Capitulo

Las ouvidorias universitarias en Brasil

Enrique Ardmbula Maravilla'*

4 Doctor en Derecho por el Instituto de Altos Estudios Juridicos, Maestro en Planeacion
de la Educacion Superior, profesor investigador titular “B” y Tercer Visitador de la
Defensoria de los Derechos Universitarios por la Universidad de Guadalajara, enrique.
amaravilla@academicos.udg.mx


https://doi.org/10.61728/AE20253011

48 |Los organismos protectores de derechos universitarios...

Introduccion

En el presente capitulo destinado a Brasil, facilitara el estudio del Dere-
cho extranjero, (entendido como el conjunto de normas y reglas juridicas
que no son nacionales del pais donde deban aplicarse ni internacionales,
SCJN, 2024), en lo que concierne al funcionamiento de los diferentes
organismos y esquemas de proteccion de derechos universitarios respecto
de otros paises de Iberoamérica, a efecto de facilitar la cooperacion y el
intercambio de ideas de la Red Iberoamericana de Defensorias Univer-
sitarias (RidDU), verbigracia con la Defensoria de los Derechos Uni-
versitarios de la Universidad de Guadalajara (México), cuyos hallazgos
permitiran identificar las experiencias de éxito y aprendizaje.

El presente capitulo tiene un enfoque cualitativo y esta desarrollado
preponderantemente en forma descriptiva, y conforme al Derecho aca-
démico, para lo cual Diego Valadés intenta una primera definicion de
este campo al afirmar que el “Derecho Académico en México (se refiere)
en efecto, a cuestiones ligadas con el desarrollo de la educacién y de la
cultura nacional”, razon por la cual se encargé de recopilar en su libro
de Derecho Académico diversas informaciones hemerografica concer-
niente al derecho de la educacion, la educacion superior, el proceso de la
autonomia universitaria, universidad y constitucion en Ameérica Latina,
asi como disertaciones respecto a la Universidad Nacional Auténoma de
México, su Ley Organica y normativa, las funciones de segmento magis-
terial, de la universidad y la cultura, a decir de Marin (2000), evidencia
la amplitud y posibilidades conceptuales de esta disciplina juridica.

En este orden de ideas, en el presente capitulo se han revisado sitios
en internet, redes sociales y diferentes tecnologias de informacion y
comunicaciones electronicas (TICE), para identificar las principales fun-
ciones sustantivas del sistema prevaleciente de organismos protectores de
derechos universitarios en Brasil, como parte de su Derecho académico.
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Contexto nacional
Breve descripcion geodemografica

Se hace referencia al contexto brasilefio, para lo cual se menciona que
Brasil tiene una superficie de 8 515 767.049 kilémetros cuadrados, por
lo que es el quinto pais mas grande del mundo (Canada, China y los
Estados Unidos de América son los primeros). Es una republica federal
constituida por 26 estados federados y por un Distrito Federal y tiene
5.570 municipios. Esta constituido por las siguientes Regiones: Norte,
Nordeste, Centro-Oeste, Sureste, Sur (Ministerio de Relaciones Exterio-
res, 2024). Brasil cuenta con 203'080,756, segtin informacion del censo
de 2022 (Instituto Brasileiro de Geografia y Estadistica, 2024).

Sucinta descripcion sociocultural

El idioma oficial en Brasil es el portugués, sin soslayar que se hablan
diversas lenguas de origen europeo e idiomas amerindios (ICEX Espafia
Exportacion e Inversiones, 2024). Es importante destacar que la cultura
brasilefia se caracteriza por cumplir las expectativas para que se estara
cumpliendo el ideario de la raza césmica de José Vasconcelos (1948):
“en la que se fundiran todos los pueblos, para reemplazar a las cuatro
que aisladamente han venido forjando la historia. En el suelo de América
hallara término la dispersion, alli se consumara la unidad por el triunfo del
amor fecundo, y la superacién de todas las estirpes.” (p. 27), tal afirmacion
al lograr Brasil reunir las influencias de sus pueblos originarios, de las
culturas africanas, europeas, y recientemente asiaticas, para conformar
una identidad nutrida y vibrante, ya que a decir del mismo Vasconcelos
(1948): “Una civilizacién refinada e intensa respondera a los esplendores
de una naturaleza henchida de potencias, generosa de habito, luciente
de claridades. El panorama de Rio de Janeiro actual o de Santos en la
ciudad y su bahia nos pueden dar una idea de lo que sera ese emporio
futuro de la raza cabal, que esta por venir”. (p. 34).

Sus raices culturales devienen de las culturas precolombinas y al arribo
de los conquistadores del Reino de Portugal, generaron un sincretismo



50 | Los organismos protectores de derechos universitarios...

cultural, al que se sumo la influencia africana en la musica, la danza y
la religion. En este orden de ideas, la riqueza cultural se refleja en la
actualidad en su musica, su cocina, su arte, arquitectura, deportes y sus
festividades, lo que podemos evidenciar y vivir en la samba, la bossa
nova, la capoeira, el futbol y el carnaval, entre otras manifestaciones.

