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APRESENTACAO

O presente relatério foi elaborado em cumprimento ao disposto no Art. 14, Il, da Lei
13.460/2017 e apresenta informacdes sobre a atuacdo do CH-UFC por meio de sua
Ouvidoria. A Ouvidoria representa um canal de comunicac¢do direto com o cidaddo e um
espaco de participacdo social que permite sua cooperacdo ativa no controle da qualidade
dos servicos publicos. Sua atribuicdo fundamental estad ligada ao recebimento, analise,
classificacdo e encaminhamento das manifestacdes dos usudrios (reclamacdes,
denuncias, sugestdes, solicitacdes e/ou elogios), identificando oportunidades de
melhorias para os servicos a partir de cada um desses registros.

Desse modo, a Ouvidoria contribui na mediacdo de conflitos e atua como agente
promotor de mudancas, o que favorece uma gestdo transparente e voltada para
expectativas do cidaddo, além de contribuir para a garantia da prestacao de servicos
publicos com qualidade.

A Ouvidoria do CH-UFC se insere nesse contexto, sendo, ainda, uma das 40 Ouvidorias da
Rede de Hospitais Universitarios vinculados a Ebserh, que atuam de forma a somar
esforcos para alcancar a exceléncia do servico, sendo essa atuacdo em Rede um dos
valores da Rede Ebserh. Além disso, as Ouvidorias da Rede atuam na gestdo do Servico
de Informagdo ao Cidadao, previsto na Lei de Acesso a Informagao, sendo responsaveis
pelas tematicas relacionadas a transparéncia e cujos dados também constam neste
relatério.
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ESTATISTICAS GERAIS

Total das Manifestagoes
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Foram analisados 994 registros no Fala.BR realizados em 2022, sendo 944
manifestacdes ligadas a Ouvidoria e 50 pedidos de Acesso a Informacdo. Destas, 100 %
foram respondidas dentro do prazo, com 85 % de resolutividade e 72,83% a satisfacdo
meédia dos usuarios. 46 manifestacbes foram arquivadas, seja por duplicidade,
informacgBes incompletas, entre outros.
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Obs: Neste grafico, ndo foram contabilizadas as manifestacGes arquivadas.




DEMANDAS DE RESOLUCAO IMEDIATA

Tipos de Demanda

Obs: As demandas de resolucdo imediata dizem respeito a posicdo em fila cirtrgica,
agendamento/reagendamento de consultas e exames.




ANALISE DAS MANIFESTACOES

1) CANAIS DE ENTRADA

Canais de Entrada - Fala.BR
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2) RESOLUTIVIDADE E NiVEL DE SATISFACAO

Excetuadas as demandas andnimas (comunicacdes), que inviabilizam a participacdo na
pesquisa de satisfacdo no Fala.BR, 69 usudrios avaliaram o atendimento em 2022. A
Ouvidoria do CH-UFC/Ebserh trabalha para a melhoria no quantitativo de pesquisas
respondidas pelo usudrio, como uma forma de medir a qualidade dos servicos prestados.

As respostas foram avaliadas quanto a resolutividade e a satisfacdo, atingindo-se
os seguintes indicadores, segundo dados do Painel "Resolveu?", da CGU:

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Parcialmente Nao

26% 14%

TOTAL DE RESPOSTAS 69




SATISFAGAQ (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

Jat J5% SERIE HISTORICA
Respostas
R 5.70% lt‘f.; Muito Safisfeito

17,39% 43,48% © safisfeto
) Regular

@ Insatisfeito 72 830/0

26.00% 8 © Wuito Insatisfeito '
Satisfacao Media
TOTAL DE RESPOSTAS 69
3) ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
RANKING
S QUANTIDADE =) TEMPO

Lista dos assuntos com maior nimeroe de manifestacdes Respondidas e Em
Tratamento

Atendimento [ ::
Agradecimento aos pr. _ 70
Medicamentos & Apar... _ 65

Ouvidoria Interna _ 48
Dados Pessoais - LGPD - 24
Cutros em Saade - 17
Chutros em Administra... - 16
nfraestrutura & Fame... - o9

4) PERFIL DO DEMANDANTE

Familiar/acompanhante oo 266 (27%)

Paciente '% 439 (44%)

Empregado % 129 (13%)

Obs: Os dados referem-se as demandas registradas no Fala.BR e aos perfis mais demandantes.




5) NUMERO DE MANIFESTACOES MENSAIS

N2 de manifestagcbes/més
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6) COMPARATIVO MANIFESTAGOES 2021 E 2022

Manifestacdes 2021/2022
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Podemos observar a crescente demanda de usudrios, em mais de 100%, onde cabe a seguinte
andlise: a Ouvidoria apresenta alta resolutividade, o que resulta na maior procura por seus
servicos; a equipe tem as demandas de resolucdo imediata ndo eram contabilizadas; a
colaboragdo da maioria dos servigos/areas/chefias é essencial ao nosso trabalho, pois nos ajuda
a prestar um atendimento eficaz e resolutivo aos pacientes e familiares que procuram o nosso
servico.




