogo, decida falar aquilo que sente que tem a dizer” (Cruz de Melo;
Garcia; Carvalho, 2023, p. 107). Assim, o dialogo entre o Estado e a sociedade civil, realizado
por meio da instituicdo Ouvidoria da Educacdo Basica, permite ‘“criar uma presenga e
intencionar a construcdo da dialogicidade, para que consigamos estabelecer uma relacéo, de
fato, dialdgica nesse espago de troca e construgdo do saber” (Cruz de Melo; Garcia; Carvalho,
2023, p. 103). Dessa forma, Freitas (2018), (2021) trata o dialogo como meio de ampliar a
reflexdo critica sobre a realidade, onde os atores envolvidos podem refletir e agir com uso de
uma linguagem comum.

Neste sentido, a pratica social parte do principio da aprendizagem dialdgica e reflexiva,
sendo que, por meio da interacdo entre as pessoas no espaco da ouvidoria, é possivel entender
0 mundo, as pessoas e a realidade. Com o pensamento dialdgico de agir-refletir e voltar a agir
com uma acao diferente da iniciada, essa forma metodoldgica de pesquisa permite o uso de
métodos e metodologias complementares.

4.2 Cuidados éticos

As acdes prévias a realizacao da etapa da pesquisa in loco incluiram:

| — Envio de carta de apresentacdo da pesquisadora a Coordenacdo de Pesquisa e
PublicagOes da Subsecretaria de Formagé&o dos Profissionais da Educagédo (EAPE), solicitando
autorizacdo para a realizacdo da pesquisa no ambito da SEEDF.

Il — Autorizag&o do Comité de Etica em Pesquisa do Instituto de Ciéncias Humanas da
Universidade de Brasilia (CEP/CHS), via Plataforma Brasil, por meio do parecer n® 7.175.491
e CAAE (Certificado de Apresentacio de Apreciagdo Etica) n° 82200724.7.0000.5540,
atendendo as diretrizes e normas regulamentadoras de pesquisas envolvendo seres humanos e
as exigéncias das Resolugdes n° 466/2012 e n° 510/2016, do Conselho Nacional de Saude, bem
como demais documentos solicitados.

Il — Autorizacdo da Geréncia de Avaliacdo, Planejamento e Pesquisa, por meio do
Nucleo de Pesquisa e Publicacdo da SEEDF, formalizada por meio do Memorando n°® 40/2024,

conforme Anexo A.
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Aos participantes da pesquisa — servidores/burocratas e manifestantes — foram
fornecidos esclarecimentos sobre os objetivos e procedimentos da investigagdo, sendo
solicitado o preenchimento e a assinatura do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
(TCLE), conforme os Apéndices B e C. Além disso, foram garantidos o sigilo das informacdes
pessoais e o direito de interrup¢do da participacdo a qualquer momento, sem prejuizos de

qualquer natureza.

4.3 Participantes e campo da pesquisa

A pesquisa contemplou as vivéncias de oito servidores(as), burocratas de nivel de rua,
atuantes nas Unidades Subordinadas de Ouvidoria da Educacédo Basica (US-OVEB), localizadas
nas Coordenacfes Regionais de Ensino (CRES) selecionadas para a investigacéo in loco, bem
como as experiéncias de trés cidaddos, identificados como manifestantes que registraram
demandas nessas unidades. A selecdo dos participes, no caso dos manifestantes, deu-se de
forma aleatoria, adotando como Unico critério a efetiva realizagdo de manifestacdo na ouvidoria.

Quanto aos servidores burocratas de rua, a amostra de oito participantes justifica-se com
base na Portaria n® 35, de 2017, que estabelece o quantitativo de servidores necessarios para o
exercicio das atividades de ouvidoria. Conforme o documento, ‘“Para exercer as atividades de
ouvidoria, sdo necessarios dois (2) servidores efetivos, acrescidos de mais um (1) servidor para
as Coordenacdes Regionais de Ensino com mais de cinquenta (50) unidades escolares” (SINJ-
DF, 2017). Desse modo, o campo de pesquisa abrangeu trés US-OVEB: uma unidade de
ouvidoria com dois servidores e duas unidades com trés servidores cada, totalizando a amostra
de oito burocratas.

De acordo com Cruz Freitas e Andrade (2023, p. 22), “a participagdo democratica
acontece com o envolvimento de diversos atores e atrizes sociais”, e a partir dessa logica, a
pesquisa buscou contemplar as vivéncias dos servidores burocratas atuantes nas Ouvidorias da
Educacdo de atendimento presencial, bem como as experiéncias dos cidaddos e cidadas que
registraram suas manifestacOes relativas a demandas educacionais ou outras necessidades
individuais e coletivas, enquanto usuarios dessa politica publica.

O campo de pesquisa foi inicialmente delimitado a cinco Unidades Subordinadas de
Ouvidoria da Educacdo Basica (US-OvVEB), situadas nas CoordenacOes Regionais de Ensino
(CREs) de cinco Regides Administrativas do Distrito Federal. A sele¢do dessas unidades foi
fundamentada em critérios geogréficos, conforme a organizacdo das RAs em vetores, proposta

pelo Atlas do Distrito Federal (Codeplan, 2020). Desse modo, quatro das unidades estdo
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localizadas no Vetor Sudoeste, sem delimitacdo geografica com o Plano Piloto, enquanto uma
esta situada no Vetor Central do DF. Além da distribuicdo espacial, a escolha dessas US-OvVEB
tambeém considerou o numero de estudantes matriculados na Rede Pablica de Ensino nessas
regides, bem como o volume de manifestacdes protocoladas na Ouvidoria da Educacdo pela
comunidade local.

No entanto, devido a algumas dificuldades, como o atraso na liberagéo pelo Comité de
Etica em Pesquisa, e ao impasse para conseguir entregar o Memorando de autorizagdo da
pesquisa aos diretores das Coordenacdes Regionais de Ensino, as tratativas para iniciar a
pesquisa de campo sO tiveram inicio em 25/11/2024, cinco dias ap6s o recebimento do
Memorando de autorizacdo expedido pela Escola de Aperfeicoamento dos Profissionais da
Educacdo do DF (EAPE). Na ocasido, foi realizada a primeira conversa com uma das chefias
de uma CRE. Ap0s esse tramite, foi possivel dar inicio as tratativas diretamente com os(as)
servidores(as) atuantes nas US-OVEB, para, posteriormente, iniciar a pesquisa in loco. Esse
mesmo processo ocorreu em outras trés Coordenacdes Regionais de Ensino. Em uma das cinco
CREs inicialmente previstas, no entanto, ndo foi possivel realizar sequer as tratativas iniciais,
em razdo da indisponibilidade dos servidores durante o més de dezembro e da falta de tempo
habil para dar continuidade a pesquisa.

Assim, optou-se por realizar a pesquisa em trés Coordenacbes Regionais de Ensino
situadas no Vetor Sudoeste e em uma no Vetor Central. No entanto, nesta Ultima, a conversa
ocorreu apenas com uma assessora, nao se efetivando a coleta de dados. Diante dessas
situacOes, a pesquisa in loco foi realizada em trés Unidades Subordinadas de Ouvidoria.

Para garantir o sigilo das US-OVEB, bem como das CREs que aceitaram participar e
contribuir com a pesquisa, essas unidades de ouvidoria foram identificadas com nomes
simbolicos inspirados em emocdes, definidos pelos proprios servidores/burocratas de nivel de
rua dessas unidades. Os nomes escolhidos por cada uma das US-OvEB foram: Ouvidoria
Sensibilidade e Acolhimento, Ouvidoria Doce Servir e Ouvidoria Esperanca e
Responsabilidade.

No contexto das limitagOes enfrentadas no campo da pesquisa, em 22 de janeiro de 2025,
a pesquisadora recebeu um e-mail (Anexo C) do Nucleo de Pesquisa e Publicacdo da EAPE
comunicando a suspensdo da autorizacédo para realiza¢ao do estudo a partir daquela data. Diante
desse impedimento, optou-se por ndo utilizar 0s nomes simbdlicos previamente escolhidos
pelos servidores das US-OVEB. Assim, as ouvidorias passaram a ser identificadas
exclusivamente por meio de codigos: US-OVEB1, US-OvVEB2 e US-OVEBS3.
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E importante ressaltar que, embora tenha havido esse impedimento, a pesquisa in loco
ndo foi prejudicada, uma vez que a etapa de campo j& havia sido concluida nas trés
Coordenacdes Regionais de Ensino. No entanto, tal situacdo compromete a continuidade da
investigacdo em relacdo a outros aspectos da ouvidoria ou com a participacdo de novos sujeitos.

Para trazer os discursos e 0s posicionamentos dos burocratas de nivel de rua (BNR) e
dos manifestantes, foi fundamental adotar os principios e abordagens metodoldgicas da A¢éo-
Reflexdo-Acdo (ARA), utilizando instrumentos de coleta de dados capazes de analisar o0s
aspectos qualiquantitativos do objeto de estudo, assegurando ainda os devidos cuidados para
n&o interferir no fluxo natural da rotina e das a¢Ges desenvolvidas pelos BNR das ouvidorias.

A pesquisa qualitativa realizada in loco na Ouvidoria da Educagdo do DF configurou-
se neste estudo como fonte direta para a construcdo dos dados. Para essa finalidade, foram
utilizados os instrumentos da ARA: a observacdo dialogada participante e as entrevistas
dialogadas semiestruturadas com os BNR da ouvidoria de atendimento presencial e com 0s
manifestantes/reclamantes.

A pesquisa quantitativa, voltada para levantar as tipologias das violéncias registradas na
OVEB-DF, sucedeu com duas a¢des. A primeira foi baseada no artigo 10 da Lei n® 12.527/2011,
que estabelece que qualquer pessoa pode apresentar pedido de acesso a informacéo aos 6rgaos
e entidades publicas (Brasil, 2011). Por meio do ParticipaDF, foi realizado o pedido de
informacdo a Ouvidoria da Educacdo, solicitando dados sobre a quantidade de registros e as
tipologias das dendncias de violéncia sofridas por estudantes, bem como outros dados
relevantes para ampliar o conhecimento sobre a Ouvidoria da Educacdo do DF, como a data de
criagdo da Ouvidoria da Educagédo, a quantidade de servidores atuantes nas US-OVEB e a
participacdo de estudantes menores de idade.

Durante esse processo, adotou-se rigor e cuidado para que a responsavel pelo estudo néo
tivesse acesso a dados pessoais e sensiveis dos manifestantes. Com o objetivo de proteger os
direitos fundamentais de liberdade e privacidade, mas também obter as informac6es necessarias
para a realizacdo do estudo, respeitou-se o artigo 7°, inciso 1V, da Lei Geral de Protecéo de
Dados, que permite o acesso “para a realizacdo de estudos por 6rgdo de pesquisa, garantida,

sempre que possivel, a anonimizacdo dos dados pessoais” (Brasil, 2018).

4.4 Observacéao dialogada participante

113



A observacdo dialogada (apéndice D) inclui caracteristicas da observagdo participante,
técnica de pesquisa que, para Demo (2011), se relaciona com os dados empiricos, pois com essa
técnica é possivel desvendar parte da realidade, ao aproximar e inserir a pesquisadora no campo
a ser investigado, permitindo o conhecimento inicial da realidade e possibilitando a proposi¢édo
de outras agdes, como propostas de intervences alternativas. Para Freitas (2018), considerando
0s pressupostos tedricos da Acdo-Reflexdo-Ac¢ao, “a metodologia busca garantir a participagdo
efetiva de todos os atores e atrizes envolvidos em uma politica publica, de forma dialogada”. A
troca de “sabores e saberes” e as vozes captadas e reveladas sdao fontes de conhecimento da
realidade concreta, trazendo possibilidades de transformagao (Cruz Freitas, 2023, p. 110).

Para iniciar a pesquisa in loco, foi necessario realizar, primeiramente, uma visita as
CREs, a fim de dialogar com os coordenadores responsaveis pela gestdo, bem como estabelecer
0 contato inicial com os(as) servidores(as)/burocratas das Unidades Subordinadas.

Apo6s esse primeiro momento nas CREs, e mediante as autoriza¢fes da chefia, a
pesquisadora teve a oportunidade de conhecer as equipes das trés US-OvVEB-DF. A partir da
ultima semana de novembro e nas duas primeiras semanas de dezembro de 2024, teve inicio a
pesquisa in loco, sendo a observacao participante a primeira estratégia adotada, possibilitando
maior aproximagéo com a realidade do contexto investigado. Observando e dialogando com os
servidores/burocratas de rua das ouvidorias, a luz do ciclo A¢do-Reflexdo-Acéo, foi possivel
estabelecer vinculos de acolhimento, respeito e empatia entre a pesquisadora e 0s servidores
das ouvidorias de atendimento presencial. Esse processo viabilizou a realizacdo de outras acdes
previstas na ARA, incluindo as entrevistas dialogadas semiestruturadas com os profissionais da

ouvidoria e com os(as) manifestantes.

4.5 Entrevista dialogada semiestruturada

Foram realizadas seis entrevistas dialogadas com os participantes (apéndices E e F),
sendo trés com os manifestantes e trés com os servidores das Unidades Subordinadas da
Ouvidoria da Educacéo Basica, uma em cada US-OVEB. Dessa forma, foi possivel exercitar o
ciclo acao-reflexdo-acao, permitindo refletir sobre alternativas para a conducéo das entrevistas
com os servidores e com 0s manifestantes.

A entrevista dialogada, proposta pela ARA, apresenta caracteristicas semelhantes a
descri¢do adotada por Leite (2008), ao descrever a entrevista como uma das técnicas de coleta

de dados mais utilizadas nas pesquisas sociais: uma conversa realizada frente a frente entre o
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pesquisador e os representantes do objeto de estudo, permitindo a obtencéo das informacdes
necessarias. Nesta pesquisa, a entrevista caracteriza-se como o0 encontro da pesquisadora com
0s ouvidores e 0os manifestantes, com o proposito de coletar dados por meio da entrevista
dialogada semiestruturada sobre o cotidiano das ouvidorias de atendimento presencial da
Educacéo.

Para Cruz de Melo, Garcia e Carvalho (2023), o didlogo permite a compreensao da
realidade a partir da reflexdo coletiva constituida nas relagdes humanas e fundamentada nas
trocas de pensamentos. Assim, a entrevista dialogada vai além de uma conversa: ela permite, a
partir do dialogo, reflexdes mais profundas na producdo dos discursos, revelando identidades,
formagdes académicas e experiéncias dos entrevistados na atuacdo diante das manifestacoes
protocoladas presencialmente nas US-OVEB.

Partindo do pressuposto da Acdo Refletida na Acdo (ARA), que envolve o agir, refletir
sobre a acdo realizada e, entdo, agir novamente com uma nova pratica pedagogica, sera
promovida uma Roda de Conversa Dialogada (RCD) com os servidores/ouvidores atuantes nas
Unidades Subordinadas de Ouvidoria da Educacdo Basica, que participaram da pesquisa e
demais pessoas que desejarem participar no local, com o objetivo de informa-los sobre os

resultados da pesquisa.
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CAPITULO 5 - AS REVELAGOES SOBRE A OUVIDORIA DA EDUCAGAO BASICA
DO DF A PARTIR DA ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

Este capitulo tem por objetivo apresentar as evidéncias sobre as violéncias na escola,
encontradas durante a realizacdo da pesquisa de campo, coletadas por meio da observacao
dialogada participante, das entrevistas semiestruturadas realizadas com  0s
servidores/burocratas de nivel de rua das US-OVEB-DF, bem como das entrevistas
semiestruturadas aplicadas aos manifestantes.

E importante destacar que as observagdes, as entrevistas com o0s burocratas e
manifestantes, bem como a coleta dos relatos das manifestaces de reclamacdes de violéncia,
foram todas realizadas nos meses de novembro e dezembro de 2024, periodo anterior a
suspensdo determinada pelo Nucleo de Pesquisa e Publicacdo da SEE (anexo E). Com base na
Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD (Brasil, 2018), a Ouvidoria Seccional da Educacéo do
DF solicitou ao referido ndcleo a revogacdo da autorizacao, impedindo a continuidade da
pesquisa nas US-OVEB a partir de 21/01/2025.

5.1 As manifestacdes de violéncias contra os estudantes protocoladas na Ouvidoria da
Educacéo do DF

A escola é uma instituicdo fundamental para a convivéncia e aprendizagem, que ocorre
a partir das relacdes interpessoais entre estudantes e a comunidade escolar. No entanto, as
relagdes sociais no contexto escolar nem sempre se desenvolvem de forma harmoniosa,
frequentemente sdo marcadas por conflitos que podem ser externos a escola ou gerados
internamente, devido as desigualdades e a exclusdo de determinados alunos que ndo
correspondem as suas expectativas (Abramovay, 2021).

Diante desses fatores, a escola ndo é apenas um espago de convivéncia e aquisi¢cdo de
conhecimentos; atualmente, ela também € um ambiente de situacdes de conflito e violéncia,
que refletem diretamente na vivéncia social e pedagogica dos estudantes. Ou seja, a escola é
espaco de socializagdo, conhecimento e divertimento, mas também um local onde as
desigualdades sociais e econdmicas sao acentuadas, o que contribui para a manifestacdo das
mais diversas violéncias.

Nesse contexto, as manifestaces de reclamac6es com relatos de violéncias registrados
na Ouvidoria da Educacdo do DF apresentam-se como um relevante instrumento de

comunicacéo e fonte de dados para identificar, compreender e, talvez, realizar o controle social,
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a partir do mapeamento das diversas violéncias presentes no ambiente escolar, com vistas a
elaborar estratégias pedagogicas, em conjunto com outras instancias institucionais, que
possibilitem a prevencéo e o enfrentamento das violéncias.

Para realizar a catalogacdo dos tipos de violéncias presentes nas manifestacdes de
reclamacdes, optou-se por utilizar os conceitos de violéncia escolar descritos no instrumento
normativo Portaria n® 313 (DODF, 2023), que trata do protocolo de notificacdo de violéncia
fisica, psicologica e sexual no ambito das Unidades Escolares da Rede Publica de Ensino do

DF. Assim, violéncia na escola é:

uso intencional da forca ou poder, ameaca ou real, contra si préprio, contra outrem ou
contra um grupo ou comunidade que resulte ou possa resultar em lesdo, morte, dano
psicolégico, desenvolvimento ou privagcdo que ocorrem no ambiente escolar, nos

arredores da escola, no transporte escolar ou em passeios escolares (DODF, 2023).

