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SISTEMA DE OUVIDORIAS DA UFPE: RELATORIO ANO 2015

A Ouvidoria-Geral da Universidade Federal de Pernambuco, instituida através da
Resolugdo N° 3/2012, do Conselho Universitario da UFPE, tem a finalidade de promover a¢Ges
preventivas e corretivas, relacionadas as atividades institucionais das unidades académicas e
administrativas, 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; e, uma
Ouvidoria Setorial no CAA. Destacamos que esta ultima Ouvidoria Setorial foi criada no final
do ano de 2015. Destacamos, também, que todas aquelas Ouvidorias Setoriais encontram-se
sob a coordenacdo técnica da Ouvidoria-Geral para assuntos de ouvidoria, assegurando-se a

independéncia funcional de cada uma delas.

Durante 0 ano de 2015 foram recebidas diversas Demandas a&s ouvidorias entre
solicitacBes, dendncias, reclamacdes, sugestdes e elogios, conforme demonstrado no Quadro 1
a seguir. Esclarecemos que todas as Demandas sdo recebidas através dos seguintes canais:
pessoalmente; por telefone; carta; e-mail; e, meio eletrdnico 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 ultimo Sistema e, caso 0 mesmo
ndo possua condicdes proprias de fazé-lo a Ouvidoria-Geral acolhe a demanda e, em seguida, a
registra naquele Sistema. Importante registrar que o mencionado Sistema entrou em operagéo
no ano de 2014, propiciando condi¢des para uma maior efetividade na gestdo das Demandas
(maior resolutividade e transparéncia), a medida que facilita o dialogo com gestores e com 0s
controles internos / externos e, principalmente, o acesso das comunidades universitaria e
externa. Do ponto de vista estatistico apresentamos, através do Quadro 1, a seguir, uma sintese
do quantitativo, por categoria, das demandas as Ouvidorias da UFPE gerenciadas atraves do
Sistema OuveUFPE e, em seguida, uma analise sintética onde se discute a situacdo

(atendimento/encaminhamento), os principais resultados observados, as eventuais alteracGes de
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procedimentos nas diversas unidades e as expectativas sobre novos procedimentos previstos

para implementacdo no proximo exercicio, em decorréncia do tratamento das demandas.

QUADRO 1 - Demandas a ouvidoria em 2015:
Sistema OuveUFPE

DEMANDAS
Quantidade
Caracteristicas
Ano 2014 | Ano 2015
Denuncia 24 134
Elogio 02 01
Reclamacao 70 86
Solicitacdo 29 51
Sugestéo 07 04
Total de Demandas 132 276

ANALISE SINTETICA DO QUANDRO 1

Conforme pode ser visto no Quandro 1, a comparacao entre 0s anos de 2014 e 2015 mostra um
crescimento vertiginoso de mais de 100% no total das Demandas, particularmente por conta da
categoria Denlncia, 0 que, a principio, seria institucionalmente preocupante. Este crescimento,
contudo, deve ser visto com cautela pelas seguintes razfes basicas: ha uma grande quantidade
de demandas improcedentes; ha uma concentracdo de demandas em um Unico caso, ainda em
curso; grande parte das Dendncias com indicios de procedéncia dizem respeito as questdes
relativamente pontuais e simples, e, por isso, até seriam melhor classificadas como
ReclamacgOes; e, houve um crescimento percentualmente significativo no registro de
Solicitagfes. Observa-se, contudo, uma tendéncia preocupante quanto aos casos registrados
sobre violéncia socioprofissional. Esta compreensdo sera melhor esclarecida com o
detalhamento que se segue.

1) DENUNCIA (ANO 2015)

Destacamos do Quadro 1 que, do total das 134 Denuncias, um total de 31 delas foram
consideradas improcedentes.

Das 103 remanescentes: 17 delas apresentaram indicios de procedéncia e ja foram resolvidas; e,
86 demandas, ainda estdo em diligéncias pelas areas competentes, com acompanhamento da
Ouvidoria. Vale ressaltar que daquelas 86, cerca de 64 demandas estdo concentradas em um
unico caso e este se refere a um conflito entre Docente / Discentes, em uma determinada
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disciplina, do segundo semestre letivo do ano de 2015, cujo desfecho deve ocorrer no inicio do
ano 2016.
Daquele total de 17 demandas com algum grau de procedéncia, cerca de 10 demandas trataram

de questbes administrativas e as 07 restantes trataram de questdes académicas. Importante
ressaltar que a maior parte dessas demandas foi esclarecida sem maiores consequéncias para a
Instituicdo e, ao final das diligéncias, conclui-se que a maioria teria sido melhor classificadas
como Reclamacéo e ndo como Denuncia. Ressaltamos, contudo, que em pelo menos 08 delas a
questdo central € a violéncia socioprofissional entre servidores e entre servidores / discentes.
Nesse Ultimo sentido, tais demandas tém sido tratadas com serenidade e busca persistente de
entendimento entre as partes, em parceria com a PROAES (Equipe de psicologia) e 0 Espaco de
Dialogo e Reparacdo (EDR). Até o momento ndo houve necessidade de abrir nenhum processo
administrativo correspondente ou de submeter algum caso para a Comissdo de Etica.

2) RECLAMACAO (ANO 2015)

Destacamos do Quadro 1 que, do total de 86 Reclamagdes, um total de 50 delas foram
consideradas improcedentes. Na maior parte destas, contudo, a Ouvidoria reorientou o
demandante.

Das 36 remanescentes, 24 delas foram procedentes e 12 demandas ainda estdo aguardando
respostas das areas responsaveis.

Daquele total de 24 demandas procedentes, 19 demandas trataram de questdes administrativas e
as 05 restantes trataram de questdes académicas. Importante ressaltar que todas essas demandas
foram esclarecidas e solucionadas pelos gestores das respectivas areas, sem maiores
consequéncias para a Instituicéo.

Aquelas demandas de natureza administrativa trataram de diversas questdes pontuais dentre as
quais destacamos: dificuldade de obter informacBGes nas areas; demora no andamento de
processos administrativos; demora de manutencdo predial, de computadores e de ar-
condicionado; interrupcdo no servigo da rede de internet; insuficiéncia de material de limpeza
em sanitarios; insatisfacdo com a qualidade da alimentacdo no RU; e, barulho no ambiente de
bibliotecas. Importante ressaltar que em vérias dessas demandas observamos evidéncias de
conflitos interpessoais entre servidores e entre servidores / discentes. Sobre essa Ultima questéo,
em pelo menos um caso, observamos um forte conflito interpessoal entre servidor e prestador
de servico de limpeza (demandante), com adverténcia verbal para o primeiro.

Aquelas demandas de natureza académica, por sua vez, possuem, normalmente, um viés de
conflito interpessoal entre docente / discente, tratados com razoavel mediacdo da Coordenacgédo
de Curso e/ou Chefia de Departamento, com eventual apoio e acompanhamento da Ouvidoria.
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