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Meios adequados de solugdes de conflitos
em ouvidorias

Adequate means of conflict resolution in
ombudsman’s office
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RESUMO: A gestao de conflitos ¢ um desafio complexo, envolvendo
diversas dreas e interesses. Santos (2018) destaca a importincia de adotar
mecanismos eficazes de resolugdo, como o didlogo aberto e a mediagio.
A ouvidoria surge como resposta institucional, porém, sua eficicia depende
da implementagdo de protocolos claros. O presente artigo tem como
objetivo relatar a experiéncia da constru¢ao de um protocolo de ouvidoria
para instituicdo de ensino superior. A abordagem qualitativa de relato de
experiéncia foi utilizada para descrever o processo, desde a contextualizagdo
da necessidade até a implementagdo e a analise dos resultados. O protocolo
desenvolvido busca oferecer mecanismos para acolhimento, diagnostico e

resolucio de conflitos, visando & melhoria do ambiente institucional. Com
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base na anadlise realizada sobre a gestdo de conflitos e na experiéncia de
construcdo do protocolo de ouvidoria, conclui-se que a implementagao de
tais mecanismos é fundamental para promover um ambiente académico
harmonioso e produtivo.

PALAVRAS-CHAVE: ouvidoria; solugdo de conflitos; protocolo;

mediagdo; instituicao de ensino superior.

ABSTRACT: Conflict management is a complex challenge, involving
diverse areas and interests. Santos (2018) highlights the importance
of adopting effective resolution mechanisms, such as open dialog and
mediation. The ombudsman’s office has emerged as an institutional
response, but its effectiveness depends on the implementation of clear
protocols. This article aims to report on the experience of building an
ombudsman protocol for a higher education institution. The qualitative
experience report approach was used to describe the process, from the
contextualization of the need to the implementation and analysis of the
results. The protocol developed seeks to offer mechanisms for welcoming,
diagnosing and resolving conflicts, with a view to improving the
institutional environment. Based on the analysis carried out on conflict
management and the experience in building the ombudsman protocol, it
is concluded that the implementation of such mechanisms is fundamental to
promoting a harmonious and productive academic environment.

KEYWORDS: Ombudsman’s office; dispute resolution; protocol;
mediation; IHE.

1. INTRODUCAO

A gestao de conflitos no contexto das institui¢des de ensino superior
¢ um desafio multifacetado, como apontado por diversos estudiosos.
A diversidade de atores e interesses presentes no ambiente académico pode

gerar uma série de conflitos que afetam diretamente o funcionamento da
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instituicdo. Desde questdes relacionadas ao ensino e pesquisa até aspectos
ligados a convivéncia e gestao administrativa, os conflitos podem surgir em
diversas areas e envolver diferentes partes interessadas.

Nesse sentido, de acordo com SANTOS (2018), torna-se fundamental
adotar mecanismos eficazes de resolugdo de conflitos que promovam
a harmonia e o bom funcionamento da institui¢do. A implementagdo
de politicas e praticas que incentivem o dialogo aberto, a mediagdo e a
busca por solugdes consensuais pode contribuir significativamente para a
redugdo da incidéncia e da gravidade dos conflitos no ambiente académico.

Para o autor, no ambito académico, os conflitos podem surgir
devido a divergéncias em relagdo a metodologias de ensino, avaliagoes
de desempenho académico e direitos autorais, entre outros aspectos.
Professores e alunos, por exemplo, podem ter opinides divergentes sobre
a melhor forma de abordar determinado assunto ou avaliar o progresso
académico, o que pode levar a conflitos de interesse e complicagdes no
ambiente de sala de aula.

Além disso, questdes administrativas, como alocagdo de recursos,
gestdo de pessoal e tomada de decisoes institucionais, também podem ser
fontes de conflito dentro das institui¢oes de ensino superior (SANTOS,
2018). A competicdo por recursos financeiros e a disputa por cargos
administrativos podem gerar tensdes entre diferentes departamentos
e setores da institui¢do, dificultando a implementagdo de politicas e
programas educacionais.

Portanto, Santos determina que a gestao eficaz de conflitos no
contexto das instituicdes de ensino superior requer uma abordagem
abrangente e holistica, que leve em consideragdo os diversos aspectos
que contribuem para a sua origem e desenvolvimento. A promogio de
uma cultura organizacional baseada no respeito mutuo, na transparéncia
e na colaboragdo pode contribuir significativamente para a prevencao e
resolucdo de conflitos no ambiente académico.

