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INTRODUCAO

A Ouvidoria do CH-UFC apresenta o relatorio dos registros de manifestacdes
recebidas no 2° quadrimestre de 2023 (maio, junho, julho e agosto). A maioria das
manifestacoes foi cadastrada no Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
(FalaBR) e todas tramitadas internamente para os setores e areas afins. Nesse
periodo, a Ouvidoria registrou na plataforma 666 manifestagdes. A partir da
alteracao da Plataforma Fala.BR para CH-UFC, as manifestacdes dos 02 hospitais sao
registradas no mesmo link.

As demais demandas, que passamos a denominar Demandas SAC (dentre
elas: posicao em fila cirurgica, informacdoes sobre agendamento de consultas e
exames, entre outras), totalizaram 481 demandas (424 HUWC e 57 MEAC).

Atraves das caixas de coleta distribuidas em varios setores da MEAC e no
Ambulatorio de Especialidades (Ilhas), recebemos 35 manifestagdes, as quais foram
registradas no Sistema Fala.BR e encaminhadas aos setores responsaveis para os
devidos esclarecimentos e/ou providéncias cabiveis.

Os graficos aqui apresentados mostram o quantitativo das manifestagcoes por
total geral, tipo de demandas, canais de entrada, perfil dos demandantes e série

historica de manifestagoes.
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Grafico 1 - Total Geral das Manifestagdes



1) Tipos de manifestagdes - estatisticas gerais

De um total de 1147 manifestacdes, 666 foram registradas no sistema Fala.BR.
Destas, tivemos o registro de 315 reclamacdes, 250 solicitagdes, 48 elogios, 24
pedidos acessos a informacao (LAI), 20 comunicagdes, 08 denuncias e 01 sugestao.
Além dessas, registramos também outras 481 demandas tipo SAC, as quais nao
foram inseridas no Fala.BR por nao se tratar de demandas de Ouvidoria. Outras 26
manifestacdées foram arquivadas por motivo de demandas em duplicidade,

informacdes incompletas ou demandas sem nexo.
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Grafico 2 - Tipos de manifestagoes registradas no Fala.BR

2) Série historica de manifestagoes

Série histdrica por tipo de manifestacao
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Grafico 3 - Série historica de registros por manifestagao



Manifestacdes por canal de entrada
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Grafico 4 - Canais de entrada das manifestacoes registradas no Fala.BR
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Grafico 5 - Demandantes



5) Analise das Manifestagoes

No 2° quadrimestre, chegamos a um alto indice de resolutividade (91%), com
100% das manifestacdes respondidas dentro do prazo, tendo sido o tempo medio de
resposta de 15,24 dias (reducao de 0,8 dia em comparacao ao 1° quadrimestre de
2023). Porem, a meta da Rede de Ouvidorias Ebserh para o prazo de resposta € de 11
dias. Pudemos observar que alguns gestores continuam tendo dificuldade em enviar
as respostas em tempo habil e as prorrogacdes de prazo continuam acontecendo.

Ja onivelde satisfacao, calculado sobre as respostas da pesquisa de satisfacao
do Fala.BR, resultou em 84,09%, refletindo em um aumento de 7,24% no indice de
satisfacao em comparacao ao 1° quadrimestre.

As Reclamacgodes representaram o total de 471% das manifestacdes e os
principais assuntos abordados foram: dificuldades com agendamento e
cancelamento sem aviso prévio de consultas, tempo de espera em fila de cirurgia,
problemas com agendamento de exames e atendimentos insatisfatorios, nao
humanizados em ambulatorios e internagao. Todas essas reclamagdes sao
reincidentes, ou seja, sao registradas, encaminhadas e tratadas mensalmente, mas
nao existe uma solucao permanente. Observa-se ainda que as reclamacdes sobre
conduta de profissionais e pacientes/acompanhantes estao aumentando, refletindo
a intolerancia que atinge as relagcdes sociais nos ultimos tempos.

No que diz respeito as Solicitagoes, que tiveram um numero de 250 registros,
0S principais assuntos tratados continuam sendo: demandas por convocacao para
cirurgias e agendamento de consultas.

Foram registrados 48 Elogios, quando alguns elogios diziam respeito ao
atendimento em geral e outros a profissionais especificos. Em se tratando de equipe,
tivemos os seguintes servicos/unidades elogiados: na MEAC - equipe do Superando
Barreiras Banco de Leite Humano, UTI Materna e Casa da Gestante.

No HUWC, foram elogiados: ambulatorios de Geriatria, Dermatologia e
Otorrinolaringologia, Clinica Cirurgica | e Il, Clinica Médica 2B.

Na area administrativa, foram elogiadas as equipes: SETISD, Infraestrutura e
Farmacia e equipes de seguranca e portaria/recepcao nos dois hospitais.

Os pedidos de acesso a informacao (LAI), em sua maioria, foram voltados ao
Concurso, quando era solicitado o numero de vagas em aberto de determinados
cargos.

As denuncias registradas, em sua maioria, tratavam sobre atendimento na
internacao. 03 delas foram registradas pela Secretaria de Direitos Humanos, mas ja

haviam sido tratadas pelas areas responsaveis.



6) Assuntos mais demandados

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

Assisténcia Hospitalar... [ /0

Atendimento - 5
Agradecimento aos pr... || 45
Ouvidoria Interna - 33

nfraestrutura e Fome... . 18
Outros em Administra... . 18
Medicamentos 2 Apar... . 14

Cutros em Salde I 11

Dadaos Pessoais - LGFD || 7

7) Capacitacao, participacao em eventos e outras agoes

- Reunides semanais Colegiado Gestor Superintendéncia, Grupo Gestor GAS
MEAC;

- Reunides Colegiado Ambulatorios HUWC,;

- Reunides Comité LGPD;

- Participacao nas comissdes de Humanizacao, NUSEP, SGSIC e
Contratualizagao;

- Participacao em cursos ministrados pela CGU;

- Atualizacao trimestral do Painel de Elogios HUWC e MEAC;

- Pesquisa de Satisfacao do Usuario - PSU 2023,

8) Conclusao/Sugestoes

Analisando as manifestacdes registradas nesse 2° quadrimestre, foi possivel
analisar que continuamos atendendo demandas que nao se enquadram em
demandas de Ouvidoria, como por exemplo, posicao em fila cirurgica e marcagao
de consultas e reagendamentos. Faz-se necessario iniciarmos a discussao sobre a
implantacao de uma Central/Nucleo de Atendimento ao Paciente para resolucoes
de problemas dessa natureza, como sugerido em relatorio anterior.

No més de maio/2023 iniciamos a pesquisa de satisfacao do usuario, sendo
realizada por telefone, e-mail, formulario fisico e QR Code. A Unidade de

Comunicacao elaborou os instrumentos de publicidade e a UDP enviou Jovens



Aprendizes para as pesquisas por telefone. Alguns ambulatorios receberam caixas
de coleta para formularios fisicos e os assistentes administrativos fazem a pesquisa
diretamente com pacientes e acompanhantes. Vale ressaltar que a meta para o CH-
UFC foi duplicada, pois houve a separacao dos dados coletados por hospital a
pedido da gestao.

Os problemas de comunicagao entre profissionais e entre estes e os usuarios
continuam acontecendo e a gestao precisa pensar em estrategias para a melhoria
do atendimento. Sugerimos, ainda, retomarmos a discussao sobre a elaboracao de
uma politica de seguranca do paciente, com a construcao de fluxo de
procedimentos a serem adotados pelos profissionais em caso de ameaca/agressao

por parte de pacientes ou acompanhantes.
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