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Introducao

1.1 Apresentagao da Ouvidoria-Geral da UFPE

O presente documento tem por objetivo cumprir uma das missdes mais importantes do
servico publico que favorece o fortalecimento da democracia: a transparéncia. As ouvidorias
publicas devem promover o controle social e a participacdo social que advém, respectivamente,
do acolhimento das manifestacdes registradas pelos usuarios dos érgaos publicos relacionados
aos servicos prestados a esses entes federativos, e a posterior melhoria destes servicos. Entre
os tipos de manifestacbes que sao registradas, tém-se: reclamacdo, denuncia, solicitacao,
sugestdo, acesso a informacao, elogio e simplifique.

Evidentemente, existem desafios, e a Ouvidoria-Geral da UFPE, além de verificar a
admissibilidade das manifestacées que chegam em sua unidade, trata de sugerir ajustes e/ou a
construcdo de estratégias para a gestdao que possam qualificar os servigos disponibilizados aos
usuarios, reforcando os aspectos democraticos, como transparéncia, imparcialidade e direitos
humanos. Embora no primeiro semestre de 2021 as manifesta¢des fossem registradas tanto
pelo e-mail quanto pela Plataforma Fala.BR (mantida pela Controladoria-Geral da Unido), desde
agosto de 2021 os registros das manifestacdes estdo sendo realizados exclusivamente através
da plataforma da CGU.

Dois pontos que refletem na dindmica das atividades da Ouvidoria-Geral da UFPE devem
ser destacados. Primeiramente, no ano de 2021, continuamos a sofrer os reflexos da pandemia
da COVID-19 que assola a todos desde 2020. Na busca de suprir as necessidades de
acolhimento de nosso publico-alvo, optamos pelo agendamento prévio que pode ser realizado
por meio do link disponivel na secdao “Atendimento” em nossa pagina de internet:
https://www.ufpe.br/ouvidoriageral. Ademais, o0s usuarios também podem optar pelo
atendimento por videoconferéncia.

O segundo ponto a ser destacado neste cendrio refere-se a estrutura da Ouvidoria-Geral
da UFPE, que foi criada em 2012 pela Resolucdo n.2 03/2012-CONSUNI. Em 27 de janeiro de
2021, foi aprovada a Portaria Normativa n.2 02, que trata da estrutura regimental da Ouvidoria,
gue passou a ter duas unidades internas: a Secretaria da Ouvidoria-Geral e a Secdo de
Atendimento ao Cidaddo (SAC). Por isso, além desta primeira sec¢do, intitulada Introducdo, o

Relatério de Gestdo integra mais duas se¢des que tratam, em linhas gerais, das informacdes


https://falabr.cgu.gov.br
https://www.ufpe.br/ouvidoriageral
https://www.ufpe.br/documents/39030/863922/Resolu%C3%A7%C3%A3o+N%C2%BA+03-2012+-+Ouvidoria-Geral+da+UFPE.pdf/bf63270e-1d1f-496d-a2cb-583d75ad4556

mais relevantes destas duas unidades internas.

1.2 Equipe da Ouvidoria-Geral da UFPE

No primeiro quadrimestre de 2021, a titular da Ouvidoria-Geral foi a Prof.2 Wedna
Cristina Marinho Galindo (Lattes). A partir de maio, Carla Emanuele Meira Maranhdo Gondim
Ribeiro Batista (Lattes) assumiu a titularidade. Atualmente, além da Ouvidora-Geral, a equipe da

Ouvidoria-Geral da UFPE é composta pelos seguintes servidores:

a) Ouvidoria-Geral:
e Frederico Bruno Cavalcanti de Siqueira (Lattes);
e Liane Biagini (Lattes); e,

e Nestor Alves Correia Filho;

b) Secdo de Acesso a Informacao:
® José Geovanni Costa de Almeida;

e Monica Augusta dos Santos (Lattes); e,

e Talita Torres de Araujo.

Destaca-se que a servidora Gislainy Dourado Landim Parente (Lattes), lotada na
Diretoria de Comunicacdo/SUPERCOM, apoia a equipe da Ouvidoria-Geral, desde outubro
de 2021, com o objetivo de atuar nas tratativas de manifestacdes complexas e sensiveis e
outras atividades andlogas a estas situacbes, conforme os termos da Resolucdo n.2
03/2012/CONSUNI, §2¢2 do Art. 49,

Como indicado no Plano de Acdo para 2021, foi proposta a capacitacdo da equipe
através de cursos e da participacdo em eventos que pudessem contribuir com o
desenvolvimento profissional, alinhado as atividades de ouvidoria. Como exemplo,
podemos citar os cursos oferecidos pelo Programa de Formacdo Continuada em Ouvidoria
(PROFOCO) da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU/CGU), em parceria com a Escola Nacional
de Administracdo Publica (ENAP). Dentre os sete servidores permanentes, cinco deles
participaram de capacitacdes, tendo um deles chegado a receber a Certificacdo em

Ouvidoria. Dentre os cursos realizados pelos servidores estdao o de Gestdao em Ouvidoria e


http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do
http://lattes.cnpq.br/9635352727745485
http://lattes.cnpq.br/5304133786060468
http://lattes.cnpq.br/0582393263092899
http://lattes.cnpq.br/7501624045513801
http://lattes.cnpq.br/1752098791006274

em Defesa do Usudrio e Simplificacdo.

Os servidores também participaram de eventos de Ouvidoria, de Servico de

Informacgdo aos Cidaddos, de Administracdo e de Direitos Humanos. Neste ultimo, trés

servidores proferiram palestras relacionadas ao assédio moral nas InstituicGes Federais de

Ensino Superior (IFES), ao acesso a informacdo e a protecdo de dados pessoais. Dois

servidores ainda apresentaram trabalhos em Congressos. Dois deles estdo frequentando

Cursos de Pds-Graduacgdo (Mestrado e Doutorado). Houve uma publicacdo de um capitulo

em um livro_sobre ouvidoria.

