Relatério Trimestral da
Ouvidoria
Complexo Hospitalar da UFC

Periodo de Referéncia: janeiro a marco de 2026
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Introducao

Este relatério apresenta a analise das manifestagdes registradas na Ouvidoria do
Complexo Hospitalar da UFC ao longo do 1° trimestre de 2026. O documento reune
informacdes sobre o perfil dos manifestantes, os principais tipos de demandas, os
canais de atendimento utilizados e os temas mais recorrentes.

A partir desses dados, busca-se oferecer uma visao clara do relacionamento entre os
usuarios e a instituicdo, contribuindo para o aprimoramento dos servicos, o
fortalecimento da escuta institucional e o apoio a tomada de decisbes pela gestao.

S —"

GOVERNO DO b
| | UNIVE - HOSPITA ‘
NIVERSIDADE SPITAL MEAC N MINISTERIO DA
SU‘S’? i FEDERAL o CEARA C‘lg—fh UNIERSITARID 3 weewose oo HUBRAS"- EDUCAGAOD B mn HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS
58 LA5T 50 PAVE RASILEING



Estatisticas Gerais das Manifestagoes

e 28 Pedidos de Acesso & Informagio

> O 597 Registros Analisados

20 Demandas

Arquivadas

7 Encaminhamentos
= Externos

O

O volume consolidado evidencia a capacidade técnica da Ouvidoria e a eficiéncia da
equipe no tratamento das manifestacdes, com impactos positivos na gestao dos
servigos.
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Tipos de Manifestacoes

As manifestagdes arquivadas ou encaminhadas a outros o6rgdos nao integram esta
analise, por ndo serem tratadas diretamente pela Ouvidoria. Assim, consideram-se

apenas aquelas sob responsabilidade do 6rgao.

Observa-se predominancia de reclamacgdes e solicitagdes, enquanto elogios, denuncias e
sugestdes aparecem em menor volume, evidenciando diferentes formas de interagcao dos

usuarios.

MOTIVO ARQUIVAMENTO
@ RECLAMACAO

SOLICITAGAO

DENUNCIA

=]l sucesTAo

@ ELOGIO

=
&) sMPLIFIQUE

*Considera apenas as ife 8 pondidas e Em

Fonte: Painel Resolveu https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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29 (4.9%)

4 (0.7%)

86 (14.4%)

0

HUBRAS

HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FED

Ny



Perfis de manifestantes

No periodo analisado, observa-se maior participacdo de pacientes entre os manifestantes, seguidos por
acompanhantes e familiares, que também apresentam participagéo significativa.

Os demais grupos tém participacdo menor, incluindo registros nao identificados e manifestacdes de
residentes, terceirizados, empregados publicos e servidores RJU.

A baixa participagdo do publico interno pode estar relacionada a falta de conhecimento sobre a
existéncia da ouvidoria, o que requer agcoées e esforgcos para divulgagdo desse canal para o
alcance da participacao efetiva.

2. N3o Foi Possivel Identificar: 9,49%
n' Residente: 0,66%
Q =] Terceirizado: 0,42%

S Empregado Publico: 0,41%
28,76% i

59 92(y Acompanhante/ 2 Servidor RIU: 0,34%
» (o) Familiar

Pacientes

A escuta é centrada no usuario,
com quase 90% das interagdes
vindas da experiéncia direta com
0 servigo.
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Principais manifestacoes por assunto

A analise das manifestag¢des por assunto evidencia concentragéo significativa na area de Assisténcia
Hospitalar e Ambulatorial, que reune o maior volume de registros, seguida pelas demandas
relacionadas ao Atendimento ao Publico. Esses dois temas, juntos, representam a maior parte das
manifestagcdes recebidas, indicando que as principais insatisfacbes e necessidades dos usuarios
estdo diretamente ligadas a prestagcdo dos servicos de saude e a qualidade do atendimento. Os
demais assuntos apresentam participacdo menos expressiva, distribuindo-se de forma pontual entre

diferentes categorias.

Quantidade de manifestacfes por assunto

Assisténcia Hospitalar e Ambulatorial _ 436
Atendimento ac Publico - 108
Conduta ética e irregularidades de servidores l 22

Medicamentos, aparelhos e produtos em salde I 9
Infraestrutura rural e urbana I 8

Assédio moral I 7

Protecdo e Beneficios ao Trabalhador ‘ 2
Concursos e processos seletivos ‘ 1
Dados Pessoais - LGPD ‘ 1

Normas e Fiscalizacao ‘ 1
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Canais de Atendimento

~Canais Digitais 40,6%

Presencial

\ 2,4%
1\_ Caixa de Coleta

Os canais digitais concentram 40,6% das
manifestacoes totais, sendo 31,6% registradas via
Fala.BR a atuacao restrita aos canais eletrénicos.

