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As Ouvidorias do Complexo Hospitalar Universitario (MEAC e HUWC) tém
como um de seus objetivos possibilitar a comunicacdo do publico interno e externo
com as instancias administrativas dos hospitais, buscando ser um agente promotor de
mudancas e garantindo ao cidadao espacos de participacdo e controle social. Visa o
aperfeicoamento continuo da gestdo administrativa, da gestdo assistencial e da
gestdo do ensino, além de garantir a efetivacao dos direitos ao estimular a prestacéo

de servicos publicos de qualidade e de um atendimento humanizado.
Atividades desenvolvidas pela ouvidoria no ano de 2016
v' Atendimento e acolhimento as usuarias em relacao as suas manifestacoes;

v" Recebimento, analise e registro, quando devidamente apresentadas, das
reclamacoes, sugestdes, elogios, solicitagdes e dendncias, com

encaminhamento para as areas competentes para instru¢cao de resposta.

v' Acompanhamento das providéncias adotadas pelas areas competentes,
mantendo o autor da demanda informado;

Diadlogo com a gestao e elaboracao de relatérios;

Coordenacéo para a revisdo da Carta de Servi¢o ao Cidadao;
Gerenciamento do Sistema de Informagdes da Ebserh (SIG)?;
Coordenacéo e realizacdo da Pesquisa de Satisfacéo;

Monitoramento e gestao do e-SIC (Servi¢o de Informacéao ao Cidadao);
Participacdo nos colegiados e grupo gestor

Participacdo na reunido dos acompanhantes

Efetivagdo do Projeto Saude Cidada
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Participagédo na capacitagédo dos terceirizados dos Hospitais Universitarios

' O SIG é um Sistema de Informacdo Gerencial da EBSERH que possibilita ao usuario cadastrar e
acompanhar a sua manifestacdo. O sistema esta disponivel no site da Meac na aba Ouvidoria.
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O presente relatério visa apresentar dados quantitativos e qualitativo das

manifestagdes recebidas na ouvidoria/MEAC ao longo do ano de 2016. Procura ainda

sinalizar algumas questdes que foram apresentadas recorrentemente pelas usuarias

quando na utilizacdo dos servigos e recebimento do atendimento.

MANIFESTACAO | JAN |FEV | MAR | ABR | MAI |[JUN |JUL |AGO | SET | OUT | NOV | DE | TOTAL
z
RECLAMACAO 32 44 26 37 37 50 21 32 18 16 |22 18 | 353
ELOGIO 14 10 14 18 10 27 20 12 25 |15 |19 21 | 205
DENUNCIA 3 0 7 1 1 9 4 8 2 4 02 1 42
SOLICITACAO 16 12 19 18 19 10 10 21 17 |25 |16 5 188
ORIENTAS:AO/IN 4 1 5 1 3 3 3 7 1 8 02 5 43
FORMACAO
SUGESTAO 0 0 1 0 1 1 1 4 - 1 1 1 11
TOTAL 69 67 72 75 71 100 |59 84 63 |69 |62 51 | 842
Manifestacoes
TOTAL I 842
SUGESTAO 1 11
ORIENTACAO/INFORMACAO mEE 43
SOLICITACAO NN 183
DENUNCIA mm 42
ELOGIO 205
RECLAMACAO I 353
0 100 200 300 400 500 600 700 800 900

1.1 Descricao das manifestacoes

Podemos observar no grafico e na tabela acima exposta que no ano de 2016

tivemos um total de 842 manifestagcées. Os meses que houve um maior nimero de

manifestagbes dessa natureza foram os meses de fevereiro e junho. Dentre as

reclamacgdes apresentadas foram: questionamento quanto ao atendimento médico e
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quanto a conduta para liberagcao de alta; atraso na liberacdo do resultado de exames
do RN; falta do prontuario na consulta ambulatorial; mal atendimento de alguns
profissionais da enfermagem; erro no agendamento de exame; divergéncia no horario
de consultas; demora para entrega de copia do prontuario; infraestrutura; chamada
para cirurgias; falta do profissional neurocirurgido da neonatologia; falta de informagao
sobre determinado servico; falta de postura profissional no ambiente de trabalho;
desaparecimento de pertences; demora para liberagao do resultado de biopsia; erro
na marcagao de consulta no ambulatorio; demora no atendimento na emergéncia;
questionamento quanto a falta de avaliagdo do paciente no leito; informacao ou
questionamento quanto aos feriados; informacdes erradas repassadas as usuarias;
questionamento da conduta médica, etc.