A implementagdo de uma ouvidoria nas institui¢des de ensino superior

surge como uma resposta institucional a necessidade de proporcionar
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canais adequados para o tratamento de demandas e conflitos. Conforme
ressaltado por PEREIRA E OLIVEIRA (2019), a ouvidoria desempenha
um papel fundamental na promogdo da transparéncia, accountability e
participacdo democratica, ao oferecer um espago de didlogo e mediagdo
entre a comunidade académica e a administracdo da instituicio.

Nessa linha, tem-se como objeto da presente pesquisa o protocolo
de ouvidoria desenvolvido para a UNIFACEAR Centro Universitario,
uma instituicdo de ensino superior. Esse protocolo foi concebido como
um mecanismo formal para acolher, diagnosticar e resolver conflitos
que surgem no ambiente académico, abrangendo desde questdes
administrativas até divergéncias entre alunos e professores. A ouvidoria foi
vista como um canal institucional essencial para promover transparéncia
e participacao democratica, que oferece um espago seguro e estruturado
para que membros da comunidade académica possam expressar suas
demandas e contribuir para a melhoria do ambiente universitario. Nesse
contexto, a elaboragao do protocolo surge como uma resposta concreta as
necessidades identificadas de aprimorar a gestao de conflitos e garantir a
implementacdo de praticas eficazes de mediagio e resolucio de disputas.

A construcao desse protocolo seguiu uma abordagem sistematica,
que buscou alinhar as diretrizes institucionais com as melhores praticas
de governanga e gestio de conflitos. A partir da analise do contexto
institucional e das demandas observadas, o protocolo propds etapas claras
para o registro, andlise e encaminhamento de dentuncias, reclamagdes,
solicitagdes, sugestoes e elogios. Essas etapas sio pensadas para garantir
um tratamento adequado de cada tipo de manifestagio, de modo a
promover um ambiente académico mais harmonioso e produtivo.
Odesenvolvimento desseinstrumento reflete aimportancia de se estabelecer
processos transparentes e eficazes de resolucdo de conflitos, visando tanto
a promogao do didlogo quanto a melhoria continua da instituicdo.

Contudo, a mera existéncia de uma ouvidoria ndo garante, por
si s6, a eficacia na resolucio de conflitos. E necessdrio desenvolver e

implementar protocolos e procedimentos claros que orientem o seu
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funcionamento e estabelecam diretrizes para o tratamento das demandas
recebidas. Conforme apontado por ALMEIDA (2017), a falta de protocolos
bem definidos pode comprometer a eficiéncia e legitimidade da ouvidoria,
gerando insatisfacdo e desconfianga por parte dos usuarios.

Diante desse cenario, surge a necessidade de relatar e compartilhar
experiéncias de construgdo e implementagio de protocolos de ouvidoria em
instituicoes de ensino superior. Pela andlise dessas experiéncias, é possivel
identificar boas préticas, desafios comuns e ligdes aprendidas que podem
orientar outras instituicdes na elaboragdo de seus proprios protocolos.
Como destacado por LIMA (2016), a troca de experiéncias ¢ uma ferramenta
valiosa para o aprimoramento continuo das praticas institucionais e a
promogao da cultura de resolugdo colaborativa de conflitos.

Nesse contexto, o presente artigo visa contribuir para o debate
sobre meios adequados de solugoes de conflitos nas institui¢oes de ensino
superior, por meio do relato detalhado da experiéncia na construgiao de
um protocolo de ouvidoria. Pela descrigdo minuciosa do processo de
elaboragdo e implementagdo do protocolo, buscamos fornecer percepgoes e
orientagOes Uteis para gestores, profissionais e pesquisadores interessados
na tematica da ouvidoria e resolucéo de conflitos no contexto académico.

Desse modo, ressaltamos a importancia de promover uma cultura
de dialogo, colaboragio e respeito muttuo no ambiente universitario como
fundamentos essenciais para a construc¢ao de relagdes mais harmoniosas
e produtivas entre os diferentes atores da comunidade académica.
Acreditamos que a ouvidoria, quando estruturada e implementada de
forma adequada, pode desempenhar um papel significativo na promogéao
desses valores e na construcdo de uma universidade mais democratica,
transparente e inclusiva.

O objetivo geral deste trabalho é relatar a experiéncia da construgao
de um protocolo de ouvidoria para instituicdo de ensino superior. Para
alcanc¢a-lo, delineamos os seguintes objetivos especificos:

o Descrever o contexto institucional que motivou a cria¢do do

protocolo de ouvidoria.
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o Apresentar os procedimentos adotados para a elaboragdo do
protocolo, com base nas melhores praticas e recomendactes da
literatura especializada.

o Discutir as contribui¢des e limitagdes da pesquisa, refletindo
sobre os desafios enfrentados e os aprendizados adquiridos ao

longo do processo.

