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Pernambuco/UPE foi implantada no dia 15.12.2008,
da Portaria N° 101772008 do Magnifico Reitor, com publica¢cdo no DO no dia 8.1.2009.
A Ouvidoria Central da Universidade de Pernambuco/UPE gerencia a rede de ouvidorias
setoriais situadas nas Unidades de Educacdo e Saude e Unidade de Educacdo. Nas Unidades de
Saude funcionam as Ouvidorias Setoriais do Centro Integrado de Saide Amaury de Medeiros
(Cisam), do Hospital Universitario Oswaldo Cruz (Huoc) e do Pronto Socorro Cardiologico de
Pernambuco (Procape). Nas unidades de Ensino e Satde 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). (Vide quadro de
visitas as Ouvidorias Setorialis).

Os dados foram delineados através de subsidios colhidos no Sistema no periodo de 1° de
janeiro de 2010 a 30 de novembro de 2010. Data assim estipulada para encaminhamento dos
dados & Comissdo Propria de Avaliagdo/CPA. Porém os dados qualitativos por area assunto
da Ouvidoria Central constam neste relatorio até o dia 22 de dezembro de 2010. (Vide anexo
- listagem de atendimento por area assunto da Ouvidoria Central da UPE).

Os dados quantitativos por natureza, area e assunto sdo gerados automaticamente através do
Sistema. Os resultados das manifestacbes em carater quantitativo e qualitativo s&o
retroalimentados mensalmente e enviado a Ouvidoria Central do Estado em forma de relatério
consolidado. As manifestacdes sdo caracterizadas como: abertas no prazo, abertas fora do
prazo, concluidas no prazo e concluidas fora do prazo, gerando, ainda, uma pesquisa de
satisfagdo aos usuérios do sistema.

As manifestacbes catalogadas por area e assunto que foram parametrizadas no Sistema
ATI/Multisolution de acordo com a dindmica e operacionalizagdo da atual Estrutura
Organizacional da UPE como Prd-Reitorias, Coordenadorias, Geréncias, Comissoes,
Programa, Projetos, Diretorias, Coordenadoria de Educacdo e Educacdo e Salde etc, que
compdem a Instituicéo.

Nos dados quantitativos das manifestacdes da Rede de Ouvidorias da UPE no periodo de 01
de janeiro a 30 de novembro de 2010, no item atendimento por area o maior indice de
demanda se concentram: Ouvidoria Central - Graduacgédo. Ouvidoria Setorial do Cisam -
Central de leitos. Ouvidoria Setorial da FCAP - Pds-Graduagdo (dados nédo oficial, sem
registro no sistema).Ouvidoria Setorial do Huoc - Coordenadoria Médica. Ouvidoria
Setorial da POLI -Controle Académico. Ouvidoria Setorial do PROCAPE - Ambulatério.
(Vide graficos: Dados Estatistico da Rede de Ouvidoria da UPE por e area assunto ).

Verifica-se que no periodo de 1° de janeiro a 30 de novembro de 2010 um total de 1284
manifestacdes encaminhadas & rede de Ouvidorias desta Universidade. A maior concentracéo
das demandas foi de natureza, reclamacdo com dados relevantes nos trés hospitais
universitarios que compdem a nossa rede. Foram 123 no CISAM, 149 no HUOC e 172 no
PROCAPE, perfazendo um percentual de 34,5% no total geral das reclamagtes. (Vide
guadro de dados quantitativos e comparativos das Naturezas das Manifestacoes).

Nossa apresentacdo foca ainda dados quantitativos reincidentes da Ouvidoria Central e
Setoriais Ouvidorias Setoriais da Universidade, encaminhados pelos Ouvidores Setoriais e
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Unlimited Pag htral, através de senha de navegagdo. (Vide dados
quantitativos de Manifestacoes reincidentes).

Observamos que em relagdo ao ano de 2009 houve um decréscimo em relacdo as manifestacéo
na rede, com excecdo da Ouvidoria Setorial da Escola Politécnica de Pernambuco/POLI que
apresentou um aumento em relacéo ao ano passado de mais de 100% nas demandas, na area de
Controle Académico. (Vide quadro de dados quantitativos e comparativos das Naturezas
das Manifestacoes).

A Faculdade de Ciéncia da Administracdo de Pernambuco/FCAP n&do apresentou dados no
Sistema por ndo ter inserido as respectivas manifestagbes. A Ouvidoria Setorial daquela
Unidade recebeu as manifestacbes no periodo analisado através do seu Portal respondendo
diretamente ao cidaddo-usuério, ndo formalizando as Manifesta¢cdes. Sendo assim ndo héa
registros estatisticos. Mas esta Ouvidoria Central ja tomou as providencias necessarias para tal
em reunido com o Ouvidor Setorial daquela Unidade com treinamento.

A Faculdade de Odontologia de Pernambuco/FOP desde a implantacdo da Ouvidoria até a
presente data ndo apresenta manifestaces no seu Sistema. Realizamos reunido com o Ouvidor
Setorial daquela Unidade demonstrando a necessidade de maior divulgagédo, visto que a
Universidade que apresenta um sistema de Ouvidoria fortalecido € um item para uma
pontuacdo positiva junto ao MEC. Salientamos que as Ouvidorias Setoriais citadas tem
manifestacdes de naturezas diversas que sdo encaminhadas & Ouvidoria Central e
direcionadas aquelas Unidades através do Ouvidor Setorial e da respectiva direcéo.

A Ouvidoria Central realizou no decorrer do ano de 2010 varias reunides técnicas com a rede
de Ouvidorias Setoriais desta UPE para planejamento de atividades, divulgacédo do link da rede
no Portal da Universidade, discutir a importancia do sistema fortalecimento da rede para o
desenvolvimento da Instituicdo, interacdo etc. Participacdo também em reunifes na
Secretaria de Articulacdo Social, Forum, Congresso em nivel Nacional e Internacional.
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