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RELATORIO DA OUVIDORIA CENTRAL DA UPE e MONITORAMENTO DA REDE de
OUVIDORIAS/ANO 2019

Lei 16.420/2018, Art. 16, II.

Relatério Anual da Gestdo da Rede de Ouvidorias da Universidade de
Pernambuco/UPE em observancia a Lei 16.420/2018, Art. 16, Il. O relatério anual da
Gestdo de Ouvidorias contempla dados estatisticos registrados pelas Ouvidorias do
Complexo Hospitalar bem como as observacdes acerca das andlises recorrentes e
relevantes de assuntos, objeto teor e de providéncias adotadas para a conclusdo das
manifestagdes. A Ouvidoria Geral do Estado de Pernambuco/OGE tem como atribui¢cao
consolidar e publicar a sintese dos relatorios de todas as Ouvidorias das Secretarias
Estaduais em um Unico documento neste ano de 2020.

Orgéo de apoio & gestdo universitaria, nesta UPE, a Rede de Ouvidorias\UPE esta
ligada a Ouvidoria da Secretaria de Ciéncias, Tecnologia e Inovacao/SECTI, que
integrada a Secretaria da Controladoria Geral do Estado de Pernambuco/SCGE e a
Rede de Ouvidoria do Estado de Pernambuco/OGE.

A Ouvidoria Centra\UPE, além de receber manifestacdo de natureza denuncia,
elogio, reclamacao, solicitacdo e sugestao, também monitora o Portal da Transparéncia
Institucional/LAl e os Pedidos de Acesso a Informacao/PAl, atendendo a Lei Estadual
n° 14.804, de 29 de outubro de 2012 e ao Decreto Estadual n° 38.787, de 30 de
Outubro de 2012.

Enfatiza-se a Lei Federal n® 13.460 de 2017, a Lei Estadual n°® 16.420 de
setembro de 2018 e o Decreto Estadual n® 45.883 de abril de 2018, que dispdem
sobre participacéo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios de servi¢cos publicos das
administracdes publica federal e estadual.

Considera-se a Lei Estadual n° 16.420 de setembro de 2018, particularmente em

seu Capitulo V, Artigo XV, fazem mencéo as Ouvidorias. Especialmente no artigo 15 VIII
reza que as Ouvidorias devem contribuir para a elaboracéo da Carta de Servicos do 6rgao
ou entidade e também supervisionar sua revisdao. Em 2019, coube a Ouvidoria Central,

em colaboracdo com as Ouvidorias do Complexo Hospitalar, implantar e publicar
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a Carta de Servicos Institucional. Menciona-se também o Decreto Estadual n°® 45.883 de
abril de 2018, que também faz mencéo a Carta de Servicos.

Baseada nas normatiza¢gbes do Governo do Estado de Pernambuco, a Carta de
Servicos da Universidade de Pernambuco/UPE, ja se encontra publicada no
www.pecidadao.pe.gov.br, com um link na pagina da Ouvidoria Central desta UPE, no

www.upe.br. (Quadro 6).

Quadro 1: Natureza das Manifestacdes das Ouvidorias em 20109.

Natureza
Dendncia Elogio Pedido de Reclamacéao Solicitacéo Sugestéo TOTAL GERAL
Acesso a

Unidade Informacé&o/LAl

Ne % N° % Ne % Ne % Ne % N° % N° N°
Ouvidoria Central 118 19.4 5 0.8 84 138 171 28,1 226 37,2 3 04 607 21,69
Ouvidoria CISAM 24 6,5 43 11,7 - - 271 738 28 7.6 1 0,2 367 13,11
Ouvidoria HUOC 6 0,85 76 10,7 - - 327 46,3 292 41,3 5 0.7 706 25,23
ouvidorta 16 | 14 | 13 | 11 - : 92 8.2 993 888 | 4 | o3 | 1118 | 399

164 5,86 137 4,89 84 3,00 861 30,77 1539 55,00 13 0,46 2798 100
TOTAL GERAL

Fonte: Sistema Gcon de Ouvidoria do Estado de Pernambuco/quadro Ouvidoria Central /JUPE
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Gréfico 1: Natureza das Manifestacdes por Rede UPE em 2019
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.Gréfico: 2 Natureza das Manifestac6es em 2019
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Fonte: Sistema Gcon de Ouvidoria do Estado de Pernambuco/Gréafico Ouvidoria Central /UPE

