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SISTEMA DE OUVIDORIAS DA UFPE: RELATORIO ANO 2016

A Ouvidoria-Geral da Universidade Federal de Pernambuco, instituida através da
Resolucdo N° 3/2012, do Conselho Universitario da UFPE, tem a finalidade de gerenciar as
Demandas associadas a qualidade dos servigos prestados pela instituicdo, de modo preventivo e
corretivo, assegurando o respeito aos direitos individuais e coletivos da comunidade

universitaria e da comunidade externa.

O Sistema de Ouvidorias da UFPE compreende a Ouvidoria-Geral e as seguintes
Ouvidorias Setoriais nos Centros Académicos, respectivamente: uma Ouvidoria Setorial no
CCEN; uma Ouvidoria Setorial no CCSA; uma Ouvidoria Setorial no HC; uma Ouvidoria
Setorial no SIB; Ouvidoria Setorial no CTG; uma Ouvidoria Setorial no CAV; uma Ouvidoria
Setorial no CAA; e, uma Ouvidoria Setorial no CIN. Destacamos que esta Gltima Ouvidoria
Setorial foi criada em meados do ano de 2016. Destacamos, também, que todas aquelas
Ouvidorias Setoriais encontram-se sob a coordenacao técnica da Ouvidoria-Geral para assuntos
de ouvidoria, assegurando-se a independéncia funcional de cada uma delas.

Durante 0 ano de 2016 foram recebidas diversas Demandas as ouvidorias entre
denuncias, reclamacdes, solicitacdes, sugestdes e elogios. Esclarecemos que todas as Demandas
sdo recebidas através dos seguintes canais: pessoalmente; por telefone; carta; e-mail; e, meio
eletrénico especifico através do Sistema OuveUFPE
<https://www.ufpe.br/ouveufpe/login_page.php>. Destacamos, contudo, que o Demandante é
sempre orientado a registrar sua Demanda neste Gltimo Sistema e, caso 0 mesmo ndo possua
condicOes préprias de fazé-lo a Ouvidoria-Geral acolhe a demanda e, em seguida, a registra
naquele Sistema. Importante registrar que o mencionado Sistema entrou em operac¢do no ano de
2014, propiciando as condicGes instrumentais basicas para uma maior efetividade na gestdo das
Demandas (maior resolutividade e transparéncia), a medida que facilita o didlogo com gestores
e com os controles internos / externos e, principalmente, o acesso das comunidades
universitaria e externa. Do ponto de vista quantitativo o Quadro 1, a seguir, resume as
demandas encaminhadas e gerenciadas através do Sistema OuveUFPE, desde a sua
implantacdo. Em seguida, apresentamos uma analise sintética deste Quadro, com destaque para
situacdo (atendimento/encaminhamento das Demandas) do ano de 2016. Conclui-se, entdo,
com uma sintese das expectativas sobre novos procedimentos previstos para implementagéo no

proximo exercicio, em decorréncia do aprendizado advindo com as demandas nesse periodo.
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QUADRO 1 - Demandas Anuais a Ouvidoria até o
Ano de 2016

Fonte: Sistema OuveUFPE

DEMANDAS
Quantidade
CATEGORIAS
Ano 2014 |Ano 2015| Ano 2016

Denuncia 24 134 141
Elogio 02 01 4
Reclamacéo 70 86 84
Solicitagdo 29 51 43
Sugestéo 07 04 7
289

Total de Demandas 132

276

ANALISE SINTETICA DO QUANDRO DE DEMANDAS ANUAL (QUADRO 1)

Inicialmente, conforme pode ser visto no Quandro 1, a comparacgédo do total de demandas
entre os anos de 2015 e 2016 indica um pequeno crescimento de aproximadamente 4,7%. Essa
mesma comparagdo entre 0s anos citados, agora por Categoria de Demandas, também mostra
que ndo houve diferenca significativa na participacdo de Denuncias, Reclamacdes e
Solicitagdes. Passaremos, portanto, a estratificar e comentar segundo essas duas primeiras
categorias.