Ressaltamos que todas as manifestacdes de reclamacgao foram encaminhadas
para seus respectivos setores e que as mais recorrentes como a falta de prontuario
no ambulatério, suspenséo das neurocirurgias, demora para a chamada das cirurgias
e histeroscopia cirurgica, fila de espera na urogineco e a demora para liberacédo de
copia de prontuario foram devidamente discutidas junto a gestao.

Observamos ainda o expressivo numero de elogios (205) recebidos, no qual
muitas usuarias e usurarios demonstraram seu sentimento de satisfacdo ou
agradecimento por algum atendimento recebido ou servigo prestado no hospital.
Ressaltamos que os elogios foram encaminhados a gestao e as chefias de setor e
unidade durante todo ano e que os profissionais e funcionarios elogiados receberam
um diploma de agradecimento assinado pela superintendéncia e gerentes.

Quanto as solicitagdes, as principais estao relacionadas a fila de espera das
cirurgias em que as pacientes solicitam serem chamadas, pois ja estdo na fila ha um
tempo; esclarecimentos quanto aos procedimentos médicos realizados; solicitacdo
para liberacdo da marcagao de interconsultas das especialidades que ndo estao
acordadas entre os hospitais; agendamento de consultas e exames; solicitagao de
atestado médico, etc.

Em relacdo as denuncias, das 42 recebidas, 33 foram registradas por
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profissionais, englobando alguns residentes. Estas denuncias estao relacionadas com
escala de trabalho, conduta médica junto ao paciente, mal tratamento do médico para
com o residente, atendimento do SOST junto ao empregado, decisdes tomadas pela

chefia no setor, etc.

1.2 Meios de entrada
Meios de Entrada
TOTAL 842

TELEFONE [ 17

EBSERH SIG/ E-MAIL [l 63

Titulo do Eixo

CAIXA DE COLETA | 241
PRESENCIAL [ 5

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900
Titulo do Eixo

No primeiro semestre, dentre as 842 manifestacdes registradas, houve 521
atendimentos presenciais, 241 registros colhidos nas caixas de coleta, 63 chegaram

via sistema SIG e e-mail e 17 foram por telefone.

1.3 Publico
Quanto ao sexo, observamos que o publico maior de atendimentos e das

manifestagdes recebidas sdo provenientes de usuarias (711), 104 de usuarios e 27
nao informado. Tal constatagcdo esta relacionada com o préprio publico em que a

maternidade atende.
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1.4 Carater
Quanto ao carater, 816 manifestantes se identificaram e 27 foram registradas

de forma andénima.
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1.5 Caracterizagao dos encaminhamentos e respostas
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Resolugao 18 5 7 10 12 16
Imediata
Encaminhadas’ 51 62 65 65 59 84
Manifestagoes
encaminhadas 37 52 51 47 49 57
para resposta?
Dentro do
Prazo 29 44 35 35 35 50
Fora do Prazo 7 8 15 12 11 5
Sem resposta

1 - 1 - 3 2

Resolugao 11 18 12 17 11 6
Imediata
Encaminhadas’ 48 66 51 52 51 45
Manifestagoes
encaminhadas 28 54 26 37 32 24
para resposta?
Dentro do
Prazo 21 47 24 33 28 20
Fora do Prazo 7 - 2 4 4 2
Sem resposta

- 7 - - - 2
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'Dentre as manifestagdes encaminhadas, estamos contabilizando os elogios. No
entanto, estes foram subtraidos da contagem do indicador dentro e fora do prazo de
resposta.