Demonstra-se através do Quadro 1 e Grafico 1 e 2 por Ouvidorias e por Natureza
as 2.798 manifestacdes recebidas no ano de 2019. Na Ouvidoria Central, predominou a
natureza Solicitacdo com 37,2%, Reclamacdo 28,1% e Denuncias 19,4%, das
607(seiscentas e sete) demandas registradas. Os Pedidos de Acesso a Informacéao/PAl
demandaram 13,8%. Na Ouvidoria do CISAM, das 367 (trezentos e sessenta e sete)
manifestacdes, predominou a natureza Reclamac¢do com 73,8% das manifestacdes. Na
Ouvidoria do HUOC das 706 (setecentos e seis) manifestacfes, predominaram as de
natureza Reclamacao, com 46,3% e Solicitacdo com 41,3%. Na Ouvidoria do PROCAPE

das 1.118 (um mil cento e dezoito) manifestacdes 88,8% séo da natureza Solicitacao
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Observa-se no Gréfico 2 que predominou na manifestacdes encaminhadas a Rede
de Ouvidorias da Universidade de Pernambuco/UPE a natureza Solicitagdo, com
55,00%,Reclamacdo 30,77% e Dendncia 5,86%. Os Pedidos de Acesso a
Informacao/PAl obtiveram 3%. Este grafico € o que constara no relatorio da
Coordenacéo da Rede de Ouvidorias do Estado de Pernambuco.

Quadro 2: Resolutividade das Manifesta¢cdes junto as Ouvidorias em 2019

Diferenca
Total Resolvidas % %
de no Prazo
Rede Ouvidorias Manifest
acoes

Ouvidoria Central 607 573 94,40 34 5,6
Ouvidoria CISAM 367 330 89,92 37 10,08
Ouvidoria HUOC 706 479 67,85 227 32,15
Ouvidoria PROCAPE 1118 127 33,18 911 66,82
TOTAL GERAL 2.798 1.509 53,93 1289 46,07

Fonte: Sistema Gcon de Ouvidoria do Estado de Pernambuco/quadro Ouvidoria Central /UPE

Grafico 2: Resolutividade das Manifestacdes junto as Ouvidorias em 2019
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O Quadro e Grafico n°® 2 demonstram o indice de Resolutividade da Rede de
Ouvidorias\UPE no periodo de 01/01 a 31/12/2019, com manifesta¢cdes concluidas
dentro dos prazos, em atendimento as Portarias Numeros 044/2013 e 060/2016 da
Secretaria da Controladoria Geral do Estado de Pernambuco.

A Ouvidoria Central da Universidade de Pernambuco e a Ouvidoria do Centro
Universitério Integrado Amaury de Medeiros/CISAM, no ano de 2019 atingiram também
as metas estabelecidas pelas Portarias 044/2016 e 060/2016 e pelo Banco
Interamericano de Desenvolvimento/BID com um percentual total de 94,47% e 89,92%

de suas resolutividades.

As Ouvidorias do Hospital Universitario Oswaldo Cruz/HUOC e do Pronto Socorro
Cardiologico de Pernambuco/PROCAPE obtiveram 67,85% e 33,18% da resolutividade

respectivamente.

A resolutividade de uma Ouvidoria é relevante por se tratar de como um canal de
didlogo entre o cidaddo e a Administracdo Publica, de modo que as manifestacdes
decorrentes do exercicio da cidadania provoquem continua melhoria dos servicos

publicos prestados. Ouvidoria € uma ferramenta de apoio a gestéao.

Entende-se por resolutividade a capacidade da resolucéo, agilizacao e finalizacdo do
processo e seus respectivos procedimentos técnicos, humanos e administrativos dos

setores e dos gestores aos quais as demandas sdo encaminhadas.
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Quadro 3: Tipo de Contato realizados com a Rede\UPE de Ouvidorias em 2019

