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APRESENTACAO

Trata-se do Relatério de Gestdo da Ouvidoria HUWC- ano 2020,
consolidado a partir dos indicadores e métricas do painel Bl das
Ouvidorias do Complexo CH-UFC e do Dashboard da Rede Nacional de
Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais.




MANIFESTACOES

<
T:,OTUD 758 manifestacdes

Classificacao Manifestacoes  Contagem de Manifestagoes
RECLAMACAD 58,97% 247
SOLICITACAO 19,92% 151
ACESS0 A INFORMALCAD 12.27% 93
COMUNICACAD 475% 36
ELOGIC 251% 19
DENUNCIA 092% 7
SUGESTAD 0,66% 3




CANAIS DE ENTRADA

Cana Manifestacdes Contagem de ManifestacGes
PRESEMCIAL 82,14% 471
FALA.BR 29.42% 223
INTERMET 6,73% 21
TELEFONE 1,19% 9
E-hAIL 0,53%




ASSUNTOS

TAG Eari@sta;:'lﬁs Contagem de Manifestactes
CIRURGIA (TEMPO DE ESPERA) 11,35% 86
CONSULTA (TEMPO DE ESPERA) 11,08% a4
CONSULTA [AGENDAMENTO) 6,86% 52
INSUMOS CIRURGICOS E ASSISTENCIALS 6,07% 46
CONCURSO QU PROCESSQ SELETIVO (EDITAL, CONVOCACAQ, PRAZO, ETC) 5,54% 42
NORMAS INSTITUCONALS 422% 32
EXAME (AGENDAMENTO] 3,83% 25
ATENDIMENTO (MEDICO) 217% 2

CONSULTA {CANCELAMENTC) 277% 21
ATENDIMENTO AQ PUBLICO 224% 17
PROCEDIMENTOS/FLUXOS ASSISTENCIALS 224% 17
EXAME (TEMPO DE ESPERA) 185% 14
ATENDIMENTO (ENFERMAGEM] 172% 13
(IRURGIA (CANCELAMENTO/SUPENSAD) 172% 13
CORONAVIRUS {COVID-15) 172% 13
PROCESSOS/FLUXO ADMINISTRATIVO 172% 13
ATENDIMENTO (EQUIPE DE SAUDE - GENERICO) 158% 12




DEMADAS AVALIADAS/ALTA GESTAO

Superintendéncia/Geréncia (grupos)  Manifestagdes  Contagem de Manifestagoes

GAL 68, 73% 521
GA 30,08% 228
SUPER 0,66% 5
GEP 040% 3
(Em branco) 013% 1




DEMANDAS RESOLVIDAS

Ano, Més Pendente Resolvida
2020 janeiro a8
2020, fevereirg 101
2020, margo 12
2020, abril -
2020, maio 23
2020, junho 19
2020, julho 32
2020, agosto 57
2020, setembro B5
2020, outubro 79
2020, novembro 1 72
2020, dezembro ol




TEMPO DE RESPOSTA

N
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EVOLUCAO DAS MANIFESTACOES
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SERVICOS DEMANDADOS

Divisao de Logistica e Infraestrutura Hospitalar

Divisdo Médica
Divisao de Gestdo do Cuidado
Divisdo de Apoio e Diagnostico Terapéutico
Divisdo de Enfermagem
Divisao de Gestao de Pessoas

Setor de Regulacao e Avaliacao em Saude

Setor de Hotelaria Hospitalar
Setor de Suprimentos
Setor de Farmacia
Unidade de Saiude Ocupacional e Seguranca do
Trabalho
Unidade de Engenharia Clinica

Unidade de Produtos para Saude

Unidade de Regulacao Assistencial




Metas para 2021

®» Flaboracdo do Plano de Dados Abertos.

» Monitoramento do Sistema de Transparéncia Ativa — STA/CGU,
através da Plataforma Fala.BR

» |mplementacdo da LGPD na funcdo de Encarregado;
» Redalizacdo das Pesquisas de Safisfacdo dos usudrios e residentes;




