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Apresentacao

Depois alguns anos fazendo o exercicio didrio da democracia pela
cidadania acontecer, temos aprimorado o sentimento da escuta pela
auscuta, da imparcialidade, do respeito, da garantia do sigilo, da con-
ciliacao/mediagao e sobremaneira do encorajamento calcado no so-
nho para a realizacao.

Entendemos nossos limites, porém, gratifica saber que atuamos
na representacao do cidadao, dentro da instituicao, conseguindo re-
sultados que oficialmente seriam obtidos por meio de influéncias ex-
ternas, advindas de quaisquer formas.

Entendemos ainda, que enfrentamos as inegaveis resisténcias aos
padrbes tradicionais de detencdo do “saber”, como forma de
empodeiramento para fazer valer a “importancia”, em detrimento do
conhecimento socializado.

Esta nova dimensao da pratica da ética em respeito ao cidadao
encontra na Ouvidoria da Secretaria da Educacdo Basica (SEDUC) uma
clara visdo de que 0 nosso compromisso tem um nivel diferenciado de
gestdo, com a capacidade de contaminar a instituicdo na busca efetiva
da melhoria da qualidade do servico prestado e da necessidade incon-
testavel do exercicio da autocritica, de forma que jamais nos afaste-
mos da acdo efetiva do respeito aos cidadéos.

Nossa intencdo ao nos propormos disseminar esta pratica da
Ouvidoria nos Centros Regionais de Desenvolvimento da Educacao
(CREDE), reverte-se de uma preocupacao consciente de que necessita-
mos aprofundar conceitos e divulgar as experiéncias vivenciadas nas
diversas areas, sem esquecer os valores em se tratando de cidadania.

Nossa expectativa é, ao refletirmos a real necessidade na imple-
mentacdo de uma cultura de paz, pela condicdo que tem o educador
no dia-a-dia de sua missao com criangas, jovens e adultos das mais
diversas condicoes sociais, entendem melhor a pratica da igualdade de
todos e a condicao impar de oportunizar aos nossos semelhantes a
obtencao dos direitos humanos, inalienaveis e assegurados pela ga-
rantia da inclusdo, desnuda de paradigmas que afastam os coracdes e
as mentes e/ou sentimentos dos desiguais pela natureza da prépria
condicao de vida.
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1 ouvidoria: Gestao de Estratégias

Entendendo a Ouvidoria no prisma da gestao de estratégias, sao
inegaveis 0s ganhos obtidos com a atuacao na linha do respeito e a
estratégia de acao para obtencao de importantes insumos para a Insti-
tuicdo, vez que ela tera informacoes fidedignas colhidas diretamente
do cidaddo, sem julgamento de juizo de valores e sem interferéncias.

Pela persuasdo a Ouvidoria, estrategicamente, tem o poder de
decisdo. Exercendo o poder de opinar, encontra fundamentalmente a
importancia de ser elo de qualquer que seja a busca do cidadao.

Avaliar com imparcialidade e senso de justica a reivindicacao do
usuario e identificar o que deve ser feito, é, na verdade, manter o usuario
como foco dos servicos prestados.

Vale ser refletido o grau de contato do Ouvidor com a sociedade
para quem a Instituicdo presta servicos, buscando a correcao de erros
e a dar explicagdes dos atos publicos exercidos pelo érgao, com inegavel
evolucdo na relacao instituicao-cidadao.

De todos os requisitos implementados pela acao da Ouvidoria,
entendemos que a conquista da credibilidade, independente do aparato
juridico, é o que qualifica a garantia da conquista de espacos pela
coeréncia entre o falar e o fazer.

1.1. Quvidoria na Pratica

A pratica da Ouvidoria é de suma importancia, na medida em
que essa é um canal aberto para as necessidades e anseios do cidadao,
no que tange especificamente a Educacao do Estado do Ceara. Fortalece
aimportancia das relagdes SEDUC/CREDE/Escolas através de um trabalho
efetivo, preventivo, integrado e qualificado como proposta de trans-
formacdo na busca da exceléncia do atendimento. Procura atuar como
facilitador nas relacoes entre o cidaddo-usuario da SEDUC, prestando
informacdes precisas, seguras e confidveis, contribuindo, assim, para a
melhoria da Educacao em nosso Estado.

A Ouvidoria da SEDUC vem exercendo o papel de mediadora,
conciliadora, negociadora e defensora do servidor da Secretaria da
Educacdo Basica e do cidaddo-usuério do servico publico, na esfera
desta, dentro dos principios que regem a administracdo publica.

Estabelece um canal de comunicacdo direto entre o cidaddo e a
instituicdo, através de programas que incluem o registro das
informacdes no SIGE/denuncia; reclamacoes; solicitacdes; informacoes;
sugestoes; e requerimentos verbais ou escritos de qualquer cidadao ou
entidade que digam respeito as agdes da SEDUC.
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1.2. Como age o Ouvidor da Educacao

Conhece e age pela efetividade da Missdo do Orgéo.

Busca constantemente a melhoria da qualidade dos servicos
prestados ao cidadao-usuario pela acao preventiva.

Tem na imparcialidade seu principal foco, ouvindo sem
julgamento ou juizo de valores.

Mantém assegurado ao cidadao o sigilo, garantindo a esse a
reciproca confianca e credibilidade.

Assegura ao cidadao o direito de expressao, acolhendo com
urbanidade e discricao qualquer que seja sua insatisfacao.

Sdo incumbéncias do Ouvidor

Ouvir todos os usuarios dentro dos principios e valores éticos
da Administragao Publica.

Agir com empatia junto ao usuario da Educacao.
Representar o cidadao-usuario junto a instituicdo em que atua.
Viabilizar um canal direto de comunicacao entre o érgao e o
usuario.

Reportar-se diretamente ao Dirigente Méaximo do Orgao, e ter
livre acesso as Coordenadorias, as Células e aos Nucleos que
compdem a estrutura organizacional da SEDUC.

Atuar com autonomia e independéncia, concentrando sua
atencdo no servico prestado ao publico.

Atuar na melhoria da qualidade do servico, devendo estabele-
cer parceria interna em prol da qualidade do servico ofereci-
do, da efetividade e da austeridade administrativa.

Agilizar em tempo habil as informacdes, dando feedback ao
cidadao.

Facilitar o acesso a Ouvidoria, simplificando seus procedimentos.
Encaminhar denuncia, reclamacao, consulta, sugestdo, ao se-
tor competente para a devida providéncia, ou reconhecimen-
to no caso de elogio.

Atuar na prevencao de conflitos.

Contribuir efetivamente na condugdo da administracao dos
conflitos.

Desenvolver a credibilidade do servidor, do servico publico e
do ¢6rgao.

Estimular a participacdo do cidaddo quanto a informacao dos
servicos prestados pelo Orgao.

Garantir os direitos do cidadao no servico publico.

Informar ao usudrio quanto ao cumprimento dos deveres como
cidadao.

9/11/2006, 15:26
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* Apresentar relatério mensal ao gabinete da SEDUC.

* Manter contato permanente com diversas areas do érgao, es-
tabelecendo interacdo com os servidores.

* Prover o retorno aos cidadaos dos servicos prestados.

Incumbéncias dos membros da Ouvidoria da SEDUC (OUSED)

Da mesma forma que o Ouvidor da Secretaria da Educacdo Bésica do
Estado do Ceara deve ter uma postura ética no desenvolvimento de seus
trabalhos, toda a equipe que faz a OUSED também deve ter. Além disso, os
membros que fazem a Ouvidoria possuem as seguintes incumbéncias:

* Receber, registrar, analisar e encaminhar as unidades invocadas,
reclamacoes, sugestdes e demais manifestacdes para possi-
veis solugoes.

* Manter intercambio com os Centros Regionais da Educacao
(CREDE) e com as unidades escolares mantidas pelo poder
publico estadual pelo recebimento e retorno das informacoes.

* Substituir o Ouvidor em reunides, encontros, palestras e ou-
tros eventos, quando solicitado.

* Executar as atribuicbes do Ouvidor, quando esse encontrar-se im-
possibilitado de executé-las ou quando por ele forem delegados.

* Diligenciar as agdes motivadas por denuncias, queixas e ou-
tras situacoes relacionadas a prestacao dos servicos.

* Emitir, receber, arquivar e controlar toda e qualquer comuni-
cacdo, interna ou externa, da Ouvidoria.

Dos Direitos e Obrigacao do Ouvidor

« Dispor de total apoio do dirigente méaximo do Orgao, para
atuar de forma irrestrita no que concerne aos direitos e deve-
res do cidadao.

* Fluir de autonomia e independéncia funcionais, com vinculacdo
imediata ou direta ao Secretario e Secretario Adjunto.

* Gozar de livre acesso a todos os setores da Secretaria da Edu-
cacao Basica para que possa apurar e propor as solucoes
requeridas em cada situacao apresentada.

* Propugnar pela correcao de erros, omissdes ou abusos cometidos.

* Gozar de prioridade no atendimento de solicitacbes e infor-
macdes considerando a urgéncia da resposta, conforme o caso.

* Dispor de meios necessarios para o desenvolvimento da funcao.

* Preservar e respeitar os principios da Declaracao dos Direi-
tos Humanos.
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Das Obrigacdes do Ouvidor

Defender os interesses dos usudrios observando o principio
da legalidade e impessoalidade.

Atender, pelo portal de servigos e Informacdes do Governo do
Ceara "Fale com o Governador” e “Fale Conosco”, aos e-mails
recebidos pelo Gabinete do Governador e Secretaria da
Ouvidoria Geral e Meio Ambiente (SOMA), respectivamente.
Oferecer resposta ao usuario da Educagdo no menor prazo
possivel com clareza e objetividade.

Atender, com cortesia e respeito, o cidadao, afastando-se de
qualquer preconceito e pré-julgamento.

Agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica.
Participar de reunides e comités com os gestores da Secretaria
da Educacao Basica.

Solicitar esclarecimentos dos funcionarios, consultar arquivos
e outros instrumentos necessarios ao desempenho da funcao,
para esclarecer questdes suscitadas pelo cidadao-usuario.
Propor modificacdes nos procedimentos para melhoria da qua-
lidade na correcao de falhas.

Buscar as eventuais causas de deficiéncia dos servicos, de for-
ma a evitar sua reincidéncia.

Participar de cursos, eventos, seminarios, congressos e visitas
promovidos pela Secretaria da Educacao Béasica ou por outras
unidades da federacdo, que tenham como temética assuntos
relacionados a Ouvidoria.

Resquardar o sigilo das informacoes recebidas.

9/11/2006, 15:26
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9  Ouvidoria: Instrumento de Gestdo

Estado e Sociedade hd muito tem interagido na busca natural por
estabelecer padroes adequados para o exercicio pleno da cidadania. De
um lado, o Governo estabelece politicas que visam criar as condicoes
necessarias a prestacao de informacoes e servicos. De outro lado, o cida-
dao sinaliza ao Governo sobre a necessidade de permanente melhoria
da qualidade e universalizacdo de acesso a servicos e informacoes.

No Brasil contemporaneo, sao inegaveis os esforcos governamen-
tais em atender ao crescente nivel de demanda da sociedade e em
ampliar o universo de oferta desse atendimento, facilmente percebido
por resultados j& materializados na forma de acdes modernizadoras
em curso, sobretudo aqueles que traduzem beneficios no campo social.

Responsabilidade social, empresa cidada, balango social, transpa-
réncia administrativa, consciéncia ecoldgica, inclusdo digital, inclusao
social, cédigo de defesa do consumidor, estatuto do idoso, lei de res-
ponsabilidade fiscal, ética nas relacoes, énfase nos servicos de ouvidorias,
entre tantos outros, sao exemplos de resultados dessa interacdao entre
Estado e Sociedade, reflexo de um cidaddo cada vez mais consciente de
seus direitos e deveres, que questiona o Estado no seu anseio por uma
participacdo mais efetiva no processo de mudanca.

2.1. Vencer as barreiras

No aprofundamento das discussoes, em especial, do importante
papel que as ouvidorias publicas assumem no contexto das relacoes
entre Estado e Sociedade, é mister abordar alguns dos aspectos que
envolvem os bastidores peculiares as ouvidorias que atuam no setor
publico, de forma a explicitar a diversidade de varidveis determinantes
do grau de sucesso no desempenho e obtencdo dos resultados em
prol do cidadao e da coletividade.

Um dos aspectos mais relevantes esta em planejar uma gestao
cotidiana &gil e sem burocracia, baseada na utilizacdo de infra-estrutu-
ras de atendimento e suporte confiadas e dimensionadas a realidade
do volume de servicos que efetivamente devam ser prestados, para se
evitar desperdicios ou excessos.

Com efeito, o atendimento deve englobar os meios de acesso e
os instrumentos de processamentos internos de informacoes utiliza-
das nos servicos de ouvidorias para o tratamento das questdes que Ihe
sdao confiadas pelo cidadao. Vale destacar que os canais de comunica-

11 9/11/2006, 15:26



‘ ouvidoria 03.p65

12

Marta Maria Marques

12

cao — pessoal/fisico, eletrénico, telefdnico etc. — devem ser convenien-
tes as condicbes dos usuarios que se pretende alcancar.

Os sistemas informatizados de recebimento de manifestacoes
devem ser concebidos para servirem como facilitadores para seus
interlocutores — instituicdo e sociedade — no atendimento e na
tramitacdo de manifestacoes.

2.2. Estrutura de servigos

Uma Ouvidoria Publica deve estruturar seus servicos de forma a
permitir a entidade a que se encontra vinculada, o alcance do pleno
conhecimento da realidade que a rodeia, internalizada na forma de
denuncias, reclamacoes e elogios. Conhecer as manifestacoes do
cidaddo pode ser o diferencial para o equilibrio na relacdo entre o
Estado e Sociedade e a certeza de servigos prestados dentro de padroes
de qualidade desejaveis.

Nessa direcao, a Ouvidoria publica brasileira, a cada dia que passa,
torna-se importante instrumento de aprimoramento, modernizacdo e
humanizagao das relacdes entre os servidores publicos e a populacéo,
por viabilizar a ampliagdo do espaco para o pleno exercicio do direito
de acompanhamento, controle e avaliacdo da gestao publica, requisitos
indispensaveis a consolidacado do papel do Estado.

Apesar de uma funcao primordial da ouvidoria ser a de catalizar
solucdes para manifestacdes formuladas pelo cidaddo junto a administra-
cao de que faz parte, suas atividades ndo se limitam e nem se restringem a
tal escopo. Também fazem parte de sua missao informar e educar o publico;
analisar as situagoes de risco dos direitos humanos e emitir recomendacoes
a esse respeito; informar e defender os grupos mais vulneraveis da socieda-
de, quando afrontados os seus direitos como cidadaos ativos.

2.3. Transformar dados em resultados

Se, na maioria das vezes, as relacdes entre Estado e Sociedade
sdo apresentadas de forma pontual e reativa, na medida em que o
cidadao, por vontade prépria e no exercicio de sua cidadania, busca
solucionar seu pleito junto ao Estado essas relacbes podem se
socializar quando a manifestacao individual acaba por ensejar acao
proativa do Estado na solucdo antecipada de igual questdo de forma
coletiva, para que toda a comunidade que se utiliza desse servico
venha a beneficiar-se.

Em outras palavras, é o cidaddo quem mostra ao Estado suas
possiveis falhas e o Estado é quem escuta o cidadao e reage ao que lhe
é dito na forma de ag¢des concretas e objetivas.

9/11/2006, 15:26
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E é nesse cendrio que a Ouvidoria Publica insere-se como
importante instrumento de gestao, na medida em que se assegura o
direito de manifestacdo do cidadao sobre os servicos e informagoes
que Ihe sdo prestados, atuando também como agente de moderni-
zacao administrativa. Para os administradores, possibilita também
mensurar resultados.

E bastante rico o feedback obtido, e tangivel na medida em que
é expresso sob a forma de dados e informacoes, indicadores resultan-
tes de manifestagdes respondidas, via servicos de ouvidoria, onde a
informacdo assume status de importante ingrediente no processo de
tomada de decisdo.

Como recomendacéo final, é importante deixar registrado que
nenhuma estrutura de ouvidoria ou atividade publica que a equivalha,
por mais eficiente que seja, prescindird de continuados aprimoramen-
tos dos muitos fatores criticos ao sucesso de seu funcionamento.

Tal afirmativa reside na certeza de que a sociedade em que vive-
mos mudard muito nas préximas décadas e desenhard um novo ambi-
ente para os servi¢cos publicos, onde a mobilizagao social sera maior, e
maior a sua forca para alavancar agbes governamentais.

13 9/11/2006, 15:26
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3 Estrutura da Ouvidoria da SEDUC (OUSED)

AHistéria da Ouvidoria no Ceara teve inicio com a criacdo da Ouvidoria-
Geral e o Conselho dos Direitos Humanos no Estado do Ceara com a Lei N°
12.686, de 14 de maio de 1997. Através do Decreto N° 27.072, de 2 de
junho de 2003, a OUSED foi oficialmente organizada, sendo um 6rgao
autbnomo de assessoramento e assisténcia imediata da estrutura
organizacional, diretamente subordinada ao Gabinete do Secretario e
Secretdrio Adjunto da Pasta.

A partir do Decreto N° 27.757, de 4 de abril de 2005, a OUSED
passou a ter em seu quadro, somente o Ouvidor, como Assessor-Técnico,
no entanto, vale salientar que o Ouvidor tem como apoio no desenvol-
vimento de trabalhos 4 (quatro) técnicos.

O Quvidor é escolhido e nomeado pelo dirigente maximo do
Orgao, dentre servidores integrantes da administracdo publica direta
estadual, em efetivo exercicio, graduado em curso superior, de reco-
nhecida experiéncia em assuntos educacionais e de notéria idoneida-
de moral.

Os servidores-membros sao escolhidos pelo Ouvidor, com capa-
cidade técnica e reconhecida idoneidade moral, que nao tenham sofri-
do sancao disciplinar durante a vida profissional publica, e sejam co-
nhecedores dos servicos que sao prestados pela Secretaria da Educa-
cdo Basica do Estado do Ceard e dos seus limites de atuacao.

A SEDUC teve, desde sua criacao, as seguintes Ouvidoras:

12 Quvidora: Lindomar da Silva Soares, no periodo 1997/1998
22 Quvidora: Claudia Coelho, no periodo 1998/2000
32 Quvidora: Marta Maria Marques — 2000.... (em atividade)

A missao da Ouvidoria é agir como facilitador nas relagdes en-
tre o cidaddo-usuario da SEDUC, prestando informacdes precisas,
seguras e confidveis, contribuindo para melhoria da Educacdo em
nosso Estado.

A OUSED esta na Estrutura Organizacional da SEDUC como
uma Assessoria, ligada diretamente ao Gabinete do Secretério. As-
sim, apos ter analisado o caso e observado que ndo depende da
Ouvidoria a tomada da decisdo, essa encaminha oficialmente ao
Gabinete do Orgao a titulo de recomendacéo ou sugestdo de con-
formidade com o caso.

9/11/2006, 15:26



‘ ouvidoria 03.p65

Médulo 3 - Ouvidoria e Educagao (1;

Ressaltamos ainda que, qualquer cidaddo que faca uso dos servi-
cos prestados pela Secretaria da Educacao Basica do Estado do Ceara
pode recorrer a Ouvidoria para fins de defesa de seus direitos, ou a ela
formular dendncias, por meio de representacdo contra atos que im-
portem em violacao de seus direitos.