Em outras palavras, a violéncia na escola é qualquer atitude ou comportamento hostil
que tenha como alvo os estudantes e ocorra no @mbito ou nas proximidades das instituicdes de
ensino, bem como no trajeto e nos meios de transporte utilizados pelos estudantes para
chegarem as Unidades Escolares. Sdo atitudes e comportamentos praticados por todos 0s
individuos que exercem poder sobre o0s estudantes pertencentes ao espaco escolar.

Ao analisar as manifestaces de reclamacbes realizadas no ano de 2024, com
caracteristicas de violéncia contra os estudantes registradas na OVEB-DF, verificam-se
situacdes de violéncia psicologica, fisica, sexual e institucional. Constata-se maior incidéncia
de casos de reclamacdes de violéncia no Ensino Fundamental — Anos Iniciais e na Educacéo
Infantil, especificamente nas creches. Esses dados coincidem com os apresentados pelo Boletim
Epidemioldgico do ano de 2024, ao elucidar que as notificacBes de casos de violéncia se
concentraram em criancgas de 5 a 9 anos de idade (Distrito Federal, 2024), ou seja, correspondem
ao perfil dos estudantes da Educacéo Infantil e do Ensino Fundamental — Anos Iniciais.

Quanto aos individuos praticantes da violéncia contra os estudantes, destaca-se a figura
dos professores e monitores, que sdo 0s responsaveis por ministrar as atividades pedagogicas
em sala de aula, sendo que o numero de violéncias praticadas por esses profissionais
corresponde a 42% das reclamacdes registradas na OvVEB-DF. Percebe-se ainda uma diferenca
de 7% entre as violéncias praticadas por professores e aquelas praticadas por estudantes, estas
ultimas revelam um total de 35% das reclamacGes.

Com 9% das manifestacdes de reclamacgdes de violéncia registradas na ouvidoria,

destacam-se os profissionais da equipe gestora, os funcionarios terceirizados e os servidores da
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carreira militar. Estes dados apontam que, nos registros de reclamacao de violéncia, ha uma
inversdo quanto a préatica de condutas violentas nas escolas, visto que, no estudo de Sposito
(2001), indicava-se que as situacGes de violéncia na escola eram conduzidas pelo corpo
discente, ao passo que, neste estudo, observou-se a prevaléncia do corpo docente ou de outros
profissionais que atuam nas escolas.

A seqguir, serdo apresentadas as situagOes de violéncia relatadas nas manifestacoes de
reclamacdes protocoladas na OVEB-DF: violéncia institucional, violéncia fisica, violéncia

psicoldgica e violéncia sexual.

5.1.1 Violéncia institucional

No que tange a violéncia institucional, de acordo com a Lei n.° 13.431, de 04 de abril
de 2017, esse tipo de violéncia é caracterizado “quando praticado por instituicdo publica ou
privada, inclusive quando gerar revitimizagdo” (Brasil, 2017). A partir dessa perspectiva,
observa-se que oito manifestacdes apresentavam, em seus relatos, reclamac6es com contetido
referente a falta do direito a Sala de Recursos, a limpeza e higiene dos banheiros, e a negligéncia
no cuidado com estudantes com Transtorno do Espectro Autista.

No dmbito da SEEDF, a Sala de Recursos é um espaco pedagdgico destinado a oferecer
atendimento educacional especializado aos estudantes com deficiéncia, Transtorno do Espectro
Autista (TEA) e altas habilidades/superdotacdo (SEEDF, 2025), contribuindo para a garantia
de uma educacdo inclusiva, para a promocdo da inclusdo social, da cidadania e da equidade
(Brasil, 2015).

O estudante com Transtorno do Espectro Autista é aquele que apresenta

deficiéncias persistentes e clinicamente significativas na comunicacdo e interagcdo
social, incluindo dificuldades na comunicacao verbal e ndo verbal utilizadas para o
convivio social, bem como a auséncia de reciprocidade social, da faléncia em
desenvolver e manter relagdes apropriadas ao seu nivel de desenvolvimento, padrGes
restritivos e repetitivos de comportamentos, interesses e atividades, manifestados por
comportamentos motores ou verbais estereotipados ou por comportamentos sensoriais

incomuns, excessiva aderéncia a rotinas e padrées de comportamento ritualizados,
interesses restritos e fixos (Distrito Federal, 2025)

Uma das manifestaces expressou a indignacao da manifestante quanto a forma como a
inclusdo estd sendo conduzida, evidenciando que a responsabilidade pelo estudante com
deficiéncia parece recair exclusivamente sobre o(a) educador(a) social. A inclusao das pessoas

com deficiéncia é assegurada pela Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia,
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também conhecida como Estatuto da Pessoa com Deficiéncia (Brasil, 2015). Dessa forma, as
instituicOes, os o0rgdos e as escolas devem promover a inclusdo como forma de garantir os
direitos fundamentais das pessoas com deficiéncia.

Essa situacdo representa uma das barreiras enfrentadas pelos estudantes com deficiéncia
da Rede Puablica de Ensino do DF, assim como pela prépria Secretaria de Estado de Educacao
do Distrito Federal (SEEDF), no que diz respeito a garantia de um “sistema educacional
inclusivo em todos os niveis e modalidades, bem como o aprendizado ao longo de toda a vida”
(Brasil, 2015). Esse desafio compromete a garantia do direito a aprendizagem, uma vez que
depende da oferta de servicos e de recursos de acessibilidade que eliminem obstaculos e
promovam a inclusdo plena no ambiente educacional.

Nesse sentido, Abramovay (2021, p. 8) define como violéncia institucional “a mudanca
constante e a falta de professores, de diretores, de funcionarios, que possam também contribuir
com a inclusdo, além dos problemas de infraestrutura”. E evidente que, a partir desse
significado, a falta de professor na Sala de Recursos e as deficiéncias na higienizacdo dos

banheiros sdo formas de violéncia institucional que necessitam de atencdo governamental.

5.1.2 Violéncia fisica

Para Abramovay (2021), a violéncia fisica, denominada por ela de “violéncia dura”,
caracteriza-se por agressdes que causam danos corporais aos envolvidos e que frequentemente
ocorrem no ambiente escolar. No que diz respeito as manifestacdes de reclamacdes de violéncia
registradas na OVEB-DF, verificou-se que 29,5% dos registros referem-se a agressdes fisicas,
com maiores indices na Educacéo Infantil e no Ensino Fundamental — Anos Iniciais. Entre as
manifestacdes de reclamaces de violéncia fisica, observam-se relatos como:

e Crianga que foi apertada; crianca que sofreu agressao fisica; aluno autista que agrediu
outras criangas;

e Estudante agredida na rua por outras, sendo que o problema teve inicio dentro da
escola;

e Crianca autista agredida por outras criancas;

e Estudante que chegou em casa com arranhdes pelo corpo.

5.1.3 Violéncia psicoldgica

O maior quantitativo de violéncias registrados na OVEB-DF mostra que 65% das

reclamacdes correspondem a violéncia psicoldgica, abrangendo todas as etapas da Educacéo
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Bésica, com maior prevaléncia no Ensino Fundamental — Anos Iniciais. Os temas das
reclamacdes envolvem situacdes de ameacas, constrangimentos, isolamento, privacdo e
bullying, as quais serdo destacadas a seguir.

Entre os relatos das manifestacdes, observou-se conteddos envolvendo criangas com
medo de frequentar a escola ou pedindo para voltar & escola anterior, além de tratamentos
grosseiros, com xingamentos direcionados aos estudantes. Para Hirigoyen (2007), as vitimas,
ao descreverem o sentimento de medo, revelam estar em alerta constante, e as condutas de
violéncia verbal, como o tratamento grosseiro e 0s Xxingamentos, tendem a paralisar
emocionalmente as vitimas. Constatou-se relatos de exclusdo de criangas em atividades
culturais e em registros fotograficos de eventos, por ndo estarem fantasiadas ou por néo
poderem participar da apresentacdo por serem pessoas com Transtorno do Espectro Autista.
Observou-se ainda a préatica de privacdo, como em casos em que determinado professor deixou
de explicar o conteido de forma adequada aos estudantes, a ponto de quase destruir o sonho de
um aluno.

No entanto, algumas situacdes de violéncia psicolégica merecem destaque, como a
presenca da Intimidacdo Sistematica (bullying), a qual foi mencionada em diversos relatos das
manifestacdes protocoladas a OVEB-DF. O bullying € considerado uma forma perversa de
violéncia, pois fere profundamente a integridade emocional das pessoas. Dentre os relatos de

manifestacdes envolvendo bullying, apresentam-se:

Na escola esta tendo muito caso de bullying, solicito o batalhdo escolar. A professora
pratica bullying contra os estudantes, proferindo palavras grosseiras, dizendo que o0s
estudantes séo sujos, ndo tomam banho e fedem.

Nesse sentido, Hirigoyen (2007, p. 15) esclarece que: “Uma pessoa que tenha sofrido
uma agressdo psiquica [...] é realmente uma vitima, pois seu psiquismo € alterado de maneira
mais ou menos duradoura.” As narrativas presentes nas manifestacdes destacam a ocorréncia
de crises de ansiedade provocadas pela pratica do bullying, bem como reclamagdes de
estudantes que apanham de colegas ou estdo sendo ameagados por outros alunos.

Outras reclamagdes de violéncia psicoldgica séo relatadas em funcéo da classe social e
do género, como nos casos em que a professora profere ofensas verbais chamando os alunos de
“favelados”, ou quando os estudantes sdo tratados com preconceito, sendo chamados de
“sujos”. Também ha relatos de “brincadeiras” de mau gosto, com cunho sexual e homofo6bico,

que constrangem os estudantes.
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Em relacdo as questdes ligadas a pobreza menstrual, ha registro de situacdo em que uma
estudante ndo recebeu apoio ao solicitar um absorvente.

A pobreza menstrual, de acordo com a psicologa Roberta Dieguez, foi discutida no
primeiro encontro do ano de 2022 da Sala de Situacdo de Enfrentamento a Violéncia Baseada
em Género — Norte e Nordeste, ocasido em que a profissional afirmou que a pobreza menstrual

é apenas a ponta do problema e que este

ndo afeta somente mulheres, mas afeta aquelas que sdo identificadas
hegemonicamente como mulheres. [...] “N&o ¢ um assunto que se fale publicamente,
por muito tempo esse tema foi silenciado. O sangue menstrual carrega uma marca
muito forte de género, o sangue € considerado como sujo, como algo que deve ser
escondido” (Brasil, 2022).

5.1.4 Violéncia sexual

No que tange as manifestacdes de reclamacgdes com relatos compativeis com violéncia
sexual, constatou-se narrativas contendo comentérios sexuais indesejaveis, tais como assedio
direcionado a estudantes, auséncia de acdo por parte da equipe escolar e comentarios
inoportunos sobre a sexualidade dos alunos.

Os dados evidenciaram que os maiores indices de manifestagdes de reclamagdes de
violéncia registrados na Ouvidoria da Educagédo do Distrito Federal concentram-se no Ensino
Fundamental — Anos Iniciais e na Educacdo Infantil, sendo a violéncia psicoldgica a mais
recorrente nas unidades escolares da Rede Publica de Ensino do Distrito Federal.

Com 47% das ocorréncias, constata-se que as violéncias foram perpetradas por
professores e monitores — profissionais que permanecem a maior parte do tempo com 0s

estudantes dentro da escola.

5.2 As percepcdes dos burocratas de nivel de rua em relagéo a Ouvidoria da Educagéo do
DF

Consoante ao indicado na parte referente as estratégias metodoldgicas, foram
conduzidas entrevistas semiestruturadas em formato de didlogo com os servidores/burocratas
de nivel de rua de trés Unidades Subordinadas da Ouvidoria da Educacdo Bésica do DF (US-
OVEB-DF).

A entrevista dialogada (Apéndice E) com servidores/burocratas de nivel de rua atuantes
nas US-OVEB-DF foi organizada em cinco blocos. O primeiro bloco refere-se a caracterizacao
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da amostra; o segundo bloco tratou da formacdo inicial e continuada para atuacdo nas ouvidorias
das Coordenagdes Regionais de Ensino. Quanto ao terceiro bloco, este retratou especificamente
a atuacdo dos burocratas diante das manifestacGes de reclamacao; o bloco quatro abordou os
registros das dendincias, no entanto, os dados dos blocos trés e quatro foram apresentados em
um Unico bloco, pois se percebeu, durante as observacfes e entrevistas, que os registros das
manifestacdes de denlncia séo tratados da mesma forma que os demais tipos de manifestacdes.
O quinto e Gltimo bloco trouxe a percepg¢do dos servidores/burocratas atuantes nas US-OvEB
acerca da Ouvidoria da Educacdo, destacando-se, assim, a importancia da utilizacdo da
abordagem mista e da triade ARA.

Em relagdo ao bloco um, a partir das entrevistas foi possivel identificar a caracterizacéo
da amostra, revelando o perfil dos servidores/burocratas de nivel de rua das US-OVEB-DF. Esse
perfil foi importante para destacar a diversidade dos profissionais que atuam nessas unidades,
bem como compreender suas percepgdes e representatividade em relagdo a OVEB-DF. Neste
sentido, os dados obtidos incluem informacbes sobre género, idade, raga/etnia, formagéo
académica, tempo de atuacdo na SEEDF e nas US-OVEB-DF, apresentados de forma geral.

Entre os servidores/burocratas participantes, cinco sdo do género feminino e trés do
género masculino. Quanto a raca/etnia, observa-se a prevaléncia de servidores que se
autodeclararam pardos e negros, ambos com 37,5%. Em seguida, aparecem percentuais iguais
de 12,5% para aqueles que se identificaram como brancos e para 0s que optaram por nao
declarar sua raca/etnia.

Quanto a faixa etéria, os profissionais da linha de frente apresentam idades entre 37 e
57 anos, sendo que a maioria se encontra na faixa dos 50 anos, representando 62,5% da amostra.
Os demais estdo distribuidos entre as faixas dos 30 e 40 anos. Em relagdo ao nivel de
escolaridade, todos os profissionais possuem graduacdo em licenciaturas, e dois
servidores/burocratas se destacam por possuirem o titulo de Bacharel em Direito.

No que se refere ao tempo de atuacdo na SEEDF, observa-se que os servidores
demonstram longa experiéncia profissional no &mbito da educacéo. Eles sdo organizados em
trés grupos: o primeiro, composto por servidores com tempo de atuagdo entre 10 e 15 anos; 0
segundo e maior grupo, com tempo entre 22 e 24 anos; e o terceiro grupo, formado pelos mais
experientes, com 30 a 31 anos de atuacdo. J& em relacéo ao tempo de trabalho nas US-OVEB-
DF, a média de atuagéo desses servidores é de aproximadamente 4 anos e 6 meses. O tempo de
atuacdo tanto na SEEDF quanto nas US-OVEB, segundo Souza (2020), pode refletir

positivamente no desenvolvimento da apuracdo das manifestacdes.
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Com a analise do perfil dos servidores burocratas, foi possivel compreender suas
caracteristicas e a diversidade dos profissionais que realizam a funcdo de ouvir os atores e
atrizes sociais das demandas educacionais, permitindo apresentar suas percep¢des sobre as
OVEB-DF e os desafios enfrentados no atendimento presencial das manifestacdes de
reclamacdes de violéncia contra os estudantes, que serdo discutidos a seguir.

No bloco dois, que tratou da chegada dos servidores as US-OVEB-DF e da formacéo
para atuarem nas ouvidorias, constatou-se que, nas trés Unidades Subordinadas, os servidores
e servidoras chegaram a funcdo por meio de convite, como destacado na fala: “Eu estava na
sede, que foi extinta, e fui convidada a ir para a corregedoria. Porém, escolhi ficar na regional
porque era mais proximo da minha familia e por ter qualidade de vida” (US-OVEB2, 2024).
Ou indicados por outros profissionais que ja atuavam nas CREs dentro das Unidades de
ouvidoria como evidenciado nas narrativas: “Fui indicada por uma servidora da ouvidoria”
(US-OVEBS, 2024).

Primeiro fui indicado ao para trabalhar na regional [...] depois, eu fui indicado. Para
trabalhar com ouvidoria, porque eu tinha feito o curso de mediacdo de conflitos. A
professora que atuava na ouvidoria naquele momento ela estava sozinha e precisando
de uma pessoa para trabalhar junto com ela. E ela lembrou de mim porque ela
lembrou que eu tinha feito o curso de mediacdo de conflitos [...] sugeriu a
coordenadora da regional de ensino (US-OVEBL1, 2024).

Ou por iniciativa propria, para deixar algum cargo da equipe gestora, conforme as falas
em destaque: “Eu sai da vice direg¢do da escola. A gestao ndo foi uma experiéncia muito boa

[...] e ai, vim pra Regional e direto pra ouvidoria” (US-OVEB3, 2024).

Estava como chefe de Secretaria, estava querendo deixar o cargo, ja tinha atuado na
CRE, fiquei sabendo que tinha uma vaga e conversei com uma das servidoras da

ouvidoria, sempre dizia que queria atuar na ouvidoria (Us-OEB2, 2024).

No entanto, uma burocrata se destaca ao falar da sua chegada para atuar na ouvidoria

revelando que foi muito dificil, como descrito no discurso a seguir,

Quando eu entrei na ouvidoria, eu cai de paraquedas, porque eu estava em outro
setor. A minha chegada foi dificil, porque essa minha colega estava trabalhando
sozinha, conversou comigo. [...] Foi muito dificil para mim, primeiro porque eu ndo
tinha conhecimento nenhum, minha colega ficou afastada. Eu continuei trabalhando
sozinho, comecei sem saber, trabalhando sozinho. Foi muito dificil (US-OVEBL,
2024).
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Portanto, as falas dos burocratas nos ajudam a compreender que ndo ha exigéncias
formais especificas para atuar nas Unidades Subordinadas. Esses profissionais, por serem
servidores da SEEDF, cumprem o que determina a Lei n® 13.460/2017, ao especificar que 0s
atuantes nas ouvidorias devem ser profissionais vinculados ao 6rgdo. O mesmo entendimento
é observado no Decreto n° 36.462/2015, que estabelece que o cargo de ouvidor, nos 6rgaos e
entidades do Distrito Federal, devera ser ocupado, exclusivamente, por servidor efetivo. Neste
caso, 0s servidores/burocratas de nivel de rua das US-OVEB, por exercerem funcbes em
ouvidorias, cumprem 0s requisitos previstos nos instrumentos normativos de acdo publica.
As respostas obtidas quanto a formacao inicial para atuacdo nas Unidades Subordinadas foram
variadas, como evidenciado nas narrativas: “Foi oferecido um curso sobre o sistema [...] para
aprender a mexer no sistema e atendimento ao publico” (US-OVEB2, 2024). Outras evidéncias
apontam que os profissionais tiveram, inicialmente, reunides com o pessoal da Ouvidoria

Seccional da Educagéo.