20 prazo para resposta que vem sendo trabalhado pela ouvidoria € de 10 dias uteis.
320

Dentro do prazo

401

Fora do prazo
494 7

Sem resposta

16

Observamos que as manifestagdes vém sendo respondidas devidamente.
Visualizamos que embora 77 manifestagcdes foram respondidas fora do prazo, tivemos
478 respostas encaminhadas ao cidadao, o que valoriza e garante o direito deste de
obter resposta quanto a sua manifestacéo.

No grafico e tabela abaixo, observamos mais detalhadamente as

manifestacdes respondidas e as nao respondidas.

Resposta Manifestacao

Sugestao

Solicitacao

Denlncia
Orientacao/Informacao

|

Reclamacao
0 50 100 150 200 250 300 350 400
Reclamacao Orienta(;éf) /Info Denuncia Solicitacao Sugestao
rmacao
m NAO RESPONDIDAS 10 2 0 3 1
m RESPONDIDAS 343 M 42 185 10

mNAO RESPONDIDAS ~ mRESPONDIDAS
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1.6 Sistema Eletrénico do Servico de Informacéao Ao Cidadéo — E-SIC/CGU

O Sistema Eletronico do Servi¢co de Informacgfes ao Cidadéo (e-SIC) permite
que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacao,
acompanhe o prazo e receba a resposta da solicitagdo realizada para 6rgaos e
entidades do Executivo Federal. O cidaddo ainda pode entrar com recursos e
apresentar reclamacfes sem burocracia. Em 2016, a ouvidoria recebeu 10 pedidos
de acesso a informacéo, nos quais 9 foram respondidos e um esta com pendéncia de

resposta junto a DivGP.

1.7 Pesquisa de satisfacao
A pesquisa de satisfagdo da MEAC aplicada pela ouvidoria vem seguindo as
diretrizes do Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagao (GesPublica)
e visa a promog¢ao da gestdo de exceléncia na administragdo publica, contribuindo
para a qualidade dos servigos prestados aos cidadaos conforme previsto no Decreto
6.932/2009, que prevé a participagao do cidadao na avaliagdo dos servigos prestados
pelos 6rgaos publicos federais.
Aliado a tudo isso, esperamos, sob ponto de vista institucional, que a realizagao
da pesquisa se constitua como um importante referencial para analise dos servigos
oferecidos e assisténcia prestada, bem como para subsidiar a formulagao e execugao

de agbes no campo da saude.
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Pesquisa de Satisfacao: MEAC-UFC

1° Ciclo da Pesquisa de Satisfacao MEAC - 17 Ciclo 2016 (02/05/2016 & 30/07/2016)
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GERAL - 2° Ciclo 2016 (12/09/2016 & 17/10/2016)
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98.25%

1.75%

Indicaria esse Hospital
para algum familiar

98.89%

1.11%

Indicaria esse Hospital
para algum familiar

Os gréficos apresentados demonstram que, de modo geral, a satisfacdo da

populacdo usuaria se mostra bastante expressiva na MEAC, uma vez que quase 98%

das usuérias estdo satisfeitas com o atendimento do hospital e mais de 98%

indicariam o hospital para algum familiar. Os percentuais quanto ao atendimento de
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recepcao e atendimento e acompanhamento de salude por parte dos profissionais
também foram destaque na satisfagdo das pacientes.

Visualizamos alguns e importantes desafios no que concerne a questdes
estruturais e de conforto, bem como tempo de espera. Todavia, avaliamos que a
gestédo tem trabalhado para melhorar os pontos indicativos que foram apresentados
pelas pacientes e reafirma o seu compromisso e responsabilidade perante as usuarias
do SUS.

1.8 Capacitacado dos funcionarios terceirizados MEAC e HUWC

Considerando a importancia de capacitar os funcionarios terceirizados que
atuam diretamente na portaria e na recepcdo principal, bem como os assistentes
administrativos de cada setor no que concerne ao atendimento humanizado junto aos
NOSSO0S usudrios, realizamos juntamente com a UDP, planejamento, servico social e
educagdo continuada o 1° Curso em Atendimento Humanizado do Complexo
Hospitalar Universitario que foi realizado no més de julho (14/07/16 a 29/07/16).

