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As Ouvidorias do Complexo Hospitalar Universitario (MEAC e HUWC) tém
como um de seus objetivos possibilitar a comunicacdo do cidaddo com a
administracao dos hospitais, buscando ser um agente promotor de mudancas. Voltada
para a satisfacdo das necessidades do cidadédo, possibilita ainda o aprimoramento

continuo da gestéo, atencéo a saude, ensino, pesquisa e extensao
Atividades desenvolvidas pela ouvidoria no ano de 2017
v" 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 Servico ao Cidadao;
Gerenciamento do Sistema de Informagdes da Ebserh (SIG)?;
Coordenacéo e realizacdo da Pesquisa de Satisfacao;

Monitoramento e gestdo do e-SIC (Servi¢o de Informacao ao Cidadao);
Participacédo nos colegiados e grupo gestor

Participagdo na reunido dos acompanhantes

Participagéo na Comissao de Humanizagéo

LS N N N N N S RN

Efetivacdo do Projeto Ebserh Solidaria

1 O SIG é um Sistema de Informacédo Gerencial da EBSERH que possibilita ao usuario cadastrar e
acompanhar a sua manifestacédo. O sistema esta disponivel no site da Meac na aba Ouvidoria.
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v Participacéo na capacitacao dos terceirizados do Complexo Hospitalar
Universitario.

1. INTRODUGAO

O presente relatério visa apresentar dados quantitativos e qualitativo das
manifestagdes recebidas na ouvidoria/MEAC ao longo do ano de 2017. Procura ainda
sinalizar algumas questdes que foram apresentadas recorrentemente pelas usuarias

quando na utilizagdo dos servigos e recebimento do atendimento.

MANFESTAQAO JAN FEV MAR | ABR | MAI JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DE | TOTAL
Z
RECLAMACAO [27 [17 [21 [24 [22 [24 |22 |26 [22 |23 [20 [12 |260
ELOGIO 19 |21 [20 [16 [33 |25 |21 [28 |5 6 12 [8 [214
DENUNCIA 1 - 2 4 E - 1 4 4 - 1 17
SOLICITACAO 14 |12 6 |12 9 |16 |12 |14 |12 |18 |4 1 [130
ORIENTACAO/ 6 3 8 3 3 |2 4 2 12 |3 3 - 49
INFORMACAO
SUGESTAO 1 2 1 - 2 |3 - 1 1 2 - 1 |14
TOTAL 68 |55 [58 |59 |69 |70 |59 |72 |56 |56 |39 |23 |684
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Podemos observar no grafico e na tabela acima que no ano de 2017 tivemos

um total de 684 manifestagcées. O numero de reclamagdes nao apresentou oscilagoes

muito significativas de um més para o outro, houve um pequeno aumento apenas nos

meses de janeiro e agosto. Destacamos abaixo as principais manifestagdes, divididas

por area de atendimento:

INTERNACAO

Demandas apresentadas:

- Longo periodo para agendamento de interconsulta da emergéncia para o
ambulatorio de ginecologia.

- Solicitagdo de acompanhamento de um neuropediatra.

- Mae se depara com seu bebé em o6bito na Unidade Ill A sem ser avisada
previamente.

- Mae de bebé encaminhado para o HIAS, solicita acompanhamento na MEAC.
- Mae relata abordagem ofensiva de uma profissional do 2° andar, por deixar
seu bebé cair quando o segurava no colo.

- Paciente encaminhada do ambulatério Materno Fetal para emergéncia,
reclama por nao ter sido atendida.

- Acompanhante solicita supervisdo no servigo de limpeza do 1° andar.

- Funcionarias e usuarias apontam comportamento inadequado de um médico
residente na neonatologia.

- Mal atendimento de uma Técnica de Enfermagem do 2° andar

- Camara de TV em reportagem, na MEAC, adentra no bergario sem
autorizacado, mae reclama sobre risco de infecgao e invasao de privacidade.

- Mae solicita parecer do resultado de uma TC por neurocirurgiao.

- Mae de bebé na Unidade Il relata que encontrou seu bebé sujo e pelas
caracteristicas de odor ja estava ha algum tempo.