Da Ouvidoria-Geral da UFPE

2.1 Principais Ag¢oes

Para desenvolver suas atividades, algumas ag¢ées importantes foram adotadas pela

Ouvidoria-Geral:

b)

c)

d)

e)

f)

Adocdo do registro de manifestacdes exclusivamente através da Plataforma Fala.BR a

partir de agosto de 2021 (Portaria, n.2 581, 09/03/2021/CGU);

Acolhimento do publico-alvo e atendimento presencial mediante agendamento e/ou
por videoconferéncia;
Encaminhamento para assisténcia psicossocial em caso de necessidade e
concordancia do usudrio;
Acbes de mediacdo acerca dos assuntos sensiveis envolvendo as relagdes
interpessoais tensas e conflituosas da comunidade académica. Em determinados
casos, houve a atuacdo da servidora em tempo parcial da Ouvidoria-Geral;

Foram realizadas parcerias com outros setores da UFPE para atuagdo em casos
especificos;
Foi desenvolvido um trabalho em conjunto com as Quvidorias Setoriais na tratativa
das manifestacdoes dos respectivos locais em que se encontram inseridas, como,
Centros, Nucleo e Pré-Reitoria. Novas Ouvidorias Setoriais devem ser concretizadas

em 2022 (Anexo 1), tal como, o Nucleo LGBT;


https://livros.unb.br/index.php/portal/catalog/view/105/95/497-1
https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-581-de-9-de-marco-de-2021-307510563
https://www.ufpe.br/ouvidoriageral/setoriais

g) Aproximacdo com a Ouvidoria do Hospital das Clinicas, que possui autonomia em
razdo de sua vinculagdo a Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares — EBSERH);

h) Reunides com diversos gestores no intuito de tratar aquelas manifestacdes mais
sensiveis, como, Chefes de Gabinete, Pro-Reitores, Diretores de Centros e de Orgdos
Suplementares e Coordenadores de Cursos de Graduacgao e de Pds-Graduacao;

i) Participagdo em atividades voltadas para a gestdao universitaria e governanga, tais
como: reunides em Conselhos, reunides em Grupos de Trabalhos e reunides de
rotina;

j) Participacio em reunides com setores parceiros, por exemplo, Comissdo de Etica,
para alinhamento de novas a¢des conjuntas, bem como a implementacdo de um
fluxo de manifestagdes (denuncias) a ser implementado em 2022, alinhando e
respeitando a atuacdo de cada uma das unidades parceiras;

k) Adocdo de diversos procedimentos internos que trataram de dinamizar as
atividades desenvolvidas na Ouvidoria-Geral;

[) Inicio de trabalhos em parceria com a Diretoria Estratégica de Planejamento

Avaliacdo e Gestao (DEPLAG).

2.2 ManifestagOes Registradas na Plataforma Fala.BR

2.2.1 As manifestagoes registradas por e-mail

Reitera-se que, no primeiro semestre de 2021, os registros das manifestacdes chegavam
tanto pela Fala.BR quanto pelo e-mail da Ouvidoria-Geral. As manifestacbes registradas pelo
canal de e-mail foram tratadas, porém uma das dificuldades encontradas foi a sistematiza¢ao
deste banco de dados para compor o presente relatdrio. Assim a indicacdo deste registro ficou
limitada ao seu quantitativo, ou seja, foram registradas o total de cento e cinquenta e sete (157)
manifestacdes por e-mail no periodo de janeiro a julho de 2021, conforme Quadro 1.

Uma das razoes que levou a Ouvidoria-Geral a adotar a exclusividade da Fala.BR, foi a
busca de uma sistematizacdo sobre a realidade da UFPE, o que é corroborado pelo instrumento
legal da CGU que impde que todas as denuncias sejam registradas na plataforma Fala.BR.

Espera-se que em 2022 esta lacuna seja suprida e possamos contribuir com um banco de dados



robusto e que possa ser utilizado pela gestdo da UFPE nas politicas institucionais, favorecendo a

participacdo social.

Quadro 1: Quantitativo de manifestacdes por e-mail

Manifestacoes por e-mail
Més/2021 Quantidade
Janeiro 54
Fevereiro 29
Marco 48
Abril 14
Maio 2
Junho 7
Julho 3
Total 157

2.2.2 Quantitativo de manifestacoes registradas na Fala.BR

Sobre o quantitativo das manifesta¢ées que chegaram através da Fala.BR no ano de 2021,
observa-se o levantamento de trezentos e trinta e seis (336) registros. Dentre estes registros,
vinte (20) manifestacdes foram encaminhadas para outras unidades do Sistema de Quvidorias
do Poder Executivo Federal (SisOUV), por terem sido enderecadas equivocadamente para a
Ouvidoria-Geral da UFPE. Dez (10) manifestagdes pertenciam a Se¢do de Acesso a Informacao. E
trinta e uma (31) manifestacdes foram arquivadas por diferentes motivos, como: duplicidade de
registro, perda de objeto, falta de clareza, insuficiéncia de dados ou manifestacdo inadequada.
Sendo assim, o total de manifestacGes aptas e tratadas foram de duzentos e setenta e cinco

(275), conforme o Quadro 2:

Quadro 2: Quantitativo de manifestacdes no Fala.BR

Manifestacoes pelo Fala.Br
Més/2021 Quantidade
Janeiro 13
Fevereiro 12
Marco 13
Abril 19
Maio 21
Junho 19
Julho 18
Agosto 35
Setembro 39
Outubro 21
Novembro 38
Dezembro 27




[ Total 275

O numero de manifestacdes encaminhadas de forma equivocada para a Ouvidoria-Geral
da UFPE ainda é alto, bem como aquelas que sdo arquivadas. No primeiro caso, foi possivel
corrigir o problema pelo préprio sistema do Fala.BR, direcionando as manifestagdes para os
locais corretos. Entretanto, as manifestacdes arquivadas revelam que os usudrios ainda

precisam fazer bom uso de seu direito de controle social.