Muito breve na sede. Foi uma tarde s6 de explicacdes, mas de fato eu aprendi o
trabalho com as minhas colegas. Fazendo 0 mesmo e perguntando para elas, ndo foi
na formacéo da sede. (US-OVEB3, 2024) .

Antes de atuar, tive orienta¢bes dos amigos. Passei por uma reunido com dois
representantes da sede onde deram orientacGes sobre a plataforma e sobre as
legislagBes. Na reunido foi passado informacBes gerais. A formagdo mesmo foi
realizada na prética (US-OVEB2, 2024).

Quando a gente é colocado, nesse trabalho, [...] a ouvidoria la da sede da educagéo
[...] nos convida para uma reunido, onde é explicado sobre a questdo do sigilo, e a
gente assina o termo de sigilo (US-OVEB1, 2024).

No entanto, outros servidores relatam que a formacéo inicial para atuar na ouvidoria s6

ocorreu apos a entrada no setor como destacado nos discursos:

eu participei de formacéo depois, que era uma formacgéo que deveria ter acontecido.
S0 que eu acho que a quando eu entrei nao aconteceu essa sincronia de estar tendo a
formacéo, porque vocé, se ele estivesse, seria ofertada a formagdo (US-OVEB1,
2024).

Eu fiz no decorrer /...] primeiro entrei, depois fiz o curso”. Outro servidor dessa
mesma Unidade Subordinada, diz, “ Ndo, nadinha. Eu ndo tinha curso, sé6 comecei a
ter algumas informacdes depois que eu entrei. [...] ndo s na questao de atendimento,
era questao até de mudancga de sistema e algumas legislagoes” (US-OVEB3, 2024).

A fala de uma burocrata se destaca ao apontar a obrigatoriedade da realizagdo do curso
como condicédo para ser inserida no grupo de WhatsApp e ter acesso ao sistema da ouvidoria,

conforme narrativa em destaque:
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Trabalhei pouquissimos dias e tive que fazer o curso logo, sé seria aceita no grupo
de WhatsApp se eu fizesse um curso na EGOV. Eu cheguei. Entrei de atestado.
Quando eu retornei, eu tive logo que procurar o curso na EGOV para fazer e ser
aceita tanto no grupo de WhatsApp, quanto no sistema da ouvidoria. Enquanto
esperava 0 curso, eu ajudava os meninos, meninas na época, com a chegada das
respostas, entdo eu era bem administrativa, até eu conseguir fazer o curso, mas|...] a
gente aprende mesmo € na pratica. Isso porque o curso nao separa ouvidor de equipe
que ajuda a ouvidoria. Acaba sendo amplo para Ouvidores e a gente vai tentando se
encaixar no curso (US-OVEB3, 2024).

A analise dessa pergunta especifica revelou que a formacédo inicial para atuar na
ouvidoria é geralmente realizada de forma breve e insuficiente. A grande maioria dos
entrevistados relatou que a formacgdo ocorreu principalmente em reunides na sede, com o
repasse de informagdes gerais sobre o uso da plataforma, legislacdes e questfes relacionadas
ao sigilo. O que revela que tal formacdo nédo € suficiente para o exercicio da funcdo, sendo
necessaria a adocdo de acbes com maior énfase na articulacdo de programas de formacéo
continuada (Souza, 2020). Visto que a pratica profissional ocorreu, sobretudo, por meio da
interacdo entre os colegas e da vivéncia cotidiana no ambiente de trabalho.

No que tange a formacéo especifica para tratar das manifestacdes de reclamacdes e de
dendncias de violéncia, os dados revelam gque a maioria dos servidores ndo possui curso que 0s
habilite especificamente para lidar com manifestacOes relacionadas a temética da violéncia,
como descrito por US-OVEB2 (2024): “ainda ndo, ndo fiz curso, mas pretendo fazer”. A partir
desta fala pode-se observar o desejo da burocrata em participar de curso de formagdo com
abordagem nesta tematica.

Quanto a participacdo em cursos com a tematica da violéncia, constata-se a auséncia de
regularidade, visto que ha servidores que afirmam ter participado, enquanto outros nao se
recordam de cursos especificos sobre o tema. Como nos revela a fala da US-OVEB2 (2024):
“Sim, ja fiz curso [...] explicou como tratar a demanda, do perfil da pessoa para trabalhar na
ouvidoria, possivelmente falaram de assédio, fala muito, fiz curso em outros ministérios”.

Outra servidora destacou a importancia das reunides com a Ouvidoria da Sede, nas quais
sdo trabalhadas orientacGes especificas relacionadas aos casos encaminhados para discusséo,

conforme exemplificado na fala:

N&o, nés fazemos em algumas situacBes assim, mais presencial, [...] quando tem
algumas reunides eles chamam a gente. E a gente leva alguns exemplos e, ali 0s
meninos véo tendo aquela visdo e vao nos orientando, né. Eu fui orientada aos
poucos, porque no inicio eu ndo sabia nada, realmente lidar com a situacao. Eu sofria
muitas vezes em questao de atendimento, né. Mas conforme vai passando o tempo, ai
vocé vai tendo mais aquele traquejo. Vocé vai comecgando a ter pratica, a pratica, ela
ajuda bastante [...] tem situacfes que reportamos mais a unidade escolar (US-
OVEBL1, 2024).
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Diante dessa resposta, verifica-se que as situagdes de violéncia sdo discutidas de forma
presencial, por meio do estudo de caso, com orientagdes pontuais e de forma gradual, ou seja,
a pratica é que determina a acdo. Neste contexto, Souza (2020) ressalta a importancia da
atualizacao constante no desenvolvimento das atribui¢cdes, em consonancia com a legislacao
vigente. Portanto, a formag&o inicial e a formagdo continuada representam momentos
fundamentais de ampliacdo do conhecimento, permitindo a reflexdo sobre as agdes ja
realizadas, com vistas a adocdo de novas praticas, renovadas e aprimoradas (Freitas, 2018).

Destaca-se o discurso de um dos burocratas, que revela sensibilidade e pertinéncia ao
reconhecer a importancia de mapear os temas e subtemas mais recorrentes no contexto da CRE,

conforme se observa no seguinte relato:

Eu falava muito para mudar [...] vamos fazer um levantamento vamos levar para o
coordenador [...] a gente fez o primeiro relatdrio contando por assuntos [...] a gente
tinha um coordenador que falou pra gente, olha isso que vocés fizeram ndo me diz
nada me tragam os sub assuntos pode ser que ai eu vejo um motivo para existir a
ouvidoria. [...] eu acho que discricionariedade é uma forma, é imparcial de dizer
como cada um tem que cumprir a lei. [...]A gente mapeou, quando a gente fez o
relatério, mudou o coordenador, ai a gente apresentou aos assessores [...]que nédo
viram motivo nenhum. Mas assim, ndo estou vendo nada de interessante nesse
relatério. Hoje os dados sdo nossos. A gente fica preocupado sozinho, a gente discute
sO entre nés. Hoje a gente consegue fazer um mapa sobre o assunto professor e tem
diversos subassuntos (US-OVEB3, 2024).

As respostas obtidas revelam, de forma geral, a falta de formacéo inicial e continuada
dos burocratas de nivel de rua das US-OVEB-DF, principalmente no ambito das manifestacGes
de violéncia envolvendo os estudantes. Diante dessas informacdes, constata-se a necessidade
de elaboracdo de cursos de formacdo inicial, bem como de formacdo continuada, para 0s
profissionais que irdo atuar ou que ja atuam como ouvidores das Unidades Subordinadas. A
situacdo também evidencia a caréncia de profissionais, visto que ha relatos de servidores que
disseram atuar sozinhos e, por isso, ndo puderam participar de cursos.

Em relacdo a contribuicdo dos cursos de formacdo inicial, ou mesmo das conversas
individuais realizadas na Ouvidoria da sede com 0s burocratas ingressantes no setor, todas as
US-OvVEB foram unanimes ao afirmar a importancia da realizagdo de uma conversa inicial ou

de um curso, como evidenciado nas narrativas a seguir:

contribui no tratamento de como atender as pessoas, ouvir e ser imparcial, mostrar
as vezes para o reclamante que a ouvidoria é informativa. O tratamento de como
acolher precisa ter toda uma habilidade, manter a cordialidade. [...] algumas coisas
que falaram na reunido como manter a discricdo, ndo comentar nada dos casos
recebidos na ouvidoria, ao sair da ouvidoria, ndo tem que ficar comentando sobre 0s
casos (US-OvEB2, 2024).
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Sim, contribuiu muito, clareia como vocé vai trabalhar, norteia, por exemplo, o
cuidado que a Controladoria tem para explicar para a gente o que é uma ouvidoria,
deveria ser passado para cada coordenador da regional. Ele deveria ser obrigado,
junto com os membros da ouvidoria, a fazer um curso. Porque o que a gente vé hoje,
infelizmente, ndo é s6 o cidaddo que acha que a ouvidoria ndo da nada (US-OvEB3,
2024).

Os burocratas atuantes na linha de frente das Unidades Subordinadas da Ouvidoria
trouxeram informacgdes importantes a respeito dos desafios que enfrentam para atuar na
ouvidoria das CREs. Entre os quais, destacam-se dificuldades iniciais, como conflitos de ideias,
questdes emocionais e a credibilidade da Ouvidoria da Educacao, como demonstram os relatos

abaixo:

No inicio, enfrentava, devido as questdes burocraticas com a servidora mais antiga
na ouvidoria. O espaco ndo era bem-organizado, sugeri que fosse organizado tirando
armarios e excluindo papeis antigos. [...] outra dificuldade é se colocar no lugar da
pessoa. O desafio é em relacéo a questao de néo se envolver, colocar na cabega que
0 problema néo é seu. Ainda fico pendendo para o outro lado. Ainda me sinto como
servidora da educacéo, querendo defender a escola. (US-OVEB2, 2024).

[...] logo no inicio eu tinha um problema, me envolvia muito nos atendimentos. Aqui
0 emocional é complicado, entdo eu ndo tinha. Eu tinha problemas em questdo
emocional, pessoas chegavam, chorava, eu chorava quase junto. [...] E ai isso mexeu
muito comigo. Hoje n&do. Hoje néo é que eu ndo sou sensivel, a gente ouve, observa.
E um desafio se colocar no lugar do outro. V& o que pode fazer para ajudar (US-
OvEB1, 2024).

Essa descredibilidade no servi¢o da ouvidoria é um dos desafios, mas, ndo é tanto do
cidaddo, o cidad&o vem aqui procurando uma solug&o. E mais por parte, na minha
opinido, dos gestores. E os gestores, eles deixam muito a desejar nesse caso (US-
OVEB3, 2024).

Essa situacdo revela a importancia de cuidar também dos profissionais que tém a missao
de ouvir as demandas dos cidaddos. Nesse sentido, é fundamental o desenvolvimento de
habilidades de inteligéncia emocional, entendida como a capacidade de lidar com emocdes,
sentimentos e atitudes (Moscovici, 2011 apud Reis, 2019). Evidencia-se, ainda, a necessidade
de adocdo de acOes especificas voltadas aos servidores da educacdo, principalmente aos
gestores, pois séo eles os responsaveis por responder as manifestacdes dos cidadaos quando
estas sdo direcionadas as escolas.

No que tange aos blocos trés e quatro, que tratam de um dos objetivos especificos da
pesquisa — verificar a atuacdo dos servidores/burocratas de nivel de rua no tratamento das
manifestagdes de reclamagdo e denuncias de violéncia contra os estudantes da Rede Publica de
Ensino do DF —, foi possivel constatar que os burocratas ndo classificam diretamente as

manifestacbes dos usuarios. Isso ocorre porque as informagfes sdo interpretadas pela
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inteligéncia artificial 1ZA, que realiza a classificagdo com base nos relatos, mesmo quando o

registro da manifestacdo é feito presencialmente nas Unidades Subordinadas de Ouvidoria,

como destacado nas falas a seguir:

De inicio é feito como reclamacéo e quem classifica como denlncia e quem define é
a corregedoria da ouvidoria. Como reclamacéo é mais rapido e somos orientados a
registrar como reclamac&o. N&o é de bom tom que faca como dentincia. E orientado
nao fazer (US-OVEB2, 2024).

No sistema Participa-DF o cidadao, ele vai la e pde um relato dele, coloca o relato e
ai a inteligéncia artificial vai ler aqueles relatos, [...] vai classificar (US-OVEBI,
2024).

Essa classificacdo é feita pela Controladoria [...] a gente s coloca o teor da
reclamacdo, na verdade, ele preenche o formulario, a gente ainda ndo tem aqui na
regional [...] que seria o ideal um computador préprio para o cidad&o, é uma coisa
idealizada. Ele escreve e a gente depois vai 14 no Participa- DF[...] faz o login por
ele, e ele recebe no e-mail a notificagio (US-OVEB3, 2024).

Diante dessas informagdes, observa-se que os servidores ndo interferem na classificacéo

das manifestacdes; essa acdo € realizada pela inteligéncia artificial, que, a partir dos relatos,

define o tipo da manifestacéo.

No que se refere aos procedimentos adotados nos casos de manifestacdes de dendncia e

de reclamacao de violéncia, fica evidente que algumas manifestacdes registradas pelos cidadaos

ndo sdo tipificadas como violéncia. Em certas situacdes, elas aparecem classificadas como

"procedimentos de direcdo™ ou "procedimentos de professor”, conforme evidenciado na fala em

destaque:

A gente sO digita o texto 14, o sistema gerou um assunto. N6s explicamos para o
cidadao que aqui vai fazer um texto de manifestacdo na ouvidoria. Nos casos de
violéncia, se o teor for violéncia, se estiver tipificado o nome de assédio vai para
corregedoria. [...] Por exemplo, uma mé&e registra [...] uma manifesta¢do Ia no texto
dizendo que o filho dela foi espancado, machucaram meu filho no intervalo [...]JA
gente nem sempre vé& um texto como este tipificado como violéncia. A gente vé como
procedimento. Eu acredito que o sistema tem muito ainda que avancar. Quando a
Secretaria de educacdo perceber que a ouvidoria pode sim angariar informacGes
para avaliacdo de projetos e politicas a serem implantados, a inteligéncia artificial,
que é recente, vai ajudar bastante (US-OVEB3, 2024).

Outra situacdo revelada é a importancia de realizar o atendimento de forma humanizada,

como demonstrado na fala do servidor: “E preciso levar com leveza, procurar acolher a todos
igualmente (US-OVEB2, 2024).

Em outra situacéo, percebe-se a discricionariedade dos servidores ao optar pelo uso ou

nédo dos formularios diante de casos graves de violéncia atendidos na US-OVEB, fato também
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descrito no estudo de Reis (2019), ao tratar das irregularidades quanto a apuracao das dendncias,
conforme observado no relato abaixo:
[...] quando eu atendi até um caso de violéncia, n6s atendemos. Eu ja fiz logo, que é
uma coisa que tem que ser rapida, a gente ndo pode demorar muito no atendimento,
né. as vezes pode estar tendo algum risco, alguma situacédo de um adolescente esta

sofrendo ameaca, alguma coisa. Ai a gente nesse caso, eu nem pedi, para o pai
preencher. Eu mesmo ja comecei a fazer para ele mesmo (US-OvEBL, 2024).

A partir dessas respostas, conclui-se que os burocratas utilizam a empatia e o
acolhimento, bem como a discricionariedade, para atender ao cidadao da melhor forma. Nesse
sentido, de acordo com Lotta (2010, p. 37), os burocratas de nivel de rua possuem margem de
discricionariedade em sua atuagdo, pois, apesar de integrarem uma estrutura institucional e
programatica, exercem poder ao aplicar as diretrizes na implementacao das politicas publicas.
Ou seja, os burocratas, devido a autonomia que possuem, exercem grande impacto sobre as
politicas pablicas no momento de sua implementacao.

Nesta conjuntura, Lipsky (2019) enfatiza que os burocratas de nivel de rua possuem
certo grau de discricionariedade, mesmo diante da existéncia de regras e regulamentos
elaborados por seus superiores, podendo optar por segui-los ou ndo. Na situacdo apresentada
pela US-OVEB1, observa-se essa discricionariedade quando o burocrata decide registrar a
manifestacdo diretamente no Participa-DF ou solicitar ao cidaddo o preenchimento do
formulério.

Dito isso, o cuidado adotado pelos burocratas de nivel de rua das Unidades Subordinadas
de Ouvidoria da Educacdo Baésica, ao tratar as demandas da comunidade escolar com
generosidade e empatia — mesmo cientes das normas — € interpretado por Lipsky (2019, p.
417) como atitudes em que “eles fazem e ignoram as regras que devem impor, a fim de ajudar
as pessoas em necessidade”.

Em relacdo ao quinto e ultimo bloco, que trata da participacdo democréatica, quando
indagados sobre a existéncia de participacdo social na Ouvidoria da Educacéo, destaca-se a
resposta da US-OVEB2 (2024), ao declarar: “N&o ha participagdo social ainda. A populacéo
ndo entende. Vem fazer por fazer, acha que ndo vai dar em nada. E um local de acolhimento”.
Com relacao as demais respostas, constatou-se haver participacao, ainda que utilizada de forma

inadequada:

ha ouvidorias que de fato ndo teriam por que ser feitas, mas é direito do cidaddo. E
uma forma de estar participando, erroneamente, mas ta. H& sim, uma participagao.
[...] mesmo que utilizada de maneira errada. A gente ja recebeu um elogio, de um
senhor, ndo sei escrever, € ndo sou 0 pai das criancas, mas gostaria de elogiar a
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professora fulana, que neste ano todo [...] estdo todos alfabetizados. [...] Nao sei se
a propria secretaria tem, teria que virar essa chavinha, né? Porque se a Geréncia da
Gestao de Pessoas a Subeb ,tem uma geréncia para mediar conflitos entre servidores.
[...] quem media o conflito entre a comunidade escolar, pais de alunos com a equipe
escolar? A gente esta sem essa figura, a gente esta delegando essa figura para a
ouvidoria, entdo a ouvidoria esta sendo apoio a familia. Ela estd recebendo
reclamac0es. E ela estd também mediando. Porque antigamente eu estava [...] teve o
fato de uma mae pedir socorro pra regional de ensino. N&o tinha que ser levada para
a ouvidoria. Quando eu venho pedir socorro na CRE, eu quero a¢do do Estado, é
vocé o Estado. Como é que eu transfiro pra ouvidoria. Por isso que eu me irritei
quando falaram para mim que eu ndo era resolvedoria. Deu vontade de gritar, eu ndo
sou, porque vocé ndo esta sendo. Entdo a Regional precisa fazer o seu papel. A
regional ndo estd assumindo seu papel de Estado, esta falhando quando diz assim,
registra cidad&o, quando vocé registrar eu vou fazer. Eu vejo que a ouvidoria se perde
guando a gente tem o titulo de servidor focal, equipe focal da ouvidoria, esse nome
acaba com a gente, a gente é apresentado a luz de quem estd apresentando. Ora
somos equipes focais da sede. Ora nds somos mediadores de conflitos. E registro de
ata. Muitas vezes eu falo que a gente ndo tem obrigacdo de fazer o registro de ata
(US-OVEBS, 2024).