3.1. 0 que é Ouvidoria da Educacao

Nos ultimos tempos, a Ouvidoria vem crescendo e adquirindo
uma importancia significativa na vida do cidadao. Isso ocorre mais
intensamente, na medida em que a sociedade toma consciéncia dos
seus direitos e deveres individuais e coletivos.

O cidadao deve participar ativamente das atividades da socieda-
de para junto a ela desenvolver-se. No entanto, o mundo tem imper-
feicOes e muitas dessas, geradas pelo préprio homem, por conflitos de
interesses. Dai a necessidade de Instituicoes como a da Ouvidoria
trabalhando junto aos 6rgaos publicos e seus usuarios.

A consciéncia do homem como cidaddo amplia a atuagao deste
na sociedade e, na medida que tem seus direitos negados pode e deve
buscar a Ouvidoria. No entanto, é necessario ressaltar que chegam a
Ouvidoria diversos tipos de insatisfacdo, como relacionamentos
interpessoais que afetam ao bom desempenho no trabalho, questdes
que dizem respeito aos direitos adquiridos pelos usuarios, questoes
sobre a mé& administracdo dos recursos humanos e financeiros do Ser-
vico Publico. Todas as questdes que chegam a Ouvidoria sao analisa-
das, sejam elas de cunho pessoal ou coletivo.

Dessa forma, a OUSED é uma ponte entre o Governo e o cida-
dao. Assim, ouvir o cidadao para melhorar o servico publico educacio-
nal é o que pretende o Governo do Estado com a Ouvidoria da SEDUC,

Hoje a Ouvidoria da SEDUC esta devidamente instalada em um
espaco de facil acesso a todos os usuarios da Secretaria de Educacao
do Estado do Ceard, que buscam informacées ou vém fazer reclama-
cOes, denulincias e sugestoes, bem como denunciar atos que conside-
rem improprios; prevenir e corrigir atos e procedimentos incompati-
veis com o direito a informacéo e a qualidade na prestagdo dos servicos,
na forma da lei, além de priorizar o respeito aos principios éticos, em
toda e qualquer situacdo que envolva a relagdo instituicdo/usuario
interno ou externo.

Entretanto, vale ressaltar que antes o cidadao deve procurar meios
de resolver o problema junto a prépria Secretaria de Educagao, através
dos CREDE /Escola. Caso nao tenha obtido éxito, ou ndo esteja adequa-
damente respondido suas indagacgoes, deve entdo, buscar a Ouvidoria.
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A Ouvidoria surge para melhorar o atendimento dos usuarios da
Educacao do Ceara, tendo representacao em todo o Estado, por meio
dos 21 Centros Regionais de Desenvolvimento da Educacdo (CREDE).
Em cada CREDE ha um representante desse servico, capacitado, acom-
panhado e avaliado pela Ouvidoria da SEDUC.

A funcdo da Ouvidoria ndo se restringe a um simples atendimento,
mas identifica as causas dos problemas, conflitos e seus efeitos. E mais
um servico disponibilizado aos usuarios da Educacao contribuindo de
maneira efetiva para a satisfacdo do cidadao. Dessa forma, contribui
para a mudanca de postura de alguns Gestores Publicos que, tradicio-
nalmente, contentam-se em “apagar incéndios”, sem apresentar
solucdes eficientes, eficazes e efetivas para os problemas. Faz, assim,
uma significativa diferenca na prestacao do servico publico educacional
no Estado do Ceara.

A contribuicdo de uma Ouvidoria faz-se sentir pelo seu compro-
misso social e transparéncia em suas acoes inovadoras, que integram e
articulam os trabalhos da Secretaria de Educacdo com o cidadao.

Vale ressaltar que embora tenha sido criada pelo Governo do
Estado, a Ouvidoria da SEDUC tem autonomia para agir, de modo que
as solicitacoes ou denuncias sejam vistas e analisadas com lisura. Com
efeito, a Ouvidoria torna-se um canal de comunicagao direto entre o
cidaddo e o Estado. Mostra-se perfeitamente adequada, oferecendo ao
cidadado a possibilidade de levar uma reclamacao, dendncia, e sugestao
aos 6rgaos do poder publico, e obter resposta as suas indagacoes.

No prazo de 5 (cinco) dias, o reclamante tem uma resposta,
mesmo que nao seja satisfatdria aos olhos do cidadao, mas, com certeza,
sera uma resposta coerente e responsavel aos seus questionamentos.

A Ouvidoria trabalha com ética, responsabilidade e compromisso.
Assim, se um cidaddo opta pelas denlncias ou reclamacoes sigilosas,
de forma alguma, essa pessoa sera exposta. O sigilo é o pacto entre a
Ouvidoria e o cidadao.

A OUSED deve ser vista pelos gestores como parceira, como um
termdmetro para a sua administracdo, na medida em que prima pelo
desempenho do servico publico. E uma instituicdo que marca a
democracia, pois criar e manter uma Ouvidoria representa buscar um
permanente contato com os cidadaos-usuarios da Educacdo no Esta-
do do Ceard, o que significa levar em conta suas criticas e expectativas,
ao mesmo tempo que possibilita ver com os olhos dos usuarios alguns
aspectos que poderiam passar desapercebidos pelo administrador/
gestor publico.

A manutencao da OUSED revela também um compromisso do
governante na busca constante da qualidade dos servicos prestados,
com a transparéncia e a modernidade que a sociedade espera.
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A efetiva implementacdo dos trabalhos de uma Ouvidoria
demanda solucbes praticas para questdes objetivas, tais como siste-
matizacao dos processos, relatérios, quantificacdo de resultados, bem
como a formacdo do Ouvidor e equipe técnica comprometida para
atender o cidadao e a esse servir.

A OUSED funciona de forma organizada onde os fluxos das
demandas sao registrados diariamente em um sistema informatizado,
0 que permite a obtencao de relatérios quantitativos e qualitativos de
todas as informagdes que adentram a Ouvidoria, independente da forma
de comunicagao.

A postura de didlogo deve ser sempre cultivada. Sem escutar,
limita-se & possibilidade de entendimento. E necessario que se oucam
atenciosamente todos os envolvidos nas questdes levantadas. Essa
questao é fundamental na busca de conciliacdo e mediacao dos conflitos
de interesses.

O papel desempenhado pela OUSED no que diz respeito a
conscientizacao do individuo para seus direitos e deveres demonstra a
importancia preponderante para o aprofundamento da cidadania, ao
mesmo tempo em que observa a qualidade e transparéncia do servigo
publico educacional. A Ouvidoria é, pois, uma forma de acesso ao
Estado pela sociedade.

Como ja foi afirmado anteriormente, a OUSED tem suas acoes
voltadas para atender o cidaddo-usuario da SEDUC, através de consulta,
mediacdo dos conflitos, além de um acompanhamento CREDE/Escolas.
Com o intuito de ampliar suas acoes visando a melhoria dos servicos a
sociedade, busca parceiros para proporcionar acoes que elevem a auto-
estima dos usudrios da educagao, sejam eles jovens, adultos ou idosos.
Como, por exemplo, temos a parceria com a Secretaria de A¢ao Social
(SAS), no projeto Domingos Outonais, com caracteristicas de fazer com
que os jovens da escola publica despertem para a valorizacdo do ido-
so; Museu da Imagem e do Som, com a Secretaria de Cultura (SECULT),
aberto a visitacao, pesquisa e conhecimento do acesso cultural ali exis-
tente, como forma de ampliar conhecimentos e valorizar a cultura de
nosso Estado.

A Ouvidoria, na medida do possivel, visita a Escola, acompanha
o desenvolvimento dos trabalhos escolares, observa, escuta os anseios
daqueles que fazem a Escola e orienta-os no sentido de desempenhar
um melhor trabalho.

Sempre buscamos acompanhar as questdes que chegam a
Ouvidoria, pois, dessa forma, temos a certeza da solucao definitiva da
problematica e a satisfacdo do usuario.

Dessa forma, a Ouvidoria publica contribui para o aprimoramen-
to das acbes da Secretaria da Educacdo Basica do Estado do Ceard,
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favorecendo assim, uma maior satisfacdo de seus usuarios o que faz
aumentar a qualidade e resultados de suas iniciativas.

Dai, pois, a OUSED, longe de ser uma atividade profissional ou
uma mera atribuicao administrativa, deve ser entendida como uma mis-
sao que se cumpre em favor do representado e, como Ultima razdo, em
favor do bem comum. Mais precisamente, o Ouvidor deve agir como
facilitador nas relagcdes entre o cidadao-usuario e a SEDUC, atendendo
com ética, respeito e empatia, prestando informacdes precisas, seguras
e confidveis, contribuindo para melhoria da Educacdo em nosso Estado,
promovendo assim, a valorizacdo do Servigo Publico na Educacao.

3.2. A Ouvidoria como Centro de Resultados

A OUSED existe como um canal de comunicacdo direta entre os
cidadaos-usuarios da educacdo e a Secretaria da Educacado. Atuando
dessa forma, torna-se um instrumento que possibilita a Administracdo
Publica obter retorno de suas acdes, sendo, portanto, um centro de
resultados para o Ceard, seja nos municipios menores ou nos grandes
centros regionais, pois representa o cidadao junto ao Governo.

A OUSED, por meio de sua Ouvidora, participa das mais variadas
acdes na area administrativa/pedagogica, funcionando como um ele-
mento de contribuicdo para o aprimoramento dessas, em busca da
gestao por resultados.

