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RESUMO

Este artigo tem como objetivo analisar o perfil de atuacdo de uma Ouvidoria Universitéria.
Estudar qualitativo e quantitativamente as manifestacfes nas diversas areas de atua¢do de uma
Universidade multicampi. De um total de 578 manifestacdes registradas através do Sistema
ATI/ no Sistema G.Con (Gestdo de Conhecimento), os dados mais significativos foram 339
manifestacdes inerentes as naturezas informacg&o e solicitacdo, perfazendo um percentual de
58,86%; seguindo-se das manifestacfes de carater de reclamacdo, 159, com percentual de
27,51%; as denuncias com um resultado de 57, com percentual de 9,86%; elogios e sugestfes
somam 23, perfazendo um percentual de 3,97%. O percentual de 58,86% relativo a natureza
das manifestacdes de carater de informacdo e solicitacdo reflete a dindmica do sistema de
Ouvidorias Universitarias. Na anélise dos resultados, a maior demanda de manifestacdes de
natureza informativas, solicitativas e reclamativas demonstra a necessidade da populagédo em
relacdo ao uso de uma Ouvidoria universitaria.

Descritores: Ouvidoria Universitaria, Manifestac6es, G. Con (Gestdo de Conhecimento)

ABSTRACT

This paper is aimed at analyzing the performance profile of the University of Pernambuco
Ombudsman Office by studying issues of different nature in several campuses of that
University both qualitatively and quantitatively. Of a total of 578 issues recorded by ATI
System with the help of System G.Con (Knowledge Management), the most significant were
those dealing with information and claim, making up 339 (58.86%). This was followed by
159 complaints (27.51%), 57 reports (9.86%) and 23 compliments and suggestions (3.97%).
The percentage of 58.86% regarding information and claim issues reflects the dynamics of the
working system of the Office of the University Ombudsman. In analyzing the results, the higher
demand on information, claim and complaint issues shows how the ombudsman service can help
to meet the need of the university community.

Descriptors: University Ombdsman Office, Issues, G Con (Knowledge Management)
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A primelra ouvidoria universiaria do mundo ocidental constituida pelo setor publico foi
criada em 1965, na Universidad Simdn Froser, no Canada, como ente real, de carater social,
politico e administrativo voltado a afericdo da qualidade de servicos prestados a populacéo.
Nos Estados Unidos, dois servi¢os de ouvidoria universitaria foram inaugurados no ano de
1967: o da ouvidoria da Universidade Estadual de Nova York e o da ouvidoria da
Universidade de Berkeley. De carater institucional, tinha em comum a busca pelo
aperfeicoamento das relagfes internas, bem como a democratizacéo de acesso as informagoes
institucionais requeridas pelo publico. Entrementes, foi somente em 1985 que surgiu a
ouvidoria da Universidade Autébnoma do México (UAM) como o primeiro servico de
ouvidoria universitaria das Américas. No antigo continente, as ouvidorias das Universidades
de Granada e Complutense de Madrid, na Espanha, emergiram logo a seguir.

No ambiente universitario, a presenca do ombudsman/ouvidor tem sua origem na década de
1980, inicialmente nos Estados Unidos e Canada.

No Brasil, as pioneiras na implantacdo dos servicos de ouvidoria universitaria foram as
Universidades Federal do Espirito Santo (Ufes), em 1992; de Brasilia (UNB), em 1993, e a
Estadual de Londrina (UEL), em 1994.}

De acordo com Lyra (2000, p.638/99), na metade dos anos 1990
muitas universidades brasileiras anunciaram a cria¢do de ouvidorias, no entanto, poucas
efetivamente confirmaram sua implantacdo. Houve, ainda, a desativacdo em 1997 da
ouvidoria da UNB e da UEL, ambas por motivos ndo claramente explicitados, embora em
relacdo a Universidade Federal de Londrina a sua dire¢do tenha justificado a medida pela
necessidade de contencgdo de gastos.

Lyra (2000, p.69) aponta um crescimento lento na implantacdo de
novas ouvidorias no ambiente universitario no periodo de 1992 a 1997. No entanto, desde o
final dos anos 1990 e, nesta primeira década do século XXI, o autor relata um novo impulso
na implantacéo de ouvidorias universitarias.’

O Ouvidor Universitario se situa, em nosso entender, no contexto das chamadas democracias
participativas, ainda que a virtual inexisténcia de estudos de Ciéncias Politicas sobre as
Ouvidorias ndo tenha permitido analises em profundidade sobre este prisma. Consideramos,
com efeito, que o exercicio da democracia participativa se materializa em institutos como o
referendo e o plebiscito, mas também em drgaos colegiados ou unipessoais que ensejam a
participacdo semidireta da comunidade no controle social da administragdo publica, ou na sua
prépria gestdo.’