2.2.3 Os tipos de manifestacoes registradas na Fala.BR

Sobre o tipo de manifestagdo, embora a Ouvidoria-Geral da UFPE n3do tenha recebido

manifestacdes do tipo simplifique, os demais tipos podem ser constatados no Quadro 3:

Quadro 3: Tipos de manifestagGes no Fala.BR

Tipos de Manifestacoes pelo Fala.BR

2021 Quantidade
Comunicacdo 53
Denuncia 40
Elogio 03
Reclamacdo 85
Solicitagdo 91
Sugestao 03
Total 275

A auséncia de registro de manifestacdes do tipo simplifique revela que nenhum usudrio
apresentou qualquer sugestdo sobre a desburocratizacdao do servico prestado pela UFPE. Vale
lembrar que este tipo de manifestacdo oportuniza o usuario a participar do processo de
simplificacdo, ao tempo em que ele pode promover um controle social sobre os padrdes
burocraticos, atuacao favorecida pelo Decreto n.2 9.094/2017.

O guantitativo de elogios e de sugestGes ainda sdo muito deficientes. Isso pode ser um
dado para a reflexdo da gestdo, respectivamente sobre a qualidade do atendimento, por
exemplo, e como o usudrio poderia estar mais comprometido em mencionar as possiveis

sugestdes de melhorias dos servicos prestados a comunidade académica.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm

2.2.4 O teor das manifestagoes

As manifestacdes dirigidas a Ouvidoria-Geral sdo importantes porque expressam o olhar
do publico-alvo sobre a forma como os servigos da instituicdao estdao sendo prestados. Significa
gue os usudrios podem fazer o controle social da Universidade. Por isso, outro dado relevante
das manifestacbes se refere ao teor das manifestacbes. E os assuntos mais recorrentes

merecem uma ateng¢do mais cuidadosa por parte dos gestores. O Quadro 4 revela este cenario:

Quadro 4: Assuntos das manifestacGes no Fala.BR

Assuntos em geral das Manifestacdes pelo Fala.BR

2021 Assuntos por tipo de manifestacao

Acumulo de cargo de servidor
Assédio moral

Assédio sexual

Bolsista trabalhando como servidores
Comunicagao Constelagdo familiar

Irregularidades com Cotas SISU
Irregularidades com docentes em aula
Nepotismo

Plagio em Tese de Doutorado

Abuso de poder

Acumulo de cargo de servidor
Assédio moral

Assédio sexual

Denuncia
Diploma via Carolina Bori
Constelagao familiar

Irregularidades com Cotas SISU

Irregularidades cometidas por docentes

Elogio Cordialidade/qualidade no atendimento

Abertura de cdmaras e/ou retaliagdo
Reclamacdo Abono permanéncia

Assisténcia estudantil




Atendimento inadequado
Atraso de pagamento
Constelagao familiar

Cotas SISU

Quadro 4:

(Continuagdo)
Assuntos das manifesta¢des no Fala.BR

Assuntos em geral das Manifestagoes pelo Fala.BR

2021

Assuntos por tipo de manifestacdo

Reclamacado

Declaragdo de documento

Dificuldade de contato com setor

Diploma

Ficha catalografica

Irregularidade do docente (sem notas, sem aulas)
Irregularidades de matricula e/ou disciplinas

Solicitagdo

Auxilio transporte

Certificados de cursos

Diplomas

Declaragdo de documento
Férias de servidor
Infraestrutura Biblioteca Central
Licitagdo (pagamento)

SIPAC (processo parado)

Sugestao

Hospital universitario em Caruaru

Infraestrutura

Nota-se que alguns dos assuntos podem aparecer repetidos nos diferentes tipos de
manifestacdes. Por exemplo, o assunto acumulo de cargo de servidor aparece tanto em uma
denuncia quanto em uma comunicacdo. Uma explicacdo é que a Plataforma Fala.BR aceita
denuncias and6nimas, que sdo denominadas de comunicacdo. Uma manifestacdo do tipo
comunicacdo pode transmitir algum tipo de seguranca para o usuario, pois ele ou ela ndo se

identifica. Contudo, a pessoa que registrou esta comunicagao ndo recebera qualquer resposta

(Final)

conclusiva, ficando apenas no sistema para disponibilizacdo da UFPE e da CGU.

Uma situacdo que pode ocorrer sobre o teor da manifestacdo é que o manifestante
indica o assunto no momento do registro na Fala.BR e a Ouvidoria-Geral tem mantido o assunto
gue é indicado no registro. A Unica alteracdo que é feita no momento é em relacdo ao tipo de

manifestacdo. Muitas vezes, o usudrio registra como uma solicitacdo, mas o assunto é, na

verdade, uma reclamacgao. Atualmente, este é o Unico ajuste realizado.

2.2.5 Assuntos sensiveis




Embora alguns assuntos aparecam em quantidades grandes — por exemplo:
reconhecimento de diploma através da Plataforma Carolina Bori, emissdao de declaragdes,
irregularidade em ingresso por cotas no SISU —, trés diferentes assuntos podem ser destacados
pelo volume de registros: a constelacdo familiar, os casos de assédio moral e as irregularidades
cometidas por docente ao ministrar disciplina.

