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Dcterminado aspecto msttucional nao indica descrédito. Ao contrario, ao reclamar e ao

sugerir, o cidaddo revela sua confianga de que a institui¢ao tem vitalidade e pode ser mais
eficiente e eficaz, com a participa¢io de todos". (Clélia Mendes Castro)

Este relatorio tem como finalidade apresentar e subsidiar a Gestao desta Universidade a partir
das manifestacOes registradas e monitoradas na Rede de Ouvidorias da Universidade de
Pernambuco no periodo de janeiro a dezembro de 2015. Toda a Ouvidoria Publica do
Estado de Pernambuco esta ligada ao Sistema, o Gecon/ ATI do Governo Estadual. A maiotia
das manifestacoes é recebida através do sistema Gcon/ ATI, presencial ou através do email
da Ouvidoria Central da Universidade de Pernambuco. Considerando que as Ouvidorias dos
Hospitais Escolas que compoem a nossa Instituicio, as manifestagdes sio de carater
presencial, mas obrigatoriamente inseridas no sistema Gcon/ ATI. Como Ouvidoria Central,
recebeu demandas de toda Universidade. O sistema que monitoramos nos permite duas
variaveis para registrar, acompanhar e emitir relatérios: Os dados quantitativos e
qualitativos. As manifestagbes sio parametrizadas por Natureza (Elogio, Denuncia,
Informagao, Reclamagio, Solicitagdo, Sugestio), Area ¢ Assunto. Os resultados das
manifestagoes, em carater quantitativo e qualitativo, sdo retroalimentados mensalmente e
automaticamente na Ouvidoria Geraldo Estado que toma conhecimento da dinamica da Rede
Estadual.

Parametrizamos os dados qualitativos por Area e Assunto de acordo com a dindmica
organizacional de cada Unidade de Educac¢ao, e Educagao e Saide, e desta Reitoria. Porém
observamos no monitoramento da nossa Rede que as parametrizacbes das Ouvidorias do
CISAM, HUOC e PROCAPE, precisam de uma reestruturagao nas Areas e Assuntos. Este
assunto ja constou em pautas de diversas reunides na SCGE e da Ouvidoria Central desta

UPE.

No periodo de primeiro de janeiro a 31 de dezembro de 2015, através do
MONITORAMENTO realizado por esta Ouvidoria Central, averiguamos e computamos
um total de 1075 (um mil e setenta e cinco) manifestagdes, distribuidas de acordo com o
quadro e grafico n° 1, das manifestacoes por Unidade x Natureza, demonstramos também
o indice de Resolutividade da nossa Rede de Ouvidoria, conforme quadro e grafico n® 2,
manifestagdes por Area e Assunto, conforme quadros e graficos n°s 3, 3.1, 3.2 3.3,
registro da pesquisa de Satisfagdo, total de Manifestagoes recebidas por Meses e

Ouvidorias no perfodo citado e anexos ao corpo deste relatério, dos quantitativos por
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ssuntos da Kede ¢ graticos do 7ankimg da SGCE das melhores e piores Ouvidorias com mais

de cem manifestacao no ano de 2015.

1. Quadro Natureza das Manifestagdes por Natureza:

Dentincia, Elogio, Informagao, Reclamagao, Solicitagdo, Sugestio, LAI

Natureza
Dentincia Elogio Informaga Reclamagio Solicitagiao Sugestio LAI TOTAL GERAL
o
Unidade
N° % N° % N° % N° % N° % N° % N° % N° %
Ouvidoria Central 1 2,41 5 1,09 194 | 42,6 155 34,06 82 18,02 2 0,43 6 1,31 455 42,32
3
Ouvidoria CISAM 7 3,21 21 9,63 2 0,92 156 71,56 27 12,39 5 2,29 - - 218 20,27
Ouvidoria HUOC 24 10,3 1 4,76 3 1,30 142 61,47 47 20,35 4 1,73 - - 231 21,48
9
Ouvidoria 3 1,75 8 4,68 - - 91 53,22 69 40,35 - - - - 171 15,90
PROCAPE
45 4,18 45 4,18 199 | 18,5 544 50,60 225 20,93 1 1,02 6 0,55 1075 100
1
TOTAL GERAL