A Ouvidoria-Geral do Estado de Pernambuco foi criada através do Decreto N.° 34.476 de 14
de outubro de 2008, como prioridade de governo, considerando a necessidade de dotar o
Estado de canal de comunicacdo democratica com a sociedade, visando prestar um servico de
qualidade ao usuério.*
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A Quvidoria Central da Universidade de Pernambuco/UPE foi implantada no dia 15.12.2008,
através da Portaria N° 1017/2008 do Magnifico Reitor, com publica¢do no dia 8.1.2009. A
Ouvidoria Central da Universidade de Pernambuco/UPE é composta por ouvidorias setoriais
situadas nas Unidades de Saude e Unidade de Ensino e Salde. Nas Unidades de Saude
funcionam as Ouvidorias Setoriais do Centro Integrado de Salude Amaury de Medeiros
(Cisam), do Hospital Universitario Oswaldo Cruz (Huoc) e do Pronto Socorro Cardiolégico
de Pernambuco (Procape). Nas unidades de Ensino e Saude funcionam as Ouvidorias
Setoriais da Escola Politécnica de Pernambuco (Poli), da Faculdade de Ciéncias da
Administracdo de Pernambuco (Fcap) e da Faculdade de Odontologia de Pernambuco (FOP).

Ressaltamos que o Hospital Universitario Oswaldo Cruz (Huoc) foi precursor na implantagdo
de Ouvidoria no Estado de Pernambuco, em 1997.

A criagdo da rede de Ouvidoria da Universidade de Pernambuco/UPE, como sistema publico,
funciona como canal de comunicagdo na co-participacdo do cidaddo para elevar,
continuamente, os padrfes de transparéncia, presteza e seguranga nas atividades
desenvolvidas pela Institui¢do e o fortalecimento da interlocu¢do com cidadania.

Este artigo tem como objetivo analisar o perfil de atuacdo de uma Ouvidoria Universitaria e a
resolutividade das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Central da UPE, caracterizando-se,
principalmente, o cunho de demandas de uma Ouvidoria Universitaria, considerando-se o
universo total da abrangéncia de suas unidades de ensino e ensino e saude na interligacdo dos
problemas inerentes a uma Universidade Publica.

METODOS:

A andlise foi delineada através de dados colhidos no Sistema no periodo de 1° de janeiro de
2009 a 31 de julho de 2010. O Sistema foi criado através da Ouvidoria-Geral do Estado para
registrar manifestacdes caracterizadas, como: dendncia, informacgéo, reclamacao, sugestao e
elogio.

O Sistema gera automaticamente resultados quantitativos e qualitativos retroalimentados
mensalmente e enviado a Ouvidoria Central do Estado. As manifestagdes sdo caracterizadas
como: abertas no prazo, abertas fora do prazo, concluidas no prazo e concluidas fora do prazo,
gerando, ainda, uma pesquisa de satisfacdo aos usuarios do sistema.

As manifestacGes sdo catalogadas também por area e assunto que foram parametrizadas no
Sistema de acordo com a dindmica e operacionalizacdo de atuacéo do sistema UPE como Pro-
Reitorias, Coordenadorias, Geréncias, Comissdes, Programa, Projetos etc, que compdem a
Instituicao.


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

; Pnr Your complimentary
— use period has ended.
. 3 COmplete Thank you for using lantitativos das Ouvidorias Setoriais da Universidade,
o PDF Complete. b Quvidoria Central, ou através do encaminhamento via
Click Here to up ambuco. A Ouvidoria Central desta UPE acompanha os
Unlimited Pag te acesso de navegacdo ao Sistema delas.

A Universidade de Pernambuco tem como missdo contribuir para o desenvolvimento
sustentavel de Pernambuco, através do ensino, pesquisa e extensdo. Sua visdo € ser
reconhecida pela sociedade e por diversas instancias de governo, devido & sua contribuicéo
para o desenvolvimento sustentavel em todas as regifes do Estado, em razdo da exceléncia no
ensino, na pesquisa e na extensdo universitaria, assumindo-se, definitivamente, como
Universidade Estatal, Publica e Gratuita. Multicampi atuando nos Campus | — Santo Amaro:
Faculdade de Ciéncia Médicas (FCM), Faculdade de Enfermagem Nossa Senhora das Gragas
— FENSG , Escola Superior de Educacdo Fisica-ESEF, Instituto de Ciéncias Biologicas (ICB),
Hospital Universitario Oswaldo Cruz (Huoc), Centro Integrado de Salude Amaury de
Medeiros (Cisam) e Pronto Socorro Cardiolégico de Pernambuco (Procape). Campus Il —
Benfica: Escola Politécnica de Pernambuco (Poli), Faculdade de Ciéncias da Administracdo
de Pernambuco (Fcap). Campus 111 — Camaragibe: Faculdade de Odontologia de Pernambuco
(FOP). Campus IV — Nazaré da Mata. Campus V — Garanhuns: Faculdade de Ciéncias,
Educacdo e Tecnologia de Garanhuns (Faceteg). Campus VI — Caruaru: Faculdade de Ciéncia
e Tecnologia de Caruaru. Campus VII — Salgueiro: Faculdade de Ciéncia e Tecnologia de
Salgueiro (Facites). Campus VIII — Petrolina: UPE Campus Petrolina. As demandas das
manifestacdes atingiram todo o sistema UPE.

