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OUVIDORIA

Quvidoria Central da
Universidade de Pernambuco

UNIVERSIDADE DE PERNAMBUCO - UPE

DADOS QUANTITATIVOS MANIFESTACOES da REDE DE OUVIDORIAS DA UNIVERSIDADE DE

PERNAMBUCO/UPE

AGOSTO: 2017

Natureza
Dentuncia Elogio Informagao Reclamagio Solicitagdo Sugestio Nio TOTAL
/LAI Classificada GERAL
Unidade
N° % N° % N° % N° % N° % N° % N° % N° %°
Ouvidoria Central 12 23,0 - - - - 15 28,8 25 48,0 - - - - 52 28,8
Ouvidoria CISAM 2 5,5 4 11,1 - - 26 72,2 3 8,3 1 2,7 - - 36 20,0
Ouvidoria HUOC 7 10,2 12 17,6 31 45,5 15 22,0 3 44 - - 68 37,8
Ouvidoria - - 24 13,3
PROCAPE ! 4.1 - - 14 58,3 9 375 } ] ] ]

TOTAL GERAL 22 12,2 16 8,8 - - 86 47,7 52 28,8 4 2,2 - - 180 100

Fonte: Numeros Absolutos Sistema G. Com/ATI (Gestdo de Conhecimento) Elabora¢io do Quadro Ouvidotia Central agosto 2017.

Quadro 1. Natureza das Manifestagdes
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Quadro 2. Resolutividade: Manifestagées:

Resolutividade | Total Geral de Manifestagoes Diferenga
Manifestagoes Concluidas no
Prazo
N° N° % %
N°

Unidade

Ouvidoria Central 52 48 92,3 5 9,7
Ouvidoria CISAM 36 34 94,4 2 5,6
Ouvidoria HUOC 68 53 77,9 15 22,1
Ouvidoria PROCAPE 24 2 8,3 22 91,7
TOTAL GERAL 180 136 75,5 44 24,5

Fonte: Numeros Absolutos Sistema G. Com/ATI (Gestio de Conhecimento) Elaborag¢io do Quadro Ouvidoria Central agosto 2017.
Quadro 2. Quadro Resolutividade das Manifestagdes.
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As Ouvidorias da Universidade de Pernambuco/UPE no més de agosto do corrente ano recebeu 180
(cento e oitenta) manifestagdes. Cinquenta e duas registradas na Ouvidoria Central. Trinta e seis na Ouvidoria

do Cisam. Sessenta e oito na Ouvidoria do Huoc e Vinte e Quatro na Ouvidoria do Procape.

Quanto a resolutividade, observamos que a Ouvidoria Central atingiu 92,3%. A Ouvidoria Setorial do
CISAM, 94,4 %. O HOUC com 77,8% e o PROCAPE com 8,3%.
Quanto a Pesquisa de Satisfagdo foram respondidas 5 (cinco) na Ouvidoria Central. Na Ouvidoria do Cisam

cinco (5). Na Ouvidoria do Huoc um registro de pesquisa. No Procape nio houve registro de Pesquisa de

Opinido nesse periodo.

Os assuntos mais relevantes e reincidentes neste més:
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Ouvidoria Central: Solicitacio de abertura de inquérito, Aulas ndo ministradas, ndo abordagens de ementas das
disciplinas e nao cumprimento de CH por Docentes, Mau atendimento Terceirizado (Procape), Mobilidade
Académica,Contratagoes Irregulares, Prolinfo (aulas de Inglés), EAD ( ndo oferta de reoferta de disciplinas), Dificuldades
de Acessar o site para Inscricdes, Nao emissao de Diploma de Tecnélogo, Concurso UPE, Desvios de Materiais,
Dificuldades na remarcacao de Consultas,Cobrancas indevidas de taxas Escolares, Selecio Cursos de Latu Sensu,
Solicitagio de Ementas de Cursos, Informagdes Colégio de Aplicagao, Desenvolvimento de plataformas para Sites,
Superlotacao Maternidade, estagios para curso de Medicina, Solicitagdo para reunido na Secretaria da Controladoria Geral

do Estado/SCGE sobre escalas de profissionais da drea de saude do Complexo Hospitalar etc.

Ouvidoria Unidades Saude:

Cisam: Procedimentos Médico/Enfermagem, Mau atendimento no setor de Triagem, Elogios e agradecimentos ao
Parto Humanizado, Linhas Congestionadas, Alimentacio Reduzida, Consultas realizadas sem Prontuarios, Supetlotacao
Maternidade, Solicitagio de Estagios, Mudanga cartio SUS, Vagas para Ginecologistas, Banheiros sem identificacio para

Géneros etc

Huoc: Assédio Sexual, Desvio de Materiais, Furtos, Respeito ao nome Social, Horario ao Atendimento, Acimulos de
vinculos, Elogios a servicos Prestados e a Sala de Acolhimento, Dificuldade de Marcagao Consultas, Infraestrutura de

suportes de ar condicionado e Condensador, Demora na liberagio de Medicamentos, Mau atendimento no setor marcagao
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de Consultas, Divergéncias de Laudos para liberagao de Medicamentos, Duplica¢ao de Prontuarios, Demora em marcagao de

procedimentos Cirargicos, Desaparecimentos de objetos Pessoais, Solicitacio pagamento de Faturas etc

Procape: Marcagao e remarcagao de Consultas e de Exames, Insuficiéncia de Servidores, Constrangimentos de conduta
Médica e de Servidores, Falta servidor na Ouvidoria, dificuldades de Pré -Agendamento de Consultas e Exames, Demora

atendimento Emergéncia, Troca de Medicagao, Cadastros nao realizados no Sistema etc

Acdes de Melhoria:

Apesar dos ajustes do sistema Gcon, ainda detectamos dificuldades e lentidao nas agdes do mesmo;
e Maior Resolutividade na Ouvidoria Procape;
Ouvidorias do Huoc e Procape nao preencheram o Relatério no sistema relativo ao corrente més;

Sistema Gcon nio visualiza os anexos das manifestagGes nos protocolos. Precisa ser revisto, pois ¢ de

real importancia.
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Pontos Fortes:

e DParticipagido no Forum Nacional de Ouvidores Universitario/FNOU, como Coordenadora da Regiio Nordeste

do evento;
e Realizagdo da Ouvidoria em Movimento com participagdo da SCGE/PE e SCTI
¢ Monitoramento da Rede UPE para diagnéstico e relatério mensal,
e Apresentagio de relatérios semestrais e anual para ciéncia do Magnifico Reitor, Vice - Reitora e a comunidade
universitaria na pagina da ouvidoria no Size desta da Instituigao e divulgagdao de dados quantitativos;
e Maioria das Manifestagdes concluidas dentro do prazo habil em nossa Rede;
e Além das manifestagdes registradas no Sistema, temos o Atendimento Presencial e telefonemas de varios
Estados do Pais e Internacional e Registros na fanpage desta Ouvidoria Central;
¢ Reunides sistematicas com Nucleo de Diversidade e Identidades Sociais - NDISMaria do Rosario Lapenda
Recife, 15 de setembro de 2017 /Revisto 18/setembro/2017.
Ouvidoria Central UPE
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