Fonte: Ntimeros Absolutos Sistema G. Com/ATI (Gestido de Conhecimento) Elaborac¢ido do Quadro Ouvidoria
Central

300

Rede de Ouvidoria

230 1
B TOTAL GERAL

m Ouvidoria PROCAPE 200 7
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100 +~
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Dendncia Elogio Informacao Rec:lamagao Sugestdao

Natureza das Manifestacdes

1. Grafico: Natureza das Manifestagdes: Elaboragido do Grafico Ouvidoria Central UPE
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Observando o quadro € grafico I, a maior demanda na natureza das manifestagdes sio as

Reclamagbes, perfazendo um total de 544 (quientos e quarenta e quatro). Seguida pela
natureza Solicitagdo, perfezando um total de 225 (duzentos e vinte e cinco). Logo apos,
veém as manifestagoes de Natureza de Informagao no total de 199 (cento e noventa e nove),
Denuincias e¢ Elogios que perfizeram um total de 45 (quarenta e cinco) e Sugestdes, no
total de 11 (onze). Observamos neste perfodo 6 (seis) Pedidos de Acesso a
Informagio/PAI, de acordo com protocolo abaixo de tegistro no Sistema Geon/ ATI. Todos
foram concluidos em tempo hébil exigido pela Lei de Acesso a Informagdo/LAI, vide

quadro abaixo:

1.1. Quadro Registro de Pedidos de Acesso a Informagio/PAI

N° N° Protocolo Natureza Data dos Pedidos Resolutividade Obs
4090 22/01/2015 Concluido Pedido
1 Pedido de Acesso a - Ac(:so
4446 Informagio Concluido
mesmo
23/01/2015 teor
2 21540 Pedido de Acesso a 15/04 /2015 Concluido -
Informacgao
3 39407 Pedido de Acesso a 06/07/2015 Concluido -
Informacgao
4 52268 Pedido de Acesso a 26/08/2015 Concluido -
Informacgao
5 65779 Pedido de Acesso a 23/10/2015 Concluido -
Informacgao
6 80477 Pedido de Acesso a 17/12/2015 Concluido -
Informacgao

Fonte: Ntimeros Absolutos Sistema G. Com/ATI (Gestdo de Conhecimento): Elaborag¢iao do Quadro Ouvidoria

Central
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—Resolutividade das Manifestagdes:

Resolutividade
TOTAL GERAL de MANIFESTAGOES Diferenga
MANIFESTACOES CONCLUIDAS NO
PRAZO
N° N° % %
NO

Unidade
Ouvidoria Central 455 413 90,77 42 9,23
Ouvidoria CISAM 218 189 86,70 29 13,3
Ouvidoria HUOC 231 35 15,15 196 84,85
Ouvidoria PROCAPE 171 21 12,28 150 87,72
TOTAL GERAL 1075 658 61,20 417 38,80

2. Fonte: Numeros Absolutos Sistema G. Con (Gestdo de Conhecimento) Elaboragdo do Quadro Ouvidoria Central

Resolutividade

B Quvidoria Centra
B Ouvidoria CISAM
N Ouvidoria HUOC

B Ouvidoria PROCAPE

2. Grafico: Resolutividade das Manifestagdes: Ouvidoria Central UPE Elaboragdo do Grafico Ouvidoria Central
UPE
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O quadro e grafico n 2 demonstram o indice de Resolutividade da nossa rede neste

periodo com manifestagdes concluidas dentro do prazo, em observancia ao cumprimento da
Portaria 044 de agosto de 2013: todas as manifestagdes no prazo de até 20 (vinte) dias,
conforme preceitua o artigo 2°, inciso II e no termo da Lei 14.804 de 29 de Outubro de

2012.

O Estado de Pernambuco pactuou, junto ao Banco Interamericano de
Desenvolvimento (BID), meta de atendimento das manifestacées no prazo
(Resolutividade) de 85% (oitenta e cinco por cento) e este indicador é acompanhado
mensalmente por meio do Indice de Transparéncia do Setor Piblico (ITESP)

apresentado ao Governo do Estado.