Eu acho que hoje ja se tem mais isso, o pessoal 14 da ouvidoria da Secretaria
acompanha muito isso [...]. Mas 14 eles estdo fazendo, nds ndo fazemos na regional,
mas la eles pegam os telefones de quem se identifica. Liga pro reclamante
perguntando se ficou satisfeito. Eu acho que isso ja é um tratamento muito bom ao
cidad&o, ele vai ver que foi acolhido [...]. E pessoa com pessoa conversando, n&o é
pessoa com maquina [..]. Mas quando vocé recebe a resposta, com alguém,
fisicamente falando com vocé, é um contexto social. A pessoa vai ver que esta sendo
bem atendida. Existe a participacéo do cidaddo que se manifestou e tal. Inclusive os
elogios estdo crescendo, eu acho que estd tendo. Acho que a ouvidoria esté
procurando incentivar essa cultura do elogio [...] eu acho que os atendimentos
presenciais, quando o cidaddo vem, e a gente faz o acolhimento aqui, escuta o
cidaddo, ele esta participando socialmente. Eu acho que poderia talvez ser mais
politizado (US-OVEB1, 2024).

Diante das narrativas dos burocratas das US-OVEB situadas nas CREs, observa-se a
existéncia de diferentes perspectivas, sem que haja um consenso sobre o significado da
participacdo social. Esta € reconhecida principalmente como um direito do cidaddo, mesmo
quando este desconhece sua funcionalidade. Em alguns momentos, as ouvidorias garantem o
direito a participacdo ao acolherem reclamaces e denuncias; entretanto, tais manifestacdes, por
si s0s, ndo promovem necessariamente a melhoria dos servicos prestados (Reis, 2019). Com
pensamento semelhante, Oliveira et al. (2020) reforcam que a participacdo ocorre a partir do
uso de instrumentos garantidos pela legislacéo.

Ao se observar o aumento no numero de elogios, constata-se uma valorizacdo das
relacOes interpessoais no exercicio da cidadania participativa. No entanto, também se percebe
insatisfacdo por parte dos servidores ao serem incumbidos de redigir atas — atividade que néo
corresponde as atribui¢bes da ouvidoria —, bem como o desagrado por receberem diferentes
denominacbes para suas fungbes. Soma-se a isso o desconforto com a atuagdo das

Coordenagdes Regionais de Ensino e a frequente transferéncia de responsabilidades para a
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ouvidoria, 0 que sugere a necessidade de reflexdo e revisdo das préaticas dos profissionais dessas
unidades, visando uma atuacéo mais coerente com os principios do servi¢o publico. Também é
proposta a criacdo de um setor especifico para mediacao de conflitos entre pais ou responsaveis
e a equipe escolar.

Considerando que a Triade Metodoldgica Ac¢do-Reflexdo-Acao (Freitas, 2018, 2021,
2023) possibilita a reorganizacdo das agdes préticas, foi inserida nas entrevistas uma pergunta
sobre a forma de participacdo dos estudantes nas US-OVEB. Para Oliveira et al. (2020, p. 238),
“a participacgdo dos jovens na construcao de uma nova sociedade ¢ de fundamental importancia,
pois eles sdo os protagonistas de uma historia que precisa dar certo”. Assim, seguem-Se as
respostas dos burocratas ao relatarem suas experiéncias com o atendimento presencial aos

estudantes:

Eu ja recebi alunos com pai. O jovem em questdo é se eles questionavam tipo de
violéncia psicoldgica, alguma coisa dentro da escola, [...]. a gente liga, eu jé& fiz isso,
j& liguei para a para escola. Acaba as vezes a gente realmente media, porque tem
coisas que é tdo assim, emergencial, que acaba vocé tentando mediar. A gente ndo
faz, a gente orienta que venha o responsavel dele. [...] Eu n&o fago. [...] vocé vai falar
com o seu pai, [...]. A gente orienta direitinho pra se fazer. Mas normalmente nédo
vém (US-OVEB3, 2024).

Sim, sim, ja recebi estudante, inclusive até precisei telefonar [...] 1a na sede, la na
central. Eu néo vou ter certeza absoluta agora de qual foi a orienta¢éo que eu recebi.
Se nao me falha, a memoria fui orientado a ndo abrir a demanda de manifestacao,
porque era menor de idade. Nao sei se isso estd na norma, esta na lei tal, ndo sei ndo,
porque a norma, ela diz que qualquer cidad&o, entdo adolescente... [...] E, o mais
provavel é que eu tenha orientado ela ir para casa, entrar na internet com os pais e
fazer a manifestacao junto com os pais (US-OVEB1, 2024).

Diante dessas colocacbes, compreende-se que a participacdo dos estudantes nas
Unidades Subordinadas de Ouvidoria da Educacao Basica ainda ocorre de forma condicionada
a presenca de um responsavel legal. Essa exigéncia, que subordina o registro de manifestacdes
estudantis a mediacdo de um adulto, evidencia a reproducdo de uma légica adultocéntrica,
revelando a hierarquizacdo de poder que coloca o adulto em posigéo de superioridade diante da
crianca e do adolescente:

O adultocentrismo é uma relagdo de poder estabelecida desde os primérdios da
histéria da humanidade, com base na diferenciagdo entre adultos e ndo/menos-adultos
e nas formas de organizacdo do desenvolvimento humano para justificar o acesso a
bens, direitos, deveres e posi¢cdes de prestigio e autoridade a determinados sujeitos
reconhecidos socialmente como adultos, além da estruturacdo de distintos
mecanismos sociais, hormativos e institucionais de controle ou exclusdo dos que séo

identificados como ndo adultos (da crianga ao jovem) e menos adultos (Oliveira, 2023,
p.67-68).
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As respostas revelam que os burocratas com atuacdo nas US-OvVEB atuam de maneira
pratica, mediando conflitos emergenciais, como as situacdes de violéncia envolvendo
estudantes, mesmo cientes de que essa mediacao nao constitui atribuicdo formal de seu cargo
enquanto servidores/ouvidores. Em relacdo a participacdo dos estudantes da Educacéo Basica,
as falas revelam auséncia de alinhamento institucional para o tratamento dessas situacdes,
sendo, por vezes, necessario efetuar ligacao telefénica para a sede da Secretaria.

Além disso, observa-se a exigéncia de envolvimento dos responsaveis legais. Este ponto
chama a atencéo, pois cerca de 70% das denuncias registradas no Disque 100, nos anos de 2018
e 2019, apontam que os casos de violéncia sexual ocorreram no ambiente familiar (Andrade et
al., 2023). Apresentar tal dado é fundamental, uma vez que condicionar o registro da
manifestacdo de um estudante a presenca de seu responsavel implica na negacao do direito de
relatar possiveis violéncias ocorridas no proprio lar, como é o caso da violéncia sexual — além
de outras formas de violéncia. Essa exigéncia pode silenciar vitimas que dependem da ouvidoria
como espaco seguro para denuncia, comprometendo a efetivacdo da protecdo integral de
criancas e adolescentes, conforme prevista no Estatuto da Crianca e do Adolescente (ECA) e
em normativas como a Lei n.° 13.431/2017. Essa lei esclarece que os 6rgdos de saude,
assisténcia social, educacdo, seguranca publica e justica devem adotar os procedimentos
necessarios diante da revelacdo espontanea da violéncia (Brasil, 2017).

Diante do controle exercido sobre os corpos infantis e adolescentes, com base na idade
como critério para o exercicio do poder, observa-se o desrespeito aos artigos 12 e 13 da
Convencao sobre os Direitos da Crianca. Tal postura nega as criancas o direito de expressar
livremente suas opinides sobre todos os assuntos que as afetam, mesmo quando sdo capazes de
formular seus proprios pontos de vista. Além disso, impede que sejam ouvidas de maneira
apropriada, negando-lhes o direito a livre expressdo por diferentes meios — seja verbalmente,
por escrito, por recursos impressos, artisticos ou qualquer outro canal de sua escolha (Unicef,
1989).

Diante desse contexto, torna-se imperativo que a Ouvidoria da Educacgédo Basica do DF
adote acOes e procedimentos que garantam o direito das criancas e adolescentes de serem
ouvidos, inclusive permitindo que possam registrar suas manifestacfes sem a obrigatoriedade
da presenca de seus responsaveis legais, especialmente nos atendimentos presenciais.

No que se refere ao ultimo ponto das entrevistas — a respeito da atuacao e percep¢édo
sobre a OVEB-DF —, destacam-se as seguintes falas: “Eu gosto do que fago, apesar de as
pessoas pensarem que a ouvidoria ¢ para resolver os problemas.” e “Estou gostando de trabalhar

com pessoas comprometidas e ver o envolvimento do outro, em procurar ajudar” (US-OVEB?2,
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2024). Nessas narrativas, observa-se a satisfacdo dos burocratas de nivel de rua em rela¢do ao
trabalho realizado nas Unidades Subordinadas de Ouvidoria, bem como o reconhecimento do
compromisso dos colegas de setor com os cidaddos que procuram 0s servi¢os da ouvidoria.

O exercicio do agir e do refletir, praticado durante as entrevistas dialogadas com 0s
servidores, possibilitou uma melhor compreensdo sobre o funcionamento da Ouvidoria da
Educacdo Bésica do DF, bem como a percepcédo das individualidades que comp&em o trabalho

dos burocratas de nivel de rua nas US-OvEB.

5.3 A compreensao dos reclamantes a respeito da Ouvidoria da Educacao

Conforme mencionado no percurso metodologico, foram realizadas entrevistas
dialogadas semiestruturadas, organizadas em trés blocos. O primeiro bloco tratou da
caracterizacdo dos participantes; o segundo foi composto por duas perguntas abertas: uma
relacionada ao conceito e a funcionalidade da ouvidoria, e outra sobre a atuacdo dos
servidores/burocratas de nivel de rua das US-OVEB-DF. O terceiro bloco apresentou
afirmacdes diante das quais os manifestantes deveriam expressar concordancia ou discordancia
e justificar suas respostas. Assim, foram realizadas entrevistas com trés manifestantes, com o
objetivo de compreender as diferentes percepgdes sobre a OVEB-DF e a atuacdo dos burocratas
das ouvidorias da educacdo, a fim de levantar informacdes que esclarecessem as dificuldades
enfrentadas nos atendimentos presenciais relacionados a manifestacdes de reclamacdo ou
dendncia de violacao de direitos dos estudantes.

Para assegurar o sigilo e a preservacdo da identidade dos entrevistados, 0s nomes
originais foram substituidos por letras e nimeros. Os participantes passaram a ser identificados
pelos codigos M1, M2 e M3, sendo a letra “M” a designac@o para “manifestante” e os nimeros
indicando a ordem de realizacdo das entrevistas.

Em relacédo a caracterizacdo da amostra, dois manifestantes sdo do género feminino e
um do género masculino. Constatou-se que todos possuem curso superior, sendo dois
autodeclarados pretos e um pardo. Ao serem questionados sobre seus conhecimentos a respeito
da ouvidoria, todos concordaram que se trata de um canal de comunicacdo entre a sociedade e
0 poder publico. Para Pires e Vaz (2012), as ouvidorias constituem canais de interacéo entre o
Estado e a sociedade, com carater comunicacional, de forma ndo coletivizada, como evidenciam

as declaragdes dos manifestantes, apresentadas a seguir:
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A ouvidoria é um lugar que a gente procura reivindicar algum direito ou direito que
ndo esta sendo cumprido (M2, 2024).

A ouvidoria € um mecanismo do governo para que a comunidade faga suas
reclamac0es diante dos 6rgdos publicos (M1, 2024).

E um canal entre a populag&o e a sociedade civil e os 6rgéos é o meio de comunicacio
entre as partes de quem é atendido o manifestante e de quem atende (M3, 2024).

As declaracdes dos manifestantes confirmam uma das hipdteses da pesquisadora: a de
que a Ouvidoria da SEEDF é percebida pela comunidade escolar como um meio de
comunicagdo entre 0s atores e atrizes sociais e a esfera governamental. Ou seja, 0s
manifestantes ndo reconhecem a OVEB-DF como uma instancia de participacdo, conforme
descrito na Lei n.° 13.460/2017. A ouvidoria é uma ponte que estabelece a comunicacéo entre
o0 cidad&o e o Estado, por meio das manifestagdes registradas, e, enquanto se limitar a receber
e responder as manifestacdes sem utilizar essas informacdes para alterar 0s processos na
administracdo publica, ndo serd efetivamente percebida como instrumento de participacédo
social (CGU, 2018, p. 14).

Quando questionados sobre como percebiam a atuacdo dos servidores das Unidades
Subordinadas, todos declararam que a atuacdo € acolhedora, empética e humanizada. Nesse
sentido, a Ouvidoria da Educacao do DF declara, em seu Manual de Atendimento de Ouvidoria,
que “encontrar o meio-termo entre normativos e humanizagéo é o grande desafio das ouvidorias
que buscam continuamente vocalizar os anseios do cidaddo perante o Estado. O atendimento
humanizado acontece a partir da relacdo colaborativa entre as partes envolvidas durante o
processo de atendimento ao cidaddo” (Brasilia-DF, 2021).

Essas praticas de atuacdo sdo destacadas nas falas de M2 (2024): “a partir do momento
que a ouvidoria, ouve a pessoa para poder entender o que esta acontecendo, [...] ja pode ser
assim, classificado como humanizado.” Para M1 (2024), ha concordancia com essa afirmativa:
“porque eu fiz uma demanda aqui, agora, espero que seja encaminhada para que tome as
providéncias necessarias”. No entanto, a fala de M3 (2024), se destaca ao relatar: “Eles buscam
entender o que estava acontecendo, tiveram preocupagdo em me tranquilizar, pois eu nao
conseguia nem falar sem chorar. Respeitou esse momento...”

Tais relatos indicam que os burocratas desenvolvem rotinas especificas para lidar com
a complexidade das tarefas de seu trabalho (Lipsky, 2019, p. 174).

Diante dessas informacdes, confirma-se que os BNR exercem a funcdo de ouvir com
cautela e empatia os cidadédos, diante de suas manifestacfes, e nas acdes desenvolvidas no

ambito das Unidades Subordinadas de Ouvidoria. Considerando esse cenario,
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0 ouvir envolve as habilidades de: escutar com atencédo e paciéncia; utilizar recursos
de informagdo e comunicagdo adequados a realidade das pessoas que procuram oS
servigos da ouvidoria; prevenir e mediar conflitos; orientar os usuérios quanto aos
prazos; estabelecer articulagdo com equipamentos sociais (postos de salde, hospitais,
Centros de Referéncia de Assisténcia Social, abrigos, creches, asilos, escolas, entre
outras. (Brasilia-DF, 2018),

No entanto, ao tratar dos fluxos das demandas na plataforma ParticipaDF, verificou-se
a auséncia de humanizagdo, devido aos tramites burocraticos. Isso indica que a atuacéo
humanizada e empatica ndo deve estar limitada a figura humana, sendo necessario que ela esteja
presente ao longo de todo o processo, como citado por M3 (2024): “Diante da perspectiva de
guando a pessoa chega, € de muita empatia sim. O atendimento humanizado ndo depende s6
da pessoa em si, mas ndo vi essa humanizag&o nos tramites burocréaticos”. A vista disso, para
que a ouvidoria tenha um atendimento bem-sucedido, com base na escuta qualificada, €
essencial compreender com profundidade a mensagem que o manifestante deseja transmitir,
adotando uma comunicacao assertiva, a qual consiste em manter o foco no assunto e sintetizar
o0 contetdo ouvido (Paulino, 2021-2022, p. 247-248).

No que tange ao bloco trés, foram apresentadas aos participantes algumas afirmativas.
A primeira delas indagava se percebiam haver comunicacdo entre a SEEDF e a populacéo que
procura a ouvidoria. M1 (2024) concordou, explicando: “eu fiz uma demanda aqui. Agora
espero que seja encaminhada para que tome as providéncias necessarias”. M2 (2024),
refletindo, disse que para existir comunicacdo “depende muito do conhecimento da pessoa, [...]
se ela n&o tiver conhecimento sobre ouvidoria, ndo vai ter comunicacao”. M3(2024) expressou
um sentimento de incredulidade, ndo se percebendo como parte do processo, conforme
demonstrado em sua fala: “A sensacdo é de que é um instrumento para inglés ver, fazer de
conta que vocé participa do processo”. Isso foi ratificado na fala de M1(2024), a0 manifestar
0 sentimento de incerteza quanto ao encaminhamento de sua demanda.

Em relacdo a afirmativa sobre as proprias experiéncias com a ouvidoria, ou se
conheciam alguém com experiéncia na Ouvidoria da Educacdo, apenas M3 (2024) concordou
e revelou ter auxiliado sua mde em uma manifestagdo. Ja& M2 (2024) respondeu enfaticamente
que néo, e que também nédo conhecia ninguém. A resposta de M1 (2024) esclarece que ja havia
feito outra manifestagdo em uma ouvidoria diferente, porém, na Ouvidoria da Educacéo, foi a
primeira vez, como declara: “a principio, estou procurando, primeiro a regional de ensino,
porque é o 6rgao coordenador das Unidades Escolares”.

Por meio dos relatos dos manifestantes, compreende-se que a comunidade escolar tem

buscado a ouvidoria para resolver os conflitos relacionados as demandas educacionais, fato esse
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confirmado pelo aumento no nimero de manifestacGes registradas na OVEB-DF. Para Paulino
(2021-2022), quando cada cidaddo deposita sua confianga ao utilizar os canais disponibilizados
para registrar suas manifestacdes — seja de reclamacéo, dendncia, elogio ou solicitagdo —,
fortalece-se a ouvidoria e garante-se sua legitimidade.

Quanto a afirmativa de que a procura pela ouvidoria de atendimento presencial ocorre
porque o problema ou a situagdo nédo foi resolvida na escola, constatou-se a prevaléncia de

manifestantes que concordaram com essa afirmativa, como evidenciam asas declaragdes:

Fui varias vezes, foram mais de quatro vezes que eu fui a escola [...]. Participei de
varias reunides com varias pessoas, inclusive tenho todas as atas das reunides. E
assim, a meu ver, ao meu conhecimento, ndo tinha sido resolvido o problema, por
iSso que eu procurei a ouvidoria... (M2, 2024).

