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Quadro 1: Natureza das Manifestagdes:

Dendncia, Elogio, Pedido de Acesso a Informacao LAI /, Reclamagéo, Solicitagdo, Sugestéo.

Natureza
Dendncia Elogio Pedido de Acesso Reclamagéao Solicitacédo Sugestéo TOTAL GERAL
a Informacao/LAl

Unidade

Ne % Ne % Ne % Ne % Ne % Ne % Ne Ne
Ouvidoria Central 2 4,55 1 2,27 3 6,82 17 38,64 19 43,18 2 4,55 44 13,08
Ouvidoria CISAM - - - - - - 30 - - - - 30 8,90
Ouvidoria HUOC - 4 4,70 - - 22 25,55 58 68,24 1 1,18 85 25,22
Ouvidoria PROCAPE - 7 3,93 - - 14 7,87 157 88,20 - - 178 52,81

2 0,59 12 3,56 3 0,89 83 24,62 234 69,43 3 0,89 337
TOTAL GERAL

Fonte: Nimeros Absolutos Sistema G.Con/ATI (Gestdo de Conhecimento). Quadro: Ouvidoria Central
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Grafico 1. Natureza das Manifestac6es Rede Ouvidoria UPE janeiro 2020

m QOuvidoria Central m®mOQuvidoria CISAM ®Ouvidoria HUOC ®OQuvidoria PROCAPE m®mTOTAL GERAL

300 +

250 -
200 -
150 A
100 | '
50
y 4 - -

Denuncia Elogio Reclamagao Sohcnagao Sugestao Total

Fonte: Sistema G.con/ATI ( Gestao de Conhecimento). Grafico: Ouvidoria Central UPE
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Quadro 2: Resolutividade das Manifesta¢des: janeiro de 2020

Resolutividade
Rede Ouvidoria Total | Concluidas Percentual Diferenga
Ouvidoria Central 44 44 100 -
Ouvidoria CISAM 30 20 66,67 33,33
Ouvidoria HUOC 85 41 63,49 36,51
Ouvidoria PROCAPE 178 02 1,12 98,88

Fonte: NUmeros Absolutos Sistema G. Con (Gestédo de Conhecimento). Quadro: Ouvidoria Central

Grafico 2: Resolutividade total das Manifestagdes Rede Ouvidoria UPE janeiro 2020
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Fonte: Sistema G.con/ATI ( Gestdo de Conhecimento). Grafico: Ouvidoria Central UPE



U-s
O0vhoRA

Quvidoria Central da
Universidade de Pernambuco

Ouvidoria Central

Manifestacfes e Manifestacdes Recorrentes

Assunto

Objeto/Teor

Providéncias adotadas

Pedidos de Acesso a Informagao/PAl

Compra de Medicamentos Hospitalares.

Encaminhamento Autoridade Monitoramento/LAl

Pedidos de Acesso a Informacgao/PAl

Recurso ao PAI Protocolo Pedido Acesso 2019101899.

Encaminhamento Autoridade Monitoramento/LAl

Pedidos de Acesso a Informacgao/PAl

Terceirizado em Informatica.

Encaminhamento Autoridade Administrativa/LAl

Elogio

Equipe do NCTI pela celeridade e atengdo ao atendimento.

Encaminhamento a Coordenacéo Geral.

Professor (a) Contratado/Visitante

Atraso Pagamento.

Encaminhamento a Coordenadoria Financeira.

Pagamento SSA

Demora Pagamento SSA.

Encaminhamento CPCA.

Docente

Conduta.

Encaminhamento Gestor Campus.

Certame Escola de Aplicacéo

Fiscalizagéo.

Encaminhamento CPCA.

Relacionamento

Mau Atendimento.

Encaminhamento RH.

Discente

Revisdo de Prova.

Encaminhamento Gestdao FCM.

Dificuldades de Marcacdo Consultas

Complexo Hospitalar.

Encaminhamento complexo Hospitalar.

Biblioteca Fechada

Biblioteca Fechada para Alunos.

Encaminhamento Nucleo de Bibliotecas/ NBID.

Concurso 2017

Convocacgéo , Nomeacado, Quantitativo dos Nomeados etc.

Encaminhamento RH.

Plataforma Carolina Bori

Demora reconhecimento Diploma.

