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Fevereiro 2020
Quadro 1: Natureza das Manifestacdes:

Denuncia, Elogio, Pedido de Acesso a Informagéo LAl /, Reclamagéo, Solicitacao, Sugestao.

Natureza
Denuncia Elogio Pedido de Reclamacéao Solicitagao Sugestéo TOTAL GERAL
Acesso a
Unidade Informagé&o/LAl
Ne % Ne % Ne % Ne % Ne % Ne % Ne Ne
Ouvidoria Central
3 6,38 - - 10 21,28 19 40,43 15 31,91 - -
47 14,77
Ouvidoria CISAM 1 2,38 5 11,90 - - 33 78,57 3 7,14 - - 42 13,20
Ouvidoria HUOC - - 1 1,27 - - 40 50,63 36 45,57 2 2,53 79 24,84
Ouvidoria PROCAPE - - 1 0,67 18 12,00 131 87,33 - - 150 47,16
4 1,25 7 2,20 10 3,14 110 34,59 185 58,17 2 0,60 318 100
TOTAL GERAL

Fonte: NUmeros Absolutos Sistema G.Con/ATI (Gestdo de Conhecimento). Quadro: Ouvidoria Central
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Grafico 1: Natureza das Manifestacfes Rede Ouvidoria UPE fevereiro 2020
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Fonte: Sistema G.con/ATI ( Gestdo de Conhecimento). Grafico: Ouvidoria Central UPE
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Quadro 2: Resolutividade das Manifestacfes: fevereiro de 2020

Resolutividade
Rede Ouvidoria Total Concluidas Percentual Diferenca
Ouvidoria Central 47 41 87,23 12,77
Ouvidoria CISAM 42 29 69,05 30,95
Ouvidoria HUOC 79 43 54,43 42,57
Ouvidoria PROCAPE 150 6 4,00 96

Fonte: Nimeros Absolutos Sistema G. Con (Gestdo de Conhecimento). Quadro: Ouvidoria Central

Grafico 2: Resolutividade total das Manifestacdes Rede Ouvidoria UPE fevereiro 2020

= Resolutividade Diferenga = ==
120 -
100 - 87,23% 96%
80 - 69,05%
54,43%

60 -

40 -

20 - /30,95%

0 . 12, 77% : i 4%

Rede Ouvidoria Ouvidoria Central Ouvidoria CISAM Ouvidoria HUOC Ouvidoria PROCAPE

Fonte: Sistema G.con/ATI ( Gestdo de Conhecimento). Gréfico: Ouvidoria Central UPE
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Ouvidoria Central
ManifestagcOes e Manifestagbes Recorrentes
Assunto Objeto/Teor Providéncias adotadas

Pedidos de Acesso a Informacao/PAl

Disciplinas de Estagio Supervisionado Curso de Letras.

Pedido solicitados a Ouvidoria, Campus Mata Norte

Facetec

e

Encaminhamento Autoridade Monitoramento/LAl

Pedidos de Acesso a Informacao/PAl

Quantitativo de Técnicos de Laboratério

Encaminhamento Autoridade Administrativa/LAl

Pedidos de Acesso a Informacao/PAl

Solicitagdo de Terceirizados no cargo Assistente Técnico

Administrativo

Encaminhamento Autoridade Administrativa/LAl

Pedidos de Acesso a Informacao/PAl

Convocacao de Técnico em Gestao Universitaria/Contador,

concurso UPE

Encaminhamento Autoridade Administrativa/LAl

Pedidos de Acesso a Informacao/PAl

Atos Administrativos, Concurso Advogado

Encaminhamento Autoridade Administrativa/LAl

Pedidos de Acesso a Informacao/PAl

Contratos de Terceirizados NCTI

Encaminhamento Autoridade Administrativa/LAl

Pedidos de Acesso a Informacao/PAl

Quantitativo de Bibliotecarios

Encaminhamento Autoridade Administrativa/

Denuncia Terceirizados que ndo cumprem horario. Encaminhamento a Gestdo Unidade.
Denuncia Duplicidade Matriculas em Universidades Publicas Encaminhamento a Gestdo Unidade
Denuncia Caca de animeis silvestres para cativeiro Encaminhamento a Gestdo Unidade

Atraso reconhecimento de Diploma

Plataforma Carolina Bori

Encaminhamento Po6s Graduagao

Discente

Revisao de Provas.