- Perda de objetos de paciente no Centro cirurgico.

- Paciente relata que observou, algumas vezes, descarte de material (equipo)
em lixeira comum.

- Paciente da sala de parto, relata que as profissionais estavam conversando
e ouvindo musicas em volume alto durante seu trabalho de parto.

- Queixa a respeito de mal atendimento por parte de uma técnica de
enfermagem.

- Acompanhante registra abordagem inconveniente por parte de uma
enfermeira usando argumentos contrarios a interrupgao de gravidez em caso
de abordo legal.

- Mae, assistida no Método Canguru, solicita acompanhamento mais frequente
do fonoaudiologo ao seu bebé.

- Acompanhante relata sobre demora na espera para o procedimento cirurgico
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(curetagem) da sua esposa.

AMBULATORIOS

Demandas apresentadas:

. - Solicitagao de antecipagao de consulta.

-Usuaria solicita informacdo sobre encaminhamento de interconsulta do
ambulatério de Urologia para o ambulatério de Ginecologia.

- Consulta reagendada sem comunicar a paciente.

-Solicitacdo de informagdo sobre encaminhamento para consulta no
ambulatorio de ginecologia.

- Usuaria reclama sobre a demora para agendar uma urodinamica.

- Insatisfacdo de uma paciente com o atendimento médico no ambulatério de
Ginecologia ll.

-Paciente relata que foi atendida de forma superficial pelo médico no
ambulatério de Ginecologia Il.

- Solicitacdo de informagdo sobre acesso ao ambulatério de
ginecologia/endometriose.

- Auséncia de prontuario no dia da consulta com anestesista.

-Paciente referenciada pela rede atendida no ambulatério de ginecologia
(endometriose) aguardou 1 ano por consulta, relata que em conversa com
outras pacientes, ouviu sobre casos de usuarias que ja passaram por cirurgia
em um periodo de tempo bem menor, através de outras formas de acesso.
-Usuaria relata sobre informagdes distorcidas no ambulatério de ginecologia
relacionadas ao agendamento de retorno.

ADMINISTRATIVO

Demandas apresentadas:

- Falta de sabao liquido para higienizagao das maos.

- Solicitagédo de conversor digital para a TV do 1° andar.

- Solicitagdo de lista de funcionarios/terceirizados que ocupam cargos de
Assistente Administrativos nos hospitais universitarios.

- Solicitacdo de informagdo sobre convocacdo para cargo de técnico de
enfermagem.

- Prontuario indisponivel no dia da consulta.

- Solicitacado de classificagdo da ordem de atendimento nos ambulatérios no
momento da entrega da pulseira de identificagéo;

- Solicitagao de vaga no estacionamento do complexo para funcionarios (as)
portadores (as) de deficiéncia fisica.

- Insatisfacdo de usuaria do ambulatério de ginecologia | em relagdo a demora
no atendimento, em raz&o da incidéncia de atendimentos prioritarios.
-Solicitacdo de melhoria na estrutura dos banheiros das enfermeiras do
primeiro andar que possam acolher cadeirantes internadas.

- Acompanhante reclama do mal atendimento por parte de um funcionario da
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recepgao principal.

-Solicitacdo de informacédo proveniente do E-SIC a respeito da néao
disponibilizagcdo da listagem prevista no artigo 5° da Instru¢cdo Normativa
numero 2.

- Paciente relata sobre desaparecimento de uma quantia em dinheiro em uma
enfermaria do segundo andar.

- Funcionario relata que ficou “preso” no elevador social por alguns minutos.

- Solicitacdo de melhorias na estrutura fisica das enfermarias.

- Paciente informa sobre defeito no bebedouro do primeiro andar.

OUTROS

Algumas demandas:

- Reclamacéo sobre conduta de funcionario no estacionamento do HU.

- Mae de bebé da NEO reclama sobre abordagem de uma funcionaria da Casa
da Gestante, em raz&o do atraso da entrada a noite. Motivo agravamento do
quadro do bebé.

-Reclamacédo sobre funcionario que conduziu veiculo em velocidade
inadequada na rampa de acesso a MEAC.

- Acompanhante reclama sobre a demora em atender dieta alimentar, prescrita
pelo médico em paciente pds-cirurgico.