Rede Ouvidoria
Total Geral
Ouvidoria Central Ouvidoria Ouvidoria HUOC Quvidoria
CISAM PROCAPE
Contatos
Qadt %
Qdt % Qdt % Qdt % Qdt %
Internet 292 48,10 17 4,63 15 2,02 22 1,96 346 12,34
E mails 284 46,78 23 6,26 7 0,99 3 0,26 317 11,32
telefone 22 3,62 1 0,27 16 2,26 4 0,35 43 1,50
162 2 0,32 31 8,44 5 0,70 4 0,35 42 1,50
Carta - - 3 0,81 5 0,70 - - 8 0,28
0800 5 0,82 177 48,22 12 1,69 6 0,53 200 7,14
Presencial - - 105 28,61 646 91,50 1079 96,51 | 1830 | 65,40
Disque Denuncia 1 0,16 - - - - - - 1 0,03
Mobile 1 0,16 1 0,27 - - - - 2 0,07
Caixa de Sugestéo - - 9 2,45 - - - - 9 0,32
Total 607 100 367 100 706 10 1118 100 2798 100

Fonte: Sistema Gcon de Ouvidoria do Estado de Pernambuco/Gréafico Ouvidoria Central /JUPE
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Grafico 3: Contato com a Rede UPE em 2019
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Fonte: Sistema Gcon de Ouvidoria do Estado de Pernambuco/Gréfico Ouvidoria Central /JUPE

Observa-se que na Ouvidoria Central o tipo de contato predominante € o
eletrénico, com as manifestacfes registradas através do sistema Gcon da Rede de

Ouvidorias do Estado de Pernambuco e através do email ouvidoria@upe.br. Salienta-se

também que recebemos manifestacbes, em menor escala, através do telefone, como

também presencial e pela pagina da ouvidoria em redes sociais.

Na Ouvidoria do Centro Universitario Integrado de Saude Amaury de

Medeiros/CISAM, o contato ocorreu através do 0800.

Nas Ouvidorias do Hospital Universitario Oswaldo Cruz/HUOC e do Pronto
Socorro Cardiolégico de Pernambuco/PROCAP, o tipo de contato é predominantemente

presencial.

10
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Quadro 4: Pedidos de Acesso a Informag&o\PAI no periodo de 2013/2019

Ano Quantidade %
2013 6 2,72
2014 19 8,63
2015 6 2,72
2016 10 4,54
2017 20 9,09
2018 75 34,09
2019 84 38,18
Total 220 100

Fonte: Sistema Gcon de Ouvidoria do Estado de Pernambuco/quadro Ouvidoria Central /UPE

Gréfico: 4 Pedidos de Acesso a Informacéo/PAl no periodo de 2013/2019
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Quanto a Transparéncia Passiva, que é o Pedido de Acesso a Informacao/PAl, a
Ouvidoria Central/lUPE recebeu no ano de 2019, oitenta e quatro Pedidos de Acesso a
Informacgao/PAl, todos atendidos e respondidos nos prazos estabelecidos pelo Decreto
Estadual 38.787 de outubro de 2012.

Quanto a Transparéncia Ativa que é o Portal da Transparéncia da Lei de
Acesso a Informacao/LAl, o portal desta UPE se encontra atualizado, apesar das
dificuldades na demora de alguns gestores em nos encaminhar em tempo habil as

informacdes para as respectivas postagens.

Ressaltamos que no ano de 2019, o Portal de Transparéncia/LAl passou por
uma mudanca de plataforma em nivel estadual que também dificultou as atualizagbes de
suas paginas. Em funcdo da mudanca da plataforma do site do Portal da
Transparéncia/LAl Estadual, ndo houve a avaliagdo do Monitoramento da Secretaria da
Controladoria Geral do Estado/SCGE- Coordenadoria da Transparéncia da Gestao/ CTG,

do referido portal.

12
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Quadro 5.Manifesta¢des da Rede de Ouvidorias no periodo de 2016 a 2019

Rede Ouvidoria Ano 2019 Ano 2018 Ano 2017 Ano 2016 Total
Ouvidoria Central 607 584 424 335 1.343
Ouvidoria CISAM 330 282 301 176 759
Ouvidoria HUOC 479 529 1039 404 1.972

Ouvidoria 1118 599 810 399 1.748
PROCAPE
Total Geral 2.792 1.994 2574 1.254 8.614
% 32,41 23,14 29,88 14,55 100

Fonte: Sistema Gcon de Ouvidoria do Estado de Pernambuco/quadro Ouvidoria Central /JUPE

Grafico 5. Manifestacdes da Rede de Ouvidorias no periodo de 2016 a 2019
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Fonte: Sistema Gcon de Ouvidoria do Estado de Pernambuco/Gréfico Ouvidoria Central /JUPE