Sobre os registros que tratam do assunto chamado constela¢do familiar, recebemos um
total de vinte e cinco (25) manifestacdes. Este assunto aborda sobre a Constelacdo Familiar
Sistémica (CF), uma das técnicas que integra o Projeto Fluir com a Vida, promovida pela
PROGEPE/EDR. Este assunto gerou diversas discussdes e, embora as manifestacBes estejam
finalizadas na plataforma, ainda estdao sendo tratadas pela Ouvidoria-Geral da UFPE. Ou seja, 0
assunto ainda esta sendo cuidado internamente e merece atencao.

Outro destague muito importante vai para o assunto identificado como assédio moral.
Observa-se que ainda existem confusOes sobre esta tematica, inclusive sobre seu proprio
conceito no ambito da comunidade académica: algumas manifestacdes sdo registradas como
assédio moral e, na verdade, ndao s3ao; ao mesmo tempo, outras manifestacdes sao registradas
como uma simples reclamacdo, mas percebe-se que, na verdade, o relato trata de um possivel
assédio moral.

Em 2021, foi registrado um total de vinte e quatro (24) manifestacles: treze (13)
dendncias e onze (11) comunicagdes. S3ao identificados como denunciantes: discentes e
servidores (docentes e técnicos). Por outro lado, os assediadores podem ser discentes,
servidores (docentes e técnicos) e, ainda, terceirizados. A Ouvidoria-Geral procedeu com a
apuracao preliminar de todos os registros que foram realizados. Os encaminhamentos finais
variaram entre processos para a Comissdo de Convivéncia Discente (CCD), Comissdo de Etica
(CET) e Servico de Corregedoria e Organizacdo de Processo Administrativo Disciplinar (SOPAD),
gue sdo os responsaveis pela apuracdao dos fatos. Alguns casos mereceram mediacdo e,
naqueles que nao foram constatados casos de assédio moral, outras unidades puderam ser
envolvidas no assunto para buscar uma solucao, a exemplo de Centros e Departamentos.

Importa também mencionar que foram registradas em nimero muito menoravalia, e
ndo menos importante, trés (3) denuncias e duas (2) comunicac¢des de assédio sexual, inclusive
dois deles com concomitancia com o assédio moral. Uma das denudncias ainda esta sendo

tratada pela Ouvidoria-Geral.
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Por fim, outro assunto de destaque é acerca das irregularidades supostamente
cometidas por docentes frente aos discentes. Apenas no levantamento realizado na Fala.BR, foi
constatado um numero alto de manifesta¢des: trinta e cinco (35) no total. Os diferentes atos

supostamente praticados pelos docentes encontram-se distribuidos no Quadro 5:

Quadro 5: Assunto na Fala.BR: Irregularidades supostamente praticadas por docentes

Relacdo das irregularidades registradas nas manifestacdes
Ameaca de reprovacao em Pds-Graduacao
Aula ministrada em inglés
Aulas em dia de feriado municipal

Auséncia de aulas praticas presenciais na pandemia

Auséncia de notas no SIG@

Avalia¢des abusivas e/ou distintas do assunto e/ou sem ter sido dado o assunto

Desconformidade com o calendario académico

Desconformidade das aulas sincronas e assincronas

Dificuldade de acesso ao conteudo da disciplina

Divulgacdo de plano de aula diferente da aprovada

Docente ndo usa mdscara durante aula presencial

Exigéncia de aberturas de cdmeras durante aulas e/ou provas

Exigéncia de prova presencial durante a pandemia

Exposicdo de opinido politica ao invés de ministrar aula

Faltas nas aulas e/ou auséncia de aulas sincronas

N3do cumprimento do cronograma da disciplina

Nao sabe transmitir o conhecimento

Perseguicbes e/ou retaliacdes

Problemas com aulas em campo

Problemas de revisdo de prova

Reprovacdo por falta indevida

A Ouvidoria-Geral tem procedido com algumas recomendacbes. Neste sentido, a

expectativa é que estes assuntos sensiveis possam ser minimizados.

2.3 Informag6es Complementares

Nestes quase dez (10) anos de existéncia, a Ouvidoria-Geral da UFPE enfrentou
dificuldades e desafios, e ainda os enfrenta, mas também teve conquistas. Evidente que uma
conquista efetiva neste espaco académico é algo que precisa ser feito constantemente. E,
embora ela tenha recebido reforcos importantes, é preciso ter ciéncia das dificuldades e do

trabalho didrio. Por isso mesmo, reportar sobre algumas questdes podem ajudar nesta reflexdo.

11



A situacdo pandémica obrigou a Ouvidoria-Geral a mudar a forma como o atendimento
ao usudrio ocorria. Isso também foi reforcado pelo ingresso da equipe da Secdo de Acesso a
Informagdo (aumentando o nimero de servidores que agora possui uma estrutura regimental
de duas sec¢des), em concomitancia com o reduzido espaco fisico da sala da Ouvidoria-Geral.
Contudo, a facilidade tecnoldgica tem suprido esta necessidade que existe de a ouvidoria
publica fazer o acolhimento. A ideia principal é ndo deixar que aqueles que pedem socorro a
Ouvidoria-Geral se sintam desamparados. No futuro, a infraestrutura fisica serd uma aquisicao
fundamental.

A equipe da Ouvidoria-Geral buscou se qualificar e, por ser algo continuo, novas a¢ées
nessa perspectiva devem ocorrer no decurso de 2022. O que vai precisar melhorar é a
transparéncia destas informacdes, pois nem todos os servidores possuem curriculo publicado.
Também, uma das propostas em 2020 foi reforcar a equipe. Portanto, outro ponto que devera
ser observado sera o incremento do quantitativo de servidores, que hoje é deficitario. Isso
acaba tendo reflexos nas diversas atividades que precisam ser desenvolvidas, inclusive, no
tratamento das manifestacdes. Por exemplo, por vezes, isso pode afetar os prazos de respostas
ou prejudicar o desenvolvimento de diversos projetos no ambito da unidade. Uma equipe maior
e especializada, certamente, vai sanar estas situacoes.