- Relato sobre reduzido quantitativo de vagas para estudantes da UFC.
-Paciente referenciada pela rede atendida no ambulatério de ginecologia
(endometriose) aguardou 1 ano por consulta, relata que em conversa com
outras pacientes, ouviu sobre casos de usuarias que ja passou por cirurgia em
um periodo de tempo bem menor, através de outras formas de acesso.

- Funcionaria registra que a sala de vacinacao permaneceu fechada por mais
de uma hora, enquanto criangas aguardavam atendimento.

- Denuncia sobre procedimento meédico na execugao de videolaparoscopia e
histeroscopia.

Ressaltamos que todas as manifestacdes de reclamacgao foram encaminhadas
para seus respectivos setores e que as mais recorrentes foram devidamente
discutidas nas reunides com as chefias, colegiados e grupo gestor. Algumas foram
resolvidas de forma imediata.

O quantitativo de elogios recebidos apresentou um aumento quando
comparado ao ano anterior, de 205 elogios (2016) passou para 214 elogios (2017),

nos quais muitas usuarias e usurarios demonstraram seu sentimento de satisfagcao ou



&‘@ UNIVERSIDADE MEAC

ﬂf-& FEDERAL po CEARA ) ) MATERNIDADE - ESCOLA
T

ASSIS CHATEAUBRIAND

MINISTERIO DA EDUCAGAO
EMPRESA BRASILEIRA DE SERVICOS HOSPITALARES
MATERNIDADE ESCOLA ASSIS CHATEAUBRIAND OUVIDORIA

agradecimento por algum atendimento recebido ou servigo prestado no hospital.
Durante todo o ano os elogios foram encaminhados a gestédo e as chefias de setor e
unidade, além disso os profissionais e funcionarios elogiados receberam um diploma
de agradecimento assinado pela superintendéncia e gerentes.

Outro ponto que merece ser destacado se refere a redugcdo do numero de
denuncias, de 42 denuncias em 2016 reduzimos para 17 denuncias em 2017,
sinalizando um esforgo das equipes em prestarem um servigo de maior qualidade aos

NOSSOS usuarios.

1.2 Meios de entrada
MEIOS DE ENTRADA

TOTAL I 634
TELEFONE | 8
SIC W 11
EBSERH SIG/ [ 30
E-MAIL 1 25
CAIXA DE COLETA N 173
PRESENCIAL I, 437

0 100 200 300 400 500 600 700 800

No primeiro semestre, dentre as 684 manifestagcdes registradas, houve 437
atendimentos presenciais, 173 registros colhidos nas caixas de coleta, 66 chegaram

via sistema SIG, SIC e e-mail e 08 foram por telefone.

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

manifestagdes recebidas sao provenientes de usuarias (582), 80 de usuarios e 22 néo
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informado. Tal constatacdo esta relacionada com o proprio publico em que a
maternidade atende.

SEXO

800
700
600
500
400
300
200
100 80

0 I

684
582

TOTAL
EMASCULINO ®mFEMININO = NAO INFORMADO mTOTAL

1.4 Carater

Quanto ao carater, 664 manifestantes se identificaram e 20 foram registradas

de forma an6nima.

CARATER
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500
400
300
200
100

664 684

20

1

mComum ®AnGnima ™ TOTAL
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1.5 Caracterizagao dos encaminhamentos e respostas

Resolugao 8 9 9 10 11 10
Imediata

Encaminhadas’ 60 46 49 49 58 60
Manifestagoes 41 25 29 33 25 35

encaminhadas

para resposta?

Dentro do 34 21 27 31 23 34
Prazo

Fora do Prazo 6 2 2 2 - 1

Sem resposta 1 2 - - 1 -

Resolugao 10 7 10 16 6 3
Imediata

Encaminhadas’ 48 65 46 40 33 20
Manifestagoes 28 37 41 34 22 15

encaminhadas

para resposta?