Observa-se no quadro e no grafico 5 a evolucdo das manifestacdes registradas na
nossa rede. Percebe-se um aumento de demanda no corrente ano em relacéo a 2018.
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Quadro 6. Publicacdo Carta de Servigos/Servi¢cos Publicados

Campus/Complexo
Hospitalar

Projetos/Nucleos/
Quvidorias

Finalidade dos  Servicos
Publicados

Reitoria

Comissdo Permanente
Concursos
Académicos/CPCA.

de

Atender aos candidatos (as) em
todos os Certames Académicos
para Processo de Ingresso da
UPE: SSA 1, 2 e 3; SISU;
Vestibular EAD; Mobilidade
Académica (interna e Externa);
selecdo para Escolas de
Aplicacéo da UPE.

EDUPE

Prestar servi¢o de diagramacéo e

elaboracdo de capa para
publicacdo de livro em formato
impresso

Nucleo de Biblioteca/NBID

Propor e implementar politicas e
diretrizes para aquisicdo de
acervo, organizagéo do
atendimento e da melhoria da
infraestrutura fisica, destinadas ao
desenvolvimento de atividades
das Bibliotecas etc.

Articular-se com as unidades de
educacdo e as Pro-Reitorias.

Nucleo de Educagéo
Distancia/NEAD

a

Desenvolver projetos
pedagdgicos na modalidade de
EAD.

Ouvidoria Central

Canal de dialogo disponivel a
sociedade com o objetivo de
mediar a comunicacdo entre 0s
usudrios de servigos publicos e o
Estado.

14



IEERI\)\

UNIVERSIDADE OUVJQQC A_
uvigaoria Lentral aa
DE PERNAMEUCD Universidade de Pernambuco
Pro-Reitoria de Pés | Analisar e reconhecer a validade

de diplomas de poés-graduacéo
Stricto Sensu obtidos fora do Pais
para que eles tenham validade no
territorio brasileiro.

Graduacdo/PROPEGI

Articular a politica de
internacionalizagéo da

~ S niversi Pernam .
Relagdes Internacionais Universidade de Pernambuco

Escola Superior de Diversos Projetos na area de
Educagao Fisica/ESEF saude direcionados a
Campus Santo Amaro ~
populacao.

Supervisionar, Cadeira de

Estagio e Pds-Graduagéo Lato

Faculdade de Ciéncia da Sensu, Mestrado Profissional

Administragdo e

o de Desenvolvimento
Direito/FCAP Sustentavel, Emissao de
Documento Académico Lato
Sensu.
Campus Benfica
Escola Politécnica de Emissdo de documentos de
acompanhamento académico de
Pernambuco/POLL Cursos Stricto Sensu.
Campus Camaragibe Faculdade de Odontologia Diversos servicos em Saude
de Pernambuco/FOP Bucal
Arcoverde Diversos servicos em Saude
Bucal
Campi Garanhuns
Garanhuns Diversos servicos na éarea de
Saude Mental
Diversos servicos na éarea de
Saude, Educacéo e
Campus Petrolina Petrolina
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Administrativos.

Projetos

PREVUPE

Preparagdo de estudantes da
escola publica para ingresso
nas Universidades Publicas.

PROLINFO

Programa de linguas: inglés,
espanhol portugués e

informatica

Centro Integrado de Saude
Amaury de Medeiros/CISAM

Recepcionar os usuarios para 0
atendimento de urgéncia, nas
areas de ginecologia, obstetricia
(referéncia  do  Estado em
gestacdo de alto risco), mulheres
vitimas de violéncia, lactantes
para atendimento no banco de
leite cumprindo os critérios da
Rede Cegonha e do Hospital
Amigo da Crianca, atendendo a
Portaria Ministerial do processo
transexualizador, atendimento aos
homens transexuais.

Complexo Hospitalar

Hospital Universitario
Oswaldo Cruz/HUOC

Atender aos usuarios do servigo
publico de salde em diversas
areas como marcagdo de
consultas, exames e cirurgias
etc

Pronto Socorro Cardioldgico
de Pernambuco/PROCAPE

Atendimento de Urgéncia a
pacientes com quadro de Infarto
Agudo do Miocardio e Sindromes
Coronarianas Agudas.