2. METODOLOGIA

A metodologia de relato de experiéncia é uma abordagem que enfoca
a narrativa e a descricao detalhada de uma experiéncia especifica, com o
objetivo de fornecer insights, aprendizados e reflexdes sobre determinado
assunto ou pratica (PEREIRA, 2015). Esse método se baseia na experiéncia
vivida pelos individuos envolvidos em determinada atividade ou projeto,
destacando os desafios enfrentados, as estratégias adotadas e os resultados
obtidos (SILVA, 2017). Ao contrario de outros métodos de pesquisa mais
quantitativos ou teoricos, a metodologia de relato de experiéncia prioriza
a compreensdo aprofundada de um contexto especifico, valorizando
a perspectiva dos participantes e suas vivéncias pessoais (PEREIRA &
OLIVEIRA, 2019).

A metodologia desta pesquisa seguiu uma abordagem qualitativa,
centrada no relato de experiéncia, com a coleta de dados realizada ao
longo do ano de 2020. Durante esse periodo, os pesquisadores estavam
diretamente envolvidos na construgdo e implementagdo do protocolo de
ouvidoria em uma institui¢do de ensino superior.

A coleta de informagdes foi feita por meio de observagoes, registros
e interacdes com membros da comunidade académica, como estudantes,
professores e técnicos-administrativos, que contribuiram com suas
percepcdes sobre o funcionamento e a efetividade do protocolo. A escolha
pelo relato de experiéncia foi feita devido a natureza pratica do estudo,

que demandava uma analise das vivéncias e desafios enfrentados durante a
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implementagdo do protocolo, e por permitir o detalhamento do processo
de construcio e implementagido do protocolo de ouvidoria na instituigdo
de ensino superior.

De outro lado, a andlise dos dados coletados ocorreu a partir de 2022,
quando os pesquisadores puderam refletir sobre os resultados obtidos
e revisar criticamente o processo de implementacdo. A partir dai, foi
possivel identificar as principais contribui¢des do protocolo para a gestdo
de conflitos e as limitagdes enfrentadas. A metodologia permitiu uma
abordagem dinamica, que levou em consideragdo tanto as experiéncias
pessoais dos envolvidos quanto o contexto institucional em que o protocolo
foi aplicado. Essa revisdo temporal, que separa a coleta de dados da analise,
foi crucial para permitir uma visao mais abrangente e madura dos efeitos
do protocolo na instituicio.

Nesse sentido, o relato de experiéncia pode assumir diferentes
formatos, incluindo narrativas escritas, entrevistas semiestruturadas,
didrios reflexivos, videos ou apresentagdes orais (BASTOS, 2018). O que
importa é capturar a riqueza e a complexidade da experiéncia vivida,
permitindo a analise detalhada dos processos, interagdes e resultados
observados (SOUZA, 2020). Ao destacar as experiéncias praticas dos sujeitos
envolvidos, 0 método contribui para uma compreensao mais holistica e
contextualizada de determinado fendomeno ou pratica (MARTINS, 2016).

A metodologia de relato de experiéncia também valoriza a
subjetividade e a interpretagdo dos participantes, reconhecendo que
diferentes individuos podem vivenciar uma mesma situagdo de maneiras
distintas (OLIVEIRA & LIMA, 2018). Por meio da andlise reflexiva
e interpretativa dos relatos, é possivel identificar padrdes, tendéncias
e insights relevantes que podem subsidiar a tomada de decisdo e o
desenvolvimento de praticas mais eficazes (RODRIGUES, 2019). Além
disso, ao envolver os participantes no processo de pesquisa, essa abordagem
promove o engajamento e a constru¢do conjunta do conhecimento
(ALBUQUERQUIE, 2017).
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Portanto, a metodologia de relato de experiéncia é uma ferramenta
poderosa para explorar e compreender as complexidades das préticas
humanas em contextos especificos. Ao enfatizar a narrativa e a reflexdo
sobre experiéncias vividas, esse método de pesquisa permite uma analise
profunda e contextualizada dos fendmenos estudados, contribuindo para
o avan¢o do conhecimento e o aprimoramento das praticas profissionais
(GONCALVES, 2021).

