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Resumo

Este artigo tem como objetivo aferir o conhecimento da comunidade universitaria sobre a funcio-
nalidade da Rede de Ouvidorias da Universidade de Pernambuco — UPE, através dos resultados
de Pesquisa de Opinido. Optou-se pela Pesquisa de Campo, utilizando-se a distribuicao de 250
(duzentos e cinquenta) questionarios, nos diversos campi, dos quais 119 (cento e dezenove) foram
tabulados. No quadro 1, os resultados foram uniformes nas diversas unidades onde a pesquisa foi
aplicada. Observa-se que: 119 (cento e dezenove) pessoas dos segmentos docentes, discentes e
técnicos administrativos responderam a pesquisa, das quais 37 (trinta e sete) sdo docentes, 35
(trinta e cinco) discentes e 47 (quarenta e sete) técnicos administrativos. Em analise isolada, re-
presenta um percentual de 31,09% de docentes e 39,50% de servidores técnicos administrativos.
Ja os discentes perfazem um percentual de 29,41%. Evidencia-se a necessidade de maior divul-
gacéao da Rede de Ouvidorias da Universidade de Pernambuco — UPE, contudo, variaveis como
contengéo de despesas e recursos escassos no plano governamental dificultam, sobremaneira, o
processo complexo de divulgagdo em uma instituicao multicampi, com furnover de pessoas.
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Abstract

This article aims to assess the knowledge of the University Community about the functionality of
the Network of Ombudsmen of the University of Pernambuco — UPE, through the results of the
Opinion Survey. The Field Survey was used, using the distribution of 250 (two hundred and fifty)
questionnaires, in the various campuses, among which 119 (one hundred and nineteen) were tabu-
lated. In table 1, the results were uniform in the different units where the research was applied. Itis
observed that: 119 (one hundred and nineteen) people from the teaching, students and administra-
tive technicians segments answered the research, of which 37 (thirty seven) are teachers, 35 (thirty
five) students and 47 (forty seven) administrative technicians. In an isolated analysis, it represents
a percentage of 31.09% of teachers and 39.50% of technical administrative staff. Already the stu-
dents make up a percentage of 29.41%. There is evidence of the need for greater dissemination of
the University of Pernambuco — UPE’s Ombudsman Network, however, variables such as contain-
ment of scarce resources and expenditures at the governmental level make it difficult to communi-
cate the complex process of disclosure in a multicamp institution, with turnover of people.

Keywords: Knowledge. University Ombudsman. Ombudsman Network. Academic commu-
nity.
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1 INTRODUGAO

A Universidade de Pernambuco — UPE tem como missédo promover a educagéo mediante ativi-
dades de ensino, pesquisa e extensao que propiciem, de modo reflexivo e critico, a interagao com
a sociedade local, regional, nacional e internacional, com formagéo integral, humanistica, cientifica,
tecnoldgica, ética, politica e socioambiental, de profissionais capazes de contribuir para o desenvol-
vimento sociocultural, tecnolégico e econdmico do Estado de Pernambuco e do Nordeste. Sua visao
€ ser reconhecida pela sociedade e por diversas instancias de governo, gragas a sua contribuicao
para o desenvolvimento sustentavel em todas as regides do Estado, em razdo da exceléncia no
ensino, na pesquisa e extensao universitaria, assumindo-se, definitivamente, como Universidade
estatal, publica e gratuita.

A Universidade de Pernambuco — UPE esta presente em todas as regides do Estado e o seu
complexo multicampi é formado por quinze unidades de ensino, trés grandes hospitais e a Reitoria,
assim distribuidos nos campi:

— Campi Metropolitanos do Recife, que incluem o Campus de Santo Amaro com quatro Unida-
des de Ensino da Saude, o Campus Benfica com duas Unidades de Ensino e o Campus de Cama-
ragibe com uma Unidade de Ensino;

— Campi Mata Norte, Caruaru, multicampi Garanhuns (Salgueiro, Petrolina, Arcoverde, Serra
Talhada) e Mata Sul.

As Unidades Hospitalares de Ensino e Complexo Hospitalar sdo: Hospital Universitario Oswal-
do Cruz/Huoc; Pronto-Socorro Cardioldgico Universitario Professor Luiz Tavares/Procape; e Centro
Integrado de Saude Amaury de Medeiros/Cisam, que formam o complexo hospitalar da UPE.