Ouvidorias

Canal de dialogo disponivel a
sociedade com o objetivo de
mediar a comunicacdo entre 0s
usudrios de servigos publicos de
saude do Estado

F

Fonte: Ouvidoria Central
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Quadro 7. Manifestacbes Recorrentes e/ou Relevantes

Lei 16.420/2018, Art. 16, II.

Analise das Manifesta¢des Recorrentes e Relevantes

Assunto

Objeto/Teor

Providéncias Adotadas

Docente

Aprovagdes ndo condizentes com as normas na
cadeira que ministra a disciplina ...”

A Gestdo do Campus
Mata Norte continuara
atenta ao desempenho de
seus servidores, conforme
suas respectivas
atribuicbes, ao tempo em
que solicitamos
informacgBes que permitam
mensurar ~ provas  que
amparem as dendncias

apresentadas.

Concurso Prefeitura de Petrolina

Compra de titulo para o concurso Municipal de
Petrolina para o cargo de professor, onde algumas
instituicbes estao forneceram certificado de pds -
graduacéo.

O assunto relacionado ao
concurso publico esta
sendo promovido

pelo IAUPE - Inst. de
Apoio & Universidade de
Pernambuco, ndo havendo
a UPE praticado nenhuma
ingeréncia, mas estara
encaminhando o assunto
ao IAUPE para diligéncias.

Sele¢do Simplificada

Contratacéo dos professores temporarios. Como
sabemos, trata-se de contratacédo para uma entidade
publica, que deveria ter acontecido, pelo menos, por
processo de selecdo simplificada.

Processo Seletivo
referente ao edital n° 097
de 26/10/2017,
homologado pela Portaria
SAD n° 071, de 15 de maio
de 2018, esperando
contratacéo devido ao
LIMITE PRUDENCIAL que
se encontra o Estado de
Pernambuco.
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Selecéo Simplificada

Contratacéo de professores temporérios para
diversos Campi.

O concurso refere a
Portaria Conjunta
SAD/UPE N° 95, de 26 de
outubro de 2017, foi
operacionalizado pela
Comissao Permanente de
Concursos Académicos?
CPCA da Universidade de
Pernambuco - UPE, entre
2017 e 2018, com
homologacgé&o dos
candidatos aprovados
através da Portaria
Conjunta SAD/UPE
SAD/UPE N° 71, de 15 de
maio de 2018.

Docente Cedido nao Retornou as
Atividades

Foram quatro demandas desta
natureza

Docente cedido ao governo do Estado em janeiro
de 2019, no diério oficial, foi publicado seu retorno e
até agora em abril, 0 mesmo nao retornou, a UPE.

Processo encaminhado ao
colegiado para parecer.

Internato de Medicina do Campus
Garanhuns.

Obs; foram onze demandas desta
natureza.

O internato médico do curso é realizado nas cidades
de Garanhuns, Recife e Caruaru.

Coordenagéo do Curso
mediou solugbes para
resolugdo da questéo do
Internato Médico.

Assédio Moral

Conduta Docente deselegante e chula em relagdo a
turma.

Constituicdo de  uma
Comissao de Etica,
conforme orientacéo

constante no cédigo de
convivéncia da UPE, para
averiguacdo dos fatos.
Procedimento discutido no
Conselho Universitario.

Conduta Docente em sala de aulas.
Obs; foram onze demandas desta
natureza.

.Aplicacéo de prova incoerente com contetido
apresentado e abordado.

-Foram cobrados durante as aulas varios exercicios
dos quais nenhum foi devolvido e o pior e mais
agravante nos era cobrado os exercicios que ele ao
menos explicava ou explicou.

Reunido com o professor

com Coordenacdo de
Graduacéo. Diversas
sugestdes e
guestionamentos foram
realizados pelo
Coordenador de
Graduacgéo e a

Coordenacgdo da disciplina
para acompanhar de perto
a execucao das mudancgas
sugeridas na metodologia.

Campanha de arrecadacdo em

Gostaria de ter uma informagdo com relacdo ao
grupo Terapia do Riso - Doutores da Alegria, pois ja

Resposta Nenhuma
ligagdo profissional ou
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bares. tentei entrar em contato através dos telefones | académica com o referido

34630866 e 34662373 por inUmeras vezes e nao
obtive éxito. Bem como, enviei um e-mail para o
doutoresrecife@doutoresdaalegria.org.br e mesmo
assim ndo recebi nenhuma resposta.