A Ouvidoria Central da Universidade de Pernambuco no ano de 2015 atingiu as metas
estabelecidas com um percentual total de 90,77%,n0 indice de sua Resolutividade das suas
manifesta¢oes, chegando ao ranking da 7* (sétima) colocagdo. Isto de acordo com
Diagnéstico da Rede de Ouvidorias, mensurado pela Secretaria da Controladoria Geral

do Estado de Pernambuco/SCGE, em Ouvidortias com mais de 100 (cem) manifestagdes.

A Ouvidoria Setorial do Centro Integrado de Saude Amaury de Medeiros/CISAM, no
periodo atingiu percentual de 86,70, tendo conseguido também o percentual pré - estabelecido

por Lei.

As Ouvidorias Setoriais do Hospital Universitario Oswaldo Cruz/HUOC ¢ Pronto
Socorro Cardiolégico de Pernambuco/PROCAPE nio atingiram as metas, apresentando
um percentual em suas Resolutividades de 15,15% e 12, 28,% respectivamente. De acordo
com Diagnéstico da Rede de Ouvidorias, mensurado pela Secretaria da Controladoria
Geral do Estado de Pernambuco/SCGE, o HOUC atingiu o pior ranking na

Resolutividade das manifestagdes das Ouvidorias com mais de 100 registros.

A baixa Resolutividade desta Ouvidoria foi discutida em diversas reunides na SCGE, com a
Coordenagio da Rede de Ouvidoria do Estado, com a Ouvidoria da SECTI, como
também em reunides com a nossa Rede, onde o assunto sempre constou em pauta para tentar

chegar ao denominador dos respectivos pontos fracos.
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pcsar do nao cxito destas Ouvidorias, sabemos o empenho dos Ouvidores para o

atendimento ao cumprimento da Lei, porém existem algumas variaveis que dificultam o

completo atendimento aos ditames das LEIS e Portaria que regem as Ouvidorias.

Ressaltamos o oficio n® 055/2016-SCGE e 056/2016 encaminhados a Direcio do HUOC e
PROCAPE, com cépias para ciéncia do Magnifico Reitor que esclarecem a importancia do

cumprimento destas Resolutividades para alcangar os percentuais estabelecidos pela Secretaria

de Controladoria Geral do Estado de Pernambuco/SCGE.

As manifestacdes catalogadas por Area e Assunto que foram e sio parametrizadas no Sistema
ATI/Multisolution tao de acordo com a dindmica e operacionalizacdo da atual Estrutura
Organizacional da UPE: Pré-Reitorias, Coordenadorias, Geréncias, Comissoes, Programa,
Projetos, Diretorias, Coordenadorias de Educacio e Educagao e Saude etc, que compdem a
Instituicao. Registramos e resumimos, através dos Quadros 3, 3.1, 3.2 e 3.3 ¢ Graficos 3,
3.1, 3.2 € 3.3 com os dados Qualitativos por Area e Assunto das principais relevantes e

reincidentes tematicas da Rede de Ouvidorias da UPE, no periodo de 01 de janeiro a 31

de dezembro de 2015.

uadro3. Dados Quantitativos e Qualitativos das Manifestacdes “ mais registradas e
¢ g

reincidentes” por Area e Assunto da Rede de Ouvidoria

01 de janeiro a 30 de dezembro de 2015

Quadro 3. Dados Quantitativos e Qualitativos por Area e Assunto/Ouvidoria Central — Quadro elaboragio
Ouvidoria Central - Total completo das manifestagdes por Assunto da Ouvidoria Central vide no Corpo do Anexo

deste Relatorio

7

Qtd % Area Assunto
Mobilidade Académica, Acesso Nota Vestibular, Remanejamento,
84 18,46 Graduagdo Mudanga Turno, Matriz Escolar,Revalida¢io Diploma Curso Medicina,

Cettificagio de Conclusio de Cursos, Dedica¢io Exclusiva, Enem,
Transferéncias, Cotas, Concursos Docentes, (Edital, Banca
Ouvidoria hxannnadora,Vagas, 'Recur'sos) Siga, Atendimento Campus, Mudanca
de Cursos, Quantitativo Discentes.