1) DENUNCIA (ANO 2016)

Destacamos que do total de 141 Denlncias 56 (40%) delas ja foram resolvidas e
respondidas e, destas, 24 foram consideradas improcedentes. Dentre as 32 consideradas
procedentes 22 (69%) delas se referem a um conflito (de natureza didatica e de relacionamento
interpessoal) especifico entre Docente / Discentes em uma determinada disciplina, do primeiro
semestre letivo de 2016, resolvido com a intervencdo colegiada no respectivo
Curso/Departamento/Centro. As 10 (31%) restantes trataram de diferentes questdes
administrativas pontuais, com destaque apenas para uma denuncia sobre ocorréncia de uso de
drogas ilicitas, mas todas elas foram devidamente esclarecidas pelas areas competentes sem
maiores consequéncias para a Instituicao.

Das 85 Denulncias remanescentes ainda em processo vale antecipar que 52 (60%) delas
também se refere a conflitos (de natureza didatica e de relacionamento interpessoal) especificos
entre Docente / Discentes, em duas disciplinas do segundo semestre letivo de 2016 (em dois
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Departamentos distintos), 0s quais estdo sob intervencdo colegiada no respectivo
Curso/Departamento/Centro (espera-se concluir antes do inicio do proximo periodo letivo de
2017.1). Dentre as 33 (40%) restantes vale destacar: (1) 10 (30%) também se referem a
conflitos (de natureza didatica e de relacionamento interpessoal) especificos entre Docente /
Discentes, em diferentes Departamentos/Centros com destaque para dois conflitos no Colégio
de Aplicagdo; (2) 4 (12%) se referem a duplicidade de vinculo empregaticio; (3) 4 (12%) se
referem a cadastro duvidoso de cotista (curso graduacdo); e, (4) as demais se referem a
questdes pontuais difusas e serdo melhor discutidas ao final da investigacéo.

Por fim, destacamos que face ao grande nimero das denuncias envolvendo conflitos (de

natureza didatica e de relacionamento interpessoal) especificos entre Docente / Discentes,
intensificamos as conversas focadas nesse tema com a Pro-Reitoria para Assuntos Académicos
(PROACAD) e com a Pro-Reitoria para Assuntos Estudantis (PROAES), sobre a integracdo e a
efetividade das acdes preventivas e de controle académico nesse ambito. Nesse Gltimo sentido,
buscamos valorizar sobremaneira o resgate do entendimento entre as partes, em parceria com a
PROAES (Equipe de psicologia) e o Espago de Dialogo e Reparacdo (EDR). Ressaltamos,
contudo, que até o0 momento ndo houve necessidade de abrir nenhum processo administrativo
correspondente ou de submeter algum caso para a Comisséo de Etica.

2) RECLAMAGCAO (ANO 2016)

Destacamos do Quadro 1 que do total de 84 Reclamacbes 64 (76%) delas foram
resolvidas e respondidas e as 20 (24%) demandas restantes ainda estdo aguardando respostas
das areas responsaveis, 0 que espera-se ocorrer logo no inicio de 2017. Daquele total de 64
demandas 38 (60%) referem-se a questbes administrativas pontuais difusas sem maiores
impactos ou repercussdo sistémica para a instituicdo, como por exemplo, dificuldade de obter
informacdes nas areas, demora no andamento de processos administrativos; 16 (25%) referem-
se a questdes menores de infraestrutura como transtornos temporarios por obras viarias,
manutencdo de equipamentos de ar-condicionado, etc.; e 09 (15%), contudo, trataram de
questdes académicas por conflito na relacdo Docente-Discente (de natureza didatica e de
relacionamento interpessoal). Nesse Ultimo caso, por conta do viés de conflito interpessoal
entre docente / discente, o assunto foi tratado com razoavel mediacdo da Coordenacédo de Curso
e/ou Chefia de Departamento, com eventual apoio e acompanhamento da Ouvidoria.

Importante ressaltar, por fim, que todas essas demandas foram esclarecidas e
solucionadas pelos gestores das respectivas areas com o apoio da Ouvidoria.