Encaminhamento a Gestao Unidade

Concurso 2017

Convocacao

Encaminhamento RH.

Docente

Horério Disciplina ndo Obedecido

Encaminhamento Gestdo Unidade



http://www.pdfcomplete.com/cms/default.aspx?v=1002&a=5&lc=7&mv=1

omplete

Cllck Here to upt

PDE

Your complimentary
use period has ended.
Thank you for using
PDF Complete.

[/ RERN

OUVIDORIA

Ouvidoria Central da
Universidade de Pernambuco

Docente

Nao cumprimento conteudo Disciplina.

Encaminhamento Gestao Unidade

Mestrado

Atraso no recebimento de Diploma

Encaminhamento Gestdo Unidade

Concurso 2017

Convocacao , Nomeacdo, Quantitativo dos Nomeados etc.

Encaminhamento RH.

Plataforma Carolina Bori

Demora reconhecimento Diploma.

Encaminhamento P4s Graduacgao.

Docente visitante

Atraso Salarial

Encaminhamento Coordenadoria de Financas.

Venda Materiais Odontoldgicos

Atraso Pagamento

. Encaminhamento Gestao Unidade

Marcacao Consultas/CISAM

Dificuldades de Marcar Consultas pelo 08000 e por
telefone

Encaminhamento Ouvidoria

Débito Nota Fiscal/HUOC

Compre Materiais.

Encaminhamento para Ouvidoria

Destrato Vigilante/PROCAPE

Mau tratamento vigilancia a visitante a pacientes.

Encaminhamento Ouvidoria.

Cobranca de Taxa Indevida

Escolaridade

Gestora Campus.

Pagamento Notas Fiscais

Compras Materiais de Limpeza.

Gestores de Diversos Campi.

Concurso 2017

Aprovacdo em primeiro lugar Técnico em Informéatica.

Encaminhamento RH.

Discente

Infraestrutura Curso de Medicina

Gestor Campi

Edital Certame 2019

Residéncia Multiprofissional

Ouvidoria encaminhou a solicitagdo.

Negativa de Matricula

SSA

Encaminhamento PROJUR

Concurso 2017

Diversas Solicitacdes

Encaminhamento RH

SISU

Matricula

Encaminhamento CPCA

Marcacdo Consultas

Dificuldade de Remarcagéo através do Sistema

Ouvidoria PROCAPE

Servidora

Dispensa Estéagio Probatério

Encaminhado PROJUR

Concurso Docente

Nomeacao

Encaminhamento RH



http://www.pdfcomplete.com/cms/default.aspx?v=1002&a=5&lc=7&mv=1

Your complimentary

- use period has ended.
Thank you for using

t CO m p I ete PDF Complete.

Click Here to upgr

Unlimited Pages an

U=\

OUVIDORIA

Ouvidoria Central da
Universidade de Pernambuco

Docente

Ajuste no Site

NCTI

Complexo Hospitalar/ Manifestacdes Recorrentes

Medeiros/CISAM

Forma de Abordagem entre Profissionais

Encaminhamento Diretoria.

0800 que nao Atende.

Encaminhamento Geréncia de Marcagdo de
Consultas

Agradecimento e satisfagdo ao Atendimento.

Encaminhamento Geréncias Mencionadas

Dificuldades de Marcar Consultas pelo telefone e
08000/Reincidente

Encaminhamento Geréncia

Centro Integrado de Saude Amaury de

Marcacédo Cirurgia/Exame Histeroscopia/Reincidente

Encaminhamento Geréncia Ambulatério.

