Quadro 1: Natureza das Manifestagoes:
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DADOS QUANTITATIVOS MANIFESTACOES da REDE DE OUVIDORIAS DA UNIVERSIDADE DE
PERNAMBUCO/UPE
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Denuncia, Elogio, Pedido de Acesso a Informagio /LAI, Reclamagio, Solicitagdo, Sugestio.

Natureza
Denuncia Elogio Pedido de Acesso | Reclamagio Solicitagdo Sugestio TOTAL
a GERAL
Unidade Informagao/LAI
~N° oA ~N° oA ~N° oA N° % N° % N° % N° ~N°
Ouvidoria Central 7 21,8 - - 5 15,6 4 12,5 16 50,0 - - 32 17,5
Ouvidoria CISAM 2 10,0 1 5,0 - - 17 85,0 - - - - 20 10,9
Ouvidoria HUOC 4 45 1 1,1 - - 40 454 42 47,7 1 1,1 88 48,3
I?Kgg‘g% - - - - ) ) 2 43 | 44 | 956 | - A
13 71 2 1,0 5 2,7 63 34,6 102 56,0 1 0,5 182 100
TOTAL GERAL

Fonte: Numeros Absolutos Sistema G.Con/ATI (Gestio de Conhecimento). Quadro Ouvidoria Central UPE /margo 2018
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Grafico 1.1: Natureza do total das Manifestagdes por Ouvidoria da Rede Ouvidoria UPE em margo 2018

Fonte: Sistema G.con/ATI (Gestdo de Conhecimento). Grafico: Ouvidoria Central UPE
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Quadro: Resolutividade das Manifestagoes: Marco 2018

Resolutividade
Total Geral de Manifestagdes Concluidas no Diferenga
Manifestagoes Prazo
N° N° % %
Unidade N°
Ouvidoria Central 32 30 93,7 2 6,3
Ouvidoria CISAM 20 20 100 0 -
Ouvidoria HUOC 88 41 46,5 47 53,5
Ouvidoria PROCAPE 46 27 58,7 19 41,3
TOTAL GERAL 186 118 63,44 68 36.5

Fonte: Numeros Absolutos Sistema G. Con (Gestio de Conhecimento). Quadro Ouvidoria Central marco UPE/2018
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Grafico 2: Resolutividade Manifestagdes Rede Ouvidotia UPE/matrgo 2018

Fonte: Sistema G.con/ATI (Gestdo de Conhecimento). Grafico: Ouvidoria Central UPE
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A Rede de Ouvidoria da Universidade de Pernambuco/UPE, no més de margo do corrente ano
recebeu 182 (cento e oitenta e duas) manifestagées. Trinta e duas registradas na Ouvidoria Central. Sendo
cinco Pedidos de Acesso a Informagdao/PAI. Sob-registros: Ntimeros 17385, 17624, 17626, 17627, 19499. Vinte na

Ouvidoria do CISAM. Oitenta e oito na Ouvidoria do HUOC e Quarenta e seis na Quvidoria do PROCAPE.

Quanto a resolutividade, observamos que a Ouvidoria Central atingiu 93,7%. A Ouvidoria Setorial

do CISAM 100%. O HOUC com 46,5% e o PROCAPE com 58,7%.

Quanto a Pesquisa de Satisfagdo foram respondidas 04 (quatro) na Ouvidoria Central preenchidas por
acessos de manifestantes cidadios usuarios. Na Ouvidoria do CISAM seis (6) preenchidas por acesso de
manifestantes Cidaddos Usuarios. Na Ouvidoria do HUOC dois (2) registros de pesquisas, realizadas por
Cidadaos Usuarios. No PROCAPE nio houve registro de Pesquisa de Satisfagio nesse periodo.

Observamos também até o presente momento o nio preenchimento dos Pontos Fortes e Proposigao
de Ag¢oes de Melhorias da Ouvidoria do HOUC e PROCAPE.

Monitoramento realizado em 20/04/2018.
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Os assuntos mais relevantes e reincidentes neste més de fevereiro de 2018:
Ouvidoria Central: Assédio Moral, Marcacao de Consultas, Folha de Sindicancia, Folha de Ponto, Coordenacio Polo
EAD, Colacio de Grau EAD, Chefia de Manutencaio HUOC, Mobilidade Académica, Convocacio Concurso,
Revalidag¢ao Diploma Plataforma Carolinabori, Reclamagao Docente, Reintegracao Curso, Processo de Ingresso, Copias
Portarias, Concursos laupe/Conupe CBM-PE/17 e Policia Militar, Concurso UPE/2017, VEM/Vale Transporttes
,Residéncia Multiprofissional etc.