No intuito de dinamizar o acompanhamento das manifestagdes que chegavam para a
Ouvidoria-Geral (e-mail e Fala.BR), em 2021, decidiu-se pela ado¢do de uma sistematizacdo
através do Google Drive. Isso propiciou um acompanhamento minucioso de cada uma das
manifestacdes. Contudo, registra-se que nesta transicdo para o uso exclusivo na Fala.BR, houve
uma diferengca no quantitativo de manifestacbes a menor — um dado plausivel visto que as
manifestacdes de e-mail ndo foram computadas na plataforma. Mesmo assim, este foi um passo
relevante, pois ira favorecer o embasamento de politicas institucionais na Universidade.

Nota-se, na Figura 1, o aumento do registro a partir do segundo semestre de 2021:

Figura 1: Manifestac¢des registradas na Fala.BR (2021)
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Nestes dados ndo estdo contabilizadas as manifestacbes encaminhadas para outros
Orgdos do SisOUV, para a SAC e nem que tenham sido arquivadas (por duplicidade, por
exemplo).

Destaca-se que esta transicdo apresenta algumas dificuldades que ainda devem ser
sanadas. Por exemplo, a questdo da classificacdo de assuntos, subassuntos e tags nesta
plataforma. Este ajuste ja esta sendo visto, inclusive, em fun¢do de algumas reunides e
trabalhos a serem desenvolvidos em parceria com a Diretoria Estratégica de Planejamento,
Avaliacdo e Gestdo (DEPLAG). Este aspecto permitird maior transparéncia sobre o que acontece
na Universidade.

Uma outra questdo neste panorama sdo as avaliacGes realizadas pelos manifestantes
(apods a finalizacdo da manifestacdo na Plataforma Fala.BR). Determinados dados podem ser
consultados por meio de uma ferramenta que reldne informacdes das manifestacGes e que é

chamada Painel Resolveu?.

No levantamento de 2021, o atendimento foi avaliado por 22 (vinte e dois)

manifestantes, como apresentado na Figura 2:

Figura 2: Satisfacao do manifestante
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http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Fonte: Painel Resolveu? (Controladoria-Geral da Unido, 2022)

Esta configuracdo demonstra que é preciso galgar alguns espacos. Primeiro pelo volume
de avaliagdes que ainda é minimo. Depois, pelo fato de que o questionamento apresentado
pode confundir o préprio manifestante. Ndo é raro haver uma confusdo entre o trabalho
desenvolvido pela Ouvidoria-Geral na tratativa da manifestacdo e a conclusdo final da
manifestacdo, que muitas vezes é decisdao da gestdo da Universidade. Significa dizer que o
resultado negativo de uma manifestacdo pode refletir na avaliagdo da Ouvidoria.

Ainda na seara da Fala.BR, uma questdo que serd preciso ajustar é que todas as
unidades da UFPE que recebem denuncias precisam registra-las, preferencialmente, nesta
Plataforma; portanto, deve haver uma entrada pela Ouvidoria-Geral. Novas reunides devem ser
realizadas com as unidades, em 2022, para este cumprimento legal. Este sera um passo
estratégico importante a ser dado pela UFPE, pois somente assim os dados serdo mais robustos
e poderdo dar embasamento para politicas institucionais. Atualmente, por exemplo, se a gestdo
da UFPE necessitar de dados sobre todas as denuncias envolvendo questdes de racismo, isso
esta disperso.

No que diz respeito ao teor das manifestacdes, como dito, o assédio moral foi um
assunto de destaque, visto que foram registradas um total de vinte e quatro (24) manifestagdGes.
Curiosamente, em 2020, foram cinco (5) manifestacGes sobre o tema. O exercicio da cidadania
pode nao ser algo muito simples de ser praticado, mas este incremento de registros de um ano
para o outro pode revelar um aumento de confianca por parte do usuario, na Ouvidoria-Geral, o
gue dd um destaque ao controle social. Mas, é preciso levar em conta o cendrio que envolve
estas manifestacdes. Situacdes de abuso de poder, de corporativismo, de auséncia de apoio da
gestdo onde o fato ocorreu, de retaliacdo, de negacdo, de hierarquizacdo, por exemplo, sdo
algumas situacGes observadas nestas manifestacdes.

Reitera-se que a Ouvidoria-Geral participou das discussdes iniciais sobre a construcao de
uma Politica Institucional de Enfrentamento do Assédio Moral e Sexual na UFPE, em 2020. E,
embora tenha havido uma pausa em 2021, novas articulagdes indicam o retorno das discussdes
sobre esta politica em 2022 — ainda mais que se entende que uma politica institucional deste

porte pode ser uma resposta da participacao social das denuncias e comunicacdes.
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https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-581-de-9-de-marco-de-2021-307510563

Quanto as dificuldades externas vividas pela Ouvidoria-Geral, podemos citar a
dificuldade em contactar e receber respostas de alguns gestores, o que acaba refletido no prazo
de resposta. Podemos ainda mencionar sobre a questdo do sigilo dos(as) denunciantes. A
Ouvidoria-Geral, realmente, preza pelo sigilo dos manifestantes e tem atendido a este
pressuposto com muito cuidado. No entanto, varios deles enviam suas demandas
concomitantemente, via e-mail, para diversas unidades da UFPE. Agindo desta forma, a prépria
pessoa acaba por revelar sua identidade, ndo cabendo qualquer tipo de responsabilizacdo da

Ouvidoria-Geral sobre este fato.