O meu contato € pra saber se esta ONG faz
campanhas noturnas em bares e restaurantes para
arrecadar dinheiro para os Hospitais HUOC e
PROCAPE

grupo.

Conduta Discente.

Obs; foram trés demandas desta
natureza

Venho por meio desta, explicitar e solicitar resolucao
a respeito do ocorrido na aula durante apresentacao
de um trabalho, onde uma estudante apés um
comentario ou como ela chamou ?interrupcéao
inconveniente?, da minha parte durante a
apresentacao de seu grupo, a estudante se irritou e,
referiu-se a mim como uma pessoa arrogante,

Em observancia ao cddigo

de Convivéncia da
Universidade de
Pernambuco, as alunas

pediram desculpas pelo
ocorrido em sala de aulas

Duplicidade de vinculos, com CH de
40h.

Professor (a) submetendo — se ao processo de
selecdo de professor associado , com dois vinculos”.

Providéncias tomadas
através da instancia
competente em
observancia ao Edital do
certame.

Conduta Docente

Obs; foram 7 demandas desta
natureza

Provas, onde o assunto cobrado em nada converge
com o nivel que ministra suas aulas, e muito menos
com o conteddo proposto.

Houve uma conversa da
Dire¢éo com o Professor
acerca das
demandas oriundas da
Ouvidoria e 0 mesmo
afirmou que resolveria
todas as pendéncias.

Colegiado Geografia

Obs: foram 23 demandas desta
natureza

Pauta Reunido sobre uma reunido gerou o conflito.

Abertura de Sindicancia
Administrativa

Complexo Hospitalar

Centro Universitario Integrado de Saide Amaury de Medeiros/CISAM

Marcacéo consultas

Dificuldade em agendar consultas pela primeira vez.

Implanta¢do de duas linhas
telefénicas. Consultas
agendadas pelo setor de
marcagao.

Superlotagcdo da maternidade

Auséncia de leitos/ acomodag¢des inadequadas/
pacientes em poltronas.

Comunicagéo a Central de
Regulagéo para restricdo do
internamento. Taxa de
ocupagao superior a
capacidade instalada.
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Avaliagcdo do Desempenho dos
profissionais.

Insatisfagédo com resultado de avaliagao.

Analise do pleito e solicitagéo
de retificagdo das notas a GDA
- Geréncia de
Desenvolvimento e Avaliagao
da UPE.

Suspensao cirurgias de Video
Histeroscopia.

Numero limitado de profissionais e equipamentos para
realizagéo cirurgias. Pacientes agendadas ate dezembro
2019;

Equipamento quebrado.

Realizac&o das cirurgias
agendadas; Compra e manutengéo
de equipamento.

Atrasos consultas médicas.

Atrasos de médicos para inicio de consulta.

Mudanga e adequagé&o de horarios
em ambulatério para melhoria e
satisfacao dos usuarios.

Deficiéncia no setor de Vacina.

Setor de vacina fechado e redug&o no horario de
atendimento, déficit de recursos humanos.

Reestruturagéo do setor da vacina
com adequagcédo do quadro funcional
e normalizagdo do horério.

Irregularidade de agente
publico.

Venda de fichas para consulta; Venda de alimentos no
servi¢co; Pagamentos plantfes.

Afastamento de colaboradores e
desligamento das atividades no
6rgéo; Instauracdo Processo
Administrativo de sindicancia.

Hospital Universitario Oswaldo Cruz/HUOC

Dificuldade de marcar consulta e
consulta ndo regulada.

Em suma, usuéarios consideraram ser dificil marcar consulta
para as especialidades oferecidas pelo HUOC. A irresignagéo
do usuario se relaciona, basicamente, com a demora de
marcar consulta. Ha também dificuldades quanto a marcagéo
de consultas que n&o sédo reguladas.

Na escuta do usuario, tentamos
perceber qual a nuance de seu
problema — uma vez que a
dificuldade para a marcagéo pode
ter relagdo com questdes distintas.
Identificada a questao central
quanto a dificuldade do usuério
fazer a marcac&o, costumamos
encaminhar a manifestacéo para o
Setor de Marcacgéo de Consulta,
para o Acolhimento ou para a chefia
de alguma clinica no HUOC.
Inicialmente, esclarecemos ao
usuério a forma de ser atendido no
HUOC.

