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1. Apresentacao

O principal canal de comunicacdo da populacdo com a UFPE é a Plataforma Fala.BR
coordenada pela Controladoria Geral da Uniao. A Ouvidoria Geral da UFPE passou a acolher
Manifestacoes da populacao por este canal em novembro de 2018, em seus diversos tipos: Elogio,

Sugestao, Solicitacdo, Reclamacao, Denlincia e Comunicacdo. Comunicacdo € um relato anonimo.

A partir de agosto de 2020 a Secdo de Informacdo da UFPE passou a responder as
demandas da populacao pela Plataforma Fala.BR. A caixa “acesso a informacao” é o caminho

para o registro de demandas desse tipo.

0 painel inicial que o/a cidada/o dispée quando busca na internet a Fala.BR é o que

apresenta a Figura 1.

Figura 1: Painel inicial da Plataforma Fala.BR
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Fonte:
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f

Em 27 de janeiro de 2021 a UFPE aprovou a Portaria Normativa n° 02/2021 - GR que
“Aprova a Estrutura Regimental da Ouvidoria Geral, e da outras providéncias”. A partir de entao,
a Secdo de Acesso a Informacgao passa a ser incorporada a estrutura da Ouvidoria e passa a ser

chamada de Secado de Atendimento ao/a Cidadéo/a.

Ainda que em 2020 a Ouvidoria (trabalhando com elogios, sugestoes, solicitacoes,
reclamagoes, denlncias) e a Secdo de Acesso a Informacdo estavam atuando em espacos
institucionais distintos, optamos por formalizar este Relatorio de Gestdao em um Unico arquivo.
0 material referente a Ouvidoria (item 2 do Relatorio) foi sistematizado por Wedna e o referente

a Secao de Acesso a Informacao (item 3 do Relatério), por Monica.


https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f

2. Da Ouvidoria

2.1. Breve explicacao sobre o papel da Ouvidoria-Geral na UFPE

Uma Ouvidoria Plblica tem a tarefa de acolher manifestaces da populacao em relagao
ao 6rgao de sua referéncia. Tem também como desafio sugerir ajustes e/ou construcao de
estratégias de gestdo na direcdo da qualificacao dos servicos disponibilizados e funcionamento
geral da instituicao em questao. A Ouvidoria contribui para o exercicio do direito a participacao

social.

2.2. Principais acdes da Ouvidoria-Geral em 2020
0 ano de 2020 foi marcado por mudancas nas rotinas de trabalho por conta de exigéncias

sanitarias necessarias para lidarmos com a pandemia do novo coronavirus.

A Ouvidoria Geral da UFPE desenvolveu no periodo as seguintes atividades:

i) atendimento a populacao por e-mail e pela Plataforma Fala.BR;

ii) acoes de mediacao em relac@es interpessoais marcadas por tensoes e conflitos;

iii) reunides de gestao para abordar questées em tratamento na Ouvidoria;

iv) participacao em atividades da gestao universitaria (reunides de rotina; grupos de
trabalho);

V) atendimento a colegas-servidores/as (por telefone, e-mail, reuniao em modo

remoto) e/ou discentes sobre situacdes especificas.

2.3. Nimero de manifestacdes enderecadas a Ouvidoria-Geral em 2020
(de acordo com as categorias: denuncia, elogio, reclamacao, solicitacao, sugestao e

comunicacao)

Pela Plataforma Fala.BR, foram cadastradas 216 Manifestacoes durante o ano de 2020,
assim identificadas por tipo:

2 Sugestoes

3 Elogios

57 Solicitacoes

42 Reclamacoes

24 Dendncias

53 Comunicacodes

Por e-mail, no mesmo periodo, foram dirigidas 417 mensagens a Ouvidoria por parte da

populacao interna ou externa a UFPE.



2.4. Manifestacdes encaminhadas para 6rgao externo e arquivadas
17 Manifestacao foram encaminhadas para outras Ouvidorias na Plataforma Fala.BR por

terem sido enderecadas, equivocadamente, para a Ouvidoria da UFPE.

35 Manifestacoes foram arquivadas pelos diversos motivos: duplicidade, falta de

clareza/insuficiéncia de dados, perda de objeto, manifestacao imprdpria ou inadequada.

2.5. Média mensal de manifestacées
As Manifestacdes dirigidas a Ouvidoria tendem a expressar reacdes da populacdo
consonantes com os movimentos institucionais em curso. Isso pode caracterizar o Teor das

Manifestacdes e o quantitativo de Manifestacées em determinado periodo.