Adotou-se uma abordagem qualitativa, que privilegiou a descri¢ao
detalhada do processo de construcdo do protocolo de ouvidoria e a analise
do contexto institucional, identificando as principais demandas e desafios

relacionados a gestdo de conflitos.

3. RELATO DE EXPERIENCIA

O contexto institucional que motivou a criagdo do protocolo
de ouvidoria caracterizava-se por uma série de desafios e demandas
relacionadas a gestdo de conflitos e a promogdo da transparéncia e da
participagdo democratica na comunidade académica. Como observado em
muitos estudos (SILVA, 2019; COSTA, 2020), a diversidade de stakeholders
e interesses presentes no ambiente académico pode gerar uma série de
conflitos, desde questdes relacionadas ao ensino e pesquisa até aspectos
ligados a convivéncia e gestao administrativa.

Nesse sentido, tornou-se evidente a necessidade de implementar um
mecanismo formal e eficaz para o registro e a analise de demandas, que
permitisse a intervenc¢ao adequada e oportuna em situagdes conflituosas.
A auséncia de um canal estruturado para o recebimento e tratamento de
dentincias, reclamagdes, sugestdes e elogios gerava lacunas na comunicagio
institucional e dificultava a resoluc¢do de conflitos de forma satisfatoria.

Além disso, a prépria dinamica organizacional e a complexidade

das relagdes interpessoais na instituicio demandavam a criagdo de um
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espago seguro e confidencial para que membros da comunidade académica
pudessem expressar suas preocupacdes e contribuicoes de forma livre e
sem receios de retaliagdo.

A partir dessa andlise do contexto institucional, reconheceu-se a
importancia estratégica da ouvidoria como um instrumento de promogéo
da cidadania e da democracia participativa na instituicdo de ensino superior.
O estabelecimento de um protocolo de ouvidoria, com diretrizes claras e
transparentes para o registro, andlise e encaminhamento de demandas,
surgiu como uma resposta concreta e eficaz aos desafios identificados,
visando aprimorar a gestdo de conflitos e fortalecer os principios de
transparéncia, ética e accountability na instituicao.

Durante a experiéncia como ouvidor da instituicio de ensino
superior pode-se vivenciar de perto o processo de andlise e reflexdo sobre os
cinco grandes eixos que norteiam a avaliagdo institucional. Essa experiéncia
permitiu uma compreensdo mais profunda da complexidade envolvida na

gestao de conflitos académicos e administrativos (SILVA, 2019).

3.1. Eixo 1: planejamento e avalia¢do institucional

No eixo do planejamento e avaliagdo institucional, nossa equipe
concentrou-se na andlise dos documentos estratégicos da institui¢ao, como
o Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI) e o Plano de Avalia¢do
Institucional. Identificamos a importancia de alinhar as metas e objetivos
estabelecidos no PDI com os processos de avaliagdo, garantindo uma
avaliagdo continua e alinhada aos propdsitos institucionais.

Durante a andlise do planejamento institucional, nos deparamos
com a necessidade de atualizar e revisar periodicamente o PDI, de forma
a incorporar novas demandas e tendéncias do contexto educacional e
social. Além disso, a defini¢do de indicadores de desempenho claros e
mensuraveis mostrou-se fundamental para monitorar o progresso em

direcdo as metas estabelecidas.
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3.2. Eixo 2: desenvolvimento institucional

No eixo do desenvolvimento institucional, dedicamos especial
atengdo aos programas e projetos institucionais voltados para a melhoria
continua da qualidade académica e da gestao administrativa. Destacamos
a relevancia de promover a formagdo continuada dos docentes e técnicos-
administrativos, bem como o incentivo a pesquisa e a extensao universitaria
como elementos fundamentais para o desenvolvimento institucional.

Durante a analise, observamos a necessidade de criar espagos
de didlogo e colaboragao entre diferentes areas e setores da instituigdo,
visando fomentar a integragao e o trabalho em equipe. A implementaciao
de politicas de incentivo a produgao cientifica e a inovagao tecnologica
também se mostrou essencial para fortalecer a posi¢ao da institui¢do no

cenario académico e cientifico.

3.3. Eixo 3: politicas académicas

No que diz respeito as politicas académicas, analisamos aspectos
relacionados ao curriculo, a organizagdo pedagogica e a oferta de cursos
e programas. Observamos a necessidade de promover a atualizagdo
curricular e a diversificacdo da oferta educacional, de modo a atender as
demandas do mercado de trabalho e as expectativas dos estudantes em
relacdo a formagéao profissional e académica.