Central Acessos, Login, Notas, Remanejamentos, Cotas, Dificuldades em

64 14,06 Vestibular: SSA e SISU realizar Inscricdes Mudanga de Opgio no SSA, Local de Realizagao de
Provas, Mobilidade ao local da Provas.

Diversos Concursos ( Delegados, Multiprofissional, Expresso Cidadio,
29 6,37 CONUPE Prefeitura Municipal de Garanhuns), Formularios para Inscri¢gio
Concursos, Pontuagdes em andlises de Titulos, Espelho e Gabarito das
Provas

Infra- estrutura da Biblioteca, Dificuldades de comunicagio Telefonica,
25 5,49 Escola Politécnica de Assuntos das Provas ministrados nas vésperas das Mesmas, Falta de
Pernambuco cumprimento do Calendario Escolar, Elabora¢ées, corregbes de
Provas,, Auséncia de notas no Portal as Vésperas das Provas, Siga,

6
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Disciplinas, Biblioteca, Avaliacdes e Exercicios Escolares. Contengiao
na Energia x Calor em Sala de Aulas.
22 4,83 Dificuldades em Visualizar no site as ofertas de Cursos ,Solicitagiao
Po6s- Graduagio Postagens de Dissertacdes de Teses s para Consultas Online,
Registramos solicitagoes de informagdes dos nossos Cursos de
Mocambique, Informagbes Cursos Lato e Stricto Sensu
Relacionamentos interpessoais entre servidores e discentes, Horéarios de
22 4,83 Campus Salgueiro funcionamento da Biblioteca, Auséncia de Servidores, Auséncia de

Docentes no turno da Manhi, Elogios a Docente, Critérios para
Selegio para servidores e alunos atuarem no SSA, Falta de
Comunica¢io entre Coordenagio e Discentes, Dificuldade de Acesso
a0 Siga, Nao Funcionamento da Escolaridade.

21 4,61 PROCAPE

455

Preceptoria em Horario, Elogios aos Servicos Prestados, Dificuldade
sem Marcar Consultas,. As manifestacoes que recebemos das Unidades
de Saude damos ciéncia as respectivas Ouvidorias Setoriais

21 4,61 Reitoria

Imposto de Renda, Sele¢io Simplificada ,Dificuldade de Comunicagio
através de Telefone, Solicitagio de Empresa para realizar Pesquisa
sobre Gestio Publica,Informacées sobre Intercambios, Informacdes
sobre CELLUPE, Projeto Pr6 Jovem.

20 4,39 Recursos Humanos

Informagdes sobre Aposentadorias, Assédio Moral, Dificuldades de
Comunica¢io com os diversos Setores da Reitoria, Informagoes sobre
Concursos e Selecao Simplificada.

18 3,95 Educagio a Distincia

Resultados de Avaliagées, Colagio de Grau, Emissio de Diplomas,
Quantitativos de Alunos Graduados, Docentes.

18 IAUPE

Pagamento Vale Natal, Demora P16 labore por Servigos Prestados em
Diversos Certames.

13 HUOC

Assédio Moral, Dificuldade de Atendimento ao Publico, Avaliagio de
Desempenho nio realizada em tempo Habil levando prejuizos aos
Servidores, InformagGes sobre Transplantes de Figado, Consultas nao
realizadas, Pesquisas sobre microcefalia. As manifestacdes que
recebemos das Unidades de Saude damos ciéncia as respectivas
Ouvidorias Setoriais

Quadro 3. Niimeros Absolutos Sistema Gcon/ATI

Grafico 3. Dados Qualitativos por Area e Assunto / Elaboragdo Grafico Ouvidotia Central/UPE
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Quadro 3.1 Dados Quantitativos e Qualitativos por Area e Assunto/Ouvidoria CISAM — Quadro elaboragio

Ouvidoria Central - Total completo das manifestagdes por Assunto da Ouvidoria CISAM- vide no Corpo do Anexo

deste Relatorio

Ouvidoria Setorial
Centro Integrado
de Saude Amaury
de
Medeiros/CISAM

Total de
Manifestagoes 218

Qtd

Yo

Area

Assunto

68

31,19

Diretoria

Enfermarias super lotadas e Barulhentas, Sexo Oposto nas
Enfermarias Esmeralda, Turmalina, Jade, Opala,gerando Condutas
Inadequadas por parte dos Acompanhantes, Falta de Esterilizacao
em Objetos de Enfermagem, Elogio a Educacio Continuada,
Elogios Equipes Multidisciplinares,Prontuarios e Declaragoes,
Servidores da Area de Saide exercendo fun¢des Burocriticas,
Condutas Inadequadas no Estacionamento, Desumanizagio na
Hora do Parto, Ajustes nos Horarios da Vacinagio e Testes dos

Pezinhos.