3 Da Secao de Acesso a Informagdo

A Secdo de Atendimento ao Cidaddo (SAC) é a unidade institucional responsavel pelas
transparéncias ativa e passiva da UFPE, ou seja, pelo monitoramento da publicacdo e
atualizacdo do rol de informagdes obrigatdrias no Portal Institucional e pelo atendimento as
demandas da sociedade, recebidas através do Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC) na
Plataforma Fala.BR.

A publicagdo das informagdes é realizada na pdagina “Acesso a Informagdo” do Portal
UFPE, conforme recomendacdes da Controladoria-Geral da Unido (CGU), disponiveis no Guia de
Transparéncia Ativa para Orgdos e Entidades do Poder Executivo Federal (GTA). A SAC faz o
monitoramento da transparéncia ativa institucional, relativo aos 49 (quarenta e nove) itens e
subitens que sdo avaliados periodicamente pela CGU no Sistema de Transparéncia Ativa (STA),
em cumprimento a Lei n2 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacdo (LAI).

As manifestacdes recebidas no Servico de Informacdo ao Cidad3o sdo tratadas conforme
procedimentos internos adotados pela equipe da Secdo de Atendimento ao Cidaddo (SAC),
visando a otimizagdo do tempo de resposta aos demandantes. Esses procedimentos
contemplam a andlise inicial da manifestacdo (pedidos de acesso a informacdo ou recursos em
12 e 22 instancia) pela equipe do Servico de Informacdo ao Cidadao, a resposta imediata a/ao
demandante (quando possivel), o encaminhamento as areas competentes (com as devidas
orientacbes para devolutivas em tempo hdbil para o cumprimento do prazo legal), a

interlocucdo com o/a demandante para informagdes adicionais e/ou esclarecimentos, a
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resposta final e/ou disponibilizacdo dos documentos solicitados na manifestacdo. Além disso, a
equipe acompanha diariamente as demandas, através do SIPAC e presta orientacdes e
esclarecimentos necessdrios as unidades detentoras das informacdes. As atividades
desenvolvidas pela equipe estdo de acordo com as recomendacdes da CGU e boas praticas

utilizadas nas instituicdes do Poder Executivo Federal.

3.1 Principais Agoes

O primeiro semestre foi marcado por mudancas na gestdo institucional. A Secdo de
Acesso a Informacdo, agora nomeada como Secdo de Atendimento ao Cidaddo e integrada a
Ouvidoria-Geral, foi contemplada com o retorno de uma servidora experiente no Servigco de
Informacdo ao Cidaddo (que estava em licenga), o que proporcionou um numero maior de
atendimento das demandas e mais agilidade nos procedimentos internos. Reunides internas,
adequacdo da nova equipe e redistribuicdo das atividades foram realizadas, visando o devido
tratamento das manifestacdes, a atualizacdo das informacdes e o cumprimento dos prazos da
Lei de Acesso a Informacao.

No inicio do segundo semestre houve a analise anual da transparéncia ativa para
atualizacdo do relatério de transparéncia, exigido pela CGU no Sistema de Transparéncia Ativa
(STA), realizado entre os meses de julho e agosto. Além da atualizagcdo do STA, a SAC deu
continuidade aos atendimentos das manifestacdes de acesso a informacao, recebidas no SIC, e
realizou reunides com a Ouvidora para alinhamento de procedimentos, processos internos e

atualizacdo da minuta da Normativa Interna do Servico de Informacdo ao Cidadao.

3.2 Total de Manifestag¢oes de Acesso a Informagdao e média mensal

O SIC/UFPE recebeu o total de 264 manifestagdes em 2021.

3.3 Numero de Manifestacées/Pedidos Respondidos e Percentual de Respostas no Prazo Legal

Respondidos até dezembro/2021: 259 pedidos/manifestacoes.

Respostas no prazo: 92,42%.
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3.4 Omissoes de Atendimento

Omissdes de atendimento até dezembro/2021: 2 pedidos/manifestacGes.

OmissOes de atendimento de 2020: 1 pedido e 1 recurso.

3.5 Principais Temas Relacionados com os Assuntos Demandados

Quadro 6: Tematicas em relagdo ao quantitativo de manifestagdes

Quantidade de manifestacdes sobre o tema

Tematica

Quantitativo

Acesso a informacgédo

67

Assisténcia ao portador de deficiéncia

1

(Continuagdo)

Quadro 6: Tematicas em relagao ao quantitativo de manifestacdes

Quantidade de manifestacdes sobre o tema
Tematica Quantitativo
Atendimento 3
Auditoria 5
Bolsas 2
Certidoes e declaragdes 2
Certificado ou diploma 10
Compras governamentais 2
Concursos 20
Coronavirus — COVID 19 4
Cotas 10
Dados pessoais (LGPD) 2
Emprego 2
Fraude em auxilio emergencial (Coronavirus) 2
Matricula 2
Orgamento 3
Outros em administragdo 5
Outros em economia e finangas 3
Outros em educagdo 13
Outros em meio ambiente
Outros em pesquisa e desenvolvimento 7
Outros em trabalho 2
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Patriménio 3
Processo seletivo 3
Recursos humanos 12
SISU — Sistema de Selecdo Unificada 2
Site do 6rgdo 2
Universidades e institutos 10

(Final)

3.6 Tempo Médio de Resposta

O tempo médio de respostas das manifestacdes é de 15,52 dias.

3.7 Quadro Geral de Recursos

Quadro 7: Quadro geral de recursos
Quadro geral de recursos - Servigo de Informagao ao Cidadao da UFPE

RECI.'IFS? ao 'chefe Recu’rs.o a Autc’>rld~ade Recurso 3 CGU Recurso 3 CMRI
hierarquico Maxima do Orgdo
2020 2021 2020 2021 2020 2021 2020 2021
24 15 11 6 5 4 1 0

3.8. informagées Complementares

Outras informacdes podem ser consultadas através Painel LAI, disponivel no link:

<http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm>.