Brasil se ha reconocido mundialmente por su alegria, creatividad y
pasion, que dadas sus dimensiones territoriales, permite que cada region
aporte en la diversidad tradicional y estilo de vida, desde playas tropi-
cales del Nordeste hasta la selva amazonica y las metropolis como Rio
de Janeiro y Sdo Paulo (2024).

Antecedentes de la creacion de las Ouvidorias

A diferencia de otros paises Latinoamericanos, en los que se hace re-
ferencia como antecedentes de las Comisiones Nacionales y Estatales
de Derechos Humanos y de las Defensorias de los Derechos Universi-
tarios la creacion el Ombudsman de origen escandinavo, nombrado por
el Parlamento y transpolado como el “Defensor del Pueblo” y que en
Portugal es el “Proveedor de Justicia” (en Francia es el Médateur de la
Republique), cuyas caracteristicas son analogas, al contar con autono-
mia, recibir quejas y sugerencias, ademas de tener acceso directo a la
administracion publica, actuar en defensa de los derechos individuales,
luchando contra los errores, omisiones y abusos.

El Ombudsman actualmente identificado como Ombudsperson (para
tener una connotaciéon mas inclusiva, por razén de género), a conside-
racion de la experta Cristina Ayoub Riche tiene mas semejanza con la
figura del Ministerio Publico en Brasil y en el Defensor del Pueblo en
Hispanoameérica con el Defensor del Pueblo, ya que tiene la atribucién
de entablar acciones ante el Poder Judicial, en contra de posibles arbi-
trariedades por la Administracién Publica (Ayoub, 2013, p. 15).

En el caso de Brasil, el antecedente de las Ouvidorias se remonta a
la colonizacion portuguesa en el 1500, en el que auxiliaron al Rey en el
ejercicio de la justicia cotidiana y con un poder de decision relativo. Sin
embargo, posteriormente conformaron la “Casa de Justicia de la Corte”
y posteriormente la “Casa de Suplicacién” a efecto de conocer las ape-
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laciones en las sentencias de la pena capital. En este orden de ideas, el
Ouvidor General era el vigilante de la legalidad por ministerio regio, no
como ahora que tiene en Brasil cierta representacion de ciudadano ante
los organismos ptiblicos y conociendo de las impugnaciones respecto de
las decisiones de los Ouvidores sectoriales (Ayoub, 2013, p. 15).

El término por si mismo de Ouvidoria, es dificil transpolar el Derecho
hispano, maxime al derecho México, ya que, aunque son de la misma
familia neoromano-germanica (Sirvent, 2000, pp. 31-32), habria que
tener el cuidado de no realizar un falso cognado, es decir, una mala
traduccion y mas bien, respetar el sentido semantico que tiene el Brasil.
Sin embargo, no deja de hacer sentido como el origen etimolégico de
que un Ouvidor es “aquel que oye, auditor”, y por lo mismo, en el
argot juridico, cuando se afirma que una persona que inaudita, es que
no fue escuchada, lo que nos llevaria a reflexionar que el dicho vocablo
estaria también en cierta medida relacionado con un Auditar, pero no
al mismo extremo hispanoamericano, sino mas bien, como parte de un
acountability o rendicion de cuentas ciudadano, con una naturaleza sui
generis, que se explicara en el desarrollo del presente capitulo y que es
un nicho de oportunidad, para captar diferentes ensefianzas en su disefio
y andamiaje institucionales.

La Ouvidoria es una institucién antigua del Brasil colonial, que se
redisefid6 contemporaneamente y que es Unica, toda vez que ademas
de ser un instrumento de democracia directa e instrumento de gestion,
acorde a las condiciones socioculturales y econémicas y regionales,
actualmente es un modelo de participacion y representacion ciudadana,
no burocrético, de facil acceso, oral, informalidad y eficaz, en pro de
la equidad, economia y celeridad, representando al ciudadano frente al
Estado (Ayoub, 2013, pp. 16-17).

15 https://pt.wikipedia.org/wiki/Ouvidor#:~:text=Ouvidor%20(do%?20latim%20aud %-
C4%ABtor%2C%C5%8Dris,das%?20terras%20senhoriais%2C%20em%20Portugal.
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Las ovidorias publicas

Las ouvidorias dejaron de tener vigencia en su disefio como institucion
de origen colonial cuando se declar6 la independencia de Brasil en 1822
y resurgieron en el movimiento de redemocratizacion de Brasil en los
afios ochenta del siglo XX, teniendo un caracter publico, encargado de
conocer pretensiones sociales y presentarlas al Estado, siendo la primera
en 1986 en el municipio de Curitiba y después de la Constitucion Federal
de 1988. Estas figuras juridicas se difundieron para reivindicar las cau-
sas sociales en las deliberaciones gubernamentales, pero sin instituir un
Ouvidor Parlamentario como agente ptblico, sino al Ministerio Ptblico,
tal y como sucede con el Ombudsman (véase el articulo 129, inciso II,
como lo sefala Cristina Ayoub Riche, 2013, p. 17). Aunado a que en el
texto constitucional las ouvidorias tienen sus bases en la interpretacion
teleolégica de los articulos 1°, 5, incisos XIV y XXXIII, 37, parrafo ter-
cero, que integra los fundamentos republicanos de la dignidad humana,
la soberania y la ciudadania. Asi como de la democracia participativa, el
acceso a la informacion, la eficiencia, la solucion pacifica de controver-
sias, siendo un agente las Ouvidorias para combatir y tratar las patologias
politicas y sociales, promoviendo el dialogo, para que el ciudadano sea
sujeto y no objeto, que en vez de resignado y apatico e insatisfecho, sea
escuchado con empatia, con un punto de vista legitimado y considerado,
y se convierta en protagonista del cambio, con alcances incluso colecti-
vos, en pro de la eficiencia, la justicia, la mejoria en beneficio de todos
como parte de la construccion del bien comtin (Ayoub, 2013, pp. 18-19).