No sistema multicampi da UPE, a Reitoria, como érgao executivo superior que se situa no
Campus Metropolitano de Recife, possui 6érgéos suplementares de apoio e trés Escolas de Apli-
cacao de Ensino Fundamental e Médio — Petrolina, Garanhuns e Nazaré da Mata, para l6cus de
pratica e da experiéncia das Licenciaturas, além de uma Escola de Ensino Fundamental e Médio
e uma Escola de Ensino Infantil e Fundamental da rede municipal de ensino da cidade de Recife.

A Ouvidoria Central da Universidade de Pernambuco — UPE foi implantada no dia 15 de dezem-
bro de 2008, através da Portaria n® 1017/2008 do Magnifico Reitor, com publicagédo no dia 8.1.2009
no Diario Oficial do Estado. Ela coordena as Ouvidorias Setoriais (situadas nas Unidades de Saude)
do Centro Integrado de Saude Amaury de Medeiros — Cisam, do Hospital Universitario Oswaldo
Cruz/Huoc e do Pronto-Socorro Cardiolégico de Pernambuco — Procape.

A Rede de Ouvidorias da Universidade de Pernambuco — UPE funciona como canal de comuni-
cacgao na coparticipagao do cidadao para elevar, continuamente, os padrées de transparéncia, pres-
teza e seguranca nas atividades desenvolvidas pela Instituicdo e o fortalecimento da interlocugao
com o cidadao-usuario e a sociedade, inclusive com atendimentos de demandas em nivel nacional
e internacional. A maioria das quinze demandas internacionais, oriundas de paises como ltalia, Co-
I6mbia, Chile e Portugal recebidas pela Ouvidoria da UPE até 2019, versou sobre a revalidacao do
diploma médico e mobilidade académica.

Avaliar o impacto das demandas oriundas da populagdo nos 6rgaos publicos, através da pro-
posicao de a¢des de melhoria para os gestores, constitui atualmente uma das maiores atribuigdes
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das Ouvidorias Publicas. Nesse sentido, o Ouvidor tem um desafio a superar no seu cotidiano
profissional: interpretar fidedignamente os anseios dos cidadaos, mediar e conciliar os conflitos
e cobrar, das areas responsaveis, as possiveis solugdes para o atendimento dessas demandas.

Este artigo tem como objetivo aferir o conhecimento da comunidade universitaria sobre a
funcionalidade da Rede de Ouvidorias da Universidade de Pernambuco — UPE, através dos re-
sultados da Pesquisa de Opinido realizada no primeiro trimestre do ano de 2019.

2 METODO

Para a aplicacao da pesquisa, inicialmente foi realizada uma reunidao com as Geréncias Se-
toriais de Recursos Humanos das Unidades de Educacdo e Educacao e Saude da Universidade
de Pernambuco — UPE e o representante da Coordenacao Central de Recursos Humanos da
Reitoria, em janeiro de 2019, os quais ficaram responsaveis pela divulgagao, coleta de dados e
devolugéo dos questionarios respondidos a Ouvidoria Central (a pesquisa encerrou-se no més
de maio).

De acordo com os dados emitidos pela Pro-Reitoria de Planejamento/Proplan, no site www.
upe.br, em numeros de 2019, com base no exercicio de 2018, a Universidade de Pernambuco
— UPE apresentava um total de 24.123 (vinte e quatro mil, cento e vinte e trés) pessoas que com-
pdem o seu quadro Institucional. Foram distribuidos 250 (duzentos e cinquenta) questionarios
em seus diversos campi e Reitoria. Do total de pessoas que responderam a pesquisa: 37 (trinta e
sete) sdo docentes, equivalendo a 31,09%; 35 (trinta e cinco) discentes; 47 (quarenta e sete) téc-
nicos administrativos, representando 39,50%. Os discentes perfazem um percentual de 29,41%
do universo de 14.224 (catorze mil, duzentos e vinte e quatro).

Estatisticamente, analisou-se, por meio da variavel regra de trés simples, o quantitativo dos
119 (cento e dezenove) questionarios respondidos, entre os 250 distribuidos, de acordo com:
Quadro 1 (Vinculo Institucional/Campus); Quadro 2/Grafico2 (Género); Quadro 3/Grafico 3 (Total
de questionarios respondidos por idade); e Quadro 4/Grafico 4 (Enquetes). O questionario cons-
tou de enquetes realizadas através de 9 (nove) perguntas fechadas (anexo 1).