Durante a analise das politicas académicas, destacamos a
importancia de adotar praticas pedagogicas inovadoras e centradas no
estudante, como a aprendizagem ativa e a educacao baseada em projetos.
Além disso, a promogdo da internacionaliza¢ao do ensino e da pesquisa foi
identificada como uma estratégia relevante para ampliar as oportunidades

de aprendizado e pesquisa para estudantes e docentes.

3.4. Eixo 4: politicas de gestao
Na avaliacdo das politicas de gestdo, verificamos a eficacia dos
processos administrativos e a adequagdo dos recursos humanos, materiais

e financeiros as necessidades da instituigdo. Destacamos a importincia
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de promover uma gestdo participativa e transparente, que valorize a
comunicagdo interna e o trabalho em equipe como estratégias para a
eficiéncia administrativa.

Durante a andlise das politicas de gestdo, identificamos a necessidade
de aprimorar os processos de planejamento e monitoramento, visando
garantir uma alocagio eficiente e transparente dos recursos institucionais.
Além disso, a implementagdo de sistemas de gestao integrada e a adogao de
boas praticas de governanca corporativa foram apontadas como medidas

essenciais para fortalecer a gestdo institucional.

3.5. Eixo 5: infraestrutura

Por fim, no eixo da infraestrutura, realizamos uma andlise detalhada
das condigoes fisicas e tecnoldgicas da institui¢ao, incluindo as instalagoes
fisicas, os laboratorios, as bibliotecas e os recursos tecnoldgicos disponiveis
para o ensino, pesquisa e extensdo. Identificamos a necessidade de
investimentos em infraestrutura para garantir um ambiente académico
seguro, confortdavel e propicio ao aprendizado e a produgido do
conhecimento.

Durante a analise da infraestrutura, destacamos a importancia
de considerar as demandas e expectativas da comunidade académica na
elaboragdo de projetos e planos de investimento em infraestrutura. Além
disso, a manutengdo preventiva e a modernizagao das instalagdes fisicas
foram apontadas como medidas prioritarias para garantir a funcionalidade
e a sustentabilidade dos espacos de ensino, pesquisa e convivéncia.

Neste contexto, na gestdo de ouvidorias em instituicdes de ensino
superior, os termos “denuncia”, “reclamac¢io”, “solicitagdo”, “sugestdo” e
“elogio” desempenham papéis fundamentais na captagdo e tratamento de
manifestacdes da comunidade académica. Para Santos (2018), a diversidade
de atores e interesses presentes no ambiente académico pode gerar uma
série de conflitos, e essas manifestagdes podem ser categorizadas de acordo

com sua natureza e finalidade.
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A importancia desses termos ¢é ressaltada por Costa (2020) ao
discutir a implementac¢do de mecanismos eficazes de resolugdo de conflitos
nas institui¢oes de ensino superior. A autora destaca que a capacidade de
diferenciar entre denuncias, reclamagdes, solicitagdes, sugestoes e elogios
permite uma abordagem mais precisa e eficiente na gestdo de ouvidorias,
possibilitando respostas adequadas e solugdes eficazes para as demandas
apresentadas pela comunidade académica.

Além disso, Almeida (2017) destaca a importancia de estruturar
protocolos claros e transparentes para o registro e tratamento dessas
manifestagoes, garantindo que cada tipo de manifestagdo seja direcionado
para os procedimentos adequados de acordo com sua natureza e finalidade.
Isso contribui para a eficiéncia e eficacia da ouvidoria como um canal de
comunicagdo entre a comunidade académica e a administracio da instituigao.

Portanto, compreender e aplicar corretamente os conceitos de
dentncia, reclamacéo, solicitagdo, sugestdo e elogio 830 agOes essenciais
para o bom funcionamento da ouvidoria e para a promog¢ido de um

ambiente académico mais harmonioso e colaborativo.

4. DISCUSSAO

Com os eixos definidos, criou-se um cabegalho para um modelo de
protocolo de ouvidoria, com objetivo de facilitar a sintese de informagoes
coletadas incialmente para futuros encaminhamentos dentro da perspectiva
de meios adequados de solugao de conflitos.

Conforme Tabela 1 disponivel no Anexo I deste trabalho, a partir do
cabecalho montado contendo informagdes dos cinco grandes eixos e das
tipologias de manifestagdes (dentncia, reclamagao, solicita¢ao, sugestao e
elogio), foi necessario estipular etapas para diagnostico de conflitos.