Es en el afio 1995 cuando se crea la Ouvidoria General de la Re-
publica, adscrita al Ministerio de Justicia, y en 1999 el Estado de Sao
Paulo expide la Ley de Proteccién al Usuario de Servicio Publico, en
la que se establecio la creaciéon de ouvidorias en todos los organismos
publicos estatales. Conforme a la reflexion de Ayoub (2013), ello ratifica
la importancia de la articulacion entre gobernados y autoridades para
el fortalecimiento de la participacion ciudadana y de las instituciones
democraticas en un Estado democratico de derecho (p. 18).

Para el aflo 2003, la Ouvidoria General fue adscrita a la Contraloria
General de la Unién, por lo que fue renombrada como Ouvidoria General
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de la Unidn, razén por la que se le atribuyé la atribucion de coordinacion
técnica de sus homologas del Poder Ejecutivo Federal. Asi mismo, en
el 2004 se promulg6 la Enmienda Constitucional numero 45, en la que
se establece la creacion de Ouvidorias en el Poder Judicial y en el Mi-
nisterio Publico en el ambito de la Unién, de los Estados y del Distrito
Federal y Territorios.

La expedicion de la Ley de Acceso a la Informacién, con la Ley Fe-
deral nimero 12.527 del 18 de noviembre de 2011, en correlacién con
el principio constitucional de la transparencia y el derecho de peticion
para reclamar en contra de la prestacion de servicio publico, de repre-
sentacion contra el ejercicio negligente o abusivo del cargo, empleo o
funcién en la administracion publica, se convirtié en elemento toral de
la formacién ciudadana, al tener el derecho a ser informada, el derecho a
informar y a expresar el pensamiento, respecto de lo cual las Ouvidorias
tienen coadyuvancia (Ayoub, 2013, p. 129).

En este orden de ideas, se expide la Ley niimero 13.460/2017 identifi-
cada como “Coédigo de Defensa de los Usuarios del Servicio Ptiblico”, en
la cual se establece que la Ouvidoria ptblica es una institucién esencial
en la buena prestacion de los servicios publicos y prevé la existencia de
las Ouvidorias en todos los poderes publicos y en todas las esferas fede-
rativas, lo cual se ha entendido por las instancias de gobierno como un
proceso de maximizacion de los espacios de participacion, en el que las
Ouvidorias se han consolidado como instancias de control y participacion
sociales, destinadas al mejoramiento de la gestion publica.

Asimismo, en el Decreto niimero 9.492/2018 se crea el Sistema de
Ouvidoria del Poder Ejecutivo Federal, el cual se compone por la Ouvi-
doria General de la Unién y por las Ouvidorias federales (como 6rganos
sectoriales). La Ouvidoria General de la Unién ha expedido diversos
manuales e instructivos para orientar la actuacion de las Ouvidorias fede-
rales. En tiempo presente, existen mas de 300 Ouvidorias concernientes
a diversos organos y entidades, enfocados a distintos temas, coordinadas
por la Ouvidoria General de la Union (Gobierno de Brasil, 2024a).

Para Cristina Ayoub Riche (2013), actualmente las Ouviduria en Brasil:

Se incluye en el contexto de los derechos humanos, no sélo bajo
la éptica politica, representando en las sociedades abiertas, un ins-
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trumento democratico que consagra la participacion popular, con
base en los principios de transparencia, de buena fue, de eficiencia
y de equidad; pero también, bajo la éptica juridica, como medio
para prevenir y responder a las necesidades urgentes experimentada
por el hombre en la sociedad, que espera encontrar un lugar seguro
que promueva el didlogo, la mediacién de conflictos, su accion se
basa en la civilidad y en e respeto entre las parte, una posibilidades
de creacion de consensos, en el acceso a la informacién y como
generador de conocimiento y, consecuentemente, favoreciendo la
libre determinacién de los ciudadanos como un derecho consti-
tucional inalienable, un derecho humano fundamental, un deber
del Estado. (p. 18)

Conforme a Enilson Aratjo Pereira (2024), el término Ouvidor es para
designar a un que actia en las instituciones piblicas y Ombudsman en la
empresa privada, con la funciéon ambos de recibir criticas, sugerencias,
reclamaciones y denuncias, y teniendo que hacer una defensa impar-
cial de los ciudadanos, ello con legalidad, legitimidad, imparcialidad,
modalidad, economia y publicidad, siendo la Contraloria General de la
Union el 6rgano que acompaia y supervisa a las Ouvidorias publica en
el Poder Ejecutivo Federal, teniendo la Ouvidoria el propésito buscar
soluciones a las situaciones que se presenten, ofrecer informacion de
gestion y sugerencias a las autoridades de los diversos organismos, para
el mejoramiento de la prestacion del servicio.