No primeiro momento, tentei resolver com a servidora na escola, A situagéo
piorou[...] No segundo momento, conversei com a coordenacdo em questdes de
respeito a hierarquia da escola, ela disse que conversaria sobre o caso com a
gestdo.[...] N&o havia iniciativa para mediar o que estava acontecendo (M3, 2024).

As declaraces dos manifestantes comprovam que 0s responsaveis, antes de se dirigirem
as US-OvEB-DF, buscam as instancias escolares para resolver as situacdes que envolvem as
criancas e os adolescentes estudantes da Rede Publica de Ensino do DF. Somente recorrem a
outros setores, como as CREs e a OvVEB-DF, quando nao conseguem atendimento adequado as
suas necessidades nas escolas. Em pesquisa realizada por Souza (2020, p. 102), observa-se que
esse aspecto se assemelha a este estudo, ao apontar que, “os manifestantes recorrem a OE por
falta de transparéncia e comunicacdo da gestao escolar com a comunidade, por irregularidades
e insatisfacdo com os servicos prestados, por conflitos e questfes de ordem pessoal e por falta
de didlogo com a comunidade escolar”.

No que se refere a contribuicdo da ouvidoria na resolucao das situac@es de violéncia nas
escolas, M3 (2024) foi enfatica ao dizer: “no meu caso ndo”. J& os demais manifestantes

concordaram com a afirmativa:

Acredito que sim. [...] Porque na meu ver, a violéncia ela pode ocorrer tanto de aluno
para aluno, como do professor para aluno, de qualquer funcionario da escola, na
verdade. Eu acho que a partir do momento que a populacao tiver conhecimento do
papel da ouvidoria, que as vezes é muito de intermediario... (M2, 2024).

Concordo, porque uma vez que a comunidade procure, exponha a necessidade[...] Ou
esclarecer como esta a situagdo diante dos estudantes, com relagdo a seguranca,
entdo a coordenacdo pode procurar os 0rgaos para ter uma presenca de solugédo
nesse caso (M1, 2024).

Dando continuidade a tematica da violéncia, ao serem questionados se a OVEB-DF

poderia contribuir para a reducdo das violéncias nas escolas, todos os manifestantes
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concordaram com a afirmativa. Ao justificarem suas respostas, sugeriram abordagens sobre
como o trabalho da ouvidoria pode ser desenvolvido, conforme demonstram as declaragdes a

sequir:

[...] pode ajudar, desde que no momento posterior seja feito um mapeamento. Pode
ser uma ferramenta de estudo para mapear as violéncias, saber qual é a violéncia
gue esta acontecendo em determinada escola. Violéncia psicolégica, violéncia fisica,
mas ndo necessariamente, essas violéncias ndo é o mesmo caso de outra escola.
Acredito que serviria para elaborar politicas e projetos especificos para os tipos de
violéncias especificas em cada CRE (M3, 2024).

Acredito que sim, [...] Eu acho que a ouvidoria ajudaria no caso da regional tendo
ciéncia do que acontece na escola, ela poderia desenvolver algum trabalho de
conscientizagdo, algum projeto... (M2, 2024).

Sim, é mais um meio da comunidade participar e pedir encaminhamento de alguma
irregularidade que tiver ocorrendo [...] os érgaos governamentais como a propria
coordenacdo escolar, tem que estar em contato com a comunidade para que ela se
expresse, 0 proprio estudante também possa se manifestar sobre. E a é o ponto de
partida, quem procura uma escola ¢ o estudante. E a figura principal da escola, 0
futuro professor, futuro médico advogado é o futuro engenheiro é o profissional que
vai também contribuir para o melhor desenvolvimento da sociedade (M1, 2024).

De acordo com os entrevistados, a problematica da violéncia nas Unidades Escolares do
DF pode ser abordada pela ouvidoria por meio de iniciativas integradas com as CRES, as escolas
e, inclusive, com a participacao dos alunos. Segundo Leandro (2012, p. 202), “s6 ha condigdes
de ter uma ouvidoria quando os espacos reconhecem a sua legitimidade e como canal de
interlocugdo, de procedimentos que permitam tratar de prevenir a violéncia nas escolas”.

As declaracdes confirmam a hipotese de que, por meio do trabalho da ouvidoria, é
possivel diminuir os casos de violéncia nas escolas. Para alcancar esse objetivo, é necessario
que os dados das manifestacdes de reclamacbes ou de dendncias sejam transparentes,
apresentando em seus relatdrios de gestdo o subtema das violagOes de direitos, para que sejam
mapeados e, posteriormente, trabalhados de forma pontual pelas CREs e pelas unidades
escolares. Visto que: “Uma ouvidoria que ndo tem transparéncia em fornecer os seus dados,
aberta a pesquisa de qualquer esfera publica e/ou da sociedade civil, perdeu sua autonomia, ja
eliminou o ser” (Leandro, 2012, p. 202).

A abordagem Acdo-Reflexdo-Acdo permitiu compreender que as vozes desses atores
constituem a esséncia da Ouvidoria da Educacdo Basica. Sem a participacdo ativa dos
manifestantes, por meio de suas manifestaches e relatos, muitas vezes marcados por
experiéncias dolorosas, perder-se-ia 0 sentido da existéncia desse instrumento de participacdo

comunicativa. As vozes dos burocratas também assumem relevancia equivalente, uma vez que
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sdo esses profissionais que estdo efetivamente na linha de frente dos servigos publicos, sendo
responsaveis pela execucgdo das politicas publicas. Dessa feita,

nenhuma voz é mais relevante que as outras, que ha diferencas no conhecimento da
problematica e na forma de resolver os desafios, por isso 0 permanente dialogo e
imprescindivel. O dialogo aberto e respeitoso pode ajudar a construir e visualizar
saidas para os problemas publicos vividos no &mbito das politicas publicas (Cruz de
Melo; Garcia; Carvalho, 2023, p.124).

5.4 As ouvidorias de atendimento presencial sob o olhar da observacdo dialogada
participante

Considerando que a observacdo envolve os sentimentos e as percepcGes dos
pesquisadores, com a finalidade de identificar informacGes sobre a realidade do objeto de
estudo, a observacdo do dia a dia se faz necessaria, no sentido de fornecer indicios para a
solucdo dos problemas (Gil, 2017). Ainda para Gil (2008, p. 100), a observacao é bastante
utilizada na coleta de dados e “nada mais € que o uso dos sentidos com vistas a adquirir os
conhecimentos necessarios para o cotidiano”.

Os aspectos observados nas US-OVEB-DF corresponderam a: a) espaco fisico, b)
recursos materiais e humanos, ¢) praticas de atuacdo, d) relacdo servidor/manifestante, e outros
aspectos relevantes julgados necessarios, 0s quais sao apresentados a seguir:

Em relacdo ao espaco fisico da ouvidoria, buscou-se observar a localizacao,
identificacdo e acessibilidade. Foi constatado que duas US-OVEB-DF estdo situadas no térreo
do prédio, e ambas carecem de sinalizacéo para facilitar o acesso da populacéo, visto que foi
revelado ndo haver nenhum elemento indicativo que direcione o cidaddo até a unidade.
Observou-se que o direcionamento é realizado por meio de instrucdes verbais fornecidas pelos
vigilantes.

Quanto a terceira US-OVEB-DF, verificou-se que sua localizacao é mais complexa, pois
esta situada no primeiro andar do prédio, sendo necessario que a comunidade utilize as escadas
ou o elevador — com acesso direto a sala da Coordenacdo da CRE — para, entdo, passar por
um corredor e finalmente chegar a US-OVEB, o que pode inibir 0 acesso da populagéo ao setor.

No que tange ao espaco interno, observou-se que duas das US-OvVEB-DF possuem
espacos amplos, enquanto a terceira apresenta um ambiente ligeiramente pequeno e apertado.
Constatou-se tambem que as trés unidades carecem de um espago especifico para escuta
sensivel, o que compromete o atendimento adequado em situacdes delicadas, como nos casos

de assédio, além de comprometer a protecdo da privacidade do cidadao.
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No que se refere a identificacdo das US-OVEB, constatou-se o cumprimento do
estabelecido no Decreto n° 36.462/2015. Observou-se a presenca de placas fixadas nas portas
ou nas paredes laterais, em conformidade com o que dispde o decreto: “todas as unidades
seccionais de ouvidoria dos 6rgaos e entidades deverao estar identificadas” (Brasilia-DF, 2015).
Verificou-se também, em uma das US-OVEB-DF, a existéncia de um mural informativo sobre
a finalidade da ouvidoria e de outros temas de interesse para os cidadaos que se dirigem as
CREs.

Em relacéo aos recursos humanos e materiais destinados as US-OVEB-DF, verificou-se
que a quantidade de burocratas/servidores da linha de frente estd em conformidade com o
disposto na Portaria n® 35 (SINJ-DF, 2017), que trata da modulag&o dos servidores nas CREs.

Entre os recursos materiais, observou-se a presenca de computadores — um para cada
servidor —, uma impressora de uso coletivo e materiais de expediente, como papel e caneta.
Contudo, constatou-se a auséncia de um aparelho telefonico nas unidades, situagdo mencionada
por um dos burocratas da linha de frente, que relatou, inclusive, utilizar o proprio aparelho
celular para entrar em contato com as escolas e, principalmente, com os manifestantes —
especialmente quando estes preenchem o formulario de forma incorreta ou com letra ilegivel.

Verificou-se também a necessidade de mais cadeiras na sala da US-OvEBL, de forma
que o(a) servidor(a) da linha de frente ndo precise se ausentar do ambiente durante o
atendimento ao cidad&o para buscar assento em outros setores da CRE. Por outro lado, a US-
OVEBS se destaca por possuir, em seu espaco, uma mesa redonda que pode ser utilizada tanto
para o atendimento individual quanto para o atendimento em grupo de manifestantes ou
estudantes.

Apesar da escassez de recursos materiais, 0s burocratas realizam suas atividades com 0s
instrumentos disponiveis, ainda que inadequados, demonstrando compromisso com a qualidade
do atendimento e com as orienta¢des recebidas (Lipsky, 2019).

No que se refere as préaticas de atuacdo dos(as) servidores(as), constatou-se a adogéo de
condutas acolhedoras, humanizadas e discricionarias. Em relagdo a pratica acolhedora,
observou-se que os(as) servidores(as) recebem o publico de forma cordial, permitindo que o
manifestante se expresse livremente, sem interrupgdes ou pressa para concluir seu relato.

A discricionariedade dos burocratas das US-OVEB foi identificada, por exemplo, quanto
a decisdo de utilizar ou ndo o formuléario interno, no qual o proprio manifestante preenche seus
dados pessoais, 0 assunto e o relato da manifestacdo. Posteriormente, o servidor responsavel

transcreve as informacdes no sistema Participa-DF.

139



Uma segunda forma de discricionariedade observada refere-se a criacdo de fichas e
formulérios internos de controle das manifestacbes em duas das US-OVEB-DF. Esses
instrumentos permitem a elaboracdo dos relatérios enviados a Ouvidoria Seccional da
Educacdo. Entre os documentos produzidos, destaca-se a Ficha de Declaracdo de
Comparecimento, que é preenchida e entregue ao cidadao caso este solicite 0 documento para
justificar sua auséncia no trabalho.

Nesse sentido, os burocratas de nivel de rua organizam seu trabalho para encontrar
solucgdes dentro das restricdes do cotidiano (Lipsky, 2019, p. 173), contribuindo assim para a
implementacdo das politicas publicas e para a efetivacéo dos direitos humanos.

Outro ponto discricionario adotado em uma das US-OVEB-DF refere-se a existéncia de
um formulario instrutivo, contendo o passo a passo detalhado sobre como o cidaddo pode
registrar sua manifestacdo no site do Participa-DF, o qual é entregue ao(a) manifestante para
que leve consigo.

Observou-se também a discricionariedade nas a¢des em que os servidores/burocratas
adotam praticas de mediacdo de conflitos, ao buscar alternativas junto as areas técnicas das
CREs, com o objetivo de, na medida do possivel, resolver as demandas apresentadas pelos
manifestantes. Como exemplos dessas praticas, destacam-se: ir até o setor da Unidade Regional
de Planejamento Educacional e de Tecnologia na Educacdo (UNIPLAT) para verificar a
existéncia de vagas; entrar em contato com as Unidades Escolares para confirmar ou ndo a
disponibilidade de vagas; ou, ainda, mediar respostas entre os setores internos da CRE, quando
a situacdo relatada é complexa e ndo pode ser esclarecida de imediato pela escola envolvida ou
por outro setor responsavel.

Mesmo cientes de que sua principal funcéo € ouvir e registrar a manifestacao do cidadéo,
e que a ouvidoria ndo possui carater resolutivo, os servidores se empenham em proporcionar
um atendimento cortés e eficaz. Essa perspectiva esta presente na fala de um dos burocratas: "a
ouvidoria ndo é resolutiva” (US-OvVEB3, 2024), o que evidencia a consciéncia de que a
mediacdo é limitada a funcéo de registro e tratamento da manifestacdo no sistema.

Assim, os burocratas de nivel de rua “deliberadamente, procuram fazer um bom trabalho
de alguma forma” (LIPSKY, 2019, p. 172).

Diante das observacdes realizadas nas unidades analisadas, constata-se a necessidade de
sinalizacdo adequada e maior visibilidade para garantir que a comunidade escolar consiga
localizar a US-OVEB-DF com facilidade, logo ao chegar a respectiva CRE. Ressalta-se também
a importancia da disponibilizacdo de recursos como telefone, aparelho celular institucional e

um computador exclusivo para uso do cidaddo, para que este possa realizar, por conta propria,
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0 registro de sua manifestacdo no sistema Participa-DF — tendo em vista que nem todos 0s
manifestantes possuem acesso a internet ou dispositivos adequados.

Foi possivel detectar a adocdo recorrente de praticas discricionarias pelos
servidores/burocratas de nivel de rua nas US-OvVEB-DF, mesmo diante da existéncia de
instrumentos normativos que definem as acOes a serem realizadas. 1sso ocorre, pois 0s atores
sociais que acessam a ouvidoria sao amplamente diversos — cada qual com sua historia de vida
e especificidade da demanda.

Embora muitas manifestaces tratem de temas semelhantes, os impactos variam de
pessoa para pessoa, exigindo dos ouvidores flexibilidade e discernimento, mesmo na auséncia
de capacitacdes especificas. Nesse contexto, os servidores adotam préaticas discricionarias
conforme sua percepcdo da necessidade e complexidade da situacdo. Como afirma Lipsky
(2019), “¢é evidente que os burocratas de nivel de rua exercem consideravel discricionariedade”.

A observacéo dialogada permitiu acessar 0s temas predominantes nas manifestacdes de
reclamacéo, possibilitando uma reflexao critica para a identificagdo das tipologias de violéncia
cometidas contra os estudantes, as quais foram registradas na Ouvidoria da Educacao. Destaca-
se que essa andlise foi realizada exclusivamente pela pesquisadora, com base na leitura das
manifestacOes registradas no ano letivo de 2024, e que foram langadas unicamente pelos
servidores/burocratas de rua atuantes nas US-OvEB-DF.

Por fim, com base nos principios educativos estabelecidos na Triade Acao-Reflexdo-
Acdo (ARA), bem como no uso de suas técnicas para a construcdo dos dados, foi possivel
refletir que o aprendizado sobre a ouvidoria e seu cotidiano ocorre, sobretudo, na préatica. Ou
seja, aprende-se a medida que se realiza a acdo. Entretanto, ressalta-se que a teoria,
especialmente no que se refere as normativas, deve estar articulada a praxis, de modo a garantir
coeréncia entre o saber tedrico e a experiéncia vivida.

Dessa forma, conclui-se a etapa de analise dos dados. A partir dela, no préximo capitulo,
serdo apresentadas as consideragdes finais, nas quais serdo abordadas as principais
contribuicdes da pesquisa, as lacunas identificadas ao longo do estudo e as sugestdes para
futuras investigacOes e aprimoramentos da pratica na Ouvidoria da Educagdo Basica do Distrito

Federal.
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CONSIDERACOES FINAIS

A realizacdo da presente pesquisa teve como objetivo analisar as praticas de atuacdo dos
burocratas de nivel de rua das Unidades Subordinadas da Educacdo Basica do DF quanto ao
tratamento das manifestacdes de dendncias de violéncia contra os estudantes da Rede Publica
de Ensino do DF. Delimitaram-se 0s seguintes objetivos especificos: a) identificar as praticas
de atuacdo dos burocratas de nivel de rua atuantes nas CREs; b) analisar as opinides dos
manifestantes a respeito da Ouvidoria da Educacdo do DF; c) apresentar as percepcdes dos
burocratas de nivel de rua das US-OVEB sobre os desafios de atuacdo diante das manifestacoes
de violéncia; e d) discutir a possibilidade de a Ouvidoria da Educacdo Basica configurar-se
como instrumento de acdo publica.

Com base nos resultados encontrados no desenvolvimento da pesquisa, pode-se afirmar
que os objetivos propostos foram alcangados. Dentre os principais resultados, destacam-se as
praticas de atuacdo acolhedora, humanizada, empatica e discricionaria dos
servidores/burocratas da linha de frente das US-OVEB. Observou-se a adocdo de praticas
discricionéarias, como a elaboracdo de formularios para uso interno das US-OVEB, bem como a
decisdo de ndo utilizar esses formularios e realizar o registro da manifestacéo diretamente na
plataforma ParticipaDF.

Constata-se que os servidores atuam com discricionariedade ao adotarem posturas
diferenciadas no acolhimento de cada manifestante, visto que estes sdo pessoas singulares, e as
situacOes cotidianas das ouvidorias exigem, muitas vezes, improvisacao. Isso favorece a adocgao
de praticas discricionarias, considerando que cada caso reportado a ouvidoria € Unico.

Percebe-se, ainda, a discricionariedade dos burocratas das US-OvVEB ao decidirem
mediar conflitos com as escolas ou setores das CREs, a fim de solucionar situaces que
poderiam ter sido resolvidas pelas unidades escolares, muitas vezes efetivamente resolvendo o
problema do cidaddo — mesmo quando afirmam que “a ouvidoria nao ¢ resolvedoria”.

No entanto, observou-se que 0s burocratas de nivel de rua das US-OVEB nédo atuam com
discricionariedade ao fazer o registro das manifestacdes na plataforma ParticipaDF, visto que a
classificagdo das manifestacOes é realizada por uma inteligéncia artificial (1za).