32

14,67

0800

Dificuldades de Marcar Consultas, exames através da linha
telefonica , Elogios.

14

Ambulat6rio Mulher

Atrasos Médicos, desmarcacoes de Consultas , Mau Atendimento.

1

Registro e Saide

Atendimento sem Prontuario, Perdas de Documento e
Prontuarios de Pacientes.

3,66

Ambulatério Enfermagem

Dificuldades e Demoras na Marcagbes de Consultas, Atrasos no
Atendimento

3,66

Ginecologia

Lista de Espera para Cirurgias desde 208

3,66

Pediatria

Atrasos nos Horarios das Consultas, Nio Realizagio de Cirurgias,,
Nio Atendimento das Consultas nos dias preestabelecidos sem
retorno dos motivos

Quadro 3.1 Numeros Absolutos Sistema Gcon/ATI

Grafico 3.1 Dados Qualitativos Por Area e Assunto/ Elaboragio Grafico Ouvidoria Central

Recife, marco de 2016.
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Quadro 3.2 Dados Qualitativos por Area e Assunto/QOuvidoria do Hospital Universitatio Oswaldo Cruz/HUOC -

Quadro elaboragdo Ouvidoria Central - Total completo das manifestagdes por Assunto da Ouvidoria HUOC vide

no Corpo do Anexo deste Relatorio

Qtd % Area Assunto
Ouvidoria Setorial Falta de medicamento e outros procedimentos. Nio realiza¢io de exames.
do H ospital 34 28,81 E cirurgias. 1\,/Ia'u atendim?nto médico aos cidad:]os,~ Equamentos i
Universitario Coordenadoria Médica quebrados}.lMedlcos que nio comparecem aos plantdes. Médicos que nio
cumprem horarios. (SIC)
Oswaldo Falta de medicamentos. Exames sem previsao para serem marcados.
Cruz / HUOC 32 21,11 Diretoria Sucessivas remarca¢oes de exames. Mau atendimento por parte dos
profissionais. (SIC)
Pernoite no hospital para conseguir uma consulta. Dificuldade de
7 5,93 Marcagio de Consultas marcacio de consultas com médicos de diversas especialidades.
Negligéncias em diversos plantdes. Descasos em reivindicagbes. Mau
6 5,13 Coordenacio Enfermagem atendimento nas enfermarias. Demora na entrega de resultados. ( SIC)
Mau atendimento no setor. Dificuldade na marcagio para realizagio do
5 4,23 Eletroneuromiografia exame. (SIC)
Total de Mau atendimento no setor. Dificuldade na marcagio para realizagio do
Manifesta G Ses 118 4 3,38 Ultrassonografia exame. (SIC)
Mau atendimento. Falta de humanizacio nos atendimentos. Falta de
4 3,38 Coordenagio Administrativa | higieniza¢do nos banheiros. ( SIC)
/Financeira

Quadro 3. Numeros Absolutos Sistema Gcon/ATI
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Quadro 3.3 Dados Quantitativos por Areas e Assuntos/Pronto Socotro Cardiologico de Pernambuco /PROCAPE -

Total completo das manifestagdes por Assunto da Ouvidotia HUOC vide no Corpo do Anexo deste Relatorio

