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GESTAO DO COMPLEXO HOSPITALAR E EQUIPE DA
OUVIDORIA

Gestdo do Complexo Hospitalar

Josenilia Maria Alves Gomes - Superintendéncia do CH-UFC

Virginia Oliveira Fernandes Cortez - Geréncia de Atencao a Saude HUWC
Francisco Edson de Lucena Feitosa - Geréncia de Atencao a Saude MEAC

Rochelle Gongalves de Souza - Geréncia Administrativa

Ouvidoria

Flaviana Lopes - Ouvidora
Luis Leal Mariano Silva - Assistente Administrativo
Samanta Maria Cirino Mota - Assistente Administrativo

Maria das Gracas de Oliveira Brito - Assistente Administrativo
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ESTATISTICAS GERAIS

2023 2024 2025

Total de registros: Total de registro: Total de registro:
1.680 2.463 3.086
0% fora do prazo 0% fora do prazo 0,2% fora do prazo
72,27% satisfacao 54,42% satisfacao 52,44% satisfacao
media media media
Tempo médio de Tempo médio de Tempo médio de
resposta 16,04 dias resposta: 20,06 dias resposta: 16,10 dias

Analise das Manifestacoes
2025

RECLAMACAO: 1.602 - 51,5%
SOLICITACAO: 1.095 - 35,2%
DENUNCIAS: 194 - 6,2%
SUGESTAO: 26 - 0,8%
ELOGIOS: 195 - 6,2%
ARQUIVADAS: 96 - 2,99%

Principais Assuntos

Assisténcia Hospitalar: 2.304
Atendimento: 175

Ouvidoria Interna: 108
Atendimento ao Publico: 93
Agradecimento aos profissonais: 91

Fonte PainélL da CGU
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TRANSPARENCIA ATIVA

A Lei de Acesso a Informacdo (Lei n° 12.527/2011) determina que os érgéos publicos
devem tornar acessiveis, de forma espontanea e proativa, as informacdes de

interesse coletivo ou geral, sem necessidade de solicitagao por parte do cidadao.
Essa obrigacao estd prevista no artigo 8° da lei, que estabelece um rol minimo de
49 itens que devem estar disponiveis nas paginas oficiais dos 6rgaos e entidades

publicas, organizados de forma clara e acessivel no menu “Acesso a Informacao”.

Trata-se de uma diretriz essencial para fortalecer a transparéncia publica,

promover o controle social e garantir o direito de todos ao acesso a informacao.

CUMPRIMENTO POR ASSUNTO CUMPRIMENTO POR ITENS INFORMAGOES CLASSIFICADAS

100.0% 100,0% 100.0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100.0% 100, 0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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TRANSPARENCIA ATIVA

No ano de 2025, a Ouvidoria do Complexo Hospitalar da Universidade
Federal do Ceara (CH-UFC) registrou 135 pedidos de acesso a informacao,
todos devidamente respondidos, com predominancia de solicitacoes
relacionadas a concursos publicos.

Destaca-se que 100% dos pedidos foram atendidos dentro do prazo legal,
com tempo meédio de resposta de 8,6 dias, evidenciando a eficiéncia dos
fluxos internos e o compromisso institucional com a transparéncia ativa e
passiva.

Ressalta-se, ainda, a inexisténcia de registros de omissao de resposta,
demonstrando a plena observancia a Lei n°® 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacao) e o fortalecimento da cultura de acesso a informacao no
ambito do CH-UFC.

Esses resultados reforcam a atuacao da Ouvidoria como instancia
estratégica na garantia de direitos, na promocao da transparéncia e na

qualificacao da relagcao entre a instituicao e a sociedade.

Fonte: PAINEL LAl
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TRANSPARENCIA PASSIVA

Pedidos de Acesso a Informacao: Quadro-Resumo do Exercicio de 2025

»——! ®—

Quant;q:de de Pedidos negados
pedidos

135 0%
—_ )

Respondidos no
prazo

100%

Total de pedidos
respondidos

135

— —:@i—

A p— N\ —
Tempo médio de T
resposta (em dias) Em tramitacao

8.06 0%

Os dados apresentados referem-se aos pedidos de acesso a informacdo registrados em 2025,
tratados no ambito do Fala.BR, conforme a Lei de Acesso a Informacgao (Lei n° 12.527/2011).

Satisfacao em relagao as informacoes oferecidas:

4,67 4,44

1,00 50D
N3o Atendeu Atenday Plenamenta Dificil Compreensao Facil Compreens3o
Assertividade das respostas Compreensao das respostas

Destaque: 100% dos pedidos foram respondidos dentro do prazo legal,
com tempo médio de resposta de 8,06 dias.

Fonte: PAINEL LAI
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TRATAMENTO DE DENUNCIAS

Periodo de referéncia: Ano de 2025

No ano de referéncia, a Ouvidoria do Complexo Hospitalar da UFC
registrou 194 manifestacdes classificadas como denuncias, relacionadas
a possiveis irregularidades administrativas, condutas inadequadas,
situacdoes de assédio e outras violagdes de normas e direitos. Essas
manifestacdes constituem instrumento estratégico de controle social e
protecao do interesse publico, contribuindo para o fortalecimento da
integridade institucional, da ética organizacional e da confianca da

sociedade nos servigcos prestados.