Além da prética discricionaria, verificou-se — com base na percepc¢ao dos manifestantes
— que o atendimento presencial nas US-OVEB ¢ realizado de maneira acolhedora, empatica e
humanizada, expressa pelo cuidado em ouvir e compreender as situacOes relatadas. Esse dado

responde a um dos objetivos da pesquisa, revelando que, dentre as préaticas adotadas, o contato
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inicial € sustentado pelo tripé acolhimento—empatia—humanizagdo. As acdes realizadas pelos
burocratas das US-OVEB séo, portanto, impregnadas de discricionariedade, ainda que existam
normativos a seguir. Os servidores da linha de frente das ouvidorias de atendimento presencial
adaptam-se e ajustam suas condutas para encaminhar de maneira mais eficiente as demandas
da comunidade educacional.

No &mbito das manifestacOes de reclamag&o e/ou denuincia com relatos de violéncia em
desfavor de estudantes, protocoladas nos canais da Ouvidoria da Educacdo, a pesquisa
constatou maior incidéncia de registros no Ensino Fundamental — Anos Iniciais e na Educacgéo
Infantil, com predominéancia de violéncia psicoldgica.

Com base na Lei Federal n° 13.460/2017 e na Lei Distrital n° 4.896/2012 —
instrumentos de acdo publica formalizados em processos de normatizagdo ou regulacédo
sociotécnica — observou-se que a Ouvidoria da Educacdo do DF configura-se como um
instrumento informativo e comunicacional de acdo publica. Ela fornece explicacbes a
populacdo e representa um canal de interacdo individual entre o Estado e a sociedade,
especialmente com a comunidade escolar.

Ou seja, a Ouvidoria da Educacédo Béasica do DF apresenta-se como instrumento de acao
pablica, mas ainda ndo se configura como um instrumento de agdo publica transversal e
participativa. Diante disso, é necessario que a ouvidoria proporcione ndo apenas a participacdo
individual, mas também a coletiva. Faz-se necessario promover o didlogo intersetorial efetivo,
envolvendo mdltiplos atores, incluindo os estudantes. As normas federais e distritais que regem
a ouvidoria ndo estabelecem claramente como o0s estudantes podem manifestar-se
presencialmente diante de suas necessidades, o que restringe seu direito a liberdade de
expressdo e de buscar, receber e transmitir informagdes.

Nas US-OVEB de atendimento presencial do Distrito Federal — objeto deste estudo —
destaca-se a necessidade de um espaco reservado para escuta sensivel, a fim de garantir um
atendimento mais humanizado. Também se constata a importancia da disponibilizagcdo de um
computador para uso dos manifestantes, permitindo que estes realizem seus registros
imediatamente, com orientagdo dos servidores, sem depender do acesso a internet em outros
locais, 0 que pode ser um impeditivo a efetivacdo desse direito.

A pesquisa revela ser imprescindivel que os servidores e gestores das Unidades de
Ensino, bem como os setores das CREs, assumam suas responsabilidades ao dialogar e
responder as manifestacGes das familias e dos estudantes, percebendo a Ouvidoria da Educacédo
Béasica do Distrito Federal como uma aliada na resolucéo dos conflitos existentes nas escolas.

S&o esses atores que realmente podem oferecer uma resposta satisfatoria a comunidade escolar,
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uma vez que a ouvidoria é apenas 0 meio — um canal de comunicagdo entre a sociedade e o
Estado, ou seja, entre as familias dos estudantes e as escolas, sendo estas Gltimas a representacdo
do Estado.

No contexto brasileiro, a pesquisa identificou a existéncia de vinte Ouvidorias da
Educacdo Basica, sendo que a primeira a ser criada foi a do Distrito Federal, em 1996, e a mais
recente, a do Estado do Acre, implementada no ano de 2023.

A realizacdo da pesquisa possibilitou identificar contribuicfes tedricas e praticas
significativas, especialmente para a atuacdo dos burocratas da linha de frente. Contudo, também
foram constatadas limitagdes que merecem ser consideradas, juntamente com sugestfes para
futuras investigagoes.

O estudo contribui, no campo tedrico, ao destacar a ouvidoria como uma ferramenta em
potencial para a identificacdo das violéncias escolares, bem como de outros fatores que
comprometem a funcdo da escola na formacéo cidada dos estudantes. Também contribui para
o0 planejamento de politicas publicas voltadas a melhoria dos servigos educacionais. No meio
académico, este estudo pode servir de base para outras pesquisas sobre as ouvidorias de modo
geral, e, em especial, sobre as ouvidorias no ambito da Educacdo Basica.

Entre as contribuicBes préaticas, destaca-se a importancia de garantir a formacéo
continuada dos burocratas de nivel de rua das US-OVEB-DF, especialmente na abordagem de
temas complexos envolvendo a violagao dos direitos das criancas e dos adolescentes, como as
situacOes de violéncia no ambiente escolar.

Outra contribuicdo pratica é a urgéncia em se realizar o monitoramento sistematico das
manifestacdes de reclamagbes ou denuncias de violéncia ocorridas dentro das escolas,
distinguindo os tipos de violéncias mais recorrentes por CRES, bem como os sujeitos envolvidos
— se os atos foram praticados em desfavor de estudantes, servidores ou outros atores escolares
—, a fim de subsidiar o planejamento de politicas publicas mais eficazes para a prevencao da
violéncia nas escolas.

Como contribuicdo social, o estudo favorece a mitigacdo da violéncia no ambiente
escolar, promovendo um espago seguro e propicio a aprendizagem. Ao incentivar acoes
educativas que desenvolvam habilidades e competéncias nos estudantes, bem como ao
fortalecer a participacdo democratica, o estudo fomenta o exercicio da cidadania, o respeito
mutuo e a convivéncia saudavel.

A pesquisa também permitiu identificar algumas lacunas, reveladas a partir do Relatério
de Gestdo elaborado pela Ouvidoria da Educacdo Béasica. Como exemplo, cita-se a néo

especificacdo dos subtemas das manifestacdes. No que tange aos assuntos mais recorrentes,
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observa-se apenas a identificacdo dos temas gerais demandados, ndo sendo possivel conhecer
a tipologia da manifestacdo. Por exemplo, ainda que o assunto “servidor” tenha sido bastante
demandado, ndo se sabe qual foi a natureza especifica das manifestacdes relacionadas a esse
tema.

Durante o percurso desta pesquisa, algumas limitagdes foram encontradas. A primeira
foi a dificuldade em realizar o0 agendamento para dialogar e entregar 0 memorando aos gestores
das Coordenacdes Regionais de Ensino. A segunda limitacdo foi a ndo obtencdo, por parte da
Ouvidoria da Educacao, dos relatos das denuncias ou reclamac6es de violéncia em desfavor
dos estudantes. A terceira estd relacionada a quantidade de US-OVEB inicialmente
selecionadas, sendo possivel a realizacdo da pesquisa em apenas trés ouvidorias de atendimento
presencial. Apesar do numero reduzido de instituicdes, foi possivel levantar percepcbes e
identificar as dificuldades dos burocratas de nivel de rua ao atuarem como ouvidores e/ou como
equipe focal de ouvidoria.

A quarta limitacdo destacada refere-se a fragilidade da Ouvidoria da Educacdo do DF.
A partir das percepcdes dos entrevistados — manifestantes e burocratas — observou-se um
sentimento comum de desconfianca e falta de credibilidade no érgdo. Muitos entrevistados
demonstraram descrenga na capacidade da ouvidoria de resolver os conflitos entre cidadéo e
escola, a partir dos registros das manifestacfes. Outra limitacdo identificada diz respeito ao
papel dos burocratas, que se percebem como meros interlocutores entre o cidaddo e o Estado.
Ainda que eventualmente atuem na mediacdo de conflitos, isso pode contribuir para que
algumas manifestacdes ndo sejam formalmente registradas na ouvidoria.

Diante do estudo realizado, recomenda-se a realizacdo de pesquisas futuras que
envolvam a participacdo de outros atores da comunidade escolar, como representantes da
equipe de servidores da Ouvidoria Seccional da Educacédo e, principalmente, os estudantes, por
serem os principais beneficiarios e usuarios da Rede Publica de Ensino do DF.

Recomenda-se a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal (OGGDF) a elaboragdo de um
curso especifico para os servidores e equipes de Ouvidoria da Educacao, abordando as tematicas
mais recorrentes no contexto escolar, bem como a ampla divulgagédo dos cursos ofertados pela
prépria OGGDF, uma vez que nenhum dos burocratas entrevistados mencionou conhecer ou
ter participado dessas formacoes.

Recomenda-se, também, a melhoria da plataforma ParticipaDF, no sentido de permitir
a distincdo entre os supostos envolvidos nas situacdes de reclamagGes e/ou denuncias de

violéncia, facilitando o tratamento mais adequado das manifestacdes.
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Outra recomendacdo é a realizacdo de reuniBes nas unidades escolares com a
participacgdo ativa da comunidade escolar, promovendo o dialogo e o fortalecimento do vinculo
entre os diferentes segmentos da instituicao.

Por fim, é relevante que as discussdes ocorram de maneira intersetorial, a fim de que as
politicas publicas contribuam ndo apenas para a resolucdo de dificuldades pontuais, mas para
solugdes mais amplas que atendam aos conflitos estruturais da esfera educacional.

Visando ao fortalecimento do direito da comunidade escolar de participar
democraticamente do controle social e da transparéncia no ambito da Ouvidoria da Educacdo
do Distrito Federal, bem como a reducdo da violéncia nas escolas publicas da Educacdo Basica
do DF, foi elaborado um produto tecnoldgico: uma Nota Técnica com sugestdes de
recomendacdes e estratégias a serem inseridas no Plano de Acao da Ouvidoria.

N&o se pretende esgotar o tema; entretanto, o presente estudo permitiu uma reflexdo
critica sobre aspectos relevantes das ouvidorias de atendimento presencial, especialmente das
Unidades Subordinadas de Ouvidoria da Educacdo Baésica, localizadas nas Coordenacgdes

Regionais de Ensino.
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APENDICE A - TERMO DE RESPONSABILIDADE E COMPROMISSO DO
PESQUISADOR RESPONSAVEL

=% 4

\ Atuante como sem
pre,
UnB

necessdria como nunca

2 ROBRAMA GAROUAGAT
L - EM POLITICAS PUBLICAS PARA

CEAM/UNB

Universidade de Brasilia- UnB
Programa de Pds-Graduacgdo em Politicas Publicas para a Infancia e Juventude/CEAM/UnB

TERMO DE RESPONSABILIDADE E COMPROMISSO DO(S)
PESQUISADOR (ES) RESPONSAVEL(IS)

Eu, Ivanilde Maria Pereira da Silva, pesquisadora responsavel pelo projeto “Burocracia
de Nivel de Rua da Ouvidoria da Educacdo do DF e as Denuncias de Violéncia Contra os
Estudantes”, declaro estar ciente e que cumprirei os termos das Resolugdes 466/2012 e
510/2016 do Conselho Nacional de Saude do Ministério da Saude e declaro: (a) assumir o
compromisso de zelar pela privacidade e sigilo das informacdes; (b) tornar os resultados desta
pesquisa publicos sejam eles favoraveis ou ndo; (c) comunicar o CEP sobre qualquer alteracéo
no projeto, nos relatérios semestrais ou por meio de comunicacdo protocolada, que me for

solicitada; e (d) iniciar a pesquisa somente a partir da sua aprovacao pelo Sistema CEP/CONEP.

Brasilia-DF, 13 de julho de 2024.

Ivanilde Maria Pereira da Silva
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APENDICE B - TERMOS DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
MANIFESTANTES

Universidade de Brasilia (UnB)
Centro de Estudos Avancados e Multidisciplinares
Pds-Graduagdo em Politicas Publicas, Infancia e Juventude
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido - TCLE

TCLE- Manifestantes

Estimado(a) usuéario(a) dos servicos da Ouvidoria de Atendimento Presencial da
Coordenacéo Regional de Ensino (Plano Piloto, Ceilandia, Samambaia, Recanto das Emas e
Gama), vimos por meio deste, convida-lo (a) a participar de uma pesquisa intitulada,
“Burocracia de Nivel de Rua da Ouvidoria da Educacao do DF e as Dentncias de Violéncia
contra os estudantes”, sob a responsabilidade da pesquisadora Ivanilde Maria Pereira da Silva,
discente do mestrado profissional em politicas publicas da Universidade de Brasilia. Telefone
(61)98403-7004, e e-mail, ivanilde.silva@edu.se.df.gov.br

O projeto propGe analisar como os burocratas de nivel de rua da Ouvidoria da Educacao

atuam no tratamento das manifestacGes presenciais de denuncias de violéncia contra os
estudantes da Educacdo Bésica do DF. A sua participacdo se dara respondendo as questdes
sobre sua atuacdo de ouvidor da educacdo, com vistas a verificar as praticas de atuacdo dos
ouvidores de atendimento presencial, enquanto interlocutores entre os usuarios da ouvidoria e
o0 Estado.

A participacdo nesse estudo, possibilitara a implantacdo e/ou implementacdo de
politicas de fomento e fortalecimento da ouvidoria educacional, enquanto instrumento de acéo
publica participativa entre os manifestantes/ denunciantes e a Secretaria de Estado de Educacdo.

Concordando, em fazer parte dessa pesquisa, vVOcé participard de uma entrevista
semiestruturada, com duracdo de aproximadamente 25 minutos, contendo perguntas sobre a
Ouvidoria da Educacdo e sobre a atuacdo dos servidores/ ouvidores diante das manifestacfes
de denuncias de violéncia contra os Estudantes da Rede Publica de Ensino.

Caso voce se sinta constrangido (a) com alguma questdo, podera se negar a responder
sem nenhum prejuizo. Para participar deste estudo vocé néo tera nenhum custo, nem recebera
qualquer vantagem financeira. Apesar disso, caso sejam identificados e comprovados danos

provenientes desta pesquisa, vocé tem o direito & indenizacao assegurado.

160


mailto:ivanilde.silva@edu.se.df.gov.br

Vocé tem garantida plena liberdade de recusar-se a participar ou retirar seu
consentimento, em qualquer fase da pesquisa, sem necessidade de comunicado prévio. A sua
participacdo é voluntaria e a recusa em participar ndo acarretard qualquer penalidade ou
modificacdo na forma em que vocé é atendido pela pesquisadora.

Os resultados da pesquisa estardo a sua disposi¢ao quando finalizada. VVocé nédo sera
identificado (a) em nenhuma publicagao que possa resultar. Seu nome ou o material que indique
sua participacao nao serdo liberados sem a sua permisséo. Os dados e instrumentos utilizados
na pesquisa ficardo arquivados com a pesquisadora que tratardo a sua identidade com padrdes
profissionais de sigilo e confidencialidade, atendendo a legislacdo brasileira, em especial, a
Resolugdo 466/2012 do Conselho Nacional de Saude, e utilizardo as informagdes somente para
fins académicos e cientificos em data a ser combinada com o Centro de Estudos Avancados
CEAM - UnB.

Se os esclarecimentos feitos foram satisfatorios e se concordar, favor dar seu

consentimento para a participacdo da pesquisa em questdo, assinalando uma opcéo de resposta
a sequir.
Este projeto foi revisado e aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa em Ciéncias Humanas
e Sociais (CEP/CHS) da Universidade de Brasilia. As informac6es com relagdo a assinatura do
TCLE ou aos direitos do participante da pesquisa podem ser obtidas por meio de contato
telefénico do CEP/CHS: (61) 3107-1592 ou pelo e-mail: cep chs@unb.br

Este documento foi elaborado em duas vias, uma ficard com a pesquisadora responsavel

pela pesquisa e a outra com VOCé.

Caso vocé queira participar do estudo, assine o presente Termo de Consentimento Livre

e Esclarecido e assinale a op¢édo abaixo:

() Concordo em participar da pesquisa, Burocracia de Nivel de Rua da Ouvidoria da Educacéo

do DF e As Denlncias de Violéncia Contra os Estudantes”,

Assinatura do/da participante Assinatura da pesquisadora

Brasilia, de de
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APENDICE C - TERMOS DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
SERVIDORES/OUVIDORES

Universidade de Brasilia (UnB)
Centro de Estudos Avancados e Multidisciplinares
Pds-Graduagdo em Politicas Publicas, Infancia e Juventude
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido - TCLE

TCLE- Ouvidores da Educacao

Estimado servidor(a) da Ouvidoria de Atendimento Presencial da Coordenagédo
Regional de Ensino (Plano Piloto, Ceilandia, Samambaia, Recanto das Emas e Gama), vimos
por meio deste, convida-lo (a) a participar de uma pesquisa intitulada, “Burocracia de Nivel de
Rua da Ouvidoria da Educagédo do DF e as Denuncias de Violéncia contra os Estudantes”, sob
a responsabilidade da pesquisadora Ivanilde Maria Pereira da Silva, discente do mestrado
profissional em politicas publicas da Universidade de Brasilia. Telefone (61) 98403-7004, e e-
mail ivanilde.silva@edu.se.df.gov.br

O projeto propGe analisar como os burocratas de nivel de rua da Ouvidoria da Educacao
atuam no tratamento das manifestacGes presenciais de denuncias de violéncia contra os
estudantes da Educacdo Béasica do DF. A sua participacdo se dard respondendo as questdes
sobre sua atuacdo de ouvidor da educagdo, com vistas a verificar as praticas de atuacdo dos
ouvidores de atendimento presencial, enquanto interlocutores entre os usuérios da ouvidoria e
o0 Estado.

A participacdo nesse estudo, possibilitard a implantacdo e/ou implementacdo de
politicas de fomento e fortalecimento da ouvidoria educacional, enquanto instrumento de acéo
publica participativa entre os manifestantes/ denunciantes e a Secretaria de Estado de Educacao.

Concordando, em fazer parte dessa pesquisa, vocé participara de uma entrevista
semiestruturada, com duracdo de aproximadamente 1 hora, contendo perguntas sobre a
Ouvidoria da Educacdo e sobre a atuacdo dos servidores/ ouvidores diante das manifestacoes
de denuncias de violéncia contra os Estudantes da Rede Publica de Ensino.

Caso voce se sinta constrangido (a) com alguma questdo, podera se negar a responder
sem nenhum prejuizo. Para participar deste estudo vocé ndo tera nenhum custo, nem recebera
qualquer vantagem financeira. Apesar disso, caso sejam identificados e comprovados danos

provenientes desta pesquisa, vocé tem o direito a indenizacao assegurado.
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Vocé tem garantida plena liberdade de recusar-se a participar ou retirar seu
consentimento, em qualquer fase da pesquisa, sem necessidade de comunicado prévio. A sua
participacdo é voluntaria e a recusa em participar ndo acarretard qualquer penalidade ou
modificacdo na forma em que vocé é atendido (a) pela pesquisadora.