7

Qtd % Area Assunto
Dificuldade nas marcagdes de consultas, inclusive retorno das
50 29,23 Marcagio de Consultas mesmas. Dificuldades de marcac¢do de exames. Nio
. . . comparecimento de médicos aos plantGes para realizagio de
Ouvidoria Setorial consultas.
Pronto Socorro Mau atendimento por parte dos servidores. Dificuldades para
Cardiold gl co de 30 17,54 Marcagio de Exames marcacio de exames. Dificuldades em agendamento de
ecocardiogramas.
Pernambuco/ Elogios ao atendimento das guardetes. Distribuicao de fichas
PROCAPE 14 8,18 Laboratétio insuficientes para os atendimento, Nio atendimento para
realizagio do exame. Dificuldades na marcagio do exame.
Total de 12 7,01 Ambulatério Mau Atendimento, Auséncia de Médicos.
Manifestagoes: 171
9 5,26 Emergéncia Furtos na emergéncia de dinheiro e cartGes de crédito. Mau
atendimento.
8 4,67 Recepgio e Métodos Graficos | Mau Atendimento ao Publico, Dificuldades de Agendar Exames,
Exames Marcados hd Anos e nio Realizados.

Total completo das manifestagdes por Assunto da Ouvidoria do PROCAPE vide no Cotpo do Anexo deste

Relatério/Elaboragio do Quadro Ouvidotia Central

Grafico 3.3 Dados Qualitativos por Area e Assunto /Elaboragio do Grafico Ouvidotia Central UPE
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Quadro 4. Total de Manifestagées por Ano recebidas pela Rede de Ouvidoria da UPE

Janeiro | Fevereiro | Matcgo | Abril [ Maio | Junho | Julho | Agosto | Setembro | Outubro | Novembro | Dezembro | Total
Meses Geral
Unidades

Ouvidoria Central 59 57 57 63 38 23 21 28 16 31 32 30 455
Ouvidoria CISAM 18 13 31 26 18 8 18 20 16 16 14 20 218
Ouvidoria HUOC 21 31 22 9 12 23 7 17 25 21 27 16 231
Ouvidoria PROCAPE 2 1 7 12 26 3 23 29 31 9 6 22 171
TOTAL GERAL 100 102 117 10| 94 57 69 94 88 77 79 88 1075

Fonte: Ntimeros Absolutos Sistema G. Com/ATI(Gestdo de Conhecimento) /Elaboragido do Quadro Ouvidoria

Central

No quadro e grafico 4, observamos o quantitativo das manifestagoes por Ouvidorias no

periodo de primeiro de janeiro a 31 de dezembro do corrente ano por Unidade de

Ouvidorias e Meses do ano. O grafico abaixo demonstra esta evolugao:

! 1075
Meses/2015
455 —
Meses/2015 Total Geral
218 231
o= 171
Ouvidorias ~ Ouvidoria ~ Ouvidoria ~ Ouvidoria ~ Ouvidoria TOTAL GERAL
Central ClsAmM HUOC PROCAPE
Grafico4: Total das Manifestagoes recebidas no ano de 2015 / Elaboragdo do Grafico Ouvidoria Central UPE
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Ao analisarmos a Pesquisa de Satisfagdo, respondida pelos usuarios dos servigos da
Ouvidoria da UPE e do CISAM no periodo de primeiro de janeiro a 31 de dezembro de
2015, observamos que o Tipo de Usuario que procura a nossa Ouvidoria Central e a do
CISAM ¢ o Servidor Publico e Cidaddo. A Origem da Informagio foi através da Internet,
Amigos e Orgios Publicos. Quanto ao Nivel de Satisfagio, observamos pelas respostas
que os usuarios estao Satisfeitos. O Papel da Ouvidoria foi considerado muito importante.

A Eficiéncia da Ouvidoria ¢é rapida e a Reutilizagio neste perfodo aprovada.

Nao existiram Pesquisas de Satisfagdo nas Ouvidorias Setoriais do HUOC ¢ PROCAPE.
Salientamos que as ouvidorias das Unidades de Saude, na maioria das vezes, realizam suas

pesquisas de satisfacao i loco

Salientamos alguns Pontos Fortes e Fracos: Ouvidoria Central

e Interligagio da Rede de Ouvidoria desta Universidade com as Ouvidorias
Publicas do Estado de Pernambuco;

e Apresentacio de relatérios Trimestrais /Semestrais e anuais para ciéncia do
Magnifico Reitor, Vice-Reitor e a comunidade universitaria na pagina da
ouvidoria no S7#e desta da Instituicdo. Na pagina no site s6 sio postados dados
quantitativos;