Dentro do 25 33 38 26 18 10
Prazo

Fora do Prazo 3 4 3 8 3 3
Sem resposta - - 10 - 1 2

'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 é de 10 dias uteis.
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109

Dentro do prazo
321

Fora do prazo
361 36

Sem resposta
04

Observamos que as manifestagdes vém sendo respondidas devidamente, com
um total de 466 respostas dadas aos usuarios, incluindo as resolu¢des imediatas.
Destacamos que, embora o quantitativo de encaminhamentos para resposta tenha
sido menor em 2017, houve uma diminuigao nos itens fora do prazo e sem resposta.
Durante o ano de 2016 as respostas fora do prazo totalizaram 77 e as sem resposta
totalizaram 16, essa diminuigdo sinaliza o empenho das equipes em garantirem o
direito dos usuarios de serem respondidos em suas manifestacoes.

No grafico e tabela abaixo, observamos mais detalhadamente as

manifestacdes respondidas e as nao respondidas.

Titulo do Grafico

Sugestao

.
Solicitacao
Denincia L
Orientacao/Informacao |mm—
Reclamacao
0 50 100 150 200 250 300
Reclamacao Orientagé~o /Inf Dendncia Solicitacao Sugestao
ormacao
m NAO RESPONDIDA 0 1 3 0 0
m RESPONDIDA 260 48 14 130 14

m NAO RESPONDIDA = RESPONDIDA
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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 promogao 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 acdes no campo da saude.

81.63%

1837%

89.79%

10.21%

anizag
Hospital

Pesquisa de Satisfa€€o: MEAC-UFC

Pesquisa de Satisfacao - 1€ Ciclo 2017 (02/05/2017 € 28/06/2017)
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Pesquisa de Satisfacao: MEAC-UFC - Geral

Pesquisa de Satisfacao - 2° Ciclo 2017 (02/10/2017 a 23/11/2017)
100 98.41% 98.88% 99.36%
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Os graficos apresentados demonstram que houve uma melhoria ha maioria dos
indicadores, destacamos a satisfacdo da populagcédo usuaria que permanece bastante
expressiva na MEAC, 98,41% das usuarias estdo satisfeitas com o atendimento do
hospital e 99,36% indicariam o hospital para algum familiar. Os percentuais quanto ao
conforto no local da recepcao, higiene, limpeza e organizacdo do hospital também
foram destaque na satisfacdo das pacientes.

Ressaltamos como importantes desafios o tempo de espera pelo
atendimento/internacao e o conforto das instalacdes na area de atendimento médico.
Todavia, avaliamos que a gestédo tem trabalhado para melhorar os pontos indicativos
gue foram apresentados pelas pacientes e reafirma o Seu compromisso e

responsabilidade perante as usuarias do SUS.

1.8 Ebserh Solidaria

Promovemos no dia 10/11 a Acdo Ebserh Solidaria/2017, contanto com o
envolvimento de diversos profissionais da area assistencial, do administrativo, da
educacao permanente, preceptores, estudantes e residentes, onde foi realizado um
mutirdo com ac¢des educativas e de servigos, voltados para a populagédo em situagao
de vulnerabilidade social. A acdo contou com a presenca de cerca de 1.286 pessoas
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da comunidade, além da participacdo de alguns parceiros representados pela equipe
da Unidade Béasica de Saude Anastacio Magalhdes, SENAC, Cartorio Cavalcante
Filho e CAP’s Geral.

As acdes desenvolvidas foram classificadas em trés categorias: acdes em
servicos de saude, acBes socioeducativas e acbBes de cunho social.
Os (as) usuérios (as) que se fizeram presentes puderam receber informacdes em
saude prestados pela equipe de cerca de 90 profissionais e estudantes das
Faculdades da Saude da UFC e pelos parceiros, bem como utilizaram alguns servicos
oferecidos, tais como: testagem rapida para sifilis e HIV, vacinagéo contra hepatite B,
teste de glicemia, massoterapia, auriculoterapia, calculo de IMC e orientacédo
nutricional, afericdo de PA, corte de cabelo masculino e feminino, emissao da 22 via
da Certiddo de Nascimento e Casamento, auldes de zumba, etc, 0 que garantiu uma
manha de cidadania, saude e bem-estar.