Os resultados da pesquisa estardo a sua disposi¢do quando finalizada. Vocé ndo seré
identificado (a) em nenhuma publicagao que possa resultar. Seu nome ou o material que indique
sua participacao ndo serdo liberados sem a sua permissdo. Os dados e instrumentos utilizados
na pesquisa ficardo arquivados com a pesquisadora que tratardo a sua identidade com padrdes
profissionais de sigilo e confidencialidade, atendendo a legislacdo brasileira, em especial, a
Resolugdo 466/2012 do Conselho Nacional de Salde, e utilizardo as informagdes somente para
fins académicos e cientificos em data a ser combinada com o Centro de Estudos Avancgados
CEAM - UnB.

Se os esclarecimentos feitos foram satisfatorios e se concordar, favor dar seu

consentimento para a participacdo da pesquisa em questdo, assinalando uma opcao de resposta
a sequir.
Este projeto foi revisado e aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa em Ciéncias Humanas
e Sociais (CEP/CHS) da Universidade de Brasilia. As informac6es com relagdo a assinatura do
TCLE ou aos direitos do participante da pesquisa podem ser obtidas por meio de contato
telefénico do CEP/CHS: (61) 3107-1592 ou pelo e-mail: cep chs@unb.br

Este documento foi elaborado em duas vias, uma ficard com a pesquisadora responsavel
pela pesquisa e a outra com vocé.

Caso vocé queira participar do estudo, assine o presente Termo de Consentimento Livre

e Esclarecido e assinale a op¢édo abaixo:

() Concordo em participar da pesquisa, Burocracia de Nivel de Rua da Ouvidoria da Educacao

do DF e As Dentncias de Violéncia Contra os Estudantes”.

Assinatura do/da participante Assinatura da pesquisadora

Brasilia, de de
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APENDICE D - GRADE DE OBSERVACAO DIALOGADA PARTICIPANTE

|
\ Atuante como sempre,
necessdria como nunca

L i 4 CEAM/UNB == 6/’\
UnB

UNIVERSIDADE DE BRASILIA- UnB

GRADE DE REGISTRO DA OBSERVACAO DIALOGADA PARTICIPANTE (ODP)

Na proposta da OP, utilizaremos dos argumentos de Demo (2011), ao abordar que por
meio dos dados empiricos é possivel desvendar parte da realidade, pois aproxima o pesquisador
com o campo a ser investigado, permitindo o conhecimento inicial da realidade. Utilizaremos
também dos pressupostos tedricos da Acdo-Reflexdo-Acdo (ARA) de Freitas (2018) CRUZ
FREITAS (2021; 2022) Cruz Freitas e Andrade (2023), que busca movimentar a pratica social
e profissional; conhecer a teoria; para refletir sobre a teoria e a pratica e a partir da reflexao

sobre a teoria e sua pratica, agir com uma nova pratica, transformada no processo.

Ouvidoria da Educagéo: Olhar e refletir sobre sua realidade

Data da 12 Observacéo:
Data da 22 Observacao:
Data da 3% Observacéo:
Coordenacdo Regional de Ensino:
Observador participante:
Inicio da observagéo: \ Término da observagao:
Espaco da Ouvidoria
(organizacdo, privacidade e acessibilidade)

Recursos materiais utilizados para fazer os registros

Préticas de atuacdo dos servidores/ burocratas de nivel de rua da ouvidoria
(uso de protocolo, explicacdo sobre os procedimentos, tipo de escuta, forma de atuacéo
para publicos diferentes)

Relacdo manifestante e servidores/ burocratas da ouvidoria
(tipo de comunicacdo utilizada, tempo destinado a ouvir 0s manifestantes)
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Expressdes corporais
(reacdo dos burocratas diante das manifestagdes dos usuarios e reacdes dos manifestantes
a0 chegarem e ao sairem)

Intercorréncias externas
(verificar algo que possa comprometer o atendimento)

Feedback dos manifestantes
(Verificar se héa sugestdes, elogios ou criticas)
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APENDICE E- ROTEIRO DE ENTREVISTA DIALOGADA MANIFESTANTES

L . EM POLITICAS PUBLICAS PARA

s i
UnB

7N

\ Atuante como sempre,
necessdria como nunca

Universidade de Brasilia- UnB

Roteiro de Entrevista Dialogada Manifestantes/Denunciantes

Bloco 1: Caracterizacdo da amostra.

Data da entrevista:

Perguntas:

Respostas:

Nome:

Idade:

Género:

Como vocé de autodeclara?

() indigena () outro

() preto(a) () pardo(a) () branco(a)

Qual seu nivel de escolaridade?

Observacdo: Visando o cuidado ético para ndo identificar a pessoa denunciante, sera solicitado
(@) que ele (a) faca a escolha de um codinome para o (a) representar na pesquisa. Codinome:

Bloco 2: A respeito do conhecimento sobre a Ouvidoria, responda as seguintes questdes:

1-Para vocé, o que é a Ouvidoria?

2-Como vocé percebe a atuacdo dos servidores na ouvidoria de atendimento presencial da CRE?

Bloco 3: A respeito das percep¢des dos /manifestantes/denunciantes sobre a Ouvidoria de

Atendimento presencial das CREs, como vocé se comporta em relacdo as afirmagdes abaixo:

Afirmacoes

Concordo

Nao
concordo

Expligue sua resposta

1.Percebo que h& comunicacgdo
entre a Secretaria de Educacéo e
a populacdo que a procura a
ouvidoria

2. Ja tive outras experiéncias ou
conheci alguém que teve
experiéncia com a Ouvidoria da
Educacéo.

3.Procurei a Ouvidoria de
atendimento presencial da CRE,
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porque o problema n&o foi
resolvido pela escola.

4.A Ouvidoria da Educacdo
contribui  na resolucdo das
situacbes de violéncia nas
escolas.

5.0 atendimento presencial na
Ouvidoria da Educacdo é
humanizado.

6.0 ambiente (espaco fisico,
tratamento, acolhimento) de
atendimento da Ouvidoria da
CRE é acolhedor.

7. Registrei manifestacdo na
Ouvidoria da Educagdo sobre
algum tipo de violéncia sofrida
pelos estudantes dentro da
escola.

8. O trabalho realizado pela
Ouvidoria da Educacéo ajuda a
diminuir as violéncias na escola.

9.0 servico de atendimento
presencial prestado pela
Ouvidoria pode melhorar.
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APENDICE F - ROTEIRO DE ENTREVISTA DIALOGADA BUROCRATAS

s N 64\

CEAM/UNB \ Atuante como sempre,
UnB

necessdria como nunca

Universidade de Brasilia- UnB

Roteiro de Entrevista Dialogada Servidores/Ouvidores

Participantes: Servidores da Ouvidoria de atendimento presencial das Coordena¢des Regionais
de Ensino da SEEDF

Bloco 1: Caracterizacdo da amostra.

Perguntas: Respostas:
CRE
Nome:
Idade:
Género:
Como vocé se autodeclara? () preto () pardo (') branco () indigena
() outro. Qual?

Qual sua formacdo académica?
Quanto tempo de atuacdo na SEEDF?
Quantos anos atuando especificamente
na Ouvidoria?

Escolha um sentimento que represente
a esséncia da ouvidoria para vocé.
Observacdo: Este sera usado para
identificar a Regional de Ensino
durante a pesquisa.

Bloco 2: A respeito da formacéao dos (as) servidores (as) da Ouvidoria
1.Poderia me contar como foi sua chegada para atuar na ouvidoria?
2. Vocé fez algum curso de formacao inicial para atuar na ouvidoria?

3.Fez alguma formagc&o especifica para realizar o tratamento das manifestagdes de reclamagéo?
E dendncias de violéncia?

Bloco 3: A respeito da atuacéo
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1. Quais sdo os desafios que vocé enfrenta para atuar na ouvidoria?
2.Como vocé avalia se a manifestacdo é dendncia ou reclamacao?

3.Qual procedimento é utilizado no caso de denlncia? E no caso de reclamacéo?
E registro das dendncias?

4.Existe algum procedimento de como realizar o registro de denuncias sobre violéncia? Como
é?

5. Quais sdo as etapas para fazer a analise preliminar das denuncias de violéncia contra os
estudantes?

Bloco 4: A respeito do registro das denuncias
1. As denuncias de violéncia contra os estudantes sdo registradas no ParticipaDF?

2.Como é feito o registro de dendncias de violéncia quando a plataforma ParticipaDF esta
indisponivel? Existe alguma norma? Algum formuléario?

Bloco 5: A respeito da percepcéo dos BNRs
1.Vocé percebe que existe participagédo social na Ouvidoria da Educacéo do DF? Exemplifique:

2. Em relacdo as denuncias de violéncia contra os estudantes, o que é necessario para melhorar
0 acolhimento presencial das ouvidorias da CRE?

3. Gostaria de acrescentar algum ponto sobre a sua atuacdo na ouvidoria?
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APENDICE G - PRODUTO TECNICO- NOTA TECNICA

Assunto: Fortalecimento da garantia do direito da comunidade escolar em participar
democraticamente do controle e da transparéncia no ambito da Ouvidoria da Secretaria de
Estado de Educacdo do Distrito Federal e a diminui¢do da violéncia nas escolas publicas da
Educacdo Bésica do DF.

Autora: Ivanilde Maria Pereira da Silva
Coautora: Urania Flores da Cruz Freitas

Interessados: Ouvidoria da Secretaria de Estado de Educacdo do DF, Ouvidoria-Geral do

Governo do Distrito Federal, Comunidade Escolar, em especial, criancas e adolescentes.
1. Introducéo

No contexto brasileiro, as ouvidorias surgiram inicialmente com a figura do ouvidor, na
época do Brasil colonial, representando os interesses do rei de Portugal. Ao longo da historia,
houve mudancas importantes no desempenho do papel do ouvidor, que passou a representar os
interesses da sociedade (BRASIL-CGU, 2012). No entanto, 0 modelo atual de ouvidoria publica
como instrumento de participacdo democréatica, com a funcdo de defender os direitos dos

cidadaos, consolidou-se com o processo de redemocratizacdo do Brasil.

Nessa perspectiva, as ouvidorias publicas vém, nos ultimos anos, se destacando como
canais de comunicacdo entre o Estado e a sociedade, fortalecendo a participacdo e o controle
social, e possibilitando ao cidad&@o contribuir com a melhoria dos servigos das instituicdes e
orgdos publicos (BRASIL, 2017).

A expansdo das ouvidorias foi impulsionada a partir da san¢do da Lei n°® 12.527, de
2011, e da implementacdo da Lei n° 13.460, de junho de 2017. A primeira garante a populacao
o direito de acesso a informacéo; a segunda estabelece as normas bésicas para a participacgéo,

protecdo e defesa dos direitos das pessoas usuérias dos servicos publicos.

No &mbito do Distrito Federal, a primeira mencdo a constituicdo da Ouvidoria da
Educacdo ocorreu no ano de 1996, com a publicacdo do Plano Quadrienal de Educacdo do
Distrito Federal. Com o Decreto n° 18.233, criou-se 0 Grupo de Ouvidorias Publicas do DF —
GROUV/DF em 1997. Atualmente, essa ouvidoria tem como base a Lei n° 4.896, de 31 de julho
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de 2012, que dispde sobre o Sistema de Ouvidoria do DF, regulamentada pelo Decreto n°
36.462, de abril de 2015. Os procedimentos dos servigos de ouvidoria sdo regulamentados pela
Instrucdo Normativa n® 1, de maio de 2017, entre outros normativos (BRASILIA, 2012; SINJ-
DF, 2017; BRASILIA, 2015).

A Ouvidoria da Educacao Bésica do DF é uma ouvidoria especializada que, por meio
de seus canais de comunicacdo, atende as demandas da comunidade escolar. Tem como objetivo
realizar a escuta ativa e proporcionar, de forma individual, a interacdo entre o cidadao e o
Estado, realizando a intermediacdo por meio das manifestacGes de sugestdo, reclamacéo,

elogio, denuncia e pedido de informac&o registradas na ouvidoria.

Dentre as varias manifestacOes registradas na Ouvidoria da Educacdo do DF, observa-
se 0 registro de situacdes de violéncia envolvendo estudantes da Rede Publica de Ensino do
DF, as quais, de acordo com o Decreto n° 39.723, de 2019, devem ser tratadas com prioridade
pelos servidores e autoridades dos 6rgdos publicos do DF (Brasilia, 2019), como medida de
garantia da efetividade da participacdo popular, pois dizem respeito as demandas dos usuarios

dos servicos publicos.

A garantia do direito da comunidade escolar de participar de forma efetiva nos assuntos
educacionais depende da elaboracdo de politicas publicas e estratégias que promovam o didlogo
e incentivem acdes articuladas entre a Ouvidoria da Educacéo do DF, os gestores educacionais,
os servidores das Unidades Subordinadas e a OGDF.

1. Fundamentos Legais
Esta Nota Técnica estd embasada nas seguintes legislaces e normativas:
Constituicdo da Republica Federativa do Brasil (CF/88):

Art. 5% Garantia dos direitos fundamentais, inciso XIV, ao assegurar a todos 0 acesso a

informacao.

Art. 37: A administracdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecerd aos principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia, inciso Il - 0 acesso dos usuarios a

registros administrativos e a informagdes sobre atos de governo.

171



Lei de Acesso a Informacéo — Lei n.° 12.527/2011:

Dispde sobre os procedimentos a serem observados pela Unido, Estados, Distrito Federal e

Municipios com o fim de garantir o acesso a informacdes previstas na Constituicdo Federal.
Lei n.°13.460/ 2017:

DispGe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da

administragdo puablica.
Estatuto da Crianca e do Adolescente (ECA/90) — Lei n° 8.069/1990:
Art. 16: O direito a liberdade compreende os seguintes aspectos: Il - opinido e expresséo.

Art. 53: A crianga e o0 adolescente tém direito a educacéo, visando ao pleno desenvolvimento

de sua pessoa, preparo para o exercicio da cidadania e qualificacdo para o trabalho.

Convencao sobre os Direitos da Crianca - Assembleia Geral da ONU em 20 de novembro
de 1989:

Art. 12, 1- Os Estados Partes devem assegurar a crianga que € capaz de formular seus proprios
pontos de vista o direito de expressar suas opinides livremente sobre todos o0s assuntos

relacionados a ela.

2- A crianca deve ter a oportunidade de ser ouvida em todos os processos judiciais ou
administrativos que a afetem, seja diretamente, seja por intermédio de um representante ou de

um 6rgdo apropriado, em conformidade com as regras processuais da legislacdo nacional.

Art. 13, 1- A crianca deve ter o direito de expressar-se livremente. Esse direito deve incluir a
liberdade de procurar, receber e divulgar informacdes e ideias de todo tipo, independentemente
de fronteiras, seja verbalmente, por escrito ou por meio impresso, por meio das artes ou por

qualquer outro meio escolhido pela crianga.
Lei de Diretrizes e Bases da Educacéo (LDB/96) — Lei n° 9.394/1996:

Art. 3°: Principios da educacdo, incluindo o inciso XV, que trata da garantia do direito de acesso

a informagdes publicas sobre a gestdo da educacéo.
Decreto n° 39.723, de 19 de marco de 2019:
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Estabelece medidas, no ambito no sistema de gestdo de ouvidoria do Distrito Federal, para
garantir a efetividade da participacdo popular no aprimoramento dos servigcos publicos
prestados por Brasilia, pela administracdo publica direta e indireta do Distrito Federal, e da

outras providéncias.
Decreto n° 36.462, de 23 de abril de 2015:

Regulamenta a Lei n° 4.896, de 31 de julho de 2012, que dispde sobre o Sistema de Ouvidoria
do Distrito Federal — SIGO/DF.

1. Objetivo

Propor a insercé@o de acdes no Plano de A¢do da Ouvidoria da Educacéo, com objetivo
de implementar politicas publicas que fortalecam a cultura de participacéo social dos diversos
atores e atrizes sociais, bem como valorizar os servidores atuantes nas Unidades Subordinadas
de Ouvidoria da Educacéo Basica, situadas nas Coordenagdes Regionais de Ensino, a partir de
acoes intersetoriais com a OGDF, com as Unidades Escolares, Coordenacfes Regionais de

Ensino e com as US-OVEB.
1.1. Objetivos Especificos

a) Contribuir com a Ouvidoria da Educacdo do DF na elaboracdo do seu Plano de Acdo

para 0 ano de 2026, com a insercdo de novas acdes.

b) Descrever recomendacOes e estratégias a serem implementadas para a melhoria do
servico prestado pela Ouvidoria.

c) Destacar a importancia da formacdo dos servidores atuantes nas Unidades

Subordinadas de Ouvidoria da Educagéo Basica.

d) Indicar a criacdo de espaco de participacdo dos estudantes da Educagdo Béasica na

escola.
2. Metodologia

A proposta de elaboracdo desta Nota Técnica surgiu a partir dos resultados da pesquisa e da
dissertacdo de mestrado intitulada “Ouvidoria da Educagdo Bésica do DF: As Praticas de
Atuacdo da Burocracia de Nivel de Rua nas manifestacOes de Violéncia Contra os Estudantes”,
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vinculada ao Programa de Politicas Publicas para Infancia e Juventude (PPGPPLJ) da
Universidade de Brasilia. O estudo foi realizado in loco dentro das Unidades Subordinadas de

Ouvidoria da Educacdo Basica (US-OVEB), situadas nas CoordenacGes Regionais de Ensino.

A pesquisa buscou analisar as praticas de atuacdo dos servidores/burocratas de nivel de
rua das US-OVEB, no tratamento das manifestacGes de reclamacdes e denlncias de violéncia
contra os estudantes da Rede Publica de Ensino do DF. Além disso, o estudo investigou as
percepcOes dos burocratas diante dos desafios enfrentados no atendimento das manifestacoes
com relatos de casos de violéncia, analisou a opinido dos manifestantes em relacdo a Ouvidoria
da Educacdo e catalogou os tipos de violéncia que foram registradas na ouvidoria no ano de
2024 em desfavor dos estudantes.