e Ja participamos na emissao de dados da Rede de Ouvidoria da UPE para o
relatorio anual da Comissio Permanente de Avaliacio/ CPA;

e A Ouvidoria Central teve um papel relevante na divulgacdo da Lei de Acesso a
Informacio/ LAIL

e Reunibes trimestrais com as Ouvidorias da UPE, Ouvidoria da SECTIC, para
discutirmos as decisdes da Diretoria de Ouvidoria ¢ Controle Social da SCGE,
com registro em ata;

e Reunido com a Coordenagao do NCTI para retroalimentagao da pagina do Portal

da LAI

e Maioria das manifestacoes concluidas dentro do prazo habil estabelecido pelo

BID na Ouvidoria Central e do CISAM,;

e Participagio em Reunides e Workshop promovidos pela Secretaria de

Controladoria do Estado de Pernambuco;
10
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Colaboracio no Plano de Desenvolvimento Institucional /PDI, 2014 a 2018;
Criamos e divulgamos o Férum de Ouvidorias das Institui¢gdes de Ensino
Superior de Pernambuco/FOIES. No Primeiro e segundo FOIES, estivemos
a frente na Coordenacio Geral;

Estamos na vice - presidéncia da Regido Nordeste junto ao Fdrum Nacional de
Ouvidores Universitarios/ FNOU;

Participacdo ativa na Coordenaciao III Férum das Instituigdes de Ensino
Supetior do Estado de Pernambuco/FOIES, realizado na Universidade Federal
Rural de Pernambuco;

Monitoramos a Lei de Acesso a Informagao desta Universidade, assegurando o
cumprimento das normas relativas ao Acesso a informagao e garantindo a
atualizacao da Pagina de Acesso a Informac¢ao/Monitoramento;

No monitoramento realizado pela Diretoria de Controle Social da Secretaria
da Controladoria Geral do Estado de Pernambuco, a Ouvidoria Central da
UPE ocupa o sétimo lugar entre as 10 Ouvidorias da Rede Estadual com
maiotr indice de Resulutividade, entre as Ouvidorias Estaduais com mais de
cem manifestagoes;

Dificuldades na Comunica¢ao Institucional;

Dificuldades de respostas as demandas;

Sistema Geon/ATI apresenta lentidao. O sistema estd sendo reestruturado em

nivel Estadual;

OUVIDORIAS DAS UNIDADES DE SAUDE:

Subsidios fornecidos pelos Ouvidores da area de Satide desta
UPE:

Nas Ouvidorias do HUOC e PROCAPE pouca resolutividade as manifestagoes,
causada pela infra- estrutura Institucional; As mesmas receberam “um alerta”
através dos Oficios 055/2016 - SCGE e o 056/2016 — SCGE, para o
cumprimento a meta estabelecida pelo Banco Interamericano de
Desenvolvimento - BID. A respeito disso as providéncias, estao sendo tomadas,
junto a Superintendéncia dos Hospitais e as respectivas Ouvidorias para a

solucio:
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Autonomia para intermediagdo e resolucao das situagoes apresentadas que geram
manifestacoes;

Boa inser¢ao em todos os servigos prestados pelo hospital (trafega com facilidade
nos setores quando da necessidade de um atendimento in loco);

Conhecimento necessitio para o exercicio da fun¢io/ certificacao e capacitagio
na area;

Déficit de Recursos Humanos;

Trabalhamos apenas com uma pessoa o que consideramos insuficiente para
operacionalizar nossas agoes;

Espaco fisico insuficiente para acomodar satisfatoriamente profissionais e
manifestantes;

Dificuldade em cumprir os prazos estabelecidos para respostas aos
manifestantes;

Maior rapidez na Internet do CISAM,;

Necessidade de Reativar a Recepgdo na entrada do Ambulatério, com
telefone e funcionario capacitado para orientacao e informagao aos usuarios;
Aumento nas demandas registradas externamente;

Em decorréncia de problemas de acesso a internet nao é possivel o registro
imediato das manifestacoes no sistema G-Con. Nessas situacoes ainda é usado o
formulario de papel para registro de manifestagdes. Com esse procedimento o
tempo de espera para atendimento se torna maior, ja que o registro manuscrito é
lento se comparado ao registro eletronico;