O diagnostico do conflito, como etapa primordial no processo de
resolucdo de disputas, abarca multiplas dimensdes que requerem analise

cuidadosa e sistematica (SILVA, 2018). Nesse contexto, o acolhimento

Revista Juridica da Procuradoria-Geral do Estado do Parand, Curitiba, n. 15, pp. 203-224, 2024.



215

emerge como uma fase inicial fundamental, na qual as partes envolvidas
sdo recebidas com empatia e respeito, favorecendo o estabelecimento de
um ambiente propicio a comunicagdo aberta e ao didlogo construtivo
(ALMEIDA, 2019).

A organizagao das propostas e o resumo das ideias constituem uma
etapa subsequente no processo diagnostico, na qual se busca sintetizar
e categorizar as informagoes coletadas durante o acolhimento (COSTA,
2020). Essa organizagao sistematica permite uma compreensdo mais clara
das demandas e interesses das partes envolvidas, facilitando a identificagdo
de pontos de convergéncia e divergéncia e subsidiando a defini¢ao de
estratégias eficazes de resolu¢ao de conflitos (ALMEIDA, 2019).

A redefini¢do com conotagdo positiva surge como uma abordagem
promissora na condugdo do diagnoéstico do conflito, destacando-se pela
énfase na transformacdo de narrativas negativas em oportunidades de
crescimento e aprendizado (SILVA, 2018). Por meio dessa redefini¢io,
os envolvidos sdo incentivados a encarar os desafios e adversidades
como elementos catalisadores de mudanga e desenvolvimento pessoal e
institucional (COSTA, 2020).

Nesse contexto, a constitucionalizagdo da controvérsia emerge
como uma fase crucial do diagnéstico do conflito, na qual se busca
compreender e contextualizar as questdes em disputa a luz de principios
éticos, legais e normativos (ALMEIDA, 2019). Essa abordagem visa
garantir que as solugdes propostas estejam alinhadas com os valores e
diretrizes fundamentais da instituicdo, promovendo a equidade, a justica e
o respeito pelos direitos individuais e coletivos (SILVA, 2018). Vide Tabela
2 disponivel no Anexo I deste trabalho.

Tendo definidos os passos para realizar o diagnéstico de conflitos de
maneira clara e objetiva, foram delineados critérios de analise de conflito.
A analise objetiva do conflito constitui uma etapa essencial no processo
de resolucao de disputas, visando identificar e compreender os elementos-
chave que permeiam a controvérsia em questio (ALMEIDA, 2017). No

inventario de interesses, busca-se mapear as demandas, necessidades e
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expectativas das partes envolvidas, proporcionando uma visao abrangente
das motivagdes e aspiragdes que alimentam o conflito (SILVA, 2019). Esse
inventario oferece insights valiosos para o desenvolvimento de estratégias
de resolu¢do que levem em consideragio os interesses legitimos de todas as
partes interessadas.

A constitucionalizagdio da controvérsia consiste em situar o
conflito dentro de um contexto mais amplo, considerando nio apenas as
questdes imediatas em disputa, mas também os principios éticos, legais
e normativos que orientam a conduta das partes envolvidas (COSTA,
2020). Essa abordagem visa garantir que as solugdes propostas estejam
alinhadas com os valores fundamentais da instituicdo e com os direitos e
responsabilidades de todos os envolvidos.

No inventario de pessoas, problema e processos, busca-se identificar
os individuos e grupos afetados pelo conflito, as causas subjacentes e os
procedimentos utilizados paralidar com a situagao (ALMEIDA, 2017). Essa
analise detalhada permite uma compreensdo mais profunda das dindmicas
e interagdes que contribuem para a manutengdo do conflito, bem como
para a identificacdo de possiveis pontos de intervencéo e transformacao.

O levantamento de alternativas de resolugdo visa explorar uma
variedade de opgoes e abordagens para resolver o conflito de forma
construtiva e satisfatoria para todas as partes envolvidas (SILVA, 2019).
Essa etapa envolve a avaliagdo cuidadosa das vantagens e desvantagens
de cada alternativa, bem como a consideracdo dos possiveis impactos e
consequéncias de sua implementagdo. Vide Tabela 3 disponivel no Anexo
I deste trabalho.

Outro fator importante na construgao do protocolo de ouvidoria é a
relacao de modalidades de resolugdo de conflitos, que oferece um leque de
opgoes para lidar com disputas de maneira construtiva e eficaz, permitindo
a escolha da abordagem mais adequada a cada situagdo (ALMEIDA, 2017).
Entre as modalidades apresentadas, a autotutela refere-se a resolu¢ao do
conflito por meio da a¢do direta de uma das partes, sem a intervencao de

terceiros ou mecanismos formais (SILVA, 2019). Essa abordagem é mais
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comum em situagdes em que as partes conflam em sua capacidade de
impor suas proprias solugoes.

