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Apresentacao

Apresentamos o Relatério da Ouvidoria da FEPECS referente ao 42 trimestre de
2022 (periodo de outubro a dezembro).

Aqui vocé encontrara uma sintese das manifestacdes recebidas pela ouvidoria da
instituicao durante o periodo. As demandas sao referentes a propria FEPECS ou as suas
Escolas mantidas: Escola de Aperfeicoamento do SUS (EAPSUS), Escola Superior de
Ciéncias da Saude (ESCS), Escola Técnica de Saude de Brasilia (ETESB).

Também serao explicitadas as acdes desenvolvidas pelo setor com base no Plano de
Acdao para o ano de 2022 (vocé pode consultd-lo no endereco eletronico: chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://www.fepecs.edu.br/wp-
content/uploads/2021/09/Plano-de-Acao-2022_.pdf).

De acordo com a Ouvidoria Geral do Distrito Federal, as manifestacdes registradas
na ouvidoria indicam demandas da sociedade que subsidiam a acao publica e a tomada de
decisao dos gestores. Assim, o intuito deste relatério é contribuir com informacdes que
fortalecam o controle social e que auxiliem na estratégia de governanca da FEPECS.

Boa leitura!
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Manifestagoes - Ouvidoria/FEPECS

No 42 trimestre a instituicao tramitou 43 manifestacdes. Destacamos, contrapondo-se
ao trimestre anterior, os dados acerca dos assuntos mais demandados, prazo médio de resposta e
canais de comunicagao. Apresentaremos na pagina 05 uma breve andlise acerca dos dados abaixo.

42 TRIM/22 32 TRIM/22

Assuntos mais solicitados: Bolsa 8% das manifestagbes foram e . =
o : 5 S Assuntos mais solicitados: 15% das manifestagoes foram
Universitéria; Escolas Cursos avalidadas pelo cidaddo e a

- . ! Prazo médio de resposta: 09 a5 B Atendimentode professores na o _ avalidadas pelo cidaddo e a
ClEdEﬂCIif:DB "?I)FIFPE('S - dias SOOI FEPECS; Escolas Cursos Prazo médio de resposta: 04 resolutividade foi de 100%
SENICOREUINICO 84% dos registros foram credenciados na FEPECS dias

realizadosvia internet 100% dos registros foram

realizados via internet

Evidenciamos, ainda, que os dados referentes a FEPECS e toda a rede de ouvidoria do
GDF (tais como: rank dos 6rgaos e entidades, quantidades de manifestacdes registradas e
pesquisa de satisfacdo) podem ser consultados no Painel Ouvidoria do DF, endereco eletrbnico:
http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard.
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Ao comparar os dados do quarto trimestre de 2022 com os do trimestre anterior,
destacamos:
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Em comparacao com o trimestre anterior, houve um aumento de 72% em relacdao as
demandas registradas. Aumentou-se o prazo médio de resposta o que acreditamos decorrer
em virtude de manifestacdes. Os assuntos Atendimento de professores da FEPECS e Escolas e
Servidor Publico continuaram na lista dos mais demandados, todavia, Bolsa Universitaria foi o
gue recebeu uma maior quantidade de registros.

Destaca-se aqui que foi realizada reuniao da ouvidoria com as areas técnicas da ESCS para
alinhamento acerca das reclamagdes referentes ao atraso no pagamento da bolsa
universitaria, cujo teor foi englobado nos assuntos: Bolsa Universitaria e Escolas Cursos
credenciados na FEPECS. As solucdes levantadas para resolucao do problema bem como a
assertividade da resposta evidenciam o papel que a ouvidoria é capaz de desempenhar
através da percepcao do publico alvo no sentido de aprimorar os servicos oferecidos pela
instituicao.

Outro ponto a ser evidenciado é que as manifestacdes em quase toda a totalidade foram
registradas via internet (neste canal, o préprio cidadao acessa a rede mundial de
computadores e registra a demanda). Salientamos, todavia, que a localizacao da ouvidoria da
instituicao préxima a entrada dos alunos possibilita a realizacao de atendimentos presenciais
e intermediacOes feitas pela ouvidoria, cuja pronta resolucdo ndao ensejou o registro de
manifestacoes.
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Assuntos mais recorrentes — 32 TRIM/22

Volume Porcentagem Tipologia

Atendimento de
Bolsa Bolsa inF professores na FEPECS:
Universitaria: 15 Universitaria
demandas
(37,5%)

Escolas, Cursos

Escolas Fursos Credenciados FEPECS:
Credenciados: :

Escolas, Cursos
Credenciados
FEPECS: 11
demandas
(26,2%)

Servigo prestado por
Servidor Publico: / érgio/entidade do DF:
Servidor Publico: 06

demandas (14,3%)
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Indicadores- Ouvidoria/FEPECS

42 TRIM/22

> No 40 trimestre de 2022,
considerando-se o total de demandas
registradas, 0 percentual de
manifestacdes avaliadas na pesquisa de
satisfacao foi de 8%.

» Em contraponto com o trimestre
anterior, houve um grande aumento no
numero de demandas registradas em
virtude de atraso no pagamento da bolsa
universitaria.  Todavia, conseguiu-se
melhorar todos oS indices,
principalmente o de Satisfacdo com a
resposta que no 32TRIM havia sido de
50%.

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/pesquisa-satisfacao.
Acesso em 03 de fev. de 2023.

