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Apresentagdo Estatisticas Gerais

Andlise das Manifestacées ~ Acesso a Informagdo (LAI)

Transparéncia Ativa Dados Abertos

Metas 2024 Recomendacdes & Gestdo



O presente relatério foi elaborado em cumprimento ao
disposto no Art. 14, Il, da Lei 13.460 /2017 e apresenta
informagdes sobre a atuagdo do CH-UFC por meio de sua
Ouvidoria. A Ouvidoria representa um canal de comunicagéo
direto com o cidad&o e um espacgo de participacdo social que
permite sua cooperagdo ativa no controle da qualidade dos
servigos publicos. Sua atribuicdo fundamental estd ligada ao
recebimento, and|ise, C|assificag&o e encaminhamento das
manifestacdes dos usudrios (rec|<1mac;<’“>es, dendncias,
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 mediacéo de conflitos e
atua como agente promotor de mudangas, o que favorece
uma gestdo transparente, além de contribuir para a garantia
da prestacdo de servigos piblicos com qualidade.

Além disso, a Ouvidoria atua na gestdo do Servico de
Informacdo ao Cidadéo, previsto na Lei de Acesso &
Informacao, sendo responsdvel pelas tematicas relacionadas &
transparéncia - que é um dos valores da Rede Ebserh - e cujos
dados também constam neste relatdrio.

No admbito da Rede Ebserh, os OQuvidores atuam também como
Encarregados pelo Tratamento de Dados Pessoais, conforme o
art. 41 da Lei n°13.709 /2018 - Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais (LGPD). A principal fun¢&o do Encarregado é
fazer a intermediacédo entre o titular e a instituicéo, mas

também entre esta e a Autoridade Nacional de Protecéo de
Dados — ANPD.
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Canais de Entrada

Total [ 3230
Fala.BR [ 371

E-mail | 176
Telefone [ 125

Caixa de manifestacdo ] 88

Presencial | 2470
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Comparativo Manifestacdes 2021/2023
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OBS: O aumento consideravel das manifestacdes, em nossa analise,
deu-se pelo fato de estarmos registrando todas as demandas, por
estarmos mais proximos das llhas, pois a grande demanda € de
pacientes de ambulatorio, como também pelo trabalho desenvolvido
gue se torna reconhecido por pacientes e colaboradores.

AREAS MAIS DEMANDADAS:




Satisfacao em relacao as respostas oferecidas
através da Plataforma Fala.BR

Nao contabilizando as demandas an6nimas registradas na
Plataforma Fala.BR, que inviabilizam a participac&o na pesquisa de
satisfacdo, 62 usuarios avaliaram o atendimento, em um universo de
1.867 demandas respondidas.

As respostas oferecidas pelas Ouvidorias sao avaliadas quanto a
resolutividade e a satisfagao, atingindo-se os seguintes indicadores,
segundo dados do Painel "Resolveu?", da CGU:

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé estd satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
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ANALISE DAS
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Subassuntos mais demandados por tipo de manifestacao
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VISAO GERAL
PEDIDOS RECEBIDOS = RANKING

80 222° /| 319

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA RANKING

7 1 6 Selecione um 6rgdo para para ver o
’ posicionamento dele.

Tempo méadio de resposta aos pedidos de

acesso a informacdo.

39° /319

Na Ebserh, os Ouvidores atuam como Autoridade de
Monitoramento da Lei de Acesso & Informagdo (LAI), conforme
previsto no art. 40 da referida Lei. Assim, administram a
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso & Informacg&o
(Fala.Br), sistema para registro exclusivo de demandas dentro
do escopo da LAl
No CH-UFC, foram registrados 80 pedidos no ano de 2023,

conforme indicadores acima.



SATISFACAO DO USUARIO

Todos

TOTAL DE RESPOSTAS: 9

A resposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de
plenamente ao seu pedido? facil compreensao?

5.00

MNio Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreens3do

1,00 5,00 1,00

RANKING DE SATISFAGCAO DO USUARIO

Classificacio Orgio
Grande do Norte

b CTI — Centro de Tecnologia da
Informacao Renato Archer

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

Chateaubriand (MEAC)

Dados: Central Painéis CGU
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5,00

5,00



As informagdes publicadas em transparéncia ativa s@io aquelas
disponibilizadas pelos érgéos e entidades, independentemente de
solicitag&o, utilizando principalmente a internet. A disponibilizagao
proativa de informagdes de interesse publico, além de facilitar o
acesso dos cidaddos sobre decisdes e iniciativas governamentais,
evita o acimulo de pedidos de acesso sobre temas semelhantes.

Dos 49 itens exigidos pela CGU, fechamos 2023 cumprindo 100%.
Porém, em uma nova ava|iagc”10 no inicio de 2024, estamos Cumprindo

47 e cumprindo parcialmente 02 deles.

Relatorio da Avaliagao da CGU
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Dados Abertos sdao uma metodologia para a publicacéo de dados do
governo em formatos reutilizaveis, visando o aumento da transparéncia
e maior participacao politica por parte do cidadao, além de gerar
diversas aplicacdes desenvolvidas colaborativamente pela sociedade.

HUWC - Hospital Universitario Walter Cantidio
PDA Publicado ('

Vigéncia do PDA: 24/11/2023 a 24/11/2025

Eﬁa ORGAOS ACESSE O PDA DO ORGAQ [

BASES DE DADOS PREVISTAS PARA ABERTURA

. BASES EMATRASO o BASES A SEREM ABERTAS

MEAC - Maternidade Escola Assis Chateaubriand
PDA Publicade (&'

Vigéncia do PDA: 24/11/2023 a 24/11/2025
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METAS 2024

E daqui para a frente?




1.  Criag&o de um Portal ou programa de marcacéo de
consultas;

2.  Elaboracao da politica de seguranca do
colaborador;

3. Melhoria da sinalizacéo interna e externa do
hospital para facilitar o acesso aos servicos;

4. Melhoria da comunicagéo interna, principalmente
entre os servicos e entre equipes/pacientes;

5.  Melhoria da transparéncia de fluxos e
procedimentos nos hospitais, a fim de garantir a
qua|ic|ade do atendimento dos usudrios;

6. Capacitacéo dos profissionais para que estes
consigam atender, compreender e orientar os pacientes
dentro dos principios da humanizagéo /SUS;

7. Implantacé&o do Servico de Atendimento ao Paciente
(SAP).
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