4. Nota Final

A Ouvidoria-Geral continua trabalhando em sua reestruturacdo (fisica, humana,
processual) e esta construgdo organizacional interna é um compromisso daqueles que
compdem esse setor. O intuito é alcancar a exceléncia no atendimento acerca das questdes que
sdo levantadas pelo publico-alvo — respeitando os principios da imparcialidade, do sigilo, da
transparéncia, entre outros, e procurando cumprir seu papel democratico da melhor maneira
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possivel. Este € um compromisso importante e os desafios precisam ser superados. Com um
olhar voltado para o aprimoramento da governanca da Universidade, a Ouvidoria-Geral quer
trazer a tona o entendimento de cada um dos atores que fazem parte do cendrio académico
sobre a responsabilidade e o exercicio da cidadania que cada um deve desempenhar —

fortalecendo, assim, a democracia.
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ANEXO 1

ACOES DA OUVIDORIA-GERAL PARA 2022

Nivel Estratégico

. Unidade da Previsao
Projetos Gestio de Entrega PDI/UFPE MMOuvP / CGU
Cnagac\> do Escr~|tor|o de Ouvidoria-Ger| Janeiro / 7.5 Aprimorar a i
Apoio a Protegao de . Governanga e Gestao -
; al Abril o
Dados Pessoais Institucional
Submissao de minuta
para aprovacgao da Servico de Janeiro / 7.5 Aprimorar a
norma interna do SIC Atendimento Marco Governanca e Gestao -
ao Gabinete. ao Cidadao Institucional
CONSUNI?
Submlss_ao dNe minuta 1.2.5 Condutas
SCEMTELREE T 7.5 Aprimorar a 1.3.2 Garantias
Resolucdo 03/2012 do |Ouvidoria-Ger| Janeiro/ | ~ o
. - Governanga e Gestao |do titular
Conselho Universitario al Margo Institucional 2.3.4 Protecio a0
CONSUNI) a0 d.er;unciante
Gabinete.
- Criacdo do GT
- Elaboracdo da
Minuta
- Submissao ao
Gabinete
- Submissao ao
Submissao da minuta CONSUNI
da nqrma~de SerV|.go de Setembro / 7.5 Aprimorar a ) 211
atualizacdo da Carta de | Atendimento Governanca e Gestao
) g e Novembro N Mapeamento de
Servicos ao Cidadao ao | ao Cidadao Institucional .
Gabinete. CONSUNI? Servigos
2.1.2
Monitoramento
da Carta de
Servigos ao
Usudrio
2.1.3 Qualidade
da informacao
Submissao de minuta
de atualizag¢do do
Portaria Normativa n® Ouvidoria-Ger Novembro 7.5 Aprimorar a
02/2021 do Gabinete | / Governanga e Gestao -
do Reitor (Regimento a Dezembro |Institucional
Interno da
Ouvidoria-Geral)
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https://www.ufpe.br/documents/39030/863922/Resolu%C3%A7%C3%A3o+N%C2%BA+03-2012+-+Ouvidoria-Geral+da+UFPE.pdf/bf63270e-1d1f-496d-a2cb-583d75ad4556
https://www.ufpe.br/documents/39030/863922/Resolu%C3%A7%C3%A3o+N%C2%BA+03-2012+-+Ouvidoria-Geral+da+UFPE.pdf/bf63270e-1d1f-496d-a2cb-583d75ad4556
https://www.ufpe.br/documents/39030/863922/Resolu%C3%A7%C3%A3o+N%C2%BA+03-2012+-+Ouvidoria-Geral+da+UFPE.pdf/bf63270e-1d1f-496d-a2cb-583d75ad4556
https://sipac.ufpe.br/public/baixarBoletim.do?publico=true&idBoletim=72
https://sipac.ufpe.br/public/baixarBoletim.do?publico=true&idBoletim=72
https://sipac.ufpe.br/public/baixarBoletim.do?publico=true&idBoletim=72

Novo espaco fisico e
equipamentos para
receber a equipe da

Ouvidoria-Ger

7.5 Aprimorar a
Governanga e Gestao

Ouvidoria-Geral e SIC al o
Institucional
no retorno ao trabalho
presencial
Alertar o Gabinete
sobre a necessidade de
atualizacdo da Portaria Servigo de 7.5 Aprimorar a
n? 4.440/2013 - . . ~
N Atendimento | Fevereiro |Governanga e Gestao -
Comissdo Permanente o am o
.~ ao Cidadao Institucional
de Avaliacao de
Documentos Sigilosos
(CPADS)
1.4.2 Formagao
. de competéncias
Plano de Capacitagao Ouvidoriae | Janeiro/ é’jv'zfr:;n;oarag gestéo 1.4.5
da Equipe SAC Fevereiro ¢ Planejamento e

Institucional

execucao
orcamentaria

Nivel Tatico

Unidade da

Previsao

Projetos Gestio de Entrega PDI/UFPE MMOuvP / CGU

8.2 Promover uma

Campanha Ouvidoria e | Ouvidoria e Abril /  |politica de

SAC SAC Junho [sustentabilidade e i
responsabilidade social
8.2 Promover uma

Seminarios - Gabinete SAC Abril /  |politica de i

e Pro-reitorias Maio sustentabilidade e
responsabilidade social
8.2 Promover uma

L. Abril / |politica de

Seminarios - Centros SAC Maio sustentabilidade e i
responsabilidade social
8.2 Promover uma

Seminarios - Orgdos SAC Abril / |politica de i

Suplementares Maio [sustentabilidade e
responsabilidade social
8.2 Promover uma

Seminarios - DCE + SAC Abril /  |politica de )

Discentes Junho [sustentabilidade e
responsabilidade social
8.2 Promover uma

Elaboracdo de Manual SAC Abril / |politica de i

do Gestor - SIC Maio sustentabilidade e

responsabilidade social
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8.2 Promover uma