Principales acciones que realizan para la
proteccion de los derechos universitarios

Desde la Ouvidoria Sectorial de la Contraloria General de
la Unidn

Al encargarse de recibir, examinar y atender las quejas, sugerencias,
solicitudes y felicitaciones sobre los servicios publicos prestados por la
Contraloria General de la Union, asi como denuncias de irregularida-
des que involucren a agentes publicos, 6érganos y entidades del Poder
Ejecutivo federal, o que involucren la aplicacién de recursos publicos
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federales por parte de los Estados, el Distrito Federal, los Municipios u
organizaciones de la sociedad civil. Ademas de desempefiar dicha Ou-
vidoria Sectorial el papel de defensoria interna, a efecto de encargarse
de las quejas de las personas que integran el personal de la Contraloria
General de la Union y sobre asuntos internos de la misma, ademas de las
quejas, reclamos, solicitudes, sugerencias y elogios de los trabajadores
sobre el funcionamiento de la Contraloria, ello mediante la atencién
presencial, en linea o telefénica.

La importancia de las Ouvidorias ptblicas es contantemente discutido
y redimensionado, por ejemplo en un evento del 10 de noviembre de
2024, impulsado por la Contraloria General de la Union y la Secretaria
General de la Presidencia de la Reptiblica, asi como de investigadores,
diversos panelistas las relacionaron con participacion social, para lo cual
se incentiva el didlogo de dichas Ouvidorias con la participacion social
en las politicas publicas, explorando los principales desafios y retos,
reconectar las acciones gubernamentales con las demandas sociales,
destacando la integridad y la transparencia en las auditorias, enfrentando
la corrupcion y fortaleciendo la democracia, siendo las Ouvidorias una
realidad objetiva, refiriéndose las experiencias de estas en los procesos
participativos (Gobierno de Brasil, 2024c).

Se destaca la capacitacion que la Ouvidoria General de la Unién brinda
a las demas Ouvidorias que coordina, mediante el Programa de Formacion
Continua (PROFOCO), que también se ofrece a persona interesada en
ello, el cual estd conformado por curso y seminarios de adiestramientos
presenciales, virtuales, y en diversas partes del pais, en los que también
interviene la Escuela Nacional de Administracién Publica (Gobierno
de Brasil, 2024d), concerniente en gestion de Ouvidoria, control social,
innovacion en la gestion de proyectos, evaluacion de la calidad de los ser-
vicios como base de la gestion y mejora de servicios ptiblicos, acceso a la
informacioén, resolucién de conflictos en los contextos de las Ouvidorias,
proteccién del denunciante y tratamiento de las denuncias, implementar
la Ley General de Proteccién de Datos Personales de Brasil (utilizando
paqueteria de vanguardia, seguridad cibernética, Inteligencia Artificial
con ética y generativa y su aplicacion de la Administracion General,
datos de gobierno, gamificacion, administracion de proyectos , gobierno
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digital y abierto, analisis de datos para la toma de decisiones, soft skills,
contratos de TICE) (Gobierno de Brasil, 2024e), lenguaje simple para
acercar el gobierno a las personas, la actuacion de las Ouvidorias para
mejorar la gestion publica (Gobierno de Brasil, 2024f), prevencion del
acoso y de la discriminacién, de como lidiar con los conflictos de manera
humanizada, la carta de servicios (Gobierno de Brasil, 2024g).

También se destacan documento como la Cartilla de Evaluacion de
los Servicios Publicos por la Ouvidorias, expedido por la Ouvidoria de la
Union, en la cual se incluyen metodologias, en atencion de la Ley niimero
13,4560, Ordenanza Normativa CGU niimero 116, de 18 de marzo de
2024, como practica continua, siendo el ciudadano el centro de analisis
y la mejora de los servicios publicos como propésito, considerando que
la Ley numero 13.460 del 26 de junio de 2017, en su articulo 23, sefiala
que los organos y entidades ptblicos contenidos por la ley, deben evaluar
los servicios que prestan, por tanto, las responsabilidades de las Ouvi-
dorias el seguimiento periddico de dicha prestacion, lo cual redundara
en promocién dela innovacién, insumos para la toma de decisiones,
garantizas la prestacion eficiente, eficaz y su calidad, para el bienestar y
satisfaccion de la poblacion, en los diferentes procesos. En la cartilla se
establecen diferentes criterios para seleccionar el servicio a evaluar (por
el nimero de reclamaciones, el volumen de ciudadanos que se atienden,
la prioridad en la agenda, los servicios con bajos resultados histdricos),
la comprension del problema, sus causas, la recoleccién de informacién,
la transferencia de politicas, con herramientas como la lluvia de ideas, el
arbol de problemas, el benchmarking, los 5 ;porqués? Y la investigacion
documental, el procesamiento de datos —contenidos en plataformas espe-
cificas—, las investigaciones especificas, el analisis de la experiencia del
usuario anti-sludge, el mapeo de procesos, la evaluacion de politicas y
procedimientos, los focus group, los storytelling, entre otros (Ouvidoria
General de la Unio6n, 2024).