Na pesquisa realizada adotou-se a abordagem mista, trabalhando-se com dados tanto
qualitativos quanto quantitativos. Essa abordagem, aliada a Triade Metodoldgica da Acéo-
Reflexdo-Acdo (ARA) (Freitas, 2018), revelou-se adequada ao estudo. A autora afirma que a
ARA, por ser uma metodologia flexivel, permite a utilizagdo de outras metodologias, pois
utiliza o dialogo e o conhecimento como método, favorecendo a acéo e a reflexdo em conjunto
com outras metodologias, tais como a pesquisa participante e a pesquisa-acao, (Demo, 2011).
Foram realizadas pesquisa exploratdria, documental, bibliografica e in loco, o que possibilitou
o dialogo, o conhecimento da realidade, a acéo e a reflexdo entre a teoria e a pratica concreta.
Assim, com base na ARA, utilizaram-se como instrumentos de coleta de dados: a pesquisa
exploratdria inicial, que contribuiu para a definicdo do percurso investigativo; a observacao
dialogada participante no espaco das US-OVEB; e a entrevista dialogada semiestruturada,
aplicada junto aos manifestantes e servidores. Esses procedimentos possibilitaram desvendar
aspectos da realidade concreta e promover a participacao dial6gica e ativa de todos os atores e
atrizes envolvidos (Freitas (2018); Cruz Freitas (2022).

As descobertas centrais desta pesquisa foram delineadas a partir da construgdo do
referencial tedrico e da andlise dos dados coletados por meio da observacdo dialogada
participante e das entrevistas dialogadas semiestruturadas, estas realizadas com manifestantes
e servidores/burocratas de nivel de rua atuantes nas US-OVEB. Dentre os principais resultados
encontrados, destacam-se as praticas de atuagdo acolhedora, humanizada, empatica e com
margem de discricionariedade desses servidores, com énfase para a atuacdo discricionaria,

evidenciada nas posturas diferenciadas adotadas no acolhimento de cada manifestante e nas
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distintas manifestacdes. Tais situacOes frequentemente exigem improvisacao, sobretudo nos
casos relacionados a violéncia ou a outras formas de violagdo dos direitos dos estudantes.

A discricionariedade também foi evidenciada na atuacao dos servidores quando estes
realizam mediacdes de conflito com as escolas e com os setores das CRES, solucionando, em
muitos casos, as demandas do cidaddo sem a necessidade de registro formal da manifestagéo.
Apesar disso, observou-se que ndo ha uma formacdo inicial estruturada destinada aos
profissionais atuantes nas US-OVEB. A preparacdo desses trabalhadores da linha de frente
ocorre, predominantemente, por meio de dialogos instrutivos promovidos pela Ouvidoria
Seccional da Educacdo. Verificou-se, ainda, a inexisténcia de capacitacdo especifica voltada ao
acolhimento e tratamento presencial de manifestacfes relacionadas a casos de violéncia ou a

outras situacdes complexas e sensiveis envolvendo a violacao de direitos dos estudantes.

No que tange a violéncia, identificou-se que os relatos das manifestacdes (que, na
pratica, deveriam ser reconhecidos como denuncias) apresentavam caracteristicas associadas as
seguintes tipologias: violéncia fisica, sexual, psicolégica e institucional, com maior incidéncia
nos registros de manifestacdes provenientes da Educacéo Infantil e dos Anos Iniciais do Ensino
Fundamental. Quanto a tipologia, constatou-se que 65% dos registros se referem a violéncia
psicoldgica, caracterizada pelo tratamento grosseiro com xingamentos aos estudantes, praticas
de bullying e formas de violéncia psicoldgica relacionadas a classe social e ao género.

Outra questdo importante revelada pela pesquisa foi a existéncia de desconfianca por
parte da comunidade escolar e dos gestores em relacdo ao servigo oferecido pela Ouvidoria da
Educacao. Identificou-se uma lacuna na transparéncia dos Relatorios de Gestdo da Ouvidoria,
uma vez que esses documentos ndo detalham os subtemas relativos as manifestacfes e
denuncias. Essa auséncia de informacgdes detalhadas e de separacdo conceitual dificulta a
implementacdo de a¢Bes de melhoria nos servigos educacionais, tornando invidvel a realizagdo
de intervencOes especificas e pontuais para solucdo dos conflitos. Os dados apresentados,
aliados a falta de credibilidade da ouvidoria — seja perante a comunidade escolar ou aos
gestores educacionais —, contribuem para a fragilidade da atuacdo da Ouvidoria da Educacao

junto a comunidade educacional.

Dessa forma, o estudo revelou a imprescindibilidade de que todos os envolvidos nas
politicas publicas educacionais assumam suas responsabilidades, dialoguem e respondam com

celeridade as manifestacOes de denuncias e reclamacgdes dos usuérios da Rede Publica de
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Ensino do DF, além de reconhecerem a Ouvidoria da Educacdo como uma aliada fundamental

na mediag&o e resolugéo dos conflitos existentes nas Unidades Escolares.

1. Recomendacdes e Estratégias sugeridas para Insercao de Ac¢des no Plano de Acéo

da Ouvidoria da Educacéao

RECOMENDAGCOES ESTRATEGIAS

Fortalecimento da Ouvidoria da | Fortalecer por meio de rodas de conversa, campanhas
Educacao educativas e outras praticas pedagogicas a promogao
e a defesa do direito a participacdo democrética da

comunidade escolar.

Aprimorar as politicas publicas intersetoriais que
promovam a participacao e a interacdo social por meio

das Ouvidorias da Educacéo.

Propor a criacdo de uma geréncia para mediar 0s
conflitos entre 0s responsaveis e a escola, quando as
manifestacdes dos cidaddos forem encerradas pela

ouvidoria sem solucao.

Apresentacdo do Relatério de | Especificar os subassuntos conforme a tipologia das

Gestdo da Ouvidoria da | manifestacdes, reclamagdes ou denuncias.

Educacéo
Apresentar os assuntos das dendncias.

Apresentar 0s assuntos recorrentes e a quantidade dos
registros de manifestacGes, reclamagdes e denlncias
encaminhadas para as areas técnicas da educacéo e

para a Corregedoria da Educacdo.
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Formacao inicial e continuada | Oferecer capacitagdes inicial e periddicas com
para os servidores atuantes nas | tematicas especificas para atender as demandas da
US-OVEB educacao.

Capacitar para acolher, atuar e tratar as manifestacoes
de reclamac0es e dendncias de situacdes de violéncia

e de violacdo dos direitos dos estudantes.

Monitoramento das | Elaborar  estratégias de  monitoramento e
manifestacdes de reclamacfes ou | acompanhamento que possam prevenir e minimizar a

denuncias de violéncia. violéncia na escola.

Monitorar, por meio das CREs, as manifestacdes de
registros de violéncia contra os estudantes, a fim de
colaborar com a minimizag&o da violéncia na escola e

favorecer o espaco de aprendizagem.

Manter banco de dados sobre o quantitativo das

ocorréncias.

Tipificar as diferentes violéncias denunciadas.

Realizar estudos qualitativos e quantitativos junto a

comunidade escolar externa e interna.

Realizar reunides bimestrais intersetoriais com a
participacdo dos gestores escolares, dos servidores das
US-OVEB e com as areas tecnicas da Coordenagéo

Regional de Ensino.
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Mapear e acompanhar as manifestacbes de
reclamacdes e dendncias de violéncia por CREs, a fim
de elaborar projetos especificos com base nos

registros dessas manifestacoes.

Aprimorar a Inteligéncia Artificial utilizada para
categorizar as manifestages, revisando e atualizando
os critérios de classificacdo para garantir uma correta

categorizacdo das reclamacdes e denuncias.

Promogdo da  participacdo | Estabelecer um protocolo de registro de atendimento
democratica para os estudantes. | presencial que permita aos estudantes serem ouvidos

sem a obrigatoriedade da presenca do responsavel.

Encaminhar as demandas dos estudantes, decorrentes
do atendimento presencial, para a Ouvidoria da
Educacdo, a fim de que sejam discutidas e

encaminhadas decisdes de forma coletiva.

Elaborar estratégias para aprimorar o atendimento

presencial.

Implementar as Ouvidorias Estudantis dentro das

escolas.

Melhorar a infraestrutura das ouvidorias nas

Regionais de Ensino.

Realizar reunibes com o0s responsaveis e com 0S
estudantes, a fim de esclarecer a funcionalidade da

ouvidoria e garantir o direito a participacéo.
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Disponibilizacdo de Recursos | Valorizar os servidores das US-OVEB com a adogéo

Humanos e Materiais de nome especifico, conforme a funcéo realizada.

Cuidar das habilidades socioemocionais.

Criar espaco para escuta sensivel dentro das US-
OVEB.

Disponibilizar recursos tecnoldgicos (computador ou
tablet) para que o manifestante faca o registro direto

na plataforma ParticipaDF.

Fomento ao desenvolvimento da | Assegurar o direito a realizagcdo de novas pesquisas
cultura de transparéncia e do | sobre a Ouvidoria da Educag&o.

acesso a informacao.

1. Justificativa

A insercdo de novas acOes ao Plano de A¢do da Ouvidoria da Educacdo do DF
mostra-se necessaria para fortalecer a participagdo democréatica de todos os atores e atrizes
sociais, incluindo os estudantes, e contribuir para a melhoria dos servigos educacionais
prestados a sociedade. Diversos estudos apontam a relevancia dos instrumentos de participacdo
social para a efetivacdo das politicas publicas, sendo a Ouvidoria da Educacéo, mesmo quando
atuando em nivel individual, um importante canal de interlocucédo entre o cidadao e o Estado.
Nesse contexto, criancas e adolescentes devem ser reconhecidos como sujeitos de direitos,
capazes de expressar livremente suas opinides, receber e divulgar informacoes e ideias, bem

como ter assegurado o direito de serem ouvidos (UNICEF, 1989).

O fortalecimento da cultura de participacdo social e o papel desempenhado pela
Ouvidoria da Educagéo diante da comunidade educacional sdo essenciais para qualificar a
formacdo e aprimorar a atuacdo pratica dos servidores. Além disso, contribuem para a
promocéo efetiva da participacdo democratica da comunidade escolar, 0 acompanhamento e a
fiscalizacdo dos servicos educacionais, bem como a proposicéo de melhorias na prestacdo dos

servigos da Ouvidoria Seccional da Educagdo. Ao promover a participa¢cdo, 0 monitoramento
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continuo e as agOes formativas, fortalece-se também a visibilidade da Ouvidoria perante a
comunidade escolar e a gestao educacional.

A insercdo de novas acGes no Plano de Acdo da Ouvidoria poderd fortalecer o
compromisso e a corresponsabilidade dos diversos envolvidos nas politicas educacionais, de
modo que cada sujeito assuma seu papel no tratamento das manifestagcOes, reclamacdes e
denuncias dos cidaddos e cidadas, especialmente no que se refere as demandas escolares

relacionadas a situacdes de violéncia e a garantia dos direitos dos educandos e educandas.
Concluséo

Diante do exposto, encaminhamos essas recomendacdes, por meio desta nota técnica,
para a Secretaria de Estado de Educacdo do Distrito Federal, as Coordenacgdes Regionais de
Ensino e a Ouvidoria da Educacdo do DF, no intuito de que considerem a proposta de
fortalecimento da participacdo democratica e de melhoria na pratica de atuacdo dos
servidores/burocratas de nivel de rua das US-OVEB. Propde-se a implementacao das estratégias
e acdes na elaboracdo dos préximos Planos de Ac¢do da Ouvidoria. A implementacdo dessas
estratégias contribuird para uma atuacdo pratica mais eficiente dos servidores, principalmente
no tratamento das manifestacGes, reclamacdes e denuncias de casos de violéncia, bem como
nas rotinas cotidianas de trabalho dentro das Unidades Subordinadas. Tais a¢Oes poderdo
favorecer a construcdo de um ambiente escolar saudavel, inclusivo e comprometido com a

protecdo integral das criancas e adolescentes, garantindo o desenvolvimento holistico.

Estudos futuros poderdo ser realizados pela Secretaria de Estado de Educacéo e pela
Ouvidoria Seccional da Educacdo do Distrito Federal, visando a avaliacdo das propostas

apresentadas nesta Nota Técnica, bem como a proposicao dos ajustes necessarios.
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ANEXO A - MEMORANDO N° 40/2024

A

. ﬁ . Governo do Distrito Federal Secretaria de Estado de Educacao do Distrito
Federal Geréncia de Avaliacdo, Planejamento e Pesquisa Nucleo de Pesquisa
_'._L..\, AR r-_ - ~
al e Publicacédo

Memorando N° 40/2024 - SEE/SUBEB/EAPE/DIFOP/GAPPE/NPP
Brasilia-DF, 11 de novembro de 2024.

A Coordenacéo Regional de Ensino de Plano Piloto, Guaré, Nicleo Bandeirante, Sobradinho,
Planaltina, Paranod, Sao Sebastido, Gama, Santa Maria, Recanto das Emas, Ceilandia,
Samambaia, Brazlandia, Taguatinga

Assunto: Encaminhamento de pesquisador(a).

Senhor(a) Coordenador(a),

Apds analise documental da solicitacdo de pesquisa no ambito desta Secretaria
de[1]Educacdo, encaminhamos a IVANILDE MARIA PEREIRA DA SILVA, para a
realizacio de pesquisa de MESTRADO intitulada “BUROCRACIA DE NIVEL DE RUA DA
OUVIDORIA DA EDUCAGAO BASICA DO DF E DENUNCIAS DE VIOLENCIA
CONTRA OS ESTUDANTES”, em elaborag@o no ambito do Programa de Pos-Graduagdo em
Politicas Publicas para Infancia e Juventude — Mestrado Profissional (PPGPPI1J), vinculado ao
Centro de Estudos Avancados Multidisciplinar (CEAM) da Universidade de Brasilia.

Salientamos que a autorizacao final da coleta dos dados na escola dependera do aceite
do(a)gestor(a) da unidade escolar ou do responsavel pelo setor objeto da pesquisa. NAS
PESQUISAS QUE ENVOLVAM PROFISSIONAIS E ESTUDANTES, E NECESSARIO CUMPRIR OS
PRINCIPIOS QUE NORTEIAM AS RESOLUCOES CNS 466/2012 E 510/2016 E, QUANDO FOR O CASO,
OBSERVAR 0S REQUISITOS NORMATIVOS DO PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO DA INSTITUICAO
DE ENSINO SUPERIOR.

Na medida em que houver o aceite final do(a) gestor(a) da unidade escolar e/ou do
setor objeto da pesquisa, a Secretaria de Educagdo coloca-se ciente de suas
corresponsabilidades enquanto instituicdo coparticipante do referido projeto de pesquisa e de
seu compromisso no resguardo da seguranca e do bem-estar dos(as) participantes, dispondo
da infraestrutura necessaria para a garantia dos elementos necessarios a seguranga e bem-estar
de todos(as) os(as) envolvidos(as).

[1]
Esta autorizacdo tem validade de doze meses, a contar desta data de expedicéo.
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Atenciosamente,

Documento assinado eletronicamente por MARTHA LEMOS DE
MORAES -

Matr.0226314-9, Professora de Educacdo Bésica, em 11/11/2024, as

10:58, conforme art. 6° do Decreto n° 36.756, de 16 de setembro de 2015, publicado
no Diéario Oficial do Distrito Federal n° 180, quinta-feira, 17 de setembro de 2015.

il
SEI ¢
?
JSSI'\_.HU(J
| eletrénica

Documento assinado eletronicamente por FELIPE DA CRUZ DIAS - Matr.0212145-X
Gerente de Avaliacio. Planeiamento e Pesquisa - €M 11/11/2024, as 15:08, conforme art. 6°
do Decreto n° 36.756, de 16 de setembro de 2015, publicado no Diario Oficial do Distrito
Federal n° 180, quinta-feira, 17 de setembro de 2015.

A autenticidade do documento pode ser conferida no site:
http://sei.df.qov.br/sei/controlador externo.php?
acao=documento conferir&id orgao acesso externo=0

verificador= 155816527 codiao CRC=- F774CD8C

"Brasilia - Patriménio Cultural da Humanidade"

Shopping ID, SCN, Quadra 06, Conjunto A, Edificio Venancio 3.000, Bloco B - Bairro Asa
Norte - CEP 70297400 - DF Telefone(s):

Sitio - www.se.df.gov.br

00080-00326349/2024-66 Doc. SEI/GDF 155816527
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ANEXO B- E-MAIL DE SUSPENSAO DE PESQUISA

03032025, 12:19 E-mall de Secrefaria de Estado de Educagio do Disirin Federal - Suspensdo da Autorizagio

M Gma iI IVANILDE MARIA PEREIRA DA SILVA <ivanilde_silvaedu se df gov. br=

Suspensao da Autorizagio

SEEMNuclec de Pesquisa e Publicagao <npp.subeb@se.df gov.br= 21 de janeiro de 2025 as 17:31
Responder a: SEEMiclen de Pesquisa e Publicagio <npp.subebi@se. df gov.br=
FPara: ivanildempsiva.unbifoutiook.com, ivanilde_sivai@edu. se.df gov br

Prezada hvanilde Maria Pereira da Silva,
Espero que este e-mail a encontre bem.

Considerando o Memorando n® 40 (155818527) e a deliberagio subsequente, comunicamos a suspens&o, a partir
desta data, da autorizagdo para a realizagio da pesquisa intitulada "Burocracia de Nivel de Rua da Ouvidoria da
Educagio Basica do DF e Dendncias de Violénda contra os Estudantes”, encaminhada ao Mideo de Pesquisa e
Pubil:ﬂ;ﬁn (MPP) para analise & viabilidade no dmbito da Secretaria de Estado dEEdLlcagﬁnda Distrito Federal
{SEEDF}.

Destaca-se que a suspensao fundamenta-se no artigo 53 da Lei n® 8.784/ 1809, que estabelece o direito da
AdministragSo Pliblica de rever seus proprios atos administrativos, especialmente quando ha necessidade de
adequagio a principios de legalidade & moralidade.

Alem disso, ressalta-se que o tema da pesquisa aborda matéria de alta sensibilidade, envolvendo dendincias de
violéncia contra estudantes e o tratamento de dados pessoais sensiveis - conforme definido pela Lei Geral de
quaudeDadn&Fa&naE{LGF'D] Lei n® 13.702/2018. Diante disso, toma-se crucial o encaminhamento do

projeto para ama&eemﬂuﬁshq&odamda SEEDF, com vistas a assegurar a cbservancia das nomas de
protecdo de dados, bem como a viabilidade técnica e ética do estudo.

Informames que, apos a manifestagio formal da Ouvidoria da SEEDF, sememhd.ﬂumammam:mzm;anpﬂma
continuidade da pesquisa, caso sejam atendidos todos os requisitos necessarnos.

Atenciosamente,
Miiceln de Pesquisa e PublicagSo

hitps:#mall.google comimallulFul-2Ik=-2 1207 5540 38 view=lg&permmegld-msg-T 15215918551 53830601 1

189