Durante o ano de 2020 tivemos em média 20 Manifestacdes por més. A Figura 2 apresenta

a distribuicao de manifestacées ao longo do ano.

Figura 2: Quantidade de Manifestac6es por més - 2020

Fonte: Painel Resolveu? - Controladoria Geral da Uniao
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

2.6. Outras informacdes relevantes

No que se refere ao atendimento a populagao:
- 93% das Manifestacoes cadastradas na Fala.BR foram respondidas no prazo.
- O Teor das Manifestacoes envolve quatro blocos de conteldos:
i) Sobre Ensino de Graduacao e Pds-graduacao.

ii) Relacionados a gestao politico-institucional.


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

iii) Sobre relacoes interpessoais.

iv) Solicitacdes diversas. A primeira vista Manifestacdes com este tipo de contetido ganharam
destaque no contexto de trabalho remoto, cujo acesso fisico a setores da UFPE esteve submetido
as orientagdes sanitarias em vigor.

- a Ouvidoria contribuiu pontualmente com a construcao da Comissdao de Convivéncia Discente
da UFPE, instancia responsavel por acolher e analisar relatos de irregularidades em relacao a
posturas discentes.

- a Ouvidoria participou de discussdes iniciais sobre a construcao de uma Politica Institucional de
Enfrentamento do Assédio na UFPE.

Na perspectiva de qualificar o trabalho na Ouvidoria Geral da UFPE, projetamos como
tarefas fundamentais:

- consolidar uma Equipe de Trabalho da Ouvidoria.
- capacitar a Equipe.

- investir em treinamento interno (de servidores/as da UFPE) para qualificar a comunicacao com
a Ouvidoria e a emissdo de respostas as Manifestacoes.

- investir em formacdo cidada da comunidade académica no que se refere ao direito de
participacao social.

2.7. Notas reflexivas sobre a Ouvidoria Geral da UFPE no ano de 2020

Alteracbes nas conhecidas rotinas de trabalho em decorréncia da pandemia do novo
coronavirus marcaram o ano de 2020. Isolamento social e trabalho remoto passaram a
caracterizar o cotidiano dos que fazem a UFPE. Apresentamos algumas reflexdes sobre o que foi
observado a partir da Ouvidoria da UFPE e que nos informam sobre desafios a serem enfrentados
na direcao de fortalecimento do exercicio cidadao da participacao social e as atividades em torno
desta experiéncia, cujo impacto maior é o fortalecimento da sociedade democratica.

Entendemos como Marilena Chaui' que a democracia envolve muito mais que um
conjunto de regras institucionais e uma visita as urnas de tempos em tempos. No caso da
realidade brasileira, o debate sobre democracia exige a discussdo sobre desigualdades sociais
que demanda reflexdes criticas sobre a fundacdo do pais e nossa postura de naturalizar
desigualdades. O diagnostico de Marilena Chaui é preciso ao afirmar que nossa sociedade nao
aceita conflitos, tensdes. O exercicio cidadao da participacao social, como pratica social, nessa
perspectiva, nao é algo simples. Sugerimos que é algo que precisa ser ensinado-aprendido. Na
Ouvidoria identificamos expressdoes da dificuldade do exercicio de participacdo social em
situacées como:

- Enviar o mesmo material para a Ouvidoria e diversos setores da gestao;
- Cadastrar na Fala.BR o mesmo material diversas vezes;

- Nao conseguir lidar com tensoes, conflitos no contexto em que elas emergem. Pessoas em
posicao hierarquica inferior com dificuldade de expressar sua apreciacdo da questao em foco;
pessoas em posicao hierarquica superior com dificuldade de acolher reacoes sobre elas e/ou sua
funcao;

- Dificuldade de identificar o (ugar da Ouvidoria no que se refere aos processos institucionais.
Movimentos diversos podem ocorrer: indisponibilidade em construir uma pauta de trabalho com

L https: //youtu.be/1makQ20AqH8



https://youtu.be/1makQ2oAqH8
https://youtu.be/1makQ2oAqH8
https://youtu.be/1makQ2oAqH8

a Ouvidoria na direcdo de resolutividade da questdo em foco; delegar a Ouvidoria toda
responsabilidade em resolver a situacao.

