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Apresentacao

O presente relatoério foi elaborado em cumprimento ao disposto no

art.14, ll, da Lei 13.460/2017 e apresenta informacoes sobre a

[] U V i d 0 r i u atuacao da Ouvidoria do CH-UFC. Sua principal atribuicao esta
ligada ao recebimento, analise, classificacao e encaminhamento

das manifestacdes dos usuarios. Cada um desses registros, traz a

possibilidade de identificar oportunidades de melhorias para os

., A. servigos demandados.
E e A Ouvidoria contribui na transparéncia da gestao e na prestacao de
Bl . servicos publicos de qualidade. Alem disso, atua na gestao do
.-_ | | servico de informacao ao cidadao, previsto na Lei de Acesso a

-l:-'
g

Informacao, sendo ainda responsavel pelo monitoramento das
tematicas relacionadas a transparéncia ativa e pela Pesquisa de
Satisfacao do Usuario coordenada pela Sede.

Na Rede Ebserh, os Ouvidores atuam também como encarregados
pelo tratamento de dados pessoais, cuja principal funcao é fazer a
intermediacao entre o titular dos dados e a instituicao, e entre esta
e a ANPD, em atendimento a a Lei n®13.709/2018.




Estatisticas gerais
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Estatisticas gerais

Canais de Entrada

2000 4800

1800
1600
1400
1200

1000

Perfil dos Demandantes

200

600

A00

- 129

200

B 0 0 0 28
0 [ ] —

Fala.BR Demandas SAC

Candidato concurso M 87
Aluno/Residente | 15
Terceirizados M 55
Acompanhante NN 336

o - M Presencial ™ Caixa de Coleta ™ Fala.BR E-mail ™ Telefone
Nio identificado I 237

Servidor/Empregado I 218
Paciente
Pessoa Juridica
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Estatisticas gerais

Comparativo manifestacoes 2022-2024
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Analise das manitestacoes

> Indice de satisfacdo nas respostas pelo Fala.BR

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria) SATISFAGCAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)
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| .b | ' Respostas
® & Muito Satisfeito

._._, 40,00% ®® Regular

Sim N&o @ ) Muito Insatisfeito
P @ @ Insatisfeito /
00 07% 0 - 65.42Y
o i e W D, 9 3 /'.::l 15.00% @ Q) Satisfeito ! HD
o Satisfagio Média

* Considera as manifestagies com resposta conclusiva pela Ouvidoria TOTAL DE RESPOSTAS G0

RANKING
»  Assuntos mais demandados (aal) omeio () () susassowro

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

Ouvidoria Interna [N 313

Atendimento - 215

Agradecmento aos pr...

Cutros em Administra...
Medicamentos e Apar...
nfraestrutura e Fome...

Fonte: Painel Resolveu CGU Concurso

QOutros em Saude I 21




Acesso a Informacao (LAI)

CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA

VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS

EM TRAMITAGAO

PEDIDOS RECEBIDOS RANKING

126 183° / 320

RESPONDIDO

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA RANKING OMISSOES

7 5 7 Selecione um 6rgdo para para ver o

posicionamento dele. ‘I O O ' 0 O O 0 /U
43° | 320 UOOUD/G

Tempo médio de resposta aos pedidos de

acesso a informacao.

SATISFACAO DO USUARIO

Todos

TOTAL DE RESPOSTAS: 12

4,08

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

Nio Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensao Facil Compreensdo F @) nte . P aj— Nne ]- I—AI C G' U




Transparéncia Ativa

A transparéncia ativa diz respeito as informacoes de interesse publico disponibilizadas
pelos orgaos e entidades, principalmente através da internet, facilitando o acesso aos
cidadaos sobre decisoes e iniciativas governamentais. O CH-UFC publica os itens exigidos
no site, na aba Acesso a Informacao.

A CGU exige a publicacdo de 49 itens, dos quais cumprimos 100%% em 2024.

@ Transparéncia Ativa

Cumpre: 49
Cumpre parcialmente: O
Nao cumpre: O

o verificadc: C




rotecao de Dados

i

Participacao nas reunioes do Comité
Interno de LGPD ‘

e Apoio na confeccao de Pecas sobre
LGPD para telas dos computadores
dos hospitais

. Realizacao de quiz em areas
administrativas dos hospitais
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1Sa de Satisfacao do Usuario

Periodo Hospital Universitario Regido

Todos HUWC-UFC - Hospital Universitario Walter Cantidio da Universidade Federal do Ceara

UTILIZOU 0 HOSPITAL COMOQ: SEX0 DOS PARTICIPANTES
4 (0,89%)

= 111 (24,67%)
[ 185 ]
335 (74,44%)
TOTAL DE

usudrio acompanhant
HOSPITAIS ® d: u:‘érh[a; ® Feminino @ Masculino ®Qutros

1 FAIXA ETARIA DOS PARTICIPANTES

PORCENTAGEM DE SATISFAGAD

VIEAC

Periodo Hospital Universitario

Entre 10e 20 Entre 20e 30 Entre30e40 Entred40e50 Entre50e60 Entre60e70 Acimade70

NUMERO DE
450 — | & | —

infon-nad o Todos MEAC-UFC - Maternidade-Escola hateaubriand da Unix

UTILIZOU O HOSPITAL COMO: SEXO0 DOS PARTICIPANTES

\/\/ C PORCENTAGEM DE SATISFAGAQ
I | l ' 41 (9,45%)

90,09%

TOTAL DE | 393 (90,55%)

HOSPITAIS csudiny grogi tmm ® Feminino © Masculino

de usuério(a)
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L34 =N s
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cde Satisfacao do Usuario

PORCENTAGEM DE
PARTICIPANTES QUE INDICA
0O HU

97.11%

e i S -

8,93

PORCENTAGEM DE
PARTICIPANTES QUE INDICA

0 HU

97.00%

e SHEE i

8,75



Metas 2025

Realizar acoes de incentivo ao registro de elogios;
Coordenar a Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios 2025;
Colaborar na atualizacao da Transparéncia Ativa;
Implantar caixas de coleta de manifestacoes no HUWC e
substituicao das instaladas na MEAC,;

Visitar setores/servicos para troca de ideias e sugestoes
pra melhoria do atendimento;

Incentivar a diminuicao do tempo de resposta das chefias
as manifestacoes dos usuarios;

Colaborar com a melhoria da comunicacao entre os
Servicos e entre profissionais e usuarios;

Dar visibilidade a Ouvidoria e difundir sua funcao entre os
colaboradores.




Recomendacoes a Gestao

Criacao de uma plataforma digital de agendamento de consulta e exames;

Elaboracao de uma politica de seguranca do colaborador;

Implantacao do servico “Posso ajudar?”,

Melhoria da sinalizacao interna e externa dos hospitais para facilitar o acesso aos servicos;
Implantacao do Servico de Atendimento ao Paciente;

Realizacao de capacitacoes sobre atendimento humanizado para profissionais que atuam
diretamente com o atendimento ao paciente;



Agradecimentos
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atendimento.
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