A alta demanda pelo atendimento presencial evidencia a
importancia do contato humano na Ouvidoria, superando
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Indicadores de Prazo de Resposta da Ouvidoria

Os indicadores demonstram uma Ouvidoria eficiente, com respostas ageis e reducao
no tempo de retorno aos usuarios, refletindo o compromisso das areas internas com o
cumprimento dos prazos estabelecidos e a qualificacdo do atendimento prestado.

Na LAl (Lei de Acesso a Informacao), destaca-se o alto cumprimento dos prazos, aliado
a atuacdo da Ouvidoria como Autoridade de Monitoramento, assegurando a

conformidade dos processos.

o e i

6,6 Dia
[ 1aS 38 100% 10,3
Tempo Médio de Resposta Pedidos RESPONDIDOS Dias
NO PRAZO Tempo Médio
B de Resposta
OBSERVA-SE ALTA CAPACIDADE NO CUMPRIMENTO A Ouvidoria atua como Autoridade de Monitoramento
DOS PRAZOS DE RESPOSTA, GARANTINDO MAIOR LAl na HUBRASIL, garantindo os prazos legais.
AGILIDADE NO RETORNO AO CIDADAO.
F, J

FEDERAL 0 CEARA EDUCAGAD

GOVERND DO b
| | i ; HOSPITA g
UNIVERSIDADE L MEAC . MINISTERIO DA
Sus ® ) UNIVERSITARIO *} e TR H
? e etk ) Lot VUBRASIL . 4 - ROERITALS UMV ERATANIDS FRDRAlE
58 LA5T 50 PAVE RASILEING



Destaques de Elogios

Cabe destacar que uma mesma manifestacdo pode contemplar elogios direcionados a diferentes equipes.
Esses registros sdo formalmente encaminhados por meio do SEI, enquanto o Painel de Elogios da MEAC e
do HUWC cumpre a funcdo de dar visibilidade aos profissionais reconhecidos, contribuindo para o
fortalecimento do reconhecimento institucional e da valorizagao interna.

No periodo analisado, a UCM concentrou 29,1% dos elogios, seguida pela USOP, com 25,0%. Em seguida, a
UAGENF1 apresentou 16,8%, enquanto a USME registrou 16,6%. Por fim, a SHH respondeu por 12,5% do
total de elogios.
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Transparéncia Ativa

Foram avaliados 49 itens de transparéncia, que sao as informacdes que precisam estar
disponiveis para o publico, como gastos, contratos e dados do 6rgéo. Essa avaliacio é
feita pela Controladoria-Geral da Unido, a CGU. E o resultado foi que todos os itens

foram atendidos, sem nenhuma pendéncia.

TRANSPARENCIA ATIVA ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS
avaLianos: 49 [ 49 CUMPRE CUMPRE PARCIALMENTE

cumpriDos: 49

NAO CUMPRE
100.000%
0.000%
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
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Principais Acoes do 12 Trimestre

A QOuvidoria, no 1° trimestre, realizou acdes voltadas ao fortalecimento da cultura
de escuta e integridade no Complexo Hospitalar da UFC. Destaca-se a palestra de
integragao com novos colaboradores, abordando o papel da Ouvidoria, os canais
de atendimento e a importancia da prevencao e enfrentamento ao assédio no
ambiente institucional.

Também foi realizado o cadastramento de chefias no sistema Fala.BR, com
orientacdo sobre o fluxo de registro e tramitacdo das manifestagdes. A agao
reforcou a relevancia da utilizagao da plataforma para garantir maior transparéncia,
agilidade e rastreabilidade no tratamento das demandas, fortalecendo a
comunicacéao direta entre usuarios e gestao. w
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Recomendacgoes

Fortalecer a atuagdo dos pontos focais e reforgar o cumprimento rigoroso dos prazos
estabelecidos, garantindo maior qualidade, clareza e efetividade na resposta as

manifestacgoes.

Utilizar os dados quantitativos da Ouvidoria como instrumento estratégico de gestao,
apoiando a tomada de decisdao, o planejamento de acgbes corretivas e o
acompanhamento continuo dos servicos mais demandados.

Aprimorar os canais e fluxos de comunicacdo com o usuario, assegurando que as
informacdes disponibilizadas sejam claras, atualizadas e de facil acesso.
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