A analise foi delineada com base nos dados colhidos, no periodo de janeiro a maio de 2019,
por meio de uma pesquisa de campo realizada nas Unidades de Educacgao e Educacgéo e Saude
desta Universidade e Reitoria com apoio do setor de Recursos Humanos.

Foi utilizado o método da regra de trés simples para realizacao e tratamento estatistico das 9
(nove) perguntas fechadas do questionario, assim distribuidas e analisadas pelo nimero absoluto
das respostas.

3 ANALISE DOS RESULTADOS

As demandas da Ouvidoria Central da Universidade de Pernambuco — UPE sao recebidas
através do Sistema Gestdo do Conhecimento — Geon, o qual interliga toda a Rede de Ouvidorias
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que é coordenada pela Ouvidoria-Geral do Estado/Secretaria da Controladoria-Geral do Estado de
Pernambuco/SCGE/PE.

O Sistema de Informagbes de Ouvidorias tem quatro fungdes principais, conforme a autora
MARCELINO (2010):

Criar base de dados para levantamentos estatisticos; dar tratamento as manifestagbes
dos usuarios, controlando prazos; promover o conhecimento sobre o publico-alvo e o
relacionamento com este, medindo satisfagdo com a solugdo apresentada e possibilitar a
melhoria dos processos organizacionais.

No ano de 2018, a Ouvidoria Central Universitaria da Universidade de Pernambuco registrou
584 (quinhentos e oitenta e quatro) manifestacdes tipificadas como: denuncias, reclamagodes, so-
licitagbes, elogios e Pedidos de Acesso a Informagao — PAl, com uma resolutividade de 96,4%.
Quanto a Rede de Ouvidorias que engloba os trés Hospitais Universitarios, atingiu-se um quanti-
tativo de 1.994 (um mil, novecentos e noventa e quatro) demandas recebidas na Universidade de
Pernambuco.

No total de 119 (cento e dezenove) questionarios respondidos de acordo com o Quadro 1, os
resultados foram uniformes nas diversas unidades onde a pesquisa foi aplicada.

QUADRO 1 - Vinculo Institucional

CAMPUS
Vinculo Reitoria Camaragibe Campi Mata Benfica Santo Total %
Garanhuns | Norte Amaro
Docente 10 1 7 5 3 11 37 31,09
Discente 2 9 5 5 14 35 29,41
Técnicos 12 2 2 1 30 47 39,50
Total 24 10 14 12 4 55 119 100

Fonte: Questionarios aplicados nos diversos campi UPE

Observa-se que, do total de 24.123 (vinte e quatro mil, cento e vinte e trés) pessoas que com-
pdem o seu quadro Institucional, 37 (trinta e sete) docentes responderam a pesquisa, perfazendo
um percentual de 31,09%. Dos 14.224 (catorze mil, duzentos e vinte e quatro) que séo discentes,
apenas 35 (trinta e cinco) responderam a pesquisa, perfazendo um percentual de 29,41%. Nao obti-
vemos amostragem de alunos das diversas categorias de Pds-Graduagao e Educagao a Distancia.
Entre os técnicos administrativos, 47(quarenta e sete) responderam a pesquisa, perfazendo um
total de 39,50%.
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QUADRO 2 - Género

CAMPUS
Género Reitoria i Total %
Camaragibe Campi Mata Norte | Benfica Santo °
Garanhuns Amaro
Masculino 7 5 18 41 34,45
Feminino 17 9 37 76 63,87
Outros 1 1 2 1,68
Total 24 10 14 12 4 655 119 100
Fonte: Questionarios aplicados nos diversos campi UPE
GRAFICO 2 - Género
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Fonte: Questionarios aplicados nos diversos campi UPE

Observa-se no Quadro 2 e no Grafico 2 o género dos entrevistados de acordo com o campus
em que atuam. Dos 119 (cento e dezenove) questionarios aplicados, 76 (setenta e seis) pessoas
que responderam a enquete pertencem ao género feminino (63,87%), 41 (quarenta e uma) ao gé-

nero masculino (34,45%) e 2 (duas) a outros géneros (1,68%).
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QUADRO 3 - Faixa Etaria

Fai CAMPUS
aixa T
. Reitoria C i Mat Sant Total %
Etaria . ampi ata . anto

Camaragibe Garanhuns | Norte Benfica Amaro
19a30
anos 3 9 5 5 7 39 44,31
31a40
anos 2 4 3 3 12 13,63
41 a50
anos 1 1 2 1 6 1" 12,50
51a60
anos 4 1 16 21 23,86
61a70
anos 1 4 5 5,68
Total 10 10 12 8 2 46 88 100