Conscientizacao do livre acesso da ouvidoria em todos os setores do hospital;
Participagdo na terceira reunido de Monitoramento da Rede de Ouvidoria na
Secretaria da Controladoria Geral do Estado;

No monitoramento realizado pela Diretoria de Controle Social da Secretaria
da Controladoria Geral do Estado, a Ouvidoria do HUOC ocupa o primeiro
lugar entre as dez Ouvidorias da Rede Estadual com menor indice de
Resolutividade, em mais de cem manifestagoes;

Déficit na Comunicacao Institucional.
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Ao analisarmos o teor das manifestagoes por Natureza no periodo de primeiro de janeiro
a 31 dezembro de 2015, percebe-se que a rede de Ouvidoria da Universidade de
Pernambuco apresenta um perfil caracteristico de uma Ouvidoria Universitaria atuante nas

areas de Educacao e Saude.

De acordo com o quadro n° 1 e o grafico n° 1, a Natureza das Manifestagdes predominantes
¢ de Reclamagio, perfazendo um total de 544 (quientos e quarenta e quatro) com um
percentual de 50,60%. Seguindo-se as Solicitagdes e Informagdo, perfazendo um total de
225 (duzentos e vinte e cinco) ¢ 199 (cento e noventa e nove), com percentuais de 20,93%

e 18,51% As Denuincias e Elogios foram registrados 45 (quarenta e cinco) num percentual

de 4,18%.

Na Resolutividade, a Ouvidoria da UPE atingiu o pré-estabelecido pelo Banco
Interamericano de Desenvolvimento /BID. Em contra partida, as Ouvidorias do HUOC e
PROCAPE nao atingiram a meta estabelecida. Este assunto foi discutido em diversas reunides
na Secretaria Controladoria Geral do Estado/SCGE, com a Ouvidoria da Secretaria de
Ciéncia e Tecnologia/ SECTI com registtos em atas. Mas esbarramos em algumas
dificuldades que estamos tentando dirimir. Inclusive temos uma reuniao no proximo dia 16 de

marcada com a Superintendéncia dos Hospitais e as referidas Ouvidorias.

Quanto aos Pedidos de Acesso a Informagdo, observamos o cumprimento ao retorno aos
Pedidos de Acesso a Informagdo em periodo habil estabelecido pela Lei de Acesso a
Informacio em observancia ao Decreto n® 38.787 de 30/10/2012 ¢ a Lei n° 14.804 de
29/10/2012 do Governo do Estado de Pernambuco.

Toda Ouvidoria tem como principio basico que nenhuma manifestagdo pode ficar sem
resposta e que toda e qualquer procedimento do cidaddao deve ser considerado de extrema
relevancia. Assim, entendemos que a apresentagao do problema pelo cidadio relativo aos
servicos publicos e privados é uma possibilidade de participagdo no processo da busca pela
exceléncia a que deve passar toda e qualquer instituicio. E a Ouvidoria é uma ferramenta de

apoio a qualquer gestao.
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Equipe Ouvidoria Central:

Ouvidora Central: Maria do Rosario Lapenda

Assistente Ouvidoria: Maria Eliana Marques Pereira Liang
Ouvidoria Cisam:T4ania Santos

Ouvidoria Procape: Irapuan Junior

Ouvidoria Houc: Maria Odilia Barros

Assistente Ouvidoria: Luciano Oliveira de Melo

Ouvidoria Setorial Fop: Percilio Aquino
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Anexos

OUVIDORIA CENTRAL - Demonstrativo Quantitativo de Atendimentos por
Assunto.

OUVIDORIA CISAM - Demonstrativo Quantitativo de Atendimentos por Assunto.
OUVIDORIA HUOC - Demonstrativo Quantitativo de Atendimentos por Assunto.
OUVIDORIA PROCAPE - Demonstrativo Quantitativo de Atendimento por Assunto.

Resolutividade no periodo de 2011 a 2015: melhor resolutividade das Ouvidorias com
mais de cem manifestagdes.

Pior Resulutividade das Ouvidorias com mais de cem manifestagées.
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