A lo anterior, se suma la promocion de los Consejeros de los Servi-
cios Publicos, en lo que los ciudadanos participan de manera directa en
la evaluacién y mejora de los servicios publicos, interviniendo en una
plataforma virtual disefiada ex professo, en la que una persona normal,
con previo registro, puede expresarse, respondiendo consultas que les son
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planteadas e ideas en pro de dicho fin (Gobierno de Brasil, 2024h), para
lo cual también la Contraloria General de la Union (2021a) expidio la
Guia del Consejo de Servicios Publicos, lo que también se correlaciona
con la Guia metodolégica de evaluacion de los servicios publicos por
medio de plataforma virtual de los Consejos de Usuarios de Servicios
Publicos Contraloria General de la Uni6n (2021b).

Dentro de los Miembros de la Red Nacional de Ouvidorias se en-
cuentra 2773 integrantes, compuesta por las Ouvidorias ptblicas de los
Poderes de la Uniodn, los Estados, el Distrito Federal y los municipios
que se adhieren voluntariamente, asi como miembros colaboradores de
las organizaciones de la sociedad civil y los consejos de profesionistas,
camara, institutos, y aproximadamente 21 Universidades Federales (Go-
bierno de Brasil, 2024i), dicha red tiene una revista electrénica, en la
que se comparten experiencias, investigaciones, metodologias, marcos
normativos, manuales de identidad, uso de plataformas, videos informa-
tivos, cursos (Gobierno de Brasil, 2024j).

Para informacién pormenorizada de las diferentes Universidades
federales de Brasil, se puede consultar en el Ministerio de Educacion de
Brasil, en: www.gov.br/mec/pt-br/areas-de-atuacao/es/universidades-fe-
derais (Gobierno de Brasil, 2024k)

Cabe sefialar que en el Plan Plurianual 2024-2027 del gobierno federal
de Brasil, en el Eje 1 “Desarrollo social y garantia de derechos”, contiene
el objetivo estratégico “1.6. Promover los derechos humanos como instru-
mento de inclusion social y proteccion de personas victimas de injusticia
y opresiones” (Ministerio de Planeacion y Presupuesto, 2023, p. 11).

En este orden de ideas, cobra sentido que la institucion de la Ouvi-
doria sea un organismo autonomo protector de los derechos humanos,
con esfuerzos continuos, para alcanzar, por ministerio constitucional, el
cumplimiento y el respeto de los derechos fundamentales, permeando
su trabajo en la sociedad, motivandola a participar y difundir conciencia
por conocer y respetar tales derechos evitando la vulnerabilidad técni-
ca, juridica y econémica de los gobernados ante las autoridades (Ayub,
2013, p. 18).

La funcién del Ouvidor como representante ciudadano, sin atribu-
ciones ejecutivas o deliberativas, y por ende no vinculante, son evaluar
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criticas, quejas requerimiento, evitando las controversias y buscando su
solucion, que con base a la informacién que recibe, elabora una evalua-
cion diagnostica y formula propuestas de cambio institucional, ademas
de usar practicas reeducativas, que transformen en pro de una cultura de
participacion, reduciendo las asimetrias de las personas y autoridades
en conflicto, siguiendo los principios de imparcialidad, independencia,
confidencialidad, fomentando el dialogo, la creatividad para estimular
nuevas practicas, respetando las diferencias y evitando la vulnerabilidad
técnica, juridica y econdmica de los gobernados ante las autoridades
(Ayub, 2013, p. 20).

Desde la Asociacion Brasileria de Ouvidores/Ombudsman

Las Ouvidorias en Brasil se organizan a través de esta asociacion, en la
que se realizan congresos y encuentros nacionales anualmente (Arau-
jo, 2024), cursos de capacitaciéon (Asociacion Brasilefia de Ouvidores/
Ombudsman, 2024a), certificaciones y recertificaciones para las buenas
practicas y acciones en la Ouvidoria (Asociacion Brasilefia de Ouvidores/
Ombudsman, 2024b) y conforme a los Reglamentos para la Capacitacion
y cursos a distancia, Certificacién, Recertificacion de las Ouvidorias
Publicas y Privadas (Asociacion Brasilefia de Ouvidores/Ombudsman,
2024c, 20244d), en los que se abordan los fundamentos de la Ouvidoria
Brasilefias publica, la comunicacion y las redes sociales, la ética como
elemento transversal de las acciones de la Ouvidoria, la competencia
del Ouvidor, la mediacién de conflictos en la Ouvidoria, la interface con
areas de control interno, la planeacion y relatorias como herramientas
de gestion, la privacidad y proteccién de datos, el codigo de defensa del
consumidor, entre otros, asi como la publicacién de articulos y una revista
propia (Asociacion Brasilefia de Ouvidores/Ombudsman, 2024e y 2024f).