ACESSO A INFORMACAO (LAI)

VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS
PEDIDOS RECEBIDOS  RANKING

i 234" 319

100,000%

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA * RANKING

10,69 dias MEIM evomnos sl omsoes

Tempo médio d resposta aos pedidos de

a0ess0 a informagéo.

SATISFAGAO DO USUARIO

Todos ~

TOTAL DE RESPOSTAS: 6

A resposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de

|3|e|7'r_'.’"l"".%l"l_.$ a0 seu pedido fac compreen s3o?

4,17 4,17

N3o Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreens3o Facil Compreensdo

1,00 5,00 1,00 5,00

TIPO DE RESPOSTA AOS PEDIDOS

ficesse Concedide _ s

6,45%

Acesso Megado

Acesso Parcialmente Co... 9,68%

Informacdo Inexistente 3,23%




TRANSPARENCIA ATIVA

No dmbito da Ebserh, o Ouvidor atua como autoridade de monitoramento da Lei de
Acesso a Informacdo (LAI). H4 a obrigatoriedade de preenchimento e atualizacdo do
Sistema de Transparéncia Ativa (STA), conforme disposto na Portaria Interministerial n®
1.254, de 18 de maio de 2015 (art. 42, VI e VII). O STA é a ferramenta utilizada pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU) para o monitorar as obrigacdes de transparéncia
ativa a serem cumpridas pelos érgdos e entidades do Poder Executivo Federal.

Relatdrio de Transparéncia Ativa

Orgdo EBSERH - CH-UFC - Complexo Hospitalar da Universidade Federal do Ceara - Hospital
Universitario Walter Cantidio (HUWC) e Maternidade Escola Assis Chateaubriand (MEAC)

Data da Consulta 4/24/2023 3:37:08 PM

1 - Quantidade de itens preenchidos por érgdo

Quantidade Total de Itens 49 Situacdo de Preenchimento do
Quantidade de itens preenchidos pelo 49 STA

argao:

Quantidade de itens nao preenchidos pelo 4]

argao:

Quantidade de itens ndo preenchidos

pelo drgdo;
Quantidade de itens preenchidos
pelo drgdo:
2 - Itens preenchidos pelo Orgdo:
Quantidade de Itens com Resposta "SIM' 39 (80%)
Quantidade de Itens com Resposta 'NAQ' 0 (0%)
Quantidade de Itens com Resposta 'NAQ SE APLICA' 10 (20%)
Quantidade de Itens sem Resposta 0 (0%)
Total de itens 49
3 - Avaliagdo da Controladoria Geral da Unido:
Quantidade de ltens Avaliados pela CGU 49
Quantidade de Registros avaliados pela CGU como ‘Cumpre": 49
Quantidade de Registros avaliados pela CGU como '‘Nao Cumpre’ o

Quantidade de Registros avaliados pela CGU como '‘Cumpre
Parcialmente’

Relatorio da Avaliagao da CGU
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METAS 2023

Atualizagdo da Carta de Servigcos aos Usudrios dos Hospitais

Atualizacdo Transparéncia Ativa (site CH-UFC)

Atualizagdo Plano de Dados Abertos

Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios

Diminuicdo do tempo de resposta das Unidades

Aumento do retorno da pesquisa de satisfacdo das respostas dos usuarios no Fala.BR
Realizacdo de capacitacGes pela equipe, com o objetivo de conhecermos normas, regimentos,
fluxos e procedimentos internos e, assim, prestarmos um servico de melhor qualidade ao

usuario.
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RECOMENDACOES A GESTAO

Criacdo de um aplicativo ou programa de marcacdo de consultas;

Melhoria da infra-estrutura dos ambulatérios;

Aumento da cota de exames laboratoriais;

Elaborar politica de seguranca do colaborador;

Melhorar a sinalizacdo interna e externa do hospital para facilitar o acesso aos servicos;
Melhorar a comunicagdo interna, principalmente entre os servigos e entre
equipes/pacientes;

Melhorar a transparéncia de fluxos e procedimentos nos hospitais, a fim de garantir a
qualidade do atendimento dos usuarios;

Capacitar profissionais para que estes consigam atender, compreender e orientar os

pacientes dentro dos principios da humanizacdo/SUS.




AGRADECEMOS a todos os setores, unidades e servi¢cos que nos ajudam a
resolver as demandas apresentadas e a prestar um atendimento de

qualidade aos nossos usuarios.
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