Visando a essa melhoria administrativa, a OUSED dispde de um
Programa informatico onde se registra todos os atendimentos feitos e
dessa forma, obtém um acompanhamento estatistico dos casos aten-
didos, o que se torna um ponto de referéncia no momento do planeja-
mento administrativo. A partir desses registros, identificam-se os en-
traves e avancos administrativos na educagao do Estado do Ceara. O
contato constante com os diversos segmentos da Escola leva-os a au-
mentar sua atencao com a qualidade e resultados de suas acoes.
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4 Para que serve a Ouvidoria da Educacao

A OUSED é um caminho de comunicacao entre o usuario da edu-
cacdo e a Secretaria da Educacao Basica do Estado do Ceard, tornan-
do-se um instrumento de articulacdo que visa a promocao de uma
cultura de cidadania, onde o usuario participa produtivamente, para
uma educacao de qualidade em nosso Estado.

Dessa forma, temos uma Ouvidoria que serve para esclarecer,
encaminhar e aprofundar questdes do interesse do cidadao-usuario da
educacao. Através da OUSED, o cidadao podera tirar suas duvidas,
fazer reclamacoes e oferecer informacoes, sugestoes, tudo fazendo no
sentido de dar qualidade ao atendimento e na educacao publica.

Assim, de uma forma mais ampla, a OUSED serve para contribuir
para o aperfeicoamento da Secretaria da Educacdo Béasica do Estado
do Ceara, na medida em que propicia a satisfacdo do cidadao na pres-
tacao de servicos de qualidade.

O trabalho da Ouvidoria é de exercicio constante e continuado.
A imparcialidade deve ser marca registrada com foco na administracao
de conflitos. Para tanto, faz-se necessario ouvir as partes sem senti-
mentalismo, buscando a razao, a justica e o entendimento entre
interesses conflituosos.

A OUSED trabalha as questoes de mediacao e conciliacdo. A
Mediacdo é uma espécie alternativa de resolucao de conflitos, no qual
o Mediador, escolhido pelas partes, servird como pacificador e canal
de discussdo, em nada interferindo nas decisdes a serem tomadas,
mas apenas auxiliando as partes em como chegar a uma decisao
satisfatoria para ambas. O processo de mediacdo, dentro de uma
Ouvidoria, inicia com o ouvir dos envolvidos na problematica.

Ha de se observar a partir do momento que se escuta o outro de
forma imparcial, que a tendéncia é o entendimento, superando as
diferencas, ao mesmo tempo em que se oferecem oportunidades para
que encontrem solucdes viaveis, as quais devem contemplar os inte-
resses de todos os envolvidos na questao.

O Ouvidor com o carater de neutralidade, acompanha as discussoes
e auxilia dando mais forma a linguagem, com um interesse de chegar-se
a uma solucao mutuamente aceitavel.

O Ouvidor como Mediador, concentra-se para além dos problemas
relacionais e focaliza questdes de conteldo especifico, dando alento aos
individuos para que criem suas préprias solucoes. O trabalho da Ouvidoria
conciliadora é buscar um equilibrio, um ajuste de vontade entre as partes.
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A Ouvidoria age como mecanismo de controle social participan-
do de reunides, quando se faz necessario e propde modificacdes nos
procedimentos para melhoria da qualidade do CREDE/ Escola. Na me-
dida em que se buscam as eventuais causas de deficiéncia do servico,
evitando sua repeticdo e por conseqUéncia temos uma melhor quali-
dade no ensino-aprendizagem.

Podemos sintetizar, diante de todo o exposto, que a OUSED
serve para:

* Propiciar ao cidaddo um instrumento de defesa de seus direitos
e um canal de comunicagdo com a Secretaria da Educacdo
Basica do Estado do Ceara.

* Receber e apurar dendncias, reclamagdes ou criticas e dar
encaminhamento a pedido de informacoes, sugestoes e elogios
apresentados por permissionarios, cidadaos, servidores e
demais usuarios da Educacao.

* Assegurar o direito de resposta as questdes formuladas,
informando aos seus autores das providéncias adotadas.

* Sugerir a adocdo de medidas visando ao aperfeicoamento e
ao bom funcionamento da SEDUC/CREDE/ESCOLA.

* Representar contra a ilegalidade, omissdo ou abuso de poder,
0 mau atendimento ou omissao nos servicos solicitados; a nao-
realizacdo dos servicos no prazo determinado; a ma qualidade
nos servicos prestados.

* Receber e encaminhar sugestdes no que se refere a melhoria
da qualidade na prestacao dos servicos publicos.

4.1. Apresentacido de Indicadores em 2005

As demandas recebidas na Ouvidoria sao cadastrados no SIGE/
Denuncia sendo também registrado o grau de satisfacdo do usuario. O
sistema informatizado gera relatérios mensais que sado posteriormente
analisados e encaminhados aos setores competentes. As Ouvidorias
dos CREDEs devem, também, emitir relatorios mensais e encaminha-
los até o 5° dia Util do més posterior a Ouvidoria da SEDUC.

Quanto a forma da OUSED de avaliar seus servicos oferecidos ao
publico-usuério da Educacao no Estado do Ceard, no proprio sistema de
registro de demanda da Ouvidoria tem um espaco que registra, qualifi-
cando e quantificando a satisfacdo do usuario. Mas, a melhor forma da
avaliacdo de uma ouvidoria é perceber a satisfacdo do usuério em obter
uma resposta justa a suas pretensdes, mesmo essas sendo negativas.
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Més

Janeiro 7 21 17 -- 12 57
Fevereiro -- 16 8 -- 7 31
Marco 1 9 38 -- 18 66
Abril 2 29 39 12 23 105
Maio -- 14 30 7 29 80
Junho = 13 19 1 20 53
Julho -- 18 8 -- 7 33
Agosto -- 31 17 -- 6 54
Setembro 1 6 19 -- 16 42
Outubro 1 26 24 1 16 63
Novembro 1 26 24 1 16 68
Dezembro - 7 22 7 33 69
Total 12 195 263 34 212 716

Tipos de Informacdo em 2005

Tipos de
Informacgao

Més

Janeiro 11 - 46 _ 57
Fevereiro 15 1 13 1 1 31
Marco 20 = 44 = 1 65
Abril 31 8 62 - 2 105
Maio 8 7 62 2 1 80
Junho 18 2 30 2 1 53
Julho 14 1 16 1 1 33
Agosto 25 1 27 1 -- 54
Setembro 12 3 26 1 -- 42
Outubro 25 3 39 1 -- 68
Novembro 33 1 36 - - 70
Dezembro 23 1 30 2 2 58
Total 235 28 431 11 9 715
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Grau de satisfagcdo do usudrio

Tipos de ’
Contato Insuficiente | Regular | Bom | Otimo | Ndo Opinido | Total Geral
Més |

Janeiro == == == = 57 57
Fevereiro - - -- -- 31 31
Marco 01 01 01 19 44 66
Abril 01 -- 07 53 44 105
Maio == — 01 31 48 80
Junho == = = 36 17 53
Julho = = 02 26 05 B8
Agosto = = 01 49 04 54
Setembro - -- 03 33 06 42
Outubro = -- 02 48 18 68
Novembro = - 01 46 23 70
Dezembro = 01 01 45 11 58
Total 02 02 19 386 308 717

Meios Utilizados

2003

2004 24 411 19 168 178 799
2005 13 195 420 36 293 957
Total 61 889 493 232 502 2177

Tipos de Informacdo em 2005

T
Informagao Consultal Denuncia | Reclamacdo | Sugestoes Total Geral
2003 120 18 17 421
2004 347 44 374 17 27 =
2005 321 143 469 15 09 957
Total 888 233 963 40 53 2177

4.2. A Ouvidoria nos CREDEs

A Ouvidoria da SEDUC na busca de melhor atender os seus usuarios,
criou a Ouvidoria dos 21 CREDEs, adotando, para tanto, competéncias e
critérios para escolha desses. De uma forma simplificada temos:
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Competéncias Técnicas

* Receber, encaminhar, orientar, mediar, responder, conciliar as
denuncias, reclamacoes, solicitacdes e o que mais for perti-
nente a satisfacao do cidadao, usuario da educagdo no Muni-
cipio sob jurisdicao do CREDE.

* Relacionar-se satisfatoriamente com as demais instancias in-
ternas do CREDE com o fito de garantir a qualidade dos servi-
cos prestados.

 Participar de reunides internas e visitas as escolas, no sentido
de buscar a harmonia das relagdes interpessoais daqueles que
fazem a educacao na jurisdicdo do CREDE.

* Emitir Relatério quantitativo e qualitativo SIGE/Denuncia, a
Ouvidoria da SEDUC, até o 52 dia util do més subsequente.
Para tanto o Ouvidor é capacitado no SIGE/Denuncia, visando
a utilizar o meio eletrénico padrao a todos os Ouvidores.

* Reportar-se a Ouvidoria da SEDUC sempre que se fizer ne-
cessario.

* Manter um canal de comunicacdo e informagao sem burocra-
cia com a Ouvidoria da SEDUC.

Critérios de Selecdo

* O Ouvidor do Crede é escolhido por seu Nucleo Gestor com
participacdo dos Nucleos Gestores das Escolas e um represen-
tante Grémio Estudantil e Conselho Escolar.

* Deve atender ao perfil para este mister, emanado pela Ouvidoria
da SEDUC com fundamento no Cédigo de Etica da Associa-
cao Brasileira de Ouvidores, e Declaragdo Universal dos Direi-
tos Humanos.

* Ser servidor publico.
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5 Como oferecer um Servico de Qualidade

Toda prestacdo de servico tem por finalidade precipua a qualida-
de. Cada vez mais o cliente/usuério esta-se tornando seletivo, conscio
de seus direitos e deles apropriando-se.

Servir exige qualidade. Por sermos conscientes desta condicdo
sine qua non é que a cada momento devemos refletir, aperfeicoando-
se, abrindo para o didlogo franco, desnudo de qualquer maquiagem
que venha obscurecer o sentido real do servir com amor, elevando a
auto-estima e a qualidade de vida.