Dicha Organizacion tiene como objetivo promover la relacion entre
todos aquellos que ejerzan la funcion del Ouvidor/Ombudsman en Bra-
sil, y de los que actian en actividades en defensa de la ciudadania, el
consumidor y el medio ambiente, representando los legitimos intereses
de sus representados ante los 6rganos de la administracion publica, en
los diferentes niveles o en la empresa privada, actuando con autonomia,
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para lo cual sefiala los siguientes compromisos:

* La difusion de la institucion de la Ouvidoria como instrumento de
mejoramiento democratico, defensa de los ciudadanos, y de la efectiva
representacion de sus derechos y legitimos intereses;

* El estimulo a la creacién de Ouvidorias y la continua capacitacién de
los Ouvidores/Ombudsman, ya sea en la administracién publica, ya
sea en empresas privadas;

* La defensa de la institucion, asi como de los profesionistas que la
militan, contra abusos de cualquier naturaleza que pueda perjudicar
el libre ejercicio de sus funciones;

* La colaboracién con autoridades y con la comunidad en asuntos de
interés publico;

* Promocién de intercambio cultural, social y de experiencias con en-
tidades congéneres del pais o del exterior;

* Promover la ética, la paz, la ciudadania, los derechos humanos, la
democracia y otros valores universales; y

* Promover, realizar y fomentar seminarios, encuentros, paneles, y tam-
bién estudios, investigaciones, desarrollo de tecnologias alternativas,
produccion y divulgacion de informaciones y conocimiento técnicos y
cientificos que se relacionen con las actividades mencionadas en este
articulo (Asociacion Brasilefia de Ouvidores/Ombudsman, 2024g).

En el Estatuto de la Asociacion Brasilefia de Ouvidores/Ombudsman,
aprobado por la Asamblea General, en la ciudad de Flirin6polis, durante
el X Encuentro Nacional, en la Sala Tupi de la Costa de Santino Resort,
el dia 25 de septiembre de 2005, se establece que dicha asociacion es una
organizacion de derecho privado de ambito nacional, sin fines lucrativos, a
partir de la libre asociacién de personas fisicas y juridicas comprometidas
con los objetivos y finalidades determinadas en su Estatuto (Asociacion
Brasilefia de Ouvidores/Ombudsman, 2024h).

Resulta muy rescatable la actualizacién Cédigo de Etica del Ouvidor/
Ombudsman, aprobado en el XXV Congreso Brasilefio de Ouvidores/
Ombudsman de la Asociacién en estudio, por la Asamblea General Ex-
traordinaria del 11 de noviembre de 2022, en la cual se hacen una serie de
consideraciones a que el Ouvidor esta directamente ligado a la compren-
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sion y el respeto de las necesidades, derecho y valores de las personas,
entendida como los aspectos materiales, pero también morales, intelectua-
les y sociales y que las funciones de los Ouvidores y Ombusdman estan
apuntadas al perfeccionamiento del Estado y la Empresa, y su actuacion
esta intrinsecamente relacionada con los mecanismos de gobernanza y
de integridad de la organizacion, y que en ejercicio de sus actividades
deben defender los derechos inherentes de la persona humana, basando
sus acciones en principios éticos, morales y constitucionales, las leyes
y los principios de la Declaracion Universal de los Derechos Humanos
(Asociacién Brasilefia de Ouvidores/Ombudsman, 20244).

También resulta relevante la expedicién del Decalogo del Ouvidor,
cuya redaccién fue aprobada en el XXV Congreso Brasilefio de Ouvido-
res/Ombudsman de la Asociacién (Asociacion Brasilefia de Ouvidores/
Ombudsman, 2024j), documentos que junto con el Cédigo de Etica
terminan siendo documentos axiologicos y deontolégicos, recordando la
Teoria Tridimensional de Miguel Reale (1997), que permiten perfeccionar
la funcion de los Ouvidores y los Ombusdman.

Desde el Foro Nacional de Ouvidores Universitarios y
Hospitales de Enseiianza

Segtn Donadeli y Méndes, citados por Aratjo (2024), las Ouvidorias
tienen como atribucion controlar la calidad del servicio educativo, sefia-
lando las fallas y los aciertos y buscando la solucién de los problemas,
con un analisis critico de la educacion superior, tomando en consideracion
los idearios de las universidades y el cumplimiento de la funcién social.

La obligaciéon de implantar ouvidorias universitarias se efectu6 a
partir de la promulgacién de la Ordenanza ministerial/ MEC nimero
1.264/2008, en la que se aprobd el Instrumento de Evaluacién Externa
de las instituciones de ensefianza superior por el Sistema Nacional de
Evaluacion de la Educacion Superior, teniendo como finalidad la calidad
de las dichas instituciones publicas y privadas.

Para Aratjo, las Ouvidorias, como instrumento de accountability,
constituyen un mecanismo democratico en las relaciones entre el Es-
tado y la sociedad, que puede contribuir a asegurar la ciudadania. Sin
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embargo, su efectividad depende del respaldo de la alta direccion y del
reconocimiento de su labor por parte de la comunidad. Es fundamental
contar con una infraestructura solida que sustente su accién publica, ya
que las Ouvidorias buscan elevar los indices de satisfaccion de los usua-
rios y mejorar los resultados de la eficacia educativa, tal como se observa
en las relatorias. No obstante, estas tltimas sefialan que carecen de la
atencion e inversion necesarias, a pesar de ser un instrumento clave para
la evaluacion institucional de la gestion. Las Ouvidorias desempefian un
papel crucial al promover la transparencia, la comunicacién, la rendicion
de cuentas y la presentacion de recomendaciones a la alta direccion, con
una vocacion orientada hacia la transformacion social.

