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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Fundacdo de Ensino e Pesquisa em Ciéncias da Saude — FEPECS
tem como principais fun¢des: ouvir, compreender e qualificar as diferentes formas de
manifestacdo dos cidaddos, acompanhar e responder as solicitacdes e demonstrar os
resultados produzidos, estimulando a participacdao da sociedade, sendo uma via de

comunicacdo direta entre os cidadaos e esta Fundacao.

Partindo destas manifestagdes, podemos avaliar os processos de trabalho,

corrigir os problemas identificados e aprimorar os servicos prestados a sociedade.

O Relatério Trimestral visa atender o que preceitua a Lei n° 4.896/2012 e
Decreto n° 36.462/2015, com informagdes sintéticas e comparativas acerca das
manifestacdes registradas na Ouvidoria da Fundacdo de Ensino e Pesquisa em Ciéncias
da Saude (FEPECS), através do sistema informatizado de Ouvidoria do Distrito Federal,
o OUV-DF, bem como do Sistema Eletrénico do Servico de Informacao ao Cidadao — E-

SIC.

Agradecemos a todos os cidaddos que registraram elogios, reclamacdes,
sugestoes, e outras manifestacdes a Ouvidoria. Vocés contribuem para fazer da FEPECS

um servigo publico melhor a cada dia.

Sabrina Ferreira Ribeiro
Ouvidora

Ouvidoria/FEPECS
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1. MANIFESTACOES RECEBIDAS

TOTAL DE MANIFESTAGOES DISTRIBUIDAS POR MES

B Outubro
B Novembro
I Dezembro
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MANIFESTACOES POR CLASSIFICACAO

189 manifestagdes

107

100

Manifestacoes

25 23 21

Reclamagdo nformagdo Dendncia Solicitagdo Elogio Sugestdo

ASSUNTOS MAIS RECORRENTES POR CLASSIFICACAO

Apresentamos os assuntos mais frequentes das manifestacdes, de acordo com
sua classificacdo, nos quadros abaixo:

Servidor Publico: 43

Escolas, cursos credenciados na Fepecs: 42

Bolsa universitaria: 12

Concurso Publico no DF: 09

Funcionamento de programa: 07

Critério de avaliacdo do concurso, vestibular a Fepecs: 07
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Falha em procedimento do érgao, entidade publica: 05
Servico prestado por 6rgdo/entidade do Governo do DF: 05
Funcionamento irregular de escolas, faculdades: 05

Procedimento da direcdo de escola publica: 04

FORMAS DE ENTRADA DAS MANIFESTAGOES

PRESENCIAL: 3 % -

s de Entrada Macro

OUVIDORIA ITINERANTE: O % ~—————
—

~ TELEFONE: 16 %

MiDIA: 0%
PROTOCOLO: 2 %

INTERNET: 79%

Como se pode perceber, a forma de entrada pela internet é responsavel pela
maior parte das manifestaces recebidas na Fepecs.

Neste trimestre, das 149 manifestacGes que entraram via internet, 03 (trés)
foram registradas pelo sistema E-Sic (2,01 % das manifestacGes), 146 (97,98 % das

manifestacGes) foram registradas pelo Sistema OUV/DF.
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INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA

Vencidas: 0%

Fora do Prazo: 22%

No Prazo. 78%

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

© 15

Prazo médio de resposta (em dias)

Todas as manifestacGes recebidas pela Ouvidoria da Fepecs foram respondidas
no prazo legal de 20 dias. O tempo médio para a resposta definitiva ao cidadao, neste
trimestre, foi de quinze dias.

Geralmente, as manifestacdes sdo encaminhadas para ciéncia e manifestacao

das areas especificas.
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INDICE DE RESOLUTIVIDADE

29 %

de resolutividade

100

O indice de resolutividade da Ouvidoria da Fepecs compde o painel de
indicadores estratégicos da Fundacdo de Ensino e Pesquisa em Ciéncias da Saude. No
quarto trimestre de 2020 obtivemos 29 % de resolutividade.

Os indices de satisfacdo e de recomendacdo do servico de ouvidoria foram,
respectivamente, de 76% e 95%.

A verificacdo dos indices foi realizada em 05/01/2021. Ressaltamos que as
pesquisas de satisfacdo ficam abertas para que os cidaddos as acessem quando

desejarem. Assim, podera haver variagdo em momentos de verificacao diferentes.

iINDICE DE SATISFACAO COM O SERVICO DE OUVIDORIA

0 100
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INDICE DE RECOMENDACAO

95 %

recomendacio

0 100

ANALISE E PROVIDENCIAS ADOTADAS PARA SOLUGCAO DAS PRINCIPAIS

DEMANDAS

ELOGIOS

Neste trimestre houve 04 elogios referentes ao servidor publico. Comparado

com o trimestre anterior, houve um aumento na quantidade de elogios recebidos.

RECLAMACGCOES

A quantidade de reclamagdes neste trimestre foi de 16 (dezesseis). Referente

ao servidor publico (11), pagamento de bolsa permanéncia (01), entrega de

certificados (02), pagamento de bonificagao (01), falta de contato via telefone com

instituicdo (01).
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SOLICITAGOES

Neste trimestre recebemos trés solicitacbes, duas acerca da validacdo de
certificacdo para estudantes, e uma acerca da aplicacdo dos beneficios da Agdo
Estratégica "O Brasil Conta Comigo", nos programas de residéncia oferecidos pela

SES/DF, das quais a pesquisa de satisfacdo ndo foi respondida.

INFORMACOES

Entre outubro e dezembro de 2020 foram recebidos 06 (seis) pedidos de
informacado, (01) sobre a Lei que cria a bolsa estagio para estagios em unidades de
saude, (01) sobre meios de contato com o Projeto Margarida, (02) solicitando
esclarecimento acerca de oferta de vagas para ingresso na residéncia médica de
Dermatologia no HRAN em 2021, (01) acerca do estagio na area de enfermagem e (01)
acerca de um aumento de mais um ano de residéncia de enfermagem em Centro

Cirurgico.

DENUNCIA

Neste trimestre recebemos uma denuncia referente ao assédio.
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2. PEDIDOS DE “ACESSO A INFORMAGCAO” RECEBIDOS

i e-S|IC

Sistema Eletrénico do Servigo de Informagdo ao Cidaddo

Solicitacido de informagdes para 01
projeto de pesquisa de mestrado
académico em enfermagem
Informagao sobre acordos 01
pactuados entre a Escola Superior
de Ciéncias da Saude e empresas
Google e Microsoft

InformagGes sobre servico de 01
hospedagem e armazenamento de
e-mail institucional

No quarto trimestre de 2020 foram registrados 03 (trés) pedidos de acesso a

informacdo no Sistema Eletronico do Servico de Informacdo ao Cidadao — E-SIC, sendo

qgue todos foram respondidos até o final do periodo. As respostas foram registradas no

sistema, com orientacGes para o cidaddo.

O tempo médio de resposta neste trimestre foi de quatro dias. Nao houve

interposigdo de recursos.

Brasilia, 05 de janeiro de 2021.