Principais assuntos das denuncias registradas

Assedio moral |
Ouvidoria Interna | R 5
Conduta ética e irregularidades de servidores _ 21

16

Assisténcia Hospitalar e Ambulatorial
Racismo e Discriminacao - 1
Asseédio sexual - 6
Protecdo e Beneficios ao Trabalhador - 6
Atendimento - 5
Qutros em Administracao - 5
QOutros em Saude . 4

Fonte: PAINEL CGU
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RANKING DOS SETORES MAIS ELOGIADOS EM
2025

Setor de Hotelaria Hospitalar

Unidade de Suporte Operacional

Divisao de Enfermagem

Unidade Multidisciplinar

Setor de Saude Mental

O ranking dos setores mais elogiados foi elaborado a partir das
manifestacdes registradas na Ouvidoria, refletindo a percepc¢ao positiva dos
usuarios quanto a qualidade do atendimento e a atuacao das equipes. Os
setores destacados evidenciam boas praticas assistenciais e administrativas,
bem como o compromisso com a humanizagcao e a eficiéncia dos servigos.
A divulgacao do ranking visa valorizar as equipes, estimular a disseminacao
de boas praticas e subsidiar a gestao no aprimoramento da experiéncia dos

usuarios.
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RANKING DOS SETORES MAIS DEMANDADOS POR
RECLAMACOES EM 2025

=
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O ranking dos setores mais demandados por reclamagcdoes em 2025 foi
elaborado com base nas manifestacdes registradas na Ouvidoria ao longo
do periodo, refletindo as areas com maior concentragao de demandas dos
usuarios. Esses dados subsidiam a identificacdo de pontos criticos e
orientam a adoc¢ao de medidas corretivas e preventivas, com foco no
aprimoramento dos fluxos, da qualidade dos servicos e da experiéncia do

usuario.

RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA - 2025

GOVEIRND FEDERAL
HOEMTAL k)
B s @ G ;)ME‘M EBSER ﬂ'""’"‘"‘“ ‘I-rl-
. e SR T T weild € BEConiRimels

09



DEMAIS REALIZACOES

Promocao da Integridade e Prevencao de Riscos Institucionais

No exercicio de referéncia, a Ouvidoria do Complexo Hospitalar da Universidade
Federal do Ceara (CH-UFC) atuou de forma estratégica na prevencao de riscos
institucionais e na promoc¢ao da integridade organizacional, por meio da
implementacao de campanhas institucionais de enfrentamento ao assédio moral.
As acdes contemplaram a afixacao de materiais informativos em pontos
estratégicos do Complexo Hospitalar e a divulgacao sistematica de conteudos
orientativos por canais institucionais, como e-mails corporativos e telas de
computadores, ampliando o alcance das informacdes e fortalecendo a cultura

organizacional baseada no respeito e na ética.
Ampliacao e Qualificacao dos Canais de Participa¢ao Social

Com o objetivo de fortalecer a escuta qualificada e ampliar o acesso dos usuarios e
trabalhadores aos canais de manifestacao, a Ouvidoria promoveu a implantacao de
caixas de sugestdoes em setores que ainda nao dispunham desse instrumento. A
iniciativa contribuiu para a descentralizacao dos canais de participagcao, ampliando
a capilaridade da Ouvidoria e favorecendo a coleta de informacdes relevantes para

O aprimoramento dos servigos.

Educacao Institucional e A¢oes de Sensibilizacao

A Ouvidoria consolidou sua atuagcao no eixo da educacgao institucional, com
participagao ativa em agdes de sensibilizagdao e orientagao. Destaca-se a Roda de
Conversa realizada durante a 10® SIPAT, voltada ao esclarecimento de duvidas
sobre assédio moral, a orientacdo quanto aos fluxos institucionais e aos
procedimentos para o registro de manifestacoes, reforcando o papel da Ouvidoria

como instancia estratégica de prevencao de conflitos e promocao de boas praticas.
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DEMAIS REALIZACOES

Atuacao Presencial, Mediacao e Valorizacao de Boas Praticas

Ao longo do exercicio, a Ouvidoria participou de acdes presenciais e mutirdes
institucionais, fortalecendo a interlocucao direta com usuarios e trabalhadores.
Nessas ocasides, aléem do esclarecimento de duvidas e da orientagcao sobre os
servicos, foram realizados o acolhimento e o registro de elogios direcionados aos
profissionais em atuacao, contribuindo para a valorizacao do desempenho e o

reconhecimento de boas praticas assistenciais e administrativas.

Monitoramento da Satisfacao do Usuario e Apoio a Gestao

No ano de referéncia, a Ouvidoria do CH-UFC coordenou a aplicagcao da Pesquisa
de Satisfacao do Usuario (PSU), instrumento estratégico para o monitoramento da
percepcao dos cidadaos quanto a qualidade dos servicos prestados. Os resultados
obtidos subsidiaram a analise gerencial e a tomada de decisao, apoiando o
aperfeicoamento dos processos internos e o alinhamento das praticas

institucionais as diretrizes do Sistema Unico de Saude (SUS).