Mau Tratamento de Vigilancia

Encaminhamento Geréncia de Transporte e
Vigilancia

Mau Atendimento e tratamento Médico

Encaminhamento Diretoria

Dificuldades de marcar Exames

Encaminhamento  Geréncia

consultas

Marcagdo de

Procedimento mal Realizado

Encaminhamento Geréncia Clinica Médicas

Elogio ao Atendimento Médico

Encaminhamento a Geréncia competente.



http://www.pdfcomplete.com/cms/default.aspx?v=1002&a=5&lc=7&mv=1

: Your complimentary
— use period has ended.
Thank you for using

t CO m p I ete PDF Complete.

CI)'ck Here to u;

[/ RERN

OUVIDORIA

Quvidoria Central da
Universidade de Pernambuco

Hospital Universitario Oswaldo Cruz//HUOC

Mau Atendimento e destrato ao telefone ao Usuério

Encaminhamento Varios Setores

Constrangimento Maqueiro x Pacientes

Encaminhamento Setor de Seguranca

Atendimento Fisioterapia ndo Realizado

Encaminhamento Setor de Fisioterapia

Médicos que ndo cumprem Hordrios

Encaminhamento Varios Setores

Tratamento médico inadequado na Fototerapia

Encaminhamento Ambulatério Geral

Nao marcacao de Exames Neuroldgicos

Encaminhamento Ambulatério Geral

Destrato paciente a Servidores

Encaminhamento Ambulatério Geral

Atrasos na entrega de Exames

Encaminhamento Radiologia

Dificuldades de Marcar e Remarcar Exames
Laboratoriais, Imagem e RX, Consultas, Cirurgias e
Procedimentos.

Encaminhamento Varios Setores

Sala ndo Climatizada para Consulta

Encaminhamento Manutengdo

Pronto Socorro Cardiolégico de Pernambuco

Elogios a Servidores.

Encaminhamento as Geréncias competentes.

Dificuldade de Comunicagdo com o PROCAPE/Site
para marcacao de Consultas.

Encaminhamento a Geréncia competente.

Dificil Pré Agendamento de Consultas, Retorno de
Consultas, Exames e Procedimentos.

Encaminhamento as Geréncias competentes.

Atrasos Médicos.

Encaminhamento as Geréncias competentes.

Elogios Equipe

Encaminhamento as Geréncias competentes.

Dificuldade em Agendar a primeira Consulta.

Encaminhamento as Geréncias competentes.

Dificuldades de Atendimento na Emergéncia.

Encaminhamento as Geréncias competentes.
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PROCAPE Solicitagdo para Troca de Varios Médicos. Encaminhamento as Geréncias competentes.

Falta de Climatizacdo no Sexto Andar Encaminhamento Diretoria
Falta de Comunicacao co Paciente Sala Vermelha Encaminhamento Emergéncia
Atrasos na Entrega de Exames de Imagem Encaminhamento Tomografia
Descuidos procedimentos de Enfermagem Encaminhamento Coordenagédo de Enfermagem
Condig¢6es inadequadas da Emergéncia Encaminhamento Emergéncia
Mau Tratamento Vigilante no Horério de Visitas Encaminhamento Seguranca
Comportamento inadequado Enfermagem Encaminhamento Coordenacgédo de Enfermagem

Acdes de Melhoria:

Continuar a divulgar através de email, palestras e redes sociais as normatizagdes que regem a Rede de Ouvidorias do Estado de Pernambuco.
Manter sempre contato com os gestores desta UPE, pois é uma instituigdo multicampi.
Pontos Fortes:
Divulgagdo de relatdrio na pagina da Ouvidoria Central desde a implantagdo da mesma no Portal www.upe.br,
ManifestagOes de Naturezas Dentncias e Reclamages geram processos administrativos e sindicancias.
Reunido com a Vice-Reitora para atualizagdo das necessidades da Ouvidoria.

Retroalimentagdo do Portal da Transparéncia.

Maria do Rosério Lapenda.
Recife 15 de marco de 2020.
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