Fonte: Questionarios aplicados nos diversos campi UPE

GRAFICO 3 — Faixa Etaria
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Fonte: Questionarios aplicados nos diversos campi UPE
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Apresenta-se no Quadro 3 e no Grafico 3 a faixa etaria dos entrevistados. Dos 119 (cento e
dezenove) questionarios, 88 (oitenta e oito) foram respondidos. Observa-se o predominio da faixa
etaria dos 19 (dezenove) a 30 (trinta) anos, com representacdo de 39 questionarios respondidos,
perfazendo um total de 44,31%. Na faixa etéria de 31 (trinta e um) a 40 (quarenta), 12 (doze) pes-
soas responderam, perfazendo o percentual de 13,63%; na de 41 (quarenta e um) a 50 (cinquenta),
11 (onze) pessoas responderam, equivalendo a 12,50%; na de 51 (cinquenta e um) a 60 (sessenta),
21 (vinte e uma) pessoas responderam, perfazendo um percentual de 23,86%; na de 61 (sessenta
e um) a 70 (setenta), 5 (cinco) pessoas responderam, atingindo o percentual de 5,68%.

QUADRO 4 - Perguntas Formuladas

Campi Campus Campus Campus Campus
Perguntas Formuladas Reitoria P P Santo P . p TOTAL %
Garanhuns | Mata Norte Camaragibe | Benfica
Amaro

Sim | Nao | Sim | Nao | Sim | Ndo | Sim | Ndo | Sim | Ndo | Sim | Ndo | Sim [ N&do | Geral | Sim Nao
1Vocé conhece aRedede | o3 | 4 | g 1 |3 |9 |34 |21 10 |1 |3 |64 |55 |19 |5378 |4622
Ouvidoria?
2. Vocé Ja acionouumadas |, | 5 | g 1 |2 |10 |6 |49 10 4 |13 | 106 | 119 | 1092 | 89,08
Ouvidorias?
3. Vocé sabe qualopapelde | o3 |4 |g g g9 [3 |46 |0 |3 |7 3 |1 |92 |27 |119 |77,31 | 2269
uma Ouvidoria?
4. Vocé conhece o relatério
com dados estatisticos 9 15 13 1 1 " 16 39 10 4 39 80 119 32,77 | 67,23
postados?
5. Vocéconhece as formas do | 5y | 3 |4 49 |3 |9 [31 [24 [1 |9 3 |1 |63 |56 |119 |5294 | 47,06
usuario acessar a Ouvidoria?
6. Se SIM, obteve retorno? 2 22 1 13 2 10 3 52 10 4 8 111 | 119 6,72 93,28
7.Vocésabedzeroqueé |, | 4; |y 13 |8 |4 |15 |40 10 4 |31 |88 |19 |2269 | 77,31
transparéncia?
8. Vocé conhece a pagina
de Acesso a Informacéo da 11 13 2 12 3 9 12 43 9 1 2 2 39 80 119 32,77 | 67,23
Universidade?
9. Vocé ja conhece a Cartade | 4g | g 14 |5 |7 |13 |42 10 4 |36 |83 |119 |3025 | 69,75
Servigcos Normatizada?
TOTAL 116 | 100 | 35 91 36 |72 176 | 319 [ 13 | 77 9 27 | 385|686 | 1071 | 35,94 | 64,06
TOTAL GERAL 216 126 108 495 90 36 1071 1071 | 100

Fonte: Questionarios aplicados nos diversos campi UPE
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GRAFICO 4 - Perguntas Formuladas
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Fonte: Questionarios Aplicados nos diversos Campi UPE