Um simbolo desse tipo de
atendimento foi a usuaria com
a manifestacéo 201952693 —
com encaminhamento de UPA
gue ndo conseguia
atendimento ambulatorial em
unidade de saude alguma. O
Setor de Acolhimento, por
meio da Ouvidoria, buscou o
servi¢co de Oncologia
concorrendo para que a
usuéria fosse atendida sendo
internada.

Aguardando procedimento
cirargico.

Manifestacbes que tém relacdo com a espera pela realizagéo
de procedimentos cirdrgicos.

Quando manifestagdo com esse
objeto é recebida, geralmente é
encaminhada ao chefe da Clinica
responsavel pela cirurgia, para que
responda quanto ao motivo da
suposta demora. Pediamos,
também, que se informe a posi¢édo
do usuério na fila de espera pela
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cirurgia, se fosse o caso. Se a
resposta mostrar que a demora
tinha relagdo com a atuacao de
outra unidade do HUOC, como no
caso da compra de algum insumo,
também encaminha —se a
manifestagdo para o Setor de
Compras ou para a Dire¢éo do
HUOC.

Atendimento ao usuario

ManifestagBes que constam sobre o atendimento dispensado,
ao usuério, pelos mais diversos servidores, prestadores de
servicos e terceirizados.

Nesses casos, costumamos
encaminhar as manifestagdes para
as chefias das Unidades em que
ocorreu o atendimento que motivou
a reclamacdo. Eventualmente, a
propria Ouvidoria conversa com o0
autor apontado como alguém que
nao tratou bem o usuario. A regra é
encaminhar a manifestagcdo ao
chefe da Unidade, onde ocorreu o
problema, e apurar esclarecimentos
e providéncias tomadas. Um
exemplo disso foi uma manifestacédo
que fazia reclamagdo contra o
fechamento da Farmacia
Ambulatorial das 12h as 13h e a
Gestdo mudou o horéario fazendo
com que a Unidade também
funcionasse nesse horario.

Pronto Socorro Cardiolégico de Pernambuco/PROCAPE

Marcacéo de Consultas.

Dificuldades em agendar consultas de retorno.

Consulta agendada pelo setor de
marcac&o.

Troca de Médico.

Dificuldades de relacionamento com o profissional.

Troca de Médico Realizada
conforme autorizagdo da
Coordenagao Médica.

Agendamento de Cintilografia.

Equipamento quebrado.

Equipamento reparado
agendamento dos exames
regularizado.

Suspensao de Cateterismo.

Equipamento quebrado.

Equipamento reparado

Exames sendo realizados

Dificuldades de marcar
procedimentos.

Procedimentos como: marca-passos, mapas e etc

Encaminha-se aos setores para as
providéncias.

Dificuldades de agendar
consultas, exames, cirurgias e
procedimentos.

Site do PROCAPE.

Encaminha-se aos setores para as
providéncias

Dificuldades de adquirir receitas
de remédios de uso continuo

Dificuldade de agendar
pareceres para o0 INSS

Fonte: Sistema Gcon de Ouvidoria do Estado de Pernambuco/quadro Ouvidoria Central /JUPE

O quadro 7.Refere-se aos assuntos relevantes e reincidentes das manifestacdes

recebidas no ano de

2019, em nossa Rede de Quvidorias.
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Percebe-se a reincidéncia das reclamagdes nos Hospitais Escolas que compdem o
Complexo Hospitalar desta UPE.

Quanto a Ouvidoria Central, os assuntos séo tipicamente de uma Ouvidoria
Universitaria, onde as demandas também se caracterizam em seu diverso Campus
Universitario com assuntos de Graduacao, P6s-Graduacdo, Saude, Recursos Humanos,
Processo de Ingresso, Concurso 2017, Concurso Docentes,PROLINFO,PREVUPE,
IAUPE etc.

A Ouvidoria, como canal direto de insercdo da comunidade, gera um feedback
entre o usuario do servico e a administracao, pois ao reclamar ou denunciar, 0 usuario
estd a prestar um servico para a administracdo publica, que podera efetuar medidas

corretivas, reverter decisdes administrativas, além rever regras e normas.
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