Este ultimo aspecto, em especial, informa também uma confusdo sobre funcées
institucionais. Identificar as responsabilidades de cada ator social no contexto em que ocorre a
questao em foco as vezes parece uma tarefa impossivel de realizar. Compreender fluxos, regras
de funcionamento, regras para tomada de novas decisdes sobre processos institucionais parece
escapar do entendimento objetivo. Assim, uma realidade confusa pode se instalar e, nao
raramente, chega desse modo a Ouvidoria.

A demanda dirigida a Ouvidoria, muitas vezes, é um pedido para resolucdo “fantastica”
da questdo em foco. Uma apreciacao objetiva da comunicacdo a Ouvidoria pode indicar um erro
no andamento do processo, como uma atitude ndo tomada por alguém (funcdo institucional nao
assumida) e/ou desconhecimento da regra em vigor.

No contato com setores da gestao universitaria para abordagem da questao em foco, a
Ouvidoria pode encontrar, igualmente, confusdes sobre funcdes institucionais e sobre fluxos,
rotinas, regras. Assim, identificamos movimentos-sem-avancar, como se o servidor/setor
estivesse trabalhando para a questao em foco, mas, na verdade, parece dar voltas em torno da
confusdo sobre funcées, fluxos e nao alcanca resolutividade.

Assim o direito cidadao de participar (fragil como exercicio de cidadania, por confundir
direitos, funcoes, fluxos) pode se encontrar com a dinamica institucional burocratizada
(enrijecida por reproducéao acritica de processos marcados pela confusao sobre funcées, fluxos e
o proprio direito do cidadao de pedir, sugerir, reclamar, denunciar).

Sao humanos que respondem pelos processos que aqui comentamos. Humanos vivendo
numa realidade que nega conflitos, tensoes, naturaliza desigualdades, hierarquiza pessoas e, por
conseguinte constrdi escala de valoracao para identifica-las. O exercicio cotidiano no trato de
manifestacoes dirigidas a Ouvidoria merece abordar com complexidade a sua pauta de trabalho:
ser canal de participacado social da populacdao em relacdo a UFPE. Um dos aspectos que se
destacam nesta complexidade é o proprio exercicio cidadao de participar, de lidar com a
participacao, de pautar o material oriundo da participacao e sua possibilidade de qualificar
processos institucionais que fortalecam o 6rgao publico que é a UFPE.

Avaliamos que esforcos devem ser investidos na formacéo para o exercicio da cidadania
da comunidade académica, com destaque para a participacao social, como estratégia ético-
politico-institucional de fortalecimento da UFPE e da sociedade brasileira.



3. Da Secdo de Acesso a Informagao

3.1. Breve explicagdo sobre o papel da Secdo de Acesso a Informacao

A Lei n® 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacao (LAl), assegura o direito de acesso a
informacdo pulblica, através da divulgacdo espontanea das informacdes de interesse
coletivo/geral produzidas/custodiada no sitio institucional (art. 8° da LAI) e do Servico de
Informacao ao Cidadao (SIC), canal de contato da sociedade criado para assegurar o acesso as

informacdes publicas (art. 9° da LAl).

Na estrutura da UFPE ha uma unidade institucional responsavel pelo monitoramento das
informacdes obrigatdrias em transparéncia ativa (publicadas no sitio institucional), as quais estao
agrupadas na pagina “Acesso a Informacao” e pela gestao do Servico de Informacédo ao Cidadao

(transparéncia passiva).

A Coordenacao de Acesso a Informacao era a unidade competente pela gestao dessas
atividades e, apo6s mudancas na estrutura da UFPE, recebeu a nova nomenclatura de Secao de

Acesso a Informacéo.

3.2. Principais acdes da Secdo de Acesso a Informagdo em 2020

No primeiro semestre de 2020 as atividades relativas a gestdao das manifestacbes de
acesso a informacdo e ao monitoramento das informagdes publicas e obrigatérias em
transparéncia foram realizadas pela Coordenacao de Acesso a Informacdo na Pro-Reitoria de

Comunicacao, Informacao e Tecnologia da Informacao (PROCIT).