AVANCOS EM _ ESTRATEGIAS E PROCEDIMENTOS PREVISTOS PARA
IMPLEMENTACAO

Com a analise cuidadosa das demandas & Ouvidoria, através do Sistema OuveUFPE, ao
longo do ano de 2016, consideramos importante ressaltar:
1) A continuidade da relativamente baixa procura da Ouvidoria, por parte da Comunidade
Interna da UFPE, confirmando a necessidade de intensificarmos os esfor¢os de comunicagao
deste servico com o objetivo de esclarecer o seu papel institucional e sua importancia
estratégica no sistema de garantia de direitos, conforme ja iniciado no ano de 2015 com o Ciclo
de Palestras sobre o Papel da Ouvidoria no Contexto Universitario e a parceria com a Comisséo
de Etica / EDR em palestras sobre Assédio Moral, que culminou com o lancamento, neste ano
de 2016, do Livro “O Papel da Ouvidoria no Contexto Académico Universitario” <
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http://www.loja.edufpe.com.br/portal/spring/livro/detalhe/448>;

2) A tendéncia de aumento dos casos de violéncia socioprofissional registrados na Ouvidoria
sugere a priorizacdo de Programas e AcOes Institucionais como: o Bem-Estar Mental /
PROBEM de acompanhamento psicoterapico, psiquiatrico e orientacdo profissional, em
parceria com profissionais de saude (coordenado pela Equipe de Psicologia da PROAES); o
servico de mediacdo provido pelo Espaco de Diélogo e Reparacdo (EDR); e, Revisdao do
Programa de Treinamento de Novos Servidores com contetidos preventivos sobre a violéncia
socioprofissional;

3) A confirmacdo da intensificacdo de acdes estratégias e procedimentos de Avaliacdo de
Desempenho docente, Semana Pedagogica, Revisao do atual Manual do Coordenador de Curso
(sintetizando suas atribui¢bes, empoderar sua atuacdo e facilitar a avaliacdo do desempenho do
seu trabalho), entre outras, no ambito da PROACAD, também devem prevenir situaces de
Assédio Moral entre docente / discente;

4) Assegurar a eficiéncia e eficacia do desempenho do Sistema Eletronico de Acompanhamento
de Processos Administrativos, conforme previsto pela PROPLAN;

5) Instituir procedimento (resolugdo/Norma interna) para: disciplinamento do trénsito e
estacionamento nos Campi; enfrentamento das drogas licitas e ilicitas nos Campi; prevencéo e
disciplinamento do plagio académico; disciplinar o estabelecimento de niveis de acesso a
informacao documental; e, controle de zoonose nos Campi;

6) Aperfeicoar o Sistema eletronico de gerenciamento das demandas a Ouvidoria, Sistema
OuveUFPE, de modo integrado ao Sistema e.ouve da Ouvidoria Geral da Unido;

7) Desenvolver Sistema de Avaliacdo em Continuo da Satisfacdo do Usuério sobre 0s servicos
da Ouvidoria;

8) Adequacdo das atuais instalagdes prediais e administrativas da Ouvidoria-Geral e das
Ouvidorias Setoriais (existentes e a serem criadas).

Registro, por fim, que este ouvidor participou ativa e intensamente no processo de
resolugdo dos conflitos decorrentes das Ocupacdes dos diversos Centros Académicos, seja
buscando ouvir os ocupantes, seja discutindo com os gestores locais dos espacos ocupados ou
néo, seja assistindo a Administracdo Central sempre que oportuno. Desse processo, portanto,
sou testemunha do empenho de toda a gestdo na construcdo de solugbes de profundo respeito
ao valor da convivéncia digna e exemplar no ambiente universitario, da responsabilidade
administrativa compartilhada a exaustdo e do profundo esforco pelo exercicio maduro da
autonomia universitaria, culminando com os resultados ja oficialmente divulgados. Nossa
esperanca € gque saberemos consolidar coletivamente o aprendizado politico desse processo
historico impar, honrando nosso passado institucional, reafirmando os valores e objetivos
estratégicos institucionais compartilhados e contribuindo para assegurar o fundamental do
Estado Democratico de Direito necessario a vida da coletividade brasileira.

IVAN VIEIRA DE MELO
OUVIDOR-GERAL