A Manifestagio 17622/18, vencida e nio concluida no Sistema Geon

Ouvidorias Complexo Hospitalar:

Cisam: Superlotacio Maternidade, Forma de Tratamento/Destrato Racial, 08000 nio atende e dificuldade de
Comunicacao, Dificuldade Cadastramento Alimenta¢ao, Atendimentos Médicos nao Realizados etc

Huoc: Mau Atendimento a Pacientes Idosos, Mau Atendimento Médico, Servidores a pacientes em diversos Setores,
Dificuldade de relacionamentos interpessoais/Terceirizados, Lixo em espaco de grande Circulacio Hospitalar,
Desorganizacio em Estacionamentos/Veiculos Trancados, Dificuldades de Marcar Consultas e Cirurgias, Nao realizacao

Hemotransfusio /Testemunha de Jeova, Cirurgia aguardada a mais de dois Anos, Dificuldade de Estacionamento etc
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Procape: Dificuldades de Agendamento e Pré Agendamento de Consultas, Exames e Procedimentos, Falta de Médicos

nos Plantdes, Prontuario ndo Encontrado para Consulta, Nio respeito ao atendimento ao Idoso etc

Acdes de Melhoria:

Maior Resolutividade na Ouvidotria do HOUC e PROCAPE. Este més a Resolutividade foi de 46,5 e
58,7%. Precisamos estabelecer gestdes, agdes e mecanismos eficientes e diagnosticos para atender aos
85% da Resolutividade estabelecida pelo Banco Interamericano de Desenvolvimento/BID. Considerando
a complexidade destas duas Ouvidorias que atendem 99,9% de suas demandas presenciais e também a
demora, as vezes, necessaria dos Gestores em responder as manifestagdes. O Hospital Universitario
Oswaldo Cruz e o Pronto Socorro Cardiolégico de Pernambuco pertencentes ao Campus Santo Amaro
desta UPE sao Hospitais Escolas de grande porte.

Ouvidoria do HUOC e PROCAPE nio preencheram o Relatério no sistema Gcon do corrente més,
sempre que realizamos o monitoramento solicitamos ao Ouvidor preencher e encaminhar o relatério
relativo a cada més no sistema Geon;

Propostas de Realizagoes de Palestras sobre Ouvidoria para disseminar ainda mais nos nossos Campus
esta ferramenta tao importante e necessaria, em parceria com a Pré Reitoria de Desenvolvimento de

Pessoas/PRODEP.
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e Sugerimos que na mencio honrosa anual esta SCGE/PE estabelecer novos critétios de premiacio,

considerando que a Rede de Ouvidorias do Estado de Pernambuco é composta de Ouvidorias de
Grande, Médio e Pequeno porte. Sendo mais proativa a Resolutividade de Ouvidorias Pequenas com

pouquissimas demandas;

Pontos Fortes:

Em parcetia com a Pré-Reitoria de Desenvolvimento de Pessoas/PRODEP, no préoximo més/abril

realizaremos a palestra com Karla Julia, sobre Assédio Moral;

Atingimos a nota 10,0, no nosso Portal da Transparéncia, onde sistematicamente realizamos o Monitoramento;
Divulgacio e Monitoramento da Rede de Ouvidoria da UPE,;

Portal desta Universidade, com todas as informac¢oes necessarias aos nossos Gestores;

Mesmo com a dificuldade por se tratar de uma Instituicado Multicampi, alcangamos a Resolutividade maior do
que 85%, estabelecida pelo BID;

Participagdo na primeira Reunido Sistematica da SCGE/PE;

Com os indicios de Assédio Moral sio relevantes na nossa Institui¢io, sugerimos em parceria com a Pro

Reitoria de Desenvolvimento de Pessoas/Prodep, palestras para os Gestores de nossa Institui¢io;
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e Interacao da Ouvidoria com Gestores de diversas areas académicas e administrativa desta Universidade de

Pernambuco.

Maria do Rosario Lapenda
Recife, 20 de abril de 2018.
Ouvidoria Central UPE