O curso contou com a participacédo de 194 funcionarios da MEAC e do HUWC
e teve como objetivo garantir condi¢des satisfatorias de acolhimento, comunicacéo e
respeito as caracteristicas individuais dos usuéarios do SUS. Tivemos como metas a
serem atingidas a disseminacao dos principios basicos da humanizacao e a promocéao
do atendimento ao usuario de forma cordial e respeitosa, em conformidade com a

visdo, missao e valores da instituicao.
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2. METAS PARA 2017 E SUGESTOES
2.1 Metas

v

NN

Melhorar a identidade visual e a sinalizacao da ouvidoria nos espacos do
hospital;
Sensibilizar os profissionais quanto o encaminhamento de respostas em

tempo habil e com clareza e objetividade;

Resolver a questdo demandada de modo eficaz, resguardando o direito de

ampla defesa das partes envolvidas;

Contribuir na formulacdo do planejamento estratégico da MEAC ou até

mesmo no replanejamento do processo de trabalho da area envolvida;

Potencializar o funcionamento da ouvidoria como uma ferramenta no
processo de gestdo, visando a descentralizacdo administrativa e possibilitar
desenvolver a democracia no planejamento institucional;

Realizar a 22 edicao do projeto Saude Cidada juntamente com os demais
profissionais;

Entregar relatério mensal a superintendéncia e a Gerencia de Atencéo a
Saude;

Dar continuidade ao Grupo de Trabalho de humanizacao;

Realizar a Pesquisa de Satisfacédo 2017;

Participar dos colegiados de gestéo;

Atualizar a Carta de Servico ao Cidadao;

Otimizar o uso do sistema SIG/EBSERH, para que possamos visualizar

estatisticamente as manifestacdes por setor e unidade.

2.2 Sugestodes

v

v
v

Melhorar a comunicacao entre profissional de saude, paciente e seus
familiares, principalmente na internacao e neonatologia;
Melhorar a comunicacao interna entre servigos e equipes;

Otimizar e atualizar a lista de espera das pacientes que aguardam cirurgia;
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v Publicar no sitio do hospital as AlH’s de cirurgia eletiva autorizada por
especialidade e data de autorizacéo;

v Informatizar as senhas distribuidas na marcacao de consultas por
especialidades;

v Reestruturar o espaco fisico da recepcao principal, principalmente o guarda-
volume;

v'  Reforcar a sinalizacdo interna no hospital;

v" Reavaliar o horario de chegada das pacientes de cirurgia eletiva;

v' Realizar um trabalho humanizado junto aos profissionais, especialmente os
do noturno;

v Criar um instrumental de avaliacdo de atendimento a ser aplicado junto a

paciente internada no momento da sua alta;

3- CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da MEAC vem buscando consolidar-se como espag¢o democratico
de participacao e dialogo entre o cidadao e a gestdo do hospital ao estabelecer um
importante canal de comunicagcdo com os usuarios facilitando seu acesso as
informacgdes, dirimindo suas duvidas sobre a rotina, os fluxos e os servigos, bem como
acolhendo suas manifestagbes (sugestdo, elogios, solicitagdes, reclamacbes e
denuncias).

Dessa forma, a ouvidoria vem trabalhando com o objetivo de atingir um patamar
maximo de resolutividade e agilidade no trato das questbes demandadas pelas
usuarias atendidas em cada servigco. Para tanto, procura buscar solugcbes para os
problemas apresentados, acompanhando a qualidade do atendimento e sinalizando
junto a gestdo alguns pontos que merecem ser discutidas para que seja gerada
respostas mais assertivas e adequadas as demandas que chegam a ouvidoria.

Desse modo, o relatério da Ouvidoria tem como propésito auxiliar e contribuir
com a gestao do hospital, para que se possa melhorar os processos de atendimento
e garantir o oferecimento de servigos de qualidade a populagao.