Desempenho Institucional e Cumprimento de Metas

Ressalta-se que as metas institucionais estabelecidas pela Ebserh foram
integralmente cumpridas, evidenciando o papel da Ouvidoria como instrumento
de governancga, transparéncia e participagao social, bem como seu compromisso
com a melhoria continua da gestao e da qualidade dos servicos prestados a

sociedade.
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AVALIACAO DE SATISFACAO DOS USUARIOS

Resultados da Avaliacao de Satisfacao dos Usuarios com os Servigos
Utilizados

Periodo de referéncia: Ano de 2025

MEAC - Avaliacao Geral e Perfil dos Participantes

. p_:

~ i o o .

TOTAL DE
HOSPITAIS “laminine - Masssbrs & Cutron

NUMERD DE
PARTICIPANTES
452 l‘l IEI _—

Destaques - MEAC (2025)

* 98% dos usuarios indicam a MEAC

* Nota média: 9,02

* Melhora na avaliacao em relacao a 2024, quando 97% dos usuarios indicavam a
unidade e a nota média foi 8,75

HUWC - Avaliacao Geral e Perfil dos Participantes

cccccccccc

T m i H ’ \
96,01% -

TOTAL DE

- - N B——

NOMERD DE

= _pllse-

890

Destaques - HUWC (2025)

* 96% dos usuarios indicam o HUWC

* Nota média: 8,90

* Aumento da nota média em relacdo a 2024, apesar de leve redu¢do no percentual de
indicacdo (97,11% em 2024)

Os resultados reforcam a efetividade das agdes institucionais voltadas a
qualificacdo do atendimento e a experiéncia do usudrio.

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo dos Usudrios (PSU) - Sistema institucional.
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RECOMENDACOES

Aprimorar a comunicacao institucional
Fortalecer a divulgacao de informacdes sobre fluxos assistenciais, filas de
espera e servicos ofertados, reduzindo demandas recorrentes por falta de

esclarecimento.

Qualificar os fluxos assistenciais e administrativos
Revisar processos nos setores mais demandados, com foco na reducao de

atrasos, maior integracao entre areas e aumento da resolutividade.

Fortalecer o acolhimento e a humanizagcao do atendimento
Promover acdes permanentes de sensibilizacao das equipes, visando
melhorar a relacao com usuarios e acompanhantes e reduzir manifestacdes

relacionadas a conduta profissional.

Aprimorar o tratamento das manifestagcdées da Ouvidoria
Fortalecer a atuacao dos pontos focais e garantir devolutivas tempestivas e

qualificadas.

Valorizar e divulgar os elogios recebidos
Ampliar o reconhecimento institucional das equipes e setores elogiados,

utilizando as boas praticas como referéncia para melhoria dos servicos.

Intensificar agoes preventivas sobre assédio e clima organizacional
Fortalecer estratégias de prevencao, orientagcao e acompanhamento, com

foco na promocao de ambiente de trabalho saudavel e respeitoso.
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CONSIDERACOES FINAIS

No exercicio de 2025, a Ouvidoria do Complexo Hospitalar da Universidade
Federal do Ceara (CH-UFC) consolidou resultados relevantes a partir da
analise das manifestacdoes de usuarios e trabalhadores, fortalecendo a
escuta qualificada, a participacao social e o apoio a gestao.

Os dados quantitativos e qualitativos subsidiaram a avaliacao dos processos
assistenciais e administrativos, permitindo a identificacao de fragilidades e
oportunidades de melhoria, além de contribuir para o aperfeicoamento da
tomada de decisao, da governanca e da transparéncia institucional.

Ao longo do periodo, a Ouvidoria atuou como instancia estratégica de
mediacao entre usuarios, trabalhadores e setores do Complexo Hospitalar,
com destaque para o tratamento técnico e tempestivo das manifestacoes, a
valorizacao dos elogios e o acompanhamento de temas sensiveis, como
assédio e clima organizacional.

As analises resultaram na proposicao de medidas corretivas e preventivas e
na formulacao de recomendacodes voltadas ao aprimoramento dos fluxos
internos e da qualidade dos servicos, reafirmando a Ouvidoria como canal
permanente de dialogo e geracao de valor publico.

Conclui-se o exercicio com o reconhecimento da escuta ativa como eixo
estruturante para o fortalecimento do SUS, da assisténcia, do ensino e da
gestao em saude, orientando o planejamento institucional e a continuidade

de acdes voltadas a servicos mais eficientes, humanizados e transparentes.
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Ouvidoria do Complexo Hospitalar da Universidade Federal do Ceard
Canal de escuta, didlogo e fortalecimento da participagdo social.

(85) 3366-8620 [ 3366-7522
ouv.ch-ufc@ebserh.gov.br

Site: https://hospitais-universitarios/regiao-nordeste/ch-ufc

Acesse: https://falabr.cgu.gov.br/web/home

Acesse o Fala.BR
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