5.1. Saber Ouvir com Empatia

Nos atendimentos feitos na OUSED, a empatia é caracteristica de
fundamental importancia, porque para transmitir bem a mensagem,
precisa-se avaliar como esta o outro e isto é perfeitamente perceptivel
pela ausculta.

Ha dois comportamentos basicos que percebemos naqueles que
buscam a OUSED: um comportamento receptivo (ou ao menos, neutro)
e outro defensivo. O comportamento receptivo que tanto se almeja,
permite que o usudrio seja capaz de se concentrar no significado da
mensagem, nao despendendo energia em atitudes negativas. O com-
portamento defensivo manifesta-se diante de uma situacdo de perigo
real ou imaginario. Sabe-se, através de estudos realizados por especia-
listas, que em tais situacdes, as pessoas normalmente mobilizam suas
energias de auto-defesa.

Se essa atitude defensiva ocorre entre um receptor (usuario da
educacdo) e o grupo de que faz parte, a pessoa tende a adotar uma
postura de defesa em relacdo ao grupo, que se traduz por desconfianca
e interpretacao equivocada dos minimos gestos ou atitudes dos colegas.

Esse mecanismo de defesa quase sempre requer um grande es-
forco da pessoa, impedindo-a de concentrar-se na mensagem que esta
recebendo, com a consequente distor¢cdo do seu significado real.

Devido ao valor negativo do comportamento defensivo desne-
cessario, a OUSED ao perceber esse tipo de reagao, faz a devida inter-
vencao evitando, assim, a possivel falha de comunicacao.

Para uma compreensdo mais clara do tipo de comportamento
gerado no nosso usuario, em funcao da caracteristica da comunicacao
realizada, podemos estabelecer seis pares de categorias da comunica-
cao defensiva e receptiva.
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Atitudes do emissor que geram Atitudes do emissor que geram
no receptor comportamentos no receptor comportamentos
defensivos receptivos

Avaliacao Descricao

Controle Orientacdo do problema
Estratégia Espontaneidade

Superioridade Igualdade

Certeza Flexibilidade nas afirmagdes
Neutralidade Empatia

Cada um desses pares de categorias tem um significado particu-
lar e um modo préprio de influenciar a comunicagdo humana.

O trabalho da OUSED é oferecer um melhor atendimento ao
publico-usuario da educacao. Destacam-se aqui alguns pontos impor-
tantes para que se possa trabalhar e melhorar as atitudes para com
aqueles que buscam seus anseios na SEDUC.

* O trabalho deve ser visto como fonte de realizacao, de cresci-
mento pessoal; se nos sentirmos alegres, satisfeitos no traba-
lho, tudo fica mais facil; porém, se nos sentirmos como um
peso, serd dificil ter boa disposicdo no trato com as pessoas.

* Deixemos as preocupagdes e problemas particulares em casa
para que nao interfiram no nosso trabalho. Os colegas e o
publico ndo sdo responsaveis por nossos problemas e nao
devem pagar por eles.

* Evitemos sair constantemente do nosso local de trabalho. E 14
que as pessoas, que precisam de nds, vao procurar-nos.

* Sejamos pacientes com as pessoas irritadas ou nervosas. Com
isso evitaremos conflitos.

* Cooperemos com os colegas de trabalho. Lembre-se sempre
do inter-relacionamento entre as pessoas e a eficiéncia do tra-
balho em grupo.

e Devemos perguntar ao grupo quando ndo entendermos ou
ouvirmos mal uma ordem. Isso nos impedird de cometer erros.

* Mantermo-nos informados sobre o servico, consultando pessoas
ou documentos para esclarecer ddvidas ao publico. Se nao sou-
bermos responder a uma pergunta ou resolver um problema
do cliente, nao nos devemos acanhar em admiti-lo. Peca a ele
que aguarde ou que volte outra hora, para que nos possamos
inteirar realmente do problema dele. Nao tente engana-lo.

* Sejamos agradaveis, prestativos e cuidadosos. Devemos observar
bem as pessoas e tentar descobrir a melhor forma de ajuda-las.

* Devemos aceitar com tranquilidade um possivel prolongamen-
to no horario por necessidade do servico. Se nos sentirmos
irritados e demonstrarmos, nossa tarefa se tornara muito mais
pesada, e com certeza o tempo custarad a passar ainda mais.
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* Procuremos a melhor forma de comunicar alguma coisa. Pro-
curemos resolver os problemas de comunicacao. Prestemos es-
clarecimentos complementares para dissolver mal-entendidos.

* Devemos colocar avisos em locais bem visiveis. Todos os avisos
sobre o horério de atendimento, servicos prestados no local,
documentacao necessaria, etc., devem ser escritos em letras
compreensiveis e colocados em locais de facil visualizacdo.

* Devemos atender as chamadas telefénicas de forma atencio-
sa e institucional, certificando-se de ter feito um bom atendi-
mento. Uma boa maneira de certificar-se de ter atendido o
que foi solicitado, é confirmar para a pessoa o que vocé ou-
viu, de forma resumida, ainda pronunciando o nome do
interlocutor. E importante ainda nio prolongar conversa des-
necessaria ou particular. Lembre-se de que alguém pode esta
precisando usa-lo para um assunto urgente.

* Devemos sempre manter os arquivos bem organizados. Nao
ha nada tdo exaustivo e irritante quanto procurar um docu-
mento que nado se sabe onde foi guardado.

As Relagdes Humanas sao conhecidas como a ciéncia do com-
portamento humano no seu relacionamento intra e interpessoal. Sendo
ciéncia do comportamento, valem-se de outras ciéncias — Psicologia,
Sociologia e Moral — as chamadas ciéncias sociais, para estudar o ho-
mem no seu relacionamento.

Como ciéncia, as Relacbes Humanas, estuda a maneira como as
pessoas relacionam-se entre si e consigo mesma, podendo ser dividas
entre interpessoais e intrapessoais, e acontecem em diferentes niveis e
instancias, como se vé a seguir:

* Relacbes Publicas

* Relacoes Comunitarias
* Relagdes consigo mesma
* Dinamica de Grupo

* Relacoes Politicas

Quando o homem tem a capacidade de dialogar consigo mesmo,
ele estd desenvolvendo o conhecimento de seus aspectos internos,
sentimentos da prépria vida, emocdes, o que o leva a discriminar e
desenvolver modelos mentais e utilizd-los como uma maneira de
entender e orientar o préprio comportamento.

Quando ele ndo possui esse auto-conhecimento, percebe-se um
espirito de defesa, sem nenhuma disposicao para auto-rendncia, preso
a si mesmo, sem liberdade de relativizar o préprio eu (o préprio génio),
levam a sério o seu ponto de vista, considerando-o acima de tudo.
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O auto-conhecimento néo se trata apenas de conhecer os erros.
Trata-se também e principalmente de reconhecer tudo que seja bom,
para poder descobrir em nés o que é bom, o que realmente vale a pena.

Pessoas que conseguem ter liberdade interna estao livres de si
mesmas, exprimem o que as move e podem reconhecer que ndo sao
proprietarias da verdade.

Todos aqueles que convivem com outras pessoas devem descobrir
o sentido da paz social. E é bem provavel que se conhecendo, consigam
a paz interior, portanto, procurem tratar as pessoas com consideracao,
como conseqiiéncia das reflexdes que faz sobre si mesmo. E preciso ndo
fazer tantos e tao apressados julgamentos sobre os outros.

O auto-conhecimento nao implica em ter o dominio absoluto dos
seus préprios sentimentos. Temos que nos libertar de nossos preconcei-
tos, ter discernimento cada vez melhor de nossos sentimentos e agir
honestamente diante do outro. Aprender a modificar-se significa traba-
lho duro. Depende muito de nés. Trilhar a busca constante de meios que
nos explique e oriente a nos desarmarmos internamente, a abrir mao da
auto-defesa e auto-imagem que criamos, serd um bom comeco.

E necessario est4 atento, verificando sempre as possibilidades
que levam vocé a crescer na vida. Avalie suas capacidades, suas ten-
déncias. Nem todos aprendem da mesma maneira. As escolhas devem
ser refletidas.

Considere inteligéncia como um conjunto de capacidades,
talentos e habilidades mentais. H& muitas opcdes para descobrir-se
dentro dessa visdo. Busque a verdade integrando-se nas condi¢des do
meio em que vive e convive. Estabeleca relacoes, participe, critique,
desafie, liberte-se. Dessa forma, estard caminhando para construir um
trabalho humanizante através da conscientizacao de si préprio no
desenvolvimento de suas potencialidades e reconhecimento do outro,
quando dialoga, interage com outras pessoas.

Reconhecendo Capacidades

Seja determinado, tenha conhecimento de suas limitacoes e obsta-
culos. Isso significa que vocé poderd mudar sua realidade ou se sub-
meter a ela. E um exercicio do auto-conhecer e de consciéncia critica.
Reconhecendo suas capacidades, vocé poderd perceber que é um ser
singular, que possui peculiaridades, assim como as demais pessoas.

Conhecimento é antes de tudo o ato de se conhecer dentro do
meio em que vive e convive. E, com o conhecimento e reconhecimento
de si, levard a ter conhecimento do potencial do outro e reconhecer
sua essencialidade. Assim, sentird a necessidade do convivio em
harmonia e terd como resultado uma producdo que gera, planeja,
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organiza; divulga estilos; encontra caminhos para o conhecimento, para
o0 aprender, para o agir nos mais diferentes contextos.

Mantenha sempre a serenidade e comece a entender o homem a
partir da compreensao de si no seu contexto. Desse modo, podera
perceber que ele procura adquirir conhecimentos para sobreviver e com-
preender o viver e chegara a conclusao de que ndo somos ninguém se
nao tivermos a presenca e a participagdo do outro.