Luciana Bertachini (2024) sefiala que las Ouvidorias universitarias
surgen en el afio 1992, desde su creacion en la Universidad Federal del
Espiritu Santo, cuyo proceso, parafraseando a Lyra fue lento hasta 1997,
refiriendo las diferentes Ouvidorias que se fundaron, para después descri-
bir un periodo de expansion de las Ouvidorias Universitarias en Brasil, y
que las caracteristicas de inmediatez, independencia, imparcialidad son
nuevas opciones para la Comunidad Universitaria y sus colaboradores, en
la que podran expresar sus ansias, insatisfacciones, sugerencias y felici-
taciones al claustro académico, y al personal adminsitrativo y directivo.
Refiere que dentro de los desafios se encuentra dado que la Ouvidoria es
independiente, eficiente y auténoma, ello permitiria abrir la “caja negra”
de la administracion, que por lo general es inaccesible y nada transpa-
rente, siendo importante que exista una politica institucional al respecto.

El Foro Nacional de Ouvidores Universitarios es un espacio de for-
talecimiento, con personal cualificado, fundado durante el I Encuentro
Nacional de Ouvidorias Universitarias (FNOU), realizado del 16 al 18 de
junio de 1999, reuniendo ouvidores de universidades publicas y particula-
res desde entonces, generando una carta/documento, en el que participan
en la actualidad mas de 100 instituciones, analizando diferentes temas re-
lativos a su funcionamiento, en el que participan ouvidores, ex ouvidores
e investigadores, incentivando la democracia, la transparencia, con bases
solidas para el respeto de los derechos universitarios (Bertachini, 2024).

El Foro Nacional de Ouvidores Universitarios y Hospitales de Ense-
flanza (2024a) es una organizacion autébnoma, laica de cualquier vincula-
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cion politica y partidista, no tiene fines de lucro, encargada de la articu-

lacién, cooperacion, capacitacion y planeacion colectiva de los asuntos

de interés de las instituciones de educacion superior y de los hospitales
de ensefianza y temas afines, tendiente a la promocion de la ciudadania

y del pleno ejercicio de la democracia, ello conforme al articulo 1o. de

su Reglamento Interno (2024a), que dentro de su objetivo, conforme al

articulo 2.°, son los siguientes:

+ Estimular la creacion de las Ouvidorias en las Instituciones de Ense-
flanza Superior y en los Hospitales de Ensefianza, ademas de promover,
de forma continua, la capacitacién de los Ouvidores;

 Difundir la institucion de la Ouvidoria como instrumento de prioridad
democratica en el ambito de las instituciones brasilefias de ensefianza
superior y de los hospitales de ensefianza;

» Promover el intercambio de experiencias con instituciones de Brasil
y del exterior, cuyos objetivos y finalidades sean compatibles con
los del Foro;

» Realizar y fomentar seminarios, encuentros y congresos, y estimular
los estudios, investigaciones y la produccién y la divulgacion de las
informaciones y conocimientos técnicos y cientificos relacionados
con las auditorias;

* Promover la congregacion y la relacion entre todos aquellos que ejer-
cen o hayan ejercido la funcién de ouvidor en las Instituciones de
Ensinanza Superior — [ES y de los Hospitales de Ensefianza, asi como
entre los que actuan en actividades relacionadas con la promocién de
la ciudadania, de la democracia y de los derechos humanos;

* Mantener la articulacién permanente con las Instituciones de En-
sefianza Superior — IES y de los Hospitales de Ensefianza, con el
Instituto Nacional de Estudios e Investigaciones Educativas e Pes-
quisas Educacionais “Anisio Teixeira” - INEP y con el Ministerio de
Educacién (MEC);

* Colaborar con investigadores, autoridades y ciudadanos en asuntos de
interés publico, sobre todo en lo tocante al acceso a la informacion.

Cabe senalar que la pagina del Foro Nacional de Ouvidores Universitarios
y Hospitales de Ensefianza (2024b) transporta el Cédigo de Etica de la
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Asociacion Brasilefia de Ouvidores/Ombudsman y, del mismo modo, el
Decélogo del Ouvidor (2024c), ademas de un repositorio de informacion,
investigaciones y publicaciones, recopilado por el Nucleo de Estudios,
Etica e Investigaciones en Ouvidorias del mismo Foro (2024d).

Principales acciones que realizan para la
promocioén de una cultura de la paz

Algunos esfuerzos en pro de la cultura de paz realizada en instituciones
como la Universidad de Brasilia en coadyuvancia con su Ouvidoria, se
advierten en los debates semanales instituidos sobre esta cultura, en el
que se retinen a dialogar sobre temas de interés de la sociedad, con apoyo
del Centro de Estudios Avanzados Multidisciplinares, organizaciones de
la sociedad civil, participando investigadores, con retroalimentaciones
(Cerejo, 2024).

