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OUVIDORIA CENTRAL

DADOS QUANTITATIVOS e COMPARATIVOS das NATUREZAS as MANIFESTACOES da REDE DE OUVIDORIAS DA
UNIVERSIDADE DE PERNAMBUCO/UPE

01 de janeiro de 2009 a 31 de dezembro de 2010
01 de janeiro de 2010 a 30 de novembro de 2010

DE PERNAMBUCO

Natureza/Ano TOTAL
Denlncia Elogio Informacéao Reclamacéo Solicitacdo Sugestao GERAL %
Unidades 2009 | 2010 2009 2010 2009 2010 2009 2010 2009 2010 2009 2010 | 2009 | 2010 2009 2010
Ouvidoria Central 51 14 14 10 130 68 116 80 104 84 03 4 418 | 260 34% | 20,2
%
Ouvidoria CISAM - 1 49 18 7 1 161 123 06 5 04 4 227 | 152 18,5 11,8
% %
Ouvidoria FCAP - 2 - 1 - 35 - 3 - 12 - - - 53 - 4,1%
Ouvidoria FOP - - - - - - - - - - - - - - -
Ouvidoria HUOC 31 28 09 7 06 1 154 149 21 22 03 5 224 | 212 18,2 16,5
% %
Ouvidoria PROCAPE 06 6 47 46 09 2 140 172 87 61 12 5 301 | 292 245 | 23,0
% %
Ouvidoria POLI 05 3 08 3 16 245* 20 30 07 32 01 2 57 313 | 48% | 244
%
TOTAL GERAL 93 54 127 85 168 352 591 557 225 216 23 20 122 | 1284
7 100
%
7,5 4,2% 10,3 6,6% 14% 27,4% 48,1% 43,3 18,3 17% 1,8% | 1,5% 100
% % % %

Fonte: Numeros Absolutos Sistema G. Con (Gestdo de Conhecimento)
* Escola Politécnica de Pernambuco/POLI teve um aumento de mais de 100% em relacdo ao ano anterior. Vide Quadro anexo.
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Apoio a Gestdo Central desta Universidade para fortalecimento Institucional.

Ouvidoria Central navega em toda rede de Ouvidorias Setoriais desta Universidade.

O Sistema de Ouvidoria colabora na transformacéo do Servigo Publico agilizando, a instituicdo para atender as necessidades da sociedade.
Sistema de Ouvidoria como ferramenta para apoio a Gestdo da Institui¢do.

Gestores da UPE comprometidos com o Sistema de Ouvidoria.

Divulgacdo constante desta Ouvidoria na comunidade Universitaria.

Link da rede de Ouvidoria da Universidade de Pernambuco implantado e retroalimentado no portal www.upe.br .

Sala adequada para atendimento presencial e via online.

Divulgacdo mensal do Relatério com o tratamento das manifestacfes para ciéncia do Magnifico Reitor.

Divulgacdo mensal do Relatério (dados quantitativos) das Manifestac@es através do Portal desta UPE.

Implantacdo de Urnas nas Unidades de Educagdo e Educacéo e Saude da UPE.

Participacdo da Ouvidoria em Congresso Internacional de Ouvidores e FGrum de Ouvidores Universitarios na Cidade de Belo Horizonte.
Participacdo desta Ouvidoria em varios eventos (cursos, seminario, treinamentos, encontros) promovidos pela Ouvidoria Geral do Estado.

Reunides com Ouvidores Setoriais: Centro Integrado de Salide Amaury de Medeiros/CISAM, Faculdade de Ciéncia da Administragdo de Pernambuco/FCAP, Faculdade de
Odontologia de Pernambuco/FOP, Hospital Universitario Oswaldo Cruz/HUOC, Escola Politécnica de Pernambuco/POLI e Pronto Socorro Cardiolégico de
Pernambuco/PROCAPE.

Visita técnica as Ouvidorias Setoriais desta Universidade
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nterligacao da Rede de Ouvidoria desta Universidade com as Ouvidorias Piblicas do Estado de Pernambuco.

Emisséo de Relatérios Mensais a Ouvidoria Central do Estado de Pernambuco.

A Ouvidora Central tornou-se Membro do Comité de Etica da Associagio Brasileira de Ouvidores/Ombudsman — Seccional de Pernambuco.
Retorno as manifestacdes depositadas nas Urnas das Unidades de Educacédo e Educagdo e Salde.

Projeto para realizacdo de Evento no ano de 2011.

Aurtigo cientifico a ser publicado em revista oficial do Governo do Estado de Pernambuco, sobre a realidade de uma Ouvidoria Universitaria.

Aurtigo Cientifico publicado pela revista Cientifica da Rede de Ouvidorias do Estado de Pernambuco e IPEA.

Pontos Fracos:
Morosidade de alguns gestores no trato das manifestagdes, considerando que a existéncia de  tempo habil para respondé-las.

Deficiéncia na comunicac¢do da Instituicao.
Dificuldade para Promocéao de Eventos.
Tratamento as Manifestacdes fora do prazo.
Auséncia de uma linha 0800.

Gestores que ndo respondem as manifestacdes.
Respostas as manifestacdes fora do prazo.
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Falta de autonomia e verba para Ouvidoria.

Implementacdo de modelos de gestdo para facilitar as dificuldades burocraticas no processo das respostas s Manifestacdes.

Manifestac@es inerentes a Ouvidoria Setoria da Faculdade de Ciéncia da Administracdo de Pernambuco/FCAP ndo inserida no Sistema pelo Ouvidor daquela Unidade.
Maria do Rosério Lapenda

Ouvidoria Central UPE
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