Superando as insatisfacdes

Reflita antes de agir diante de uma situacdo de conflito. Todo
esforco é valido. Se vocé, por exemplo, reage com agressividade, refle-
tira uma atitude de frustracdo. Portanto, trate de observar se suas aspi-
racdes nao estao sendo alcancadas. Aja com serenidade, tente discernir
as diferencas individuais evitando assim, agir por impulso, distorcendo
situagoes. Desse modo, vocé podera tomar consciéncia e tera dominio
de suas reacoes frente a si mesmo e ao outro.

Transformando Comportamentos

Descubra seu temperamento (timido, extrovertido...), eles sao
fatores que poderao explicar reacdes em relacdo a outrem e com a
descoberta dos mesmos podera disciplinar-se.

E como fazer?

Proponha-se a reunir um grande nimero de pensamentos, disci-
plinando-os e regulando-os sequndo as necessidades defensivas de sua
mente. Desse modo, nao faltardo as reservas mentais que acudirdo
nos casos de acdes imprevisiveis (ndo esperada) como agressoes que
perturbem a paz e a harmonia interna.

Problemas que impedem o Auto-conhecimento

O esquecimento de si mesmo

* Luta e defende-se contra tudo o que parece estar contra ele.

* Nao é consciente de si mesmo.

* “Alembranca de si mesmo é a chave que nos permite compreender
gue nao somos na realidade aquilo revelado pela nossa personali-
dade. E possivel observar nosso defeito principal (traco), compreen-
dendo que podemos transforma-lo em seu oposto virtuoso”.
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Identificacdo
* Exige admiracdo, estima e consideracao, constante dos outros.
* Sofrem pelo sofrimento inconsciente.

Consideracdo interna

* Aprende sem compreender.

* Deixa de ouvir e ver o que realmente acontece, tem ilusao de ser
livre.

Posturas que possibilitam a compreensao do outro

Com bom senso e imaginacao vocé conseguira desenvolver impres-

sdes acuradas, possibilitando a compreensdo do outro. Assim, procure:

* Quvir com atencao o que o outro esta dizendo.

* Compreender a linguagem do outro captando as mensagens,
sejam por girias, rodeios, regionalismos, etc.

* |dentificar e compreender o ponto de vista do usuario, julgando
até que ponto esta ouvindo uma versao parcial ou deformada
da situacao.

* Questionar sobre como se sente essa pessoa nesta circunstan-
cia. E como eu me sentiria?

b.2. A ética como ferramenta

A ética é daquelas coisas que todo mundo sabe o que sdo, mas
que ndo sao faceis de explicar, quando alguém pergunta (VALLS,
Alvaro L.M. O que é ética. 72 edicdo. Ed. Brasiliense, 1993, p.7)

Ao se discutir a ética como ferramenta na Ouvidoria, faz-se neces-
sario entender o que é ética na sua esséncia, para em seguida refletir a
ética na area da administracdo publica e por fim, a ética como ferra-
menta imprescindivel no cotidiano de uma Ouvidoria.

Etica, pois, tem origem do grego ethos, e em latim, significando
morale, com o mesmo significado, a conduta, os costumes de uma
sociedade. Segundo Aurélio Buarque, ética é

o estudo dos juizos de apreciacdo que se referem a conduta
humana susceptivel de qualificacdo do ponto de vista do bem e
do mal, seja relativamente a determinada sociedade, seja de
modo absoluto.

Seguindo esse conceito e a origem etimoldgica da palavra ética,
temos, a ética e a moral como palavras sinbnimas, que tém como
referencial uma conduta moral da sociedade, tendo como foco a
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dicotomia entre o bem e o mal. A ética requer uma postura correta do
homem, e coloca-o diante da sociedade como responsavel pelo bem
coletivo, a servico da sociedade como um todo.

Dessa forma, temos que a ética é a esséncia da Administracao
Publica, vez que, o poder publico gerencia os bens publicos da socie-
dade, e este administrador deve atuar em beneficio da sociedade. E o
interesse publico, social, sobrepondo a qualquer interesse pessoal.
Assim, a ética, em favor do desenvolvimento social, deve ser olhada
como ponto de partida para qualquer gestao publica, pois é a postura
ética de seus administradores que garantira a preservacao do interesse
coletivo, que é o bem social.

Com o intuito de preservar o bem social, nossa Constituicao
observa que:

Art. 37. A administragdo publica direta e indireta de qualquer dos
Poderes da Uniao, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios
obedecerd aos principios de legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao seguinte:

§ 3° A lei disciplinara as formas de participacdo do usuario na
administracdo publica direta e indireta, regulando especialmente:
| — as reclamaces relativas a prestacdo dos servicos publicos em
geral, asseguradas a manutencao de servicos de atendimento
ao usudrio e a avaliacdo periddica, externa e interna, da qualida-
de dos servicos.

Com esse referencial, a Administracao Publica deve ser aberta ao
controle social, tendo como base valores em prol da sociedade, através
da exceléncia na prestacao dos servicos publicos.

A Ouvidoria na Administracao Publica vem, pois, como forma de
aproximar o cidadao aos servicos prestados por essa Administracao,
que deve estar voltada ao bem social. Assim a ética, deve estar em
todas as agdes administrativas e a Ouvidoria € um caminho para aque-
les que, de alguma forma, sentem-se desassistidos, insatisfeitos ou in-
dignados. A Ouvidoria é, também, uma forma de o cidaddo participar
com sugestdes que aprimoram 0s servicos prestados pelo Estado.

Como forma de reforcar a ética na Ouvidoria Publica, foi elaborado
o0 Cédigo de Etica do Ouvidor, proposto e aprovado na Assembléia Geral
Extraordindria, convocada para essa finalidade, realizada em Fortaleza-
CE, no dia 19/12/1997. Nesse cddigo, destacam-se os seguintes pontos:

* Preservar e respeitar os principios da Declaracdo Universal dos
Direitos Humanos, da Constituicao Federal e das Constitui-
cdes Estaduais.

* Estabelecer canais de comunicacao de forma aberta, honesta e
objetiva, procurando sempre facilitar e agilizar as informacoes.

9/11/2006, 15:27



‘ ouvidoria 03.p65

Médulo 3 - Ouvidoria e Educagao (;1

Agir com transparéncia, integridade e respeito.

Atuar com agilidade e precisao.

Respeitar toda e qualquer pessoa, preservando sua dignidade
e identidade.

Reconhecer a diversidade de opinides, preservando o direito
de livre expressao e julgamento de cada pessoa.

Exercer suas atividades com independéncia e autonomia.
Ouvir seu representado com paciéncia, compreensao, ausén-
cia de pré-julgamento e de todo e qualquer preconceito.
Resguardar o sigilo das informacdes.

Facilitar o acesso a Ouvidoria, simplificando seus procedimen-
tos, agindo com imparcialidade e justica.

Responder ao representado no menor prazo possivel, com cla-
reza e objetividade.

Atender, com cortesia e respeito, as pessoas.

Buscar a constante melhoria das suas praticas, utilizando efi-
caz e eficientemente os recursos colocados a sua disposicao.
Atuar, de modo diligente e fiel, no exercicio de seus deveres e
responsabilidades.

Promover a reparacao do erro cometido contra o seu representado.
Buscar a correcao dos procedimentos errados, evitando a sua
repeticao, estimulando, persistentemente, a melhoria da qua-
lidade na administracdo em que estiver atuando.

Promover a justica e a defesa dos interesses legitimos
dos cidadaos.

Jamais utilizar a funcdo de Ouvidor para atividades de natureza politi-
co-partidaria ou para auferir vantagens pessoais €/ou econémicas.
Respeitar e fazer cumprir as disposicoes constantes no “Cédi-
go de Etica”, sob pena de sofrer sancdes, que poderao ser de
adverténcia, suspensao ou expulsao dos quadros associativos,
conforme a gravidade da conduta praticada, devendo a sua
aplicacdo ser comunicada ao Orgao ou & Empresa na qual o
Ouvidor exerca suas atividades.

As Sancbes Estaduais serdo impostas pela Diretoria Executiva
da ABO, ex-officio ou mediante representacdo, com direito a
recurso ao Conselho Deliberativo, em prazo de 15 dias, ap6s a
imposicao da penalidade aos membros do quadro associativo.
As secbes estaduais poderao ter o seu Codigo de Etica e Con-
duta, que deverdo ser submetidos a apreciagdo do Conselho
Deliberativo da ABO.

As sanc¢des impostas pelas Secdes Estaduais da ABO poderdo
ser objeto de recurso ao Conselho Deliberativo da ABO, no
prazo de 15 dias.
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* Os procedimentos para a avaliacdo e aplicacdo das sancoes
serao definidos por Resolucao da Diretoria Executiva.

A Ouvidoria ao trabalhar sob o olhar ético faz a diferenca na
Administracao Publica na medida em que aproxima o cidadao ao po-
der publico, e traz para a sociedade, melhorias dos servicos prestados
pelo Estado em beneficio da prépria sociedade.

A OUSED trabalha seguindo o Cédigo de Etica do Ouvidor, bus-
cando sempre a imparcialidade e o bem-estar social. E a satisfacio do
cidadao por ter uma prestacao dos servicos educacionais de qualida-
de. E também uma forma de a Administracao Publica observar, através
da demanda advinda da OUSED, os entraves que possam surgir e im-
pedir o seu bom desempenho, pois a OUSED esta no organograma da
SEDUC como uma Assessoria, ligada diretamente ao Gabinete da
Secretaria. Assim, apoés ter analisado o caso e observado que nao
depende da Ouvidoria a tomada de decisao, essa encaminha a instan-
cia superior da SEDUC, por meio da analise das questoes.