Avaliamos positivamente a acdo, uma vez que a populacdo se beneficiou
significativamente com os servicos e acdes em saude oferecidas por diversos
profissionais, residentes, estudantes e parceiros. A possibilidade de se ter tido uma
aproximacdo com a comunidade e de ter promovido um diadlogo na perspectiva de
garantir o minimo de acesso a saude, sem duvidas foi um ponto essencial para a

garantia de direitos e para a promoc¢ao da saude.

1.9 Capacitacéao dos funcionarios terceirizados MEAC e HUWC

Na perspectiva de continuar fortalecendo a politica de capacitacdo dos
funcionérios terceirizados no que concerne ao atendimento humanizado junto aos
NOSSOS Usudrios, realizamos juntamente com a UDP, planejamento, servi¢o social e

educacao permanente 0s seguintes treinamentos durante o ano de 2017:

-TREINAMENTO: HUMANIZACAO EM SAUDE - PROJETO DE MELHORIA NO
ACOLHIMENTO AO USUARIO, que teve como publico alvo os funcionarios da

portaria e recepcéao principal do Complexo Hospitalar Universitario, realizado no més
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de janeiro (16/01/17 a 19/01/17), contou com a participacao de 75 funcionarios e teve
como objetivo garantir condi¢des satisfatdrias de acolhimento, comunicacéo e respeito
as caracteristicas individuais dos clientes da instituicao.

- ATENDIMENTO HUMANIZADO E TRANSPORTE SEGURO DE MAQUEIROS,
realizado no més de julho (18/07/17 a 19/07/17), contou com a participacdo de 21
maqueiros e teve como objetivo capacitd-los no atendimento humanizado e no

transporte seguro dos pacientes atendidos no Complexo Hospitalar da UFC.

1.10 Comisséo de Humanizacéo

A Comissao de Humanizacdo da Maternidade Escola Assis Chateaubriand foi
revitalizada por meio da portaria n°® 14 em 28 de junho de 2017, é vinculada a Geréncia
de Atencdo a Saude-GAS, constitui-se como um espaco coletivo, participativo e
democratico que se propde a empreender uma politica institucional de resgate da
humanizacdo na assisténcia a saude na area hospitalar, que envolve usuarios,
profissionais, trabalhadores da saude, gestores e comunidade académica.

Possui 17 membros, a ouvidora da MEAC foi nomeada Presidente da
Comisséo, o0 mandato sera de 24 meses, podendo ser renovada, a critério da GAS.
As reunifes acontecem mensalmente e extraordinariamente quando necessario.
Durante o ano de 2017 ocorreram 05 reunides, apresentaremos abaixo as principais
deliberacoes:

- Fortalecimento da Politica de capacita¢do dos funcionarios da MEAC;

-Implementacdo de estratégias para o fortalecimento da politica de
humanizacdo na MEAC, inicialmente no atendimento ao paciente e nas relacdes
interpessoais das equipes de trabalho;

-Planejamento de uma ac¢éo voltada para os profissionais do ambulatério na
perspectiva da humanizacdo do atendimento;

-Elaboracédo do Regimento Interno da Comisséao.
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2. METAS PARA 2018 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;

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 gestédo, visando a descentralizacdo administrativa e possibilitar
desenvolver a democracia no planejamento institucional,

Realizar a 22 edi¢cao do projeto Ebserh Solidaria juntamente com os demais
profissionais;

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

Fortalecer a Comissao de Humanizacao;

Realizar a Pesquisa de Satisfacdo 2018;

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

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

Melhorar a comunicacao interna entre servigos e equipes;

v' 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 autorizacao;

v Classificar a ordem de atendimento nos ambulatérios conforme horario de
entrega da pulseira de identificacao;

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

v" Reforcar a sinalizacdo interna no hospital;

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
informagdes, dirimindo suas duvidas sobre a rotina, os fluxos e os servigos, bem como
acolhendo suas manifestacbes (sugestdo, elogios, solicitagdes, reclamacdes e
denuncias).

Dessa forma, a ouvidoria vem trabalhando com o objetivo de atingir um patamar
maximo de resolutividade e agilidade no trato das questbées demandadas pelas
usuarias atendidas em cada servigo. Para tanto, procura buscar solugcdes 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 propdsito 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 populagéo.