Encaminhamento P4s Graduacéo.
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PROLINFO Especializacdo em Inglés (PROLINFO e Campus Mata | Encaminhamento PROLINFO.
Norte).
PRONERA Informagdes sobre PRONERA. Consulta a Pr6 Reitoria de Graduag&o.

Campus Arcoverde

Falta de Servidores para Atendimentos Discentes.

Encaminhamento Campi Garanhuns.

Mobilidade Académica

Mobilidade Académica diversa Informacgdes.

Encaminhamento para consultar o www.pe.br nas
paginas graduacgédo e processo de ingresso.

Educacéo a Distancia

Matricula EAD.

Encaminhamento EAD.

Vale Refeicéo

Desvalorizagdo do Vale Refeicéo.

Geréncia de Pagamento.

Incentivo a Titulagao

Solicitagdo de Incentivo a Titulagao.

Geréncia de Pagamento.

Discente no Exterior

Solicitagdo de Historico Académico.

FCAP.

Processo Administrativo

Solicitacdo de andamento de Processo Administrativo.

Encaminhamento RH.

Complexo Hospitalar/ Manifestagbes Recorrentes

Centro Integrado de Saude Amaury de
Medeiros/CISAM

Cirurgias.

Dificuldades de Marcar Consultas, Exames e

Encaminhamento Geréncia de Marcacdo de
Consultas

0800 que ndo Atende.

Encaminhamento Geréncia de Marcacao de
Consultas

Farmaécia Interna Fechada no turno noturno.

Encaminhamento Diretoria
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Hospital Universitario Oswaldo Cruz//HUOC

Elogio a clinica Médica, Marcacdo de Consultas e
Servidores.

Encaminhamento as Geréncias competentes.

Mau Tratamento dispensado aos Pacientes em
diversos Pavilhdes.

Encaminhamento as Geréncias competentes.

Infraestrutura Precaria em diversos Pavilhoes.

Encaminhamento as Geréncias competentes.

Mau atendimento aos Usuarios.

Encaminhamento as Geréncias competentes.

Demora em liberacdo de Medicamentos.

Encaminhamento as Geréncias competentes.

Dificuldades para Marcar Consultas, Cirurgias e
Exames de Diversas Naturezas.

Encaminhamento as Geréncias competentes.

Aparelhos quebrados para realizacéo de Exames.

Encaminhamento as Geréncias competentes.

Constrangimento Maqueiro.

Encaminhamento as Geréncias competentes.

Demora em entrega de Exames.

Encaminhamento as Geréncias competentes.

Pronto Socorro Cardiolégico de Pernambuco

PROCAPE

Elogios a Servidores.

Encaminhamento as Geréncias competentes.

Dificuldade de Comunicacdo com o PROCAPE/Site
para marcacao de Consultas.

Encaminhamento a Geréncia competente.

Dificil Pré Agendamento de Consultas, Retorno de
Consultas, Exames e Procedimentos.

Encaminhamento as Geréncias competentes.

Dificuldades de Retorno de Consultas.

Encaminhamento as Geréncias competentes.

Atrasos Médicos.

Encaminhamento as Geréncias competentes.

Mau Atendimento aos Pacientes em Diversos
Setores.

Encaminhamento as Geréncias competentes.
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Dificuldade em Agendar a primeira Consulta. Encaminhamento as Geréncias competentes.
Dificuldades de Atendimento na Emergéncia. Encaminhamento as Geréncias competentes.
Solicitagdo para Troca de Véarios Médicos. Encaminhamento as Geréncias competentes.

Acdes de Melhoria:

Acesso ao Sistema Gcon através do computador doméstico para conclusdo de demandas fora do horario do funcionamento da Ouvidoria Central;
Auséncia da Pesquisa de Satisfacéo;

Gestores encaminhar a Ouvidoria os resultados dos inquéritos e Sindicancias geradas através das demandas da Ouvidoria.

Pontos Fortes:
Publicagdo da Carta de Servigos da Universidade de Pernambuco/UPE;

Apoio a Ouvidoria do CISAM no encaminhamento e conclusdo das demanda durante as férias da Ouvidora Tania Santos

Maria do Rosério Lapenda.
Recife 14 de janeiro de 2020.