Otro ejemplo es en la Universidad Federal de Rio de Janeiro. En
la que la Ouvidora General y Ouvidora de la Mujer realiza un diag-
nostico, mediante el analisis de datos institucionales, los sujetos de
la Comunidad Universitaria, las motivaciones para los conflictos, la
violacién de derechos y las violencias en la Universidad, el contexto,
los antecedentes, estructura y actuacion de la Ouvidoria, sus procesos
y denuncias, la propuesta de una Ouvidoria Itinerante, su marco nor-
mativo y flujogramas, asi como propuestas de prevencion y sugerencias
(Araujo, L. 2024).

La misma autora y diversas coautora (Araujo, et. al. 2023) hablan
de la funcion de la Ouvidoria General y la Ouvidoria de la Mujer en la
Universidad Federal de Rio de Janeiro en la promocion de la cultura para
la cual presentan un analisis contextual y problematico, social, en el que
abordan el conflicto y la paz, con elementos conceptuales y de estudio, el
estudio del caso de la Universidad, los objetivos de desarrollo sustentable
de naciones unidas, los alcances de la Ouvidoria y de su titular, como ins-
trumento de interlocucion con la sociedad y la Comunidad Universitaria,
para disminuir las asimetrias en la informacion, garantizando el acceso
a la informacion, como derecho de la ciudadania y del derecho humano
fundamental, siendo un instrumento de inclusién social, estimulando
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iniciativas descentralizadas, efectivas y primordiales, orientando al per-

sonal, para lo cual se expone una ruta critica, categorizacion de los tipos

de violaciones a derechos y de violencias, andlisis de las frecuencias de

los asuntos de los que se encarga y acciones de la Ouvidoria, conforme

a su competencia, a saber:

* Orientar a las personas a denunciar cualquier tipo de violencia o dis-
criminacion que hayan sufrido.

* Actuar en la mediacion de conflictos entre los ciudadanos y la insti-
tucion, procurando personalizar y atender al manifestante.

» Evaluar la procedencia de las solicitudes, encaminandolas a los sec-
tores y gestores competentes para la debida apreciacion, averiguacion
y respuesta;

» Registrar las soluciones de los gestores;

 Auxiliar a la institucién en el ejercicio de la autocriticay de la reflexion;

* Mapear y localizar eventuales fallas en los procedimientos de la Iins-
titucion a partir de las manifestaciones recibidas.

* Proponer la adopcién de preparativos o medidas para soluciones de
problemas, en forma oportuna.

 Informar a las partes interesadas en forma simple y ddesburocratizada.

Conclusiones

Coincidiendo con la experta Cristina Ayoub Riche, las Ouvidorias uni-
versitarias de las Universidades Federales y Estatales se encuentran en
coordinacion con organismos publicos como la Ouvidoria general de la
Unidn, pero también con instancias y redes creadas, de caracter privado
como la Asociacién Brasilefla de Ouvidores, el Foro Nacional de Ou-
vidores Universitarios, con los que se intercambia informacion, expe-
riencias, comunicacion, capacitacién, para el mejoramiento del servicio
publico, del respeto de los derechos humanos y su correlacion intrinseca
con los derechos universitarios, para la reflexion y perfeccionamiento
de estas figuras juridicas, como instrumento de participacion ciudadana,
fortaleciendo la confianza civica, dentro de un Estado Democratico de
Derecho, con miras el bien comun.

El contexto sociocultural y educativo de Brasil ha sido muy importante,
dado su enfoque federalista, en el que se advierte la flexibilidad institu-
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cional, pero sin perder la coordinacién nacional, regional e institucional,
ya sea con organismos ptiblicos, como también con organismos privados.
Todo ello en pro de un buen funcionamiento y una colaboracion efectiva,
en la que los diferentes documentos, leyes, reglamentos, ordenanzas,
estatutos y cadigos, cartillas, decalogos son orientadores de la funcién
de las Ouvidorias universitarias.

Existen organismos que aportan en la capacitacion, certificacién y
recertificacion, a lo que se suman los encuentros, congresos, seminarios,
cursos, investigaciones y publicaciones para profesionalizar su servi-
cio, lo cual redunda en la calidad de la educacién, de los servicios, de
la democracia, de la transparencia, de la rendicién de cuentas a modo
de “veeduria ciudadana” con la participacién ciudadana, sirviendo la
Ouvidoria a modo de un puente de comunicacion. También actiia en la
solucién pacifica de los conflictos, acttia para evitar la corrupcién, aportar
en la inclusion, en el respeto de los Derechos Humanos y la cultura de
paz en forma técnica y profesional, pero sin los procedimientos formales
de otras instancias que burocratizan los procesos.

Las Ouvidorias tienen una gran originalidad respecto de otras institu-
ciones protectoras de los derechos humanos iberoamericanos, no solo por
tener un origen diferente, sino por su capacidad camaleonica de adaptarse
en el tiempo, sin perder su esencia de “escuchar” y, por tanto, de atender
a la comunidad universitaria, por sus propias caracteristicas ad hoc, que
tienen que estar respaldadas por la alta direccién de las universidades
publicas y privadas y por una politica institucional, abocadas las Ouvi-
dorias a un fin superior, para no solo atender las quejas, sino propiciar
ambientes arménicos universitarios para que se vuelvan parte de su ethos.
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