A autocomposi¢io, por sua vez, envolve a resolu¢do do conflito
por meio do didlogo e da negociagio entre as partes envolvidas (COSTA,
2020). Nesse modelo, as partes buscam alcangar um acordo mutuamente
satisfatdrio, sem a necessidade de intervencdo externa. A autocomposi¢do
pode ser especialmente eficaz em disputas de menor complexidade e nas
quais as partes mantém um bom nivel de comunicagdo e confianca mutua.

Ja a heterocomposicao refere-se a resolugdo do conflito com a
intervenc¢ao de terceiros imparciais e neutros, que auxiliam as partes na
busca de uma solu¢ido consensual (ALMEIDA, 2017). Entre as modalidades
de heterocomposigao apresentadas, destacam-se a mediagdo e a arbitragem.
Na media¢do, um mediador facilita a comunicacdo e o entendimento
entre as partes, enquanto na arbitragem, um arbitro emite uma decisao
vinculativa apds ouvir os argumentos de ambas as partes.

A legitima defesa, embora seja mais comumente associada ao direito
penal, também pode ser considerada uma modalidade de resolugao de
conflito em certos contextos (SILVA, 2019). Essa modalidade envolve a
protecao de interesses legitimos por meio da autodefesa, em conformidade
com os principios éticos e legais aplicaveis. Vide Tabela 4 disponivel no
Anexo I deste trabalho.

Como ultima etapa do protocolo, foi necessario o levantamento de
resolucdo de conflito. O método de resolucio de conflito conhecido como
“Desempenho” abrange uma série de estratégias e técnicas destinadas
a promover a comunica¢ido eficaz e a busca de solugdes colaborativas
(ALMEIDA, 2017). Entre essas estratégias, destaca-se a escuta ativa, que
envolve a habilidade de ouvir atentamente as preocupagdes e perspectivas
das partes envolvidas no conflito, demonstrando empatia e compreensao
(COSTA, 2020). A escuta ativa é essencial para identificar os pontos de
vista divergentes e criar um ambiente propicio ao didlogo e a negociagdo.

Além da escuta ativa, o método de “Desempenho” também inclui

a promogdo do reconhecimento mutuo entre as partes, incentivando a
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valorizagdo das contribuic¢oes e experiéncias de cada individuo (SILVA,
2019). Ao reconhecer e validar as perspectivas e sentimentos uns dos
outros, as partes podem desenvolver um maior senso de confianga e respeito
mutuo, facilitando a colaboragao na busca de solugdes para o conflito.

Outra técnica importante do método de “Desempenho” é a troca de
papéis, que consiste em encorajar as partes a se colocarem no lugar uma da
outra, a fim de compreender melhor as preocupacdes e interesses do outro
(ALMEIDA, 2017). Essa estratégia promove a empatia, permitindo que as
partes considerem diferentes perspectivas e trabalhem juntas na busca de
solu¢des mutuamente satisfatorias.

Além disso, 0o método de “Desempenho” também inclui o incentivo
de perguntas autoimplicativas, que estimulam as partes a refletir sobre
suas proprias necessidades, interesses e motivagdes (COSTA, 2020). Ao
fazer perguntas que levam as partes a examinar suas proprias posi¢oes
e preconceitos, é possivel promover uma maior conscientizagio e
autoavaliacdo, facilitando o processo de resolugao de conflitos.

Por fim, o método de “Desempenho” enfatiza a importancia de
focar no futuro, em vez de se deter nos conflitos do passado (SILVA,
2019). Ao direcionar a atengdo para as solugdes possiveis e os objetivos
compartilhados, as partes podem superar as diferengas e trabalhar juntas
na constru¢do de um futuro mais colaborativo e harmonioso. Vide Tabela

5 disponivel no Anexo I deste trabalho.

5. CONCLUSAO

Este artigo explorou os desafios enfrentados na gestdao de conflitos
no contexto das institui¢oes de ensino superior, destacando a importancia
da implementacio de mecanismos eficazes de resolu¢do para promover a
harmonia e o bom funcionamento dessas instituicdes. Com base na analise
realizada sobre a gestdo de conflitos no contexto das institui¢des de ensino

superior e na experiéncia na constru¢iao de um protocolo de ouvidoria,
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¢é possivel concluir que a implementacdo de mecanismos eficazes de
resolucio de conflitos é fundamental para promover um ambiente
académico harmonioso e produtivo.