RESULTADOS:

No periodo da andlise, foi observado um total de 578 demandas entre denincias, elogios,
reclamagdes, solicitacOes e sugestdes. A distribuicdo dessas manifestagdes ndo se deu de
forma uniforme (Tabelal).

Tabela 1 - Distribui¢do do niumero de manifestacdes e percentual no periodo de 1°
de janeiro de 2009 a 31 de julho de 2010.

Natureza NUmero Absoluto Percentual
Dendncia 57 9,86
Elogio 18 3,11
Informagédo 170 29,41
Reclamagao 159 27,51
Solicitacdo 169 29,24
Sugestédo 5 0,87
Total 578 100%

Fonte: Sistema G. Con (Gestdo de Conhecimento)

Gréfico 1 - Percentual da Natureza das Manifestacdes, no periodo de 1° de janeiro de 2009 a 31 de julho de 2010.
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Observamos um maior percentual de manifestagdo no ambito da natureza informacao no total
em numero absoluto de 170 e um percentual de 29,41% e solicitacdo em numero absoluto de
169 e um percentual de 29,24%. Seguindo-se da reclamacéo no total em nimero absoluto de
159 e um percentual de 27,51%. As denuncias no total em nimero absoluto de 57, perfazendo
um percentual de 9,86%. Elogios, num total em numero absoluto de 18 e um percentual de
3,11%. As sugestdes totalizaram em nimeros absolutos de 5, com um percentual de 0,87%.
As manifestacOes de natureza de informacgéo e solicitagdo totalizaram um quantitativo de 339,
com percentual da ordem de 58,86%, representando mais da metade das manifestacOes
(Gréficol).

Gréfico 2 — Percentual das Manifestacdes por Area, no periodo de 1° de janeiro de 2009 a 31
de julho de 2010.
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Fonte: Levantamento Sistema G.Con (Gestdo do Conhecimento)

Ao analisar dados quantitativos e qualitativos das manifestacdes da Ouvidoria Central no
periodo de 1° de janeiro de 2009 a 31 de julho de 2010, no item Atendimento por Assunto, o
maior indice de demanda foi no tema Graduacdo, comprovando-se o perfil caracteristico de
uma Ouvidoria Universitaria. Seguindo-se de manifestacdes direcionadas a Comisséo
permanente de Concursos (Conupe), observa- se no ranking manifestagdes inerentes ao
Vestibular que foram atribuidas ao Conupe, como também a Pro-Reitoria de Graduag&o.
Seguindo-se Campus de Garanhuns (Faceteg), que absorve as Unidades de Garanhuns,
Caruaru, Salgueiro e Arcoverde. O Hospital Universitario Oswaldo Cruz (Huoc)
estatisticamente ocupa o quarto lugar. As demais manifestagdes por natureza e assunto foram
relacionadas as Unidades de Ensino e Unidades de Ensino e Saude, Projetos da Universidade
(Prevupe e Prolinfo), Cursos, Orgdos Suplementares, Pro-Reitorias, Sistema de Informagio
(Siga) etc. Receberam-se, também, manifestacdes académicas oriundas de Portugal, Italia,
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Fonte: Sistema G. Con (Gestédo de Conhecimento)
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INformacoes (Quadro 1).

CONSIDERACOES FINAIS:

O percentual de 58,86%, no total absoluto das 339 manifestacGes de natureza informacéo e
solicitagdo reflete, talvez, a mesma realidade de outros Sistemas de Ouvidorias Universitarias,
ndo pesquisadas, tanto no setor publico, quanto no setor privado.

Verifica-se que no periodo de 1° de janeiro de 2009 a 31 de julho de 2010 um total de 578
manifestacdes enviadas & Ouvidoria Central da Universidade de Pernambuco, incluindo
algumas manifestagdes encaminhadas através das Ouvidorias Setoriais desta Universidade, a
maior concentracdo das demandas foi de natureza, informagéo, solicitagdo, reclamacéo e
dendncia. Por éarea, houve o predominio no assunto Graduacdo, Conupe e Hospital
Universitario Oswaldo Cruz (Houc).

Conclui-se que o indice de predominio no assunto Graduacéo tipifica caracteristicamente o
teor de uma Ouvidoria Universitaria, inclusive em algumas demandas das ouvidorias Setoriais
na area de Ensino e Ensino e Saude, na qual o Ouvidor deve apresentar uma participacéo
atuante, proativa, desburocratizada, com tramitacdo e conhecimento macro e sisttémico na
Instituicdo Universitaria, agindo com imparcialidade, credibilidade, confidencialidade,
atendendo e auxiliando nas analises e solu¢fes dos anseios, tentando garantir respostas com
rapidez e eficiéncia as manifestacées.

O trabalho do Ouvidor nao € facil em funcdo da resisténcia apresentada por gestores, mas o
Ouvidor realiza a radiografia da Instituicdo que auxiliar os gestores na forma de suas
resolucdes e quebras de paradigmas.
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