Demonstram-se no Quadro 4 e no Grafico 4 os resultados das perguntas formuladas: Na pri-
meira pergunta sobre o Conhecimento da Rede de Ouvidoria da UPE, observa-se que 53,78% dos
entrevistados conhecem a Rede de Ouvidoria da Universidade de Pernambuco — UPE e 46,22%
desconhecem. Na segunda pergunta, “Vocé ja acionou uma das Ouvidorias da UPE?”, nota-se que
apenas 10,92% dos entrevistados acionaram a Rede de Ouvidorias da UPE e 89,08% nao aciona-
ram. Na terceira pergunta, “Vocé sabe o papel de uma Ouvidoria na Instituicao?”, percebe-se que
77,31% conhecem a sua importancia e 22,69% nao conhecem. Na quarta pergunta evidencia-se
que 32,77% conhecem o Relatério com dados estatisticos postados no site e 67,23% desconhe-
cem. A quinta pergunta, “Quanto as formas do usuario acessar a Ouvidoria”, 52,94% responderam
que as conhecem e 47,06%, que as desconhecem. A sexta pergunta, “Se Sim, obteve retorno?”,
apenas 6,72% responderam que sim e 93,28% responderam que nao, o que contradiz o percentual
de resolutividade da Ouvidoria, que é superior a 96,4%. Em relagéo a sétima pergunta, “Vocé sabe
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dizer o que ¢é transparéncia passiva e ativa?”, a pesquisa teve como intengao aferir o conhecimento
das Transparéncias Ativa e Passiva dos entrevistados, em observancia a Lei Federal 12.527 de
novembro de 2011 e a Lei Estadual 14.408 de outubro de 2012, regulada pelo Decreto Estadual
38.787 de outubro de 2012. No caso, apenas 22,69% conhecem e 77,31% desconhecem. A oitava
pergunta, “Vocé conhece a pagina de Acesso a Informacao da Universidade?”, 32,77% responde-
ram que conhecem e 67,23%, que desconhecem. A Ouvidoria Central da Universidade de Pernam-
buco tem a pagina na segao prestacao de servigos, no site institucional www.upe.br, desde 0 ano de
2010. Quanto a nona pergunta, relativa ao conhecimento da Carta de Servigos, normatizada pela
Lei Federal n® 13.460 de junho de 2017, pela Lei Estadual n° 16.420 de setembro de 2018 e pelo
Decreto Estadual n° 45.883 de abril de 2018, 30,25% responderam que conhecem e 69,75%, que
desconhecem.

CONSIDERAGOES FINAIS

Este artigo tem como objetivo aferir o conhecimento da comunidade universitaria sobre a fun-
cionalidade da Rede de Ouvidorias da Universidade de Pernambuco — UPE, através dos resultados
da Pesquisa de Opinido. Optou-se pela Pesquisa de Campo, utilizando-se a distribuicdo de 250
(duzentos e cinquenta) questionarios, nos diversos campi, dos quais 119 foram tabulados.

Para a divulgacado da Rede de Ouvidorias da UPE foram utilizadas ferramentas como o site
Institucional, as Redes Sociais, e-mails, Ouvidorias Itinerantes, palestras ministradas pela Ouvidoria
Central em diversos setores institucionais, como o Conselho Universitario — Consun.

A experiéncia vivenciada pela Rede de Ouvidoria da Universidade de Pernambuco demonstra
que é possivel trabalhar concretamente na perspectiva de que os cidadaos encontrardo nas Ouvi-
dorias o canal legitimo de representacao dos interesses e necessidades da sociedade. Com a con-
solidacdo da Rede de Ouvidores em Pernambuco, torna-se mais eficaz o processo de intercambio
e comunicacao entre os cidadaos usuarios e o Estado, possibilitando uma maior transparéncia e
prestacao de contas dos seus resultados e devida avaliagao quanto ao nivel de satisfagdo desses
usuarios em relagéo a gestéo publica.

Os resultados das 119 entrevistas da pesquisa refletem a necessidade de uma ampla divulga-
¢ao do trabalho da Ouvidoria, ja que 46,22% dos respondentes desconhecem a Rede de Ouvidoria
da UPE; apenas 10,92% acionaram a Rede de Ouvidorias da UPE; 32,77% conhecem o relatério
com dados estatisticos postados no site; 47,06% desconhecem as formas de acessar a Ouvidoria;
apenas 22,69% sabem o que é Transparéncia Ativa e Passiva; assim como a Pagina de Acesso a
Informagéo da Universidade € desconhecida por cerca de 67,23% dos entrevistados.

Evidencia-se a necessidade de maior divulgagédo da Rede de Ouvidorias da Universidade de
Pernambuco — UPE na comunidade universitaria, assim como a urgente disseminacao da Lei de
Acesso a Informacgao e os processos de Transparéncia Ativa e Passiva, onde variaveis como con-
tengéo de despesas e recursos escassos em nivel governamental dificultam sobremaneira o pro-
cesso complexo de comunicagdo em uma instituicdo multicampi, com furnover de pessoas entre
sua comunidade académica. Sugere-se que sejam feitos estudos posteriores que aprofundem o
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nivel de conhecimento da comunidade universitaria sobre a funcionalidade da Rede de Ouvidorias
da Universidade de Pernambuco — UPE.
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