Os conflitos podem surgir em diversas areas, desde questdes
relacionadas ao ensino e pesquisa até aspectos administrativos e de
convivéncia. Tais conflitos podem afetar negativamente o funcionamento
da institui¢do e prejudicar o bem-estar da comunidade académica.

A ouvidoria surge como uma resposta institucional a necessidade
de proporcionar canais adequados para o tratamento de demandas e conflitos.
No entanto, a eficacia da ouvidoria depende ndo apenas de sua existéncia,
mas também da implementa¢io de protocolos e procedimentos claros que
orientem seu funcionamento.

O protocolo de ouvidoria elaborado proporciona um guia claro e
estruturado para o registro, andlise e encaminhamento de demandas,
contribuindo para uma gestao mais eficiente de conflitos. Além disso, a
metodologia adotada para o relato de experiéncia oferece insights valiosos
sobre as etapas envolvidas no diagndstico e na andlise de conflitos, bem
como nas modalidades e métodos de resolucio.

Entretanto, é importante reconhecer as limitagdes desta pesquisa,
como a necessidade de validagdo empirica do protocolo proposto e a
adaptacdo as especificidades de cada instituicao. Além disso, a eficacia da
ouvidoria e dos mecanismos de resolu¢do de conflitos depende nao apenas
da sua estrutura¢do, mas também do comprometimento e da capacitagio
dos envolvidos.

Para pesquisas futuras, sugere-se a realizacao de estudos de caso e
avaliacoes de impacto para avaliar a eficacia e eficiéncia dos protocolos de
ouvidoria implementados. Além disso, investigacdes sobre a percepgdo
e a satisfacao dos usudrios com os servi¢os de ouvidoria podem fornecer
insights valiosos para o aprimoramento continuo desses mecanismos.

Por fim, a gestdo eficaz de conflitos nas instituicdes de ensino
superior ¢ um desafio complexo, mas fundamental para promover um

ambiente académico mais democratico, transparente e colaborativo.
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A implementagdo de protocolos de ouvidoria e mecanismos de resolugdo
de conflitos adequados pode contribuir significativamente para alcangar
esse objetivo, fortalecendo as relagdes interpessoais e institucionais e

promovendo uma cultura de didlogo e colaboragao.
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ANEXOTI-TABELAS

Tabela 1 - Cabecalho do protocolo de ouvidoria.

Unidade:
Data:
OUVIDORIA
Protocolo:
Ouvidor
Dentncia () Reclamagao ( ) Solicitagdo () Sugestao () Elogio ( )
EIXO1() EIXO2 () EIXO3 () EIXO 4 () EIXO 5 ()
Aluno ( ) Funciondrio () Usudério Externo ()
Modalidade
Curso: Periodo: Turma:

EAD ( ) Presencial ( ) Hibrido ( )

Graduacao ( )

Pés-Graduagdo ()

Reclamante / Observagao

Fonte: Os autores, 2024.

Tabela 2 — Tabela de diagnostico de conflitos.

DIAGNOSTICO DO CONFLITO

Acolhimento

Organizagao das propostas e resumo das ideias

Redefini¢do com conotagdo positiva

Constitucionalizagao da controvérsia

Fonte: Os autores, 2024.
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Tabela 3 - Analise de conflito.
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ANALISE OBJETIVA
DO CONFLITO

INVENTARIO DE INTERESSES:

) CONSTITUCIONA-
INVENTARIO DE PESSOAS x i
LIZAGAO DA CON-
PROBLEMA x PROCESSOS: )
TROVERSIA:
LEVANTAMENTO DE ALTER-
NATIVAS DE RESOLUGAO:

Fonte: Os autores, 2024.

Tabela 4 - Modalidade de resolucio de conflito.

MODALIDADE DE RESOLUGAO DE CONFLITO

AUTOTUTELA

AUTOCOMPOSICAO

HETEROCOMPOSICAO

() Legitima defesa

() Negociagao
() Conciliagao

() Mediagéo

() Arbitragem

() Resolugdo Judicial

Fonte: Os autores, 2024.
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Tabela 5 - Método de resolugido de conflito.

METODO DE RESOLUGAO DE CONFLITO DESEMPENHO

Escuta ativa

Promogdo de reconhe-
cimento mutuo

Troca de papéis

Incentivo de perguntas
autoimplicativas

Identificagao dos
interesses divergentes
e superagdo da
abordagem

Foco no futuro

Fonte: Os autores, 2024.
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