Ha& uma participacao efetiva da OUSED em reunides que necessitam
analise com o olhar de Ouvidoria. Nesses momentos, propde modifica-
coes nos procedimentos para melhoria da qualidade do CREDE/Escola,
além de buscar as eventuais causas de deficiéncia do servico, evitando
sua repeticao. A OUSED age com independéncia, pois, o agir indepen-
dente da Ouvidoria/Ouvidor é uma necessidade na medida em que se
deve buscar a justica, e para tanto, o olhar imparcial e ético é vital.

5.3. Canal de dialogo

Desde as épocas mais remotas, de culturas primitivas, o ser hu-
mano buscou uma forma de se comunicar, por iniUmeras formas tendo
chegado ao didlogo como uma das maneiras eficientes, eficaz e efeti-
va de dirimir ddvidas, conflitos, suscitar negociacoes, ou seja: ter bom
senso expresso pelo didlogo.

A Ouvidoria é este canal de didlogo. O uso do mondlogo torna-
se inadmissivel, quando se trata de uma comunicagao sem ruidos, com
a fluidez do uso da razédo dosado pelo sentimento humano.

“Nenhum homem é uma ilha”. Partindo desse principio, conclui-
se que o canal de comunicacao pelo didlogo torna-se imperativo, no
que diz respeito a administracdo dos conflitos, a prevencao da falta de
entendimento, imprescindiveis a convivéncia.

A Ouvidoria da SEDUC mantém esse principio ético da comuni-
cacao, entendendo que sem esse canal de mao dupla, torna-se inviavel
o atingimento de sua missdo e, conseqlentemente, a transformacédo
dessa, em call center — atendimento mecénico.
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6 A Conquista pelo Convencimento

A consolidacdao da democracia exige, cada vez mais, a
ampliacado e a simplificacdo da comunicacao e da relacdo da admi-
nistracdo publica com os cidadaos. A modernizacao na prestacao
dos servicos ao publico é uma exigéncia que vem crescendo a medi-
da que esse se apropria do conhecimento dos seus direitos de cida-
daos participes do processo. Consideramos uma conquista quando
confrontamos com essas exigéncias e a transformamos pelo con-
vencimento, em acdes plausiveis condizentes com 0s anseios cons-
tantes da sociedade a quem servimos.

6.1. Espacos conquistados

O governo do Estado do Ceard sensivel ao novo modelo de gestao
continua na busca de parcerias para um trabalho coletivo. Para a supe-
racdo dos chamados “pacotes prontos”, tem investido de forma cons-
ciente no instituto das ouvidorias no servico publico.

Os modelos de funcionamento das organizagdes governamen-
tais em consolidar parcerias com as organizagdes nao governamentais
tem-se constituido uma pratica saudavel, numa gestao comprometida
com a participacao da sociedade que, ao ser ouvida, contribui para a
garantia da oferta de bons servicos.

Abrir um canal de comunicacao do governo com a sociedade,
representa conversar com esta e a ela conceder o direito de feedback
para avaliar com precisdo o grau de satisfacdo dos servicos prestados.

6.2. Credibilidade e confiabilidade

A filosofia da Ouvidoria da SEDUC tem como foco a qualidade, a
informalidade, a humanizacao e a personalizacdo no atendimento de
modo a possuir um perfil especifico que agrega, além da capacidade
de interlocucdo com os manifestantes, a utilizacdo de ferramentas de
comunicacao e tecnologia disponiveis, 0 bom senso, a capacidade de
interpretacao isenta de juizo de valores, o desenvolvimento interpessoal,
a proatividade e a habilidade em lidar com situacdes de conflitos, ten-
do o conhecimento e posicionamento adequados as exigéncias de um
atendimento com imparcialidade.
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6.3. Ouvidoria é investimento

Objetivando estreitar o relacionamento dos ouvidores regionais
dos 21 Centros Regionais de Desenvolvimento da Educacdo (CREDE) a
Ouvidoria da SEDUC vem fortalecendo por meio da sensibilizacao,
capacitacdo/formacao e encontros a rede de Ouvidores da Educacéo.
Um grande diferencial se faz perceber pela participacao efetiva da agéo
da Ouvidoria Regional no CREDE, gerando indicadores de desempe-
nho na area especifica.

Saber ouvir, conciliar, mediar, simplificando a burocracia e tor-
nando possivel a relacdo e comunicacdo com a sociedade, é, sem dulvida,
um investimento imensuravel.

Muitos esforcos vém sendo envidados para a permanéncia, for-
talecimento e a consolidacao deste ousado projeto de criagdo com
responsabilidade, da rede de Ouvidores Regionais da SEDUC, e muito
ainda devera ser realizado visando, cada vez mais, a elevar os padroes
de desempenho com eficiéncia, eficacia e efetividade as expectativas
dos cidadaos e do préprio Governo. Enquanto ouvidoria da SEDUC,
espera-se que cada vez mais o cidadao-usuario da educacao publica
utilize esse importante instrumento de comunicacao para o pleno exer-
cicio de sua cidadania.

A Ouvidoria da SEDUC constitui-se, assim numa iniciativa de
sucesso do Governo Estadual, que ndo mede esfor¢os para estar em
constante sintonia com os anseios do cidadao: a igualdade, a inclusao,
o desenvolvimento dos valores solidarios, vivenciando com dignidade
a cidadania.

Ser Ouvidor(a) é gostar de pessoas, é desenvolver habilidades de
com elas bem relacionar-se.
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7 Por uma Cultura de Paz Social

Todos aqueles que convivem com outras pessoas devem descobrir
o sentido da paz social. E é bem provavel que se conhecendo, consigam
a paz interior, portanto, procurem tratar as pessoas com consideracao,
como conseqliéncias das reflexdes que faz sobre si mesmo. E preciso
nao fazer tantos e tdo apressados julgamentos sobre os outros.

Quando a cultura de paz social é o propésito final, o coletivo fala
mais alto, superando o egocentrismo, muitas vezes, exercido pela po-
sicao social, financeira de individuos.

Em se tratando de Ouvidoria da Educacdo, nunca é demais
reafirmar o compromisso com o compartilhamento, compromisso esse
disseminado com todos os que fazem a educacao, propondo-se ser
muito mais alicerce para a sustentabilidade da paz social.
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8 Decalogo do Ouvidor

Este Decalogo foi apresentado e discutido no X Encontro Nacional
de Ouvidores, em Florianépolis — Santa Catarina, em 2005. Sendo a
principio, sugerido pelo Presidente da Associacao Brasileira de Ouvidores-
Nacional, Jodo Elias Martins, foi discutido em Assembléia Geral e
aprovado, por unanimidade, pelos Ouvidores presentes no Evento.

1. Ao receber uma reclamacao, evitar conclusdes intuitivas e precipita-
das. Conscientizar-se de que a prudéncia é tdo necessaria quanto a
producdo da melhor e mais inspiradora decisdo. Jamais se firmar no
subjetivismo e na precipitada presuncao para concluir sobre fatos que
sao decisivos para os interesses dos individuos e da sociedade. Con-
cluir pelo que é racional e consensual na pratica convencional das acoes
de um Ouvidor.

2. Agir com modéstia e sem vaidade. Aprender a ser humilde. Contro-
lar o afd ao vedetismo. O sucesso e a fama devem ser um processo
lento e elaborado na conviccao do aprimoramento e da boa conduta
ética e nunca pela presenca ostensiva do nome ou do retrato nas colu-
nas dos jornais e nos videos das tevés. Ndo ha nenhum demérito no
fato de as atividades do ouvidor ocorrerem no anonimato, delas tendo
conhecimento apenas a administragcdo e as partes interessadas.

3. Manter o sigilo exigido. O segredo deve ser mantido na sua relativa
necessidade e na sua compulséria solenidade, nado obstante os fatos
que demandem investigacdes terem vez ou outra suas repercussoes
sensacionalistas e dramaticas, quase ao saber do conhecimento de to-
dos. Nos seus transes mais graves, deve o Ouvidor manter sua discri-
cdo, sua sobriedade, evitando que suas declaracoes sejam transforma-
das em ruidosos pronunciamentos e nocivas repercussoes.

4. Ter autoridade para ser acreditado. Exige-se também uma autorida-
de capaz de se impor ao que se afirma e conclui, fazendo calar com
sua palavra as insinuacoes oportunistas. Tudo fazer para que seu tra-
balho seja respeitado pelo timbre da fidelidade e sua ciéncia e a tradu-
cdo. Decidir com firmeza. A titubeacao é sinal de inseguranca e afasta
a confianca que se deve impor em momentos tao delicados. Se uma
deciséo é vacilante, e arte e a ciéncia tornam-se fracas, temerérias e
duvidosas.
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5. Ser livre para agir com isencdo. Concluir com acerto através da con-
viccdo, comparando os fatos entre si, relacionando-os e chegando as
conclusdes sempre claras e objetivas. Nao permitir, de forma alguma,
que suas crencas, ideologias e paixdes venham influenciar um resulta-
do para o qual se exige absoluta imparcialidade e isencéo.

6. Nao aceitar a intromissdo de ninguém. Nao permitir a intromissao
ou a insinuacao de ninguém, seja autoridade ou nao, na tentativa de
deformar sua conduta ou dirigir o resultado para um caminho diverso
das suas legitimas e reais conclusdes, para nao trair o interesse da
sociedade e os objetivos da justica.

7. Ser honesto e ter vida pessoal correta. E preciso ser honesto para ser
justo. Ser honesto para ser imparcial. S6 a honestidade confere um
cunho de responsabilidade e confianca. Ser integro, probo e sensato.
Ser simples e usar sempre o bom senso. A pureza da arte é como a
verdade: tem horror ao artificio. Convém evitar certos habitos, mesmo
da vida intima, pois eles podem macular a confianca de uma atividade
em favor de quem irremediavelmente acredita nela.