Elaborag¢ao de Manual Ouvidoria Abril /  |politica de i
do Gestor - Ouvidoria Maio sustentabilidade e
responsabilidade social
8.2 Promover uma
Curso Cultura Etica - 12 | Ouvidoriae | Janeiro/ |politica de i
Turma SAC Junho [sustentabilidade e
responsabilidade social
8.2 Promover uma
Curso Cultura Etica - 22 | Ouvidoria e Julho/ [politica de i
Turma SAC Novembro |sustentabilidade e
responsabilidade social
L . 4 8.2 Promover uma
Semindrios Assédio . e
. Janeiro / |politica de
Moral e Sexual - Ouvidoria s -
. Julho sustentabilidade e
Discentes . .
responsabilidade social
. . 8.2 Promover uma
Seminarios Assédio . .
. Janeiro / |politica de
Moral e Sexual - Ouvidoria . -
. Agosto |sustentabilidade e
Servidores . .
responsabilidade social
1.4.4 Seguranga
da Informacado
2.3.1 Processo de
8.2 Promover uma tratamento de
Melhoria de Processos Ouvidoria Janeiro/ |politica de manifestacoes
- Ouvidoria-Geral Dezembro |sustentabilidade e 2.3.2 Processo de
responsabilidade social [tratamento de
ouvidoria interna
2.3.4 Protegao ao
denunciante
8.2 Promover uma cljé4l.ifzerrgnuara5n§a
Melhoria de Processos Janeiro / |politica de ¢
SIC . 2.3.1 Processo de
-SIC Dezembro |sustentabilidade e
. .. [tratamento de
responsabilidade social . ~
manifestacoes
1.4.4 Seguranga
da Informacado
Reunides para 2.3.1 Processo de
. ~p 8.2 Promover uma tratamento de
proposicao de . Y . ~
. ~ . Janeiro/ |politica de manifestacoes
integracdo entre Ouvidoria s
o o Junho [sustentabilidade e 2.3.2 Processo de
Ouvidoria, Auditoria e . .
. responsabilidade social [tratamento de
Controladoria / Deplag .
ouvidoria interna
2.3.4 Protecao ao
denunciante
Melhoria de Processos . 1.4.4 Seguranca
N . Fevereiro /|8.2 Promover uma N
- Integracao SOPAD, Ouvidoria Abril olitica de da Informacao
CET e CCD P 2.3.1 Processo de
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sustentabilidade e tratamento de
responsabilidade social [manifestacoes
2.3.2 Processo de
tratamento de
ouvidoria interna
2.3.4 Protecgao ao
denunciante
1.4.4 Seguranga
da Informacao
2.3.1 Processo de
8.2 Promover uma tratamento de
Melhoria de Processos — Abril / |politica de manifestacoes
~ . Ouvidoria . .
- Integragao Setoriais Maio |sustentabilidade e 2.3.2 Processo de
responsabilidade social [tratamento de
ouvidoria interna
2.3.4 Protecgao ao
denunciante
1.4.4 Seguranga
da Informacao
2.3.1 Processo de
. 8.2 Promover uma tratamento de
Melhoria de Processos . . . ~
~ . Maio/ |politica de manifestacdes
- Integracao NERER, Ouvidoria 1
NACE e NLGBT Julho sustentabl!lglade e ' 2.3.2 Processo de
responsabilidade social [tratamento de
ouvidoria interna
2.3.4 Protegao ao
denunciante
Reunido para
proposicdo de 8.2 Promover uma
Seminarios de T Agosto / |politica de
Bem-estar: discentes Ouvidoria Setembro |sustentabilidade e i
(+PROAES: responsabilidade social
sugestdo/apoio)
Reunido para
proposicao de 8.2 Promover uma
Seminadrios de . Agosto / |politica de
Bem-estar: servidores ALk Setembro |sustentabilidade e
(+PROGEPE: responsabilidade social
sugestdo/apoio)
1.4.2 Formagao
8.2 Promover uma de competéncias
Capacitacio da equipe Ouvidoriae | Janeiro/ |politica de 1.4.5
SAC Dezembro |sustentabilidade e Planejamento e
responsabilidade social [execucao
orcamentaria

Nivel Operacional
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Atividade

Unidade da
Gestao

Previsao
de Entrega

PDI/UFPE

MMOuvP

Monitoramento da
Transparéncia Ativa

SAC

20.3 Aperfeicoar a
Gestao da Informacgao,
Promovendo a
Transparéncia, a
Qualidade da
Informacdo e a
Producao do
Conhecimento.

Andlise da
sazonalidade de
demandas

Ouvidoria e
SAC

Outubro /
Dezembro

20.3 Aperfeicoar a
Gestao da Informacao,
Promovendo a
Transparéncia, a
Qualidade da
Informacdo e a
Producao do
Conhecimento.

1.4.3 Eficiéncia de

alocacdo de
recursos

Levantamento do perfil
dos demandantes

Ouvidoria e
SAC

Outubro /
Dezembro

20.3 Aperfeigoar a
Gestao da Informacao,
Promovendo a
Transparéncia, a
Qualidade da
Informacgdo e a
Producao do
Conhecimento.

1.5.5 Experiéncia

do usuario

Responder as
manifestagbes de
Ouvidoria

Ouvidoria

20.3 Aperfeicoar a
Gestdo da Informacao,
Promovendo a
Transparéncia, a
Qualidade da
Informacdo e a
Producdo do
Conhecimento.

Responder as
manifestacdes de
Acesso a Informacao

SAC

20.3 Aperfeicoar a
Gestdo da Informacao,
Promovendo a
Transparéncia, a
Qualidade da
Informacgao e a
Producao do
Conhecimento.
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