Os dados acima estao disponiveis para
consulta no endereco eletronico:
http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard.

Obs: As informacdes podem alterar-se a medida que o
cidadao |é a resposta definitiva e opta por participar
da pesquisa de satisfacao.
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Ha outro indicador de ouvidoria que remete a capacidade de entrega/atendimento
dos 6rgaos (indicador de gestdo), que é o da resolutividade. Dada a sua caracteristica, s6 é
aplicavel as reclamacoes, solicitacOes e denuncias.

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/pesquisa-satisfacao. Acesso em 03 de jan. de 2023

Depreende dos indices de resolutividade acima apresentados que:

» Importante salientar que houve um decréscimo no nimero de demandas em relacao aos
trimestres anteriores, todavia, percebe-se que, mesmo com uma quantidade menor de
registros e de manifestacdes avaliadas é possivel perceber uma crescente no indicador da
resolutividade.

» Destaca-se que no periodo em andlise a ouvidoria, em virtude das restricdes do periodo
eleitoral, suspendeu a divulgacao do canal de atendimento nas redes sociais da entidade.
Permaneceram, contudo, os esforcos no uso de técnicas de resposta como a linguagem
simples, que é uma ferramenta utilizada pela Administracao Publica para facilitar a
comunicacao com o cidadao. Nesse sentido, a ouvidoria participou do Grupo de Trabalho de
Qualidade de Resposta desenvolvido pela Ouvidoria Geral do Distrito Federal (OGDF/CGDF)
com o intuito de melhorar aprimorar técnicas para melhorar as respostas oferecidas pela
rede.
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Servico de Informacgao ao cidadao:
e-SIC

» 0O acesso as informacdes produzidas e armazenadas pelo Estado é um direito
fundamental do cidadao, garantido pela Constituicao Federal de 1988. No Distrito Federal,
esse direito é regulamentado pela Lei Distrital n? 4.990 de 2012, conhecida como Lei de
Acesso a Informacao — LAI. A operacionalizacao desse direito é feita através de um novo
sistema, o “ParticipaDF”, que pode ser acessado através do endereco eletrénico:
https://www.participa.df.gov.br/pages/registro-pedido/registrar/descricao-registro.

»  No terceiro quarto trimestre de 2022, a Ouvidoria da FEPECS respondeu 20 pedidos de
acesso a informacdo. Nem todas as demandas competiam a FEPECS e o aumento no
numero ocorreu em virtude de uma nova funcionalidade do sistema ParticipaDF, que
permitia o encaminhamento de solicitacdes a todos os 6rgaos.

» Nao houve registros dentro dos moldes da Lei Geral de Protecdo de Dados nem
recursos acerca das solicitacdes de acesso a informacdao, que ocorrem no caso de
indeferimento de acesso as informacdes ou outras razdes de negativa do acesso.
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Projetos

ACOES REALIZADAS: Conforme explicitado no Plano de A¢3o 2022 da Ouvidoria/FEPECS,
no 42 trimestre implementou-se algumas sugestdes feitas pelos servidores para
aumentar a visibilidade da ouvidoria. Também realizamos a inscricdo no concurso
melhores praticas em ouvidoria realizado pela ouvidoria geral (Processo SEI 00064-
00004388/2022-13), mas ndo ficamos entre os finalistas.

METAS: Foram cumpridas: realizou-se reunides formais e visitas informais aos setores da
instituicao para expor acerca dos modos pelos quais a ouvidoria poderia contribuir para
melhorar os servicos e reiterando, inclusive, o acompanhamento pelo cidadao das
demandas e indicadores da instituicao através do Painel de Ouvidorias do DF.

CRONOGRAMA: cumprido uma vez que foi possivel implementar algumas das sugestoes
dos servidores com o intuito de melhorar os servigos prestados.

> ACOES EXTRAPROJETOS: A Ouvidoria da FEPECS participou da reunido do Comités

Interno de Governanca (CIG) da FEPECS realizada 20 out. 2022 9am - 10am. Também
participou do evento "42 Encontro de Corregedorias”, realizado em 8 e 9 de novembro
de 2022.



7

e!!ecs Fundacéo de Ensino e Pesquisa em Ciéncias da Saude

Fundacéo de Ensil
em Ciéncias da Saide

Conclusao e Perspectivas

A Ouvidoria/FEPECS, apds apresentar as informacdes quantitativas e qualitativas

referentes ao 42 trimestre de 2022, faz as seguintes reflexdes:

» Em 2022, durante os dois primeiros trimestres foi possivel implementar o que foi
exposto no plano de agao: realizacao de projeto para escuta dos servidores de modo a
conscientizar acerca dos servicos oferecidos. No 32 trimestre, embora tenha ocorrido
restricoes em virtude do periodo eleitoral, foi possivel conversar com servidores e
alunos (publico alvo) a fim de demonstrar o papel da ouvidoria e a importancia de
utilizar os servicos oferecidos por ela como forma de ter estatisticas e um melhor
gerenciamento das atividades desenvolvidas pela instituicdo. J& no ultimo trimestre,
conforme expomos no decorrer deste relatério, foi possivel implementar as sugestoes
feitas pelos servidores para aumentar a visibilidade da ouvidoria.

» Percebe se a necessidade de continuar a aprimorar a interlocu¢cdo com as areas técnicas
e o contato com o publico alvo da instituicao.
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Equipe Ouvidoria
Adriana de Matos Sousa
Chefe da Ouvidoria
FEPECS
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