8. Ter coragem para decidir. Coragem para afirmar. Coragem para di-
zer ndo. Coragem para concluir. Ter coragem para confessar que ndo
sabe. Coragem para pedir orientagdo de alguém mais experiente. Ter a
altivez de assumir a dimensao da responsabilidade dos seus atos e nao
deixar nunca que suas decisdes tenham seu rumo torcido por interes-
ses inconfessaveis.

9. Ser competente para ser respeitado. Manter-se permanentemente
atualizado, aumentando dia a dia o saber. Para isso, é preciso obstina-
cdo, devocao ao estudo continuado e dedicacao apaixonada ao seu
mister, pois sé assim suas decisdes terdo a elevada consideracao pelo
rigor que elas sdo elaboradas e pela verdade que elas encerram.

10. Acreditar piamente que o seu papel de representante do cidadao
comum, mais do que uma procuracao de fato é um sério compromis-
so em busca da satisfacdo do reclamante, do aperfeicoamento do fato
reclamado e da otimizacdo da qualidade da instituicdo em que orgu-
lhosamente é o seu Ouvidor.
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9 Casos

Nés que fazemos a Ouvidoria da SEDUC agimos de maneira sim-
ples, direta e objetiva, dando total liberdade para o usuario expressar
seus anseios e sentimentos nas mais diversas questoes.

Somos uma equipe de técnicas e uma Ouvidora Geral, que faz os
atendimentos personalizados, ouvindo com imparcialidade, buscando
a razao, a justica e o entendimento entre as partes envolvidas através
de varios mecanismos.

O cidadao pode utilizar o telefone, fax, e-mail, carta ou vir pessoal-
mente para expressar sua reclamacao, denuncia, solicitacdo, duvidas,
sugestdes e elogios. O maior indice de atendimentos é de reclamacoes
onde o cidaddo tem total liberdade de se identificar ou ndo. E inde-
pendente de sua escolha asseguramos o sigilo se o cidaddo manifestar
sua vontade em relacdo a este.

Fone/fax (85) 31013911

E mail: ouvidoria@seduc.ce.gov.br

Av. Gal. Afonso Albuquerque Lima S/N Cambeba

Fortaleza/Ceard

De uma forma geral, os entraves administrativos podem ser sen-
tidos das seguintes formas:

* Relacionamentos: chefes e subordinados, coordenadores x co-
ordenados; tratamento diferenciado entre servidores/colabo-
radores; privilégios em detrimento de outros.

* Falta de socializagdo das decisdes tomadas, repasse dessas
aos técnicos com fidedignidade e em tempo habil.

* Servidores desmotivados causando transtorno na comunicacao e,
conseglentemente, mau desempenho na qualidade do trabalho.

* Falta de interesse em responder o que é solicitado, descaso
na realizacao de suas atribuicoes.

* Informacbes truncadas, pela inobservancia dos cuidados ne-
cessarios e/ou desconhecimento da prestacdo do servigo/aten-
dimento solicitado.

* Retorno de processos encaminhados pela SEDUC com infor-
macao incompleta, ou ainda sem seguranca, causando desper-
dicio de tempo e a ndo confiabilidade pelo cidadao requerente.

* Atendimento nas mais varidveis instancias da SEDUC, despro-
vido de cautela e com expressoes de desconhecimento/indife-
renca ao que é buscado pelo cidadao
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Passamos agora a mostrar casos vivenciados por esta ouvidoria
que proporcionam satisfacdo em perceber o exercicio de cidadania li-
teralmente aplicado através de nosso trabalho em equipe que pensa e
age unisonamente.

Caso 1: Recebemos reclamacédo advinda de um CREDE que se referiu a
um professor de rede publica estadual o qual estava aproveitando sua
disciplina para usar os alunos em pesquisas com a finalidade de colher
dados sobre o municipio, precisamente, as agbes da Camara Munici-
pal, assim como indiferenca com o nucleo Gestor e atitudes relapsas
em sala de aula desinteresse.

/ Procedimento

A Quvidoria da SEDUC recebendo a reclamacao, foi /n /oco para averiguar a
situacdo, ouvindo as partes envolvidas na Sede da Escola na qual o professor de-
senvolve suas atividades escolares, o Niicleo Gestor, e a participacdo do Conselho
Escolar e Grémio.

A Quvidora apods ouvir atentamente ao depoimento de todos, sugeriu gue o
professor doravante estivesse submetido a observacdo, por um periodo de um més
onde fossem avaliados suas atitudes, e enviado por relatdrio para esta..

0 resultado final, apresentado pelo Niicleo Gestor da Escola foi favoravel ao
professor, visto que esse demonstrou notéria mudanca nos diversos aspectos ob-
servados.

Parecer final: Esta Ouvidoria, ao receber o relatdrio enviado pela escola em
tela, recomenda a permanéncia do professor na unidade escolar, observando ser
necessario que o Niicleo Gestor trabalhe as dificuldades ainda existentes de relaci-
onamento entre professor e escola, por se tratar de um principio ético de convivéncia

Caso 2: Esta ouvidoria foi convidada a visitar um CREDE com a finalidade
de ouvir/auscutar uma unidade Escolar em um momento festivo na Escola
quando um grupo de alunos, insuflados por um professor (em estagio
probatdério) agrediu com palavras ameacadoras, autoridades governa-
mentais presentes ao evento.
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/ Procedimento

Em reunido na SEDE do referido CREDE, com a participacédo do Niicleo Gestor
do mesmo, e o Niicleo Gestor da Escola sob sua jurisdicao, buscou através da audi-
cao dos depoimentos apurar a intensidade do problema, onde se constatou na pos-
tura dos envolvidos uma latente falta de respeito a dignidade humana e aos precei-
tos de educacao explicitados pela manifestacao da vontade bem como a
inohservancia aos principios da ética e da moral que sobejamente refletem a acao
cidad, pelo exercicio da democracia.

Nos referidos depoimentos tomados, constatamos que a falta de
gerenciamento do Gestor Piblico Escolar, vem, sem sombra de ddvida, prejudicar
todo andamento do projeto pedagdgico da escola e, conseqgiientemente, o com-
prometimento nos resultados.

Esta Quvidoria sugere a abertura de procedimento sindicante, para que seja
feita uma apuracdo minuciosa dos fatos denunciados dada a veracidade e com-
plexidade dos mesmos, bem como os prejuizos causados a Escola e conseqiiente-
mente aos alunos.

Caso 3: A mae de um aluno do Ensino Fundamental de uma unidade
escolar procurou pessoalmente esta Ouvidoria relatando que seu filho
ficou 2 (dois) meses sem participar das aulas de Geografia, ndo tendo
sido informada pela Escola (mesmo sendo muito presente a escola).
Segundo a mae, o adolescente saia todos os dias, no horario da tarde,
para a escola.

Ao iniciar o periodo de renovacao de matricula, a escola negou-se
a matricular o aluno, pois 0 mesmo estava fora de faixa etéria para repe-
tir a 52 série. A mae acusou a professora da causa da evasao do seu filho,
pelas diretrizes da SEDUC, ao que nao condizia com a verdade.

L.

/ Procedimento
Esta Ouvidoria reuniu o Nucleo Gestor, juntamente com o aluno, a mée e a
professora e procedeu com cautela a mediacao entre as partes, enquanto indaga-
va do aluno qual sua vontade: continuar na Escola ou sair para outra experiéncia
numa outra escola também proxima a sua residéncia. 0 educando demonstrou
preferéncia por uma escola pudblica municipal, por ndo mais ter clima de convivén-
cia na escola da rede pablica do Estado. A ouvidora contatou com o Quvidor Geral
do municipio, sendo atendida de imediato, com a vaga para o aluno sendo assim
concluido o caso e precedido que a educacao pablica é (nica, e as parcerias pre-
cisam ser reforcadas abrindo caminhos na busca da melhoria da qualidade da
educacao, e satisfacdo do cliente.

Comentario: urge repensar quais as causas de evasao, repeténcia e a inclusao
pela satisfacdo - o que estamos oferecendo?
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10 Mensagem

Saber Quvir

1a. Silenciar
2a. Falar
1b. Escutar
2b. Ouvir

Ta. Nao é somente calar
1b. Nao representa atencao
2a. Romper o siléncio

2b. Ter atencao

* Sentir o outro

* Consentir e/ou negar
* Falar respondendo

* Ato de amor.

(Marta Maria Marques, Caponga / CE — 18/06/2005)

No ato de amar, a liberdade assume seu lugar; é espontanea e
natural; ndo ha cobrancas; o ato de adicionar representa verdadeira-
mente somar; a divisdo é partilhar, ndo é subtracao/tirar.

Se me pergunto sobre a complexidade do amor; penso ser a nao-
observancia a liberdade, mas a subtracdo do amor condicionado, preso,
fragmentado, despedagado no sentido de apropriacdo de partes — o
amor é todo e tudo.

O saber ja se caracteriza um ato de busca, nao existe saber pouco
ou muito, todo saber esta em aberto e é Unico a cada caso, e universal,
socializando-se.

O ouvir é um ato de amor, doacado, é sentir com todos os 6rgaos
dos sentidos, é ndo ocupar o lugar do outro no sentido de assumir.
Ouvir é parte da resposta.

Saber ouvir é escutar o inaudivel com atencdo, respeito, ética,
nao piedade, mas com muito amor.

A arte de saber ouvir é uma missado com caracteristicas proprias
de responsabilidade e imparcialidade.

Nunca é demasiada a cautela aos diversos tipos de siléncio
negativos que insistem em burlar nossa vida:
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* Siléncio de angustia

* Siléncio de culpabilidade
* Siléncio de debilidade

* Siléncio da indiferenca

* Siléncio do mau humor
* Siléncio do medo

* Siléncio da inveja

* Siléncio do orgulho

* Siléncio de rancor

* Siléncio do odio.

Esses sao os siléncios que devemos evitar. Um dos varios siléncios
que devemos cultivar é o siléncio do amor, enche todos os espacos,
cumula todo o bem.
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