Dentre as atividades de competéncia da Coordenacdo de Acesso a Informacao,
destacaram-se nesse periodo: a analise dos 49 itens, determinados pela CGU como obrigatorios
em transparéncia ativa, no portal institucional (descritos ou redirecionados para a pagina “Acesso
a Informacao”) - realizada no més de marco; o preenchimento do formulario do Sistema de
Transparéncia Ativa (STA), para compor o relatorio de transparéncia ativa - realizado em abril;
o tratamento (analise, encaminhamentos e resposta) de 164 demandas recebidas no Servico de
Informacao ao Cidadao - periodo de janeiro a junho; procedimentos internos relativos a gestao
das demandas e melhorias dos processos (tutoriais, minuta da normativa do SIC, relatorios de

atendimento, reunides de equipe e organizacdo dos documentos eletronicos).

No segundo semestre, a Coordenacédo de Acesso a Informacao se transformou em Secao
de Acesso a Informacao e passou a fazer parte da estrutura da Diretoria de Controladoria. Essa

nova denominacao ocorreu apos a extincao da PROCIT.

As atividades da Secao de Acesso a Informacdo no periodo de julho a dezembro

consistiram na adequacdao da equipe (reunides, treinamento), atendimento as demandas



institucionais, procedimentos internos relativos a gestao das demandas e melhorias dos processos
e o tratamento de 159 demandas recebidas no Servico de Informacao ao Cidadao - periodo de

julho a dezembro.

3.3. Numero de pedidos de acesso a informagcao em 2020 e sua média mensal

O SIC/UFPE recebeu o total de 323 demandas em 2020, sendo 319 concluidas até
dezembro/2020.

A média mensal de registros de acesso a informacao foi de 28,38 (periodo de janeiro a

agosto - relatorio estatistico do e-SIC)
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Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm

Tema Quantidade
Acesso a informacao 54
Aposentadoria 2
Assédio moral 2
Atendimento 1
Auxilio 1
Bancos 1
Beneficio 1
Bolsas 9



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

Certificado ou Diploma 1
Cidadania 1
Concurso 13
Cotas 3
Direitos Humanos 2
Educacdo Superior 43
Emprego 72
Energia Elétrica 1
Legislagao 10
Matriculas 1
Medicamentos e Aparelhos 1
Orgamento 1
Outros em Administragao 2
Outros em Comércio e servicos 5
Outros em Comunicagoes 1
Outros em Economia e Finangas 21
Outros em Educacao 5
Outros em Meio Ambiente 4
Outros em Pesquisa e Desenvolvimento 14
Outros em Protegdo Social 9
Outros em Relagdes Internacionais 1
Outros em Saude 3
Outros em Seguranga e Ordem Publica 1
Outros em Trabalho 6
Outros em Transporte 1
Outros em Urbanismo 1
Planejamento e Gestao 7
Preservacao e Conservacao Ambiental 1
Processo Seletivo 2

10



Protecdo e Beneficios ao Trabalhador 1
Recursos Humanos 2
Servigos e Sistemas 1
Servigos Publicos 10
Telecomunicacdes 1
Transparéncia 1
Universidades e Institutos 3

3.4. Numero de pedidos respondidos e de pedidos em tramitacdo no prazo

Respondidos até dezembro/2020 - 319 pedidos

Omissdes de atendimento até dezembro/2020 - 4 pedidos

Respondidos no prazo - 296 pedidos

3.5. Tempo médio de resposta

0 tempo médio de respostas foi de 13 dias.

3.6. Quadro geral de recursos

11

0 Quadro a seguir indica quantitativo de recursos ao chefe hierarquico, a autoridade
maxima, a CGU e a CMRI, nos anos de 2019 e 2020:

Quadro geral de recursos - Servico de Informacao ao Cidadao da UFPE

Recu.rscf ao Fhefe R.ecurso ? . Recurso a CGU Recurso a CMRI
hierarquico Autoridade Maxima
2019 2020 2019 2020 2019 2020 2019 2020
36 24 9 11 4 5 0 1

3.7. Outras informagdes relevantes

Para o capitulo 3 foram utilizados como fontes:

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

Relatério estatistico e-SIC (até agosto/2020)



http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm
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4. Notas Finais

Temos trabalhado na reestruturacdo da Ouvidoria Geral da UFPE instituida pela Portaria
Normativa n° 02/2021-GR. Este é um desafio que se soma a rotina de acolhimento de
Manifestacoes da Populacao em seus diversos tipos. Esperamos construir sustentabilidade
organizacional ao setor, de modo a contribuir com os objetivos estratégicos da UFPE de Aprimorar
a Governanca e Gestdo Institucional e Promover uma Politica de Sustentabilidade e

Responsabilidade Social.



