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A ouvidoria tem trabalhado ao longo de 2015 com a proposta de funcionar como um agente promotor de mudancgas, favorecendo uma
gestao flexivel e voltada para a satisfacao das necessidades do cidad&o, garantindo uma prestagéo de servigos publicos de qualidade, de forma
a garantir direitos (CGU).

Atividades desenvolvidas em 2015

v" Acolhimento as usuarias em relacdo as suas manifestagdes;

v' Realizacdo do cadastro, encaminhamento e monitoramento das respostas em cumprimento aos prazos;
Didlogo com a gestao;
Coordenacéo para a elaboracdo da Carta de Servigo ao Cidadéo;

Gerenciamento do Sistema de Informagdes da Ebserh;

D N N NN

Realizacao dos trés ciclos da Pesquisa de Satisfacao;

\

Gestéo do e-SIC (Servigo de Informagéo ao Cidadéo;

<

Participacdo nos colegiados, grupo gestor e reunibes na superintendéncia, etc.
v Participacdo na reunido dos acompanhantes;

v Dialogo com as usuarias nos ambulatérios e internagéo.



MINISTERIO DA EDUCAGAO
EMPRESA BRASILEIRA DE SERVICOS HOSPITALARES UTIYS
HOSPITAL UNIVERSITARIO WALTER CANTIDIO Hospitais
MATERNIDADE ESCOLA ASSIS CHATEAUBRIAND Universitarios

Universidade Federal do Ceard

Pesquisa de Satisfagao
* 1°Ciclo - 751

+ 2°Ciclo-755 TOTAL: 2.271 CIDADAS ENTREVISTADAS
+ 3°Ciclo-765

Pesquisa de Satisfacao: MEAC-UFC - Resultado Consolidado dos 3 ciclos
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QUANTITATIVO | FEV | MAR |ABRIL | MAIO |[JUNHO |JULHO |AGOST |SETE |OUT |NOV |DEZ |TOTAL
17 30 35 48 57 122 75 67 86 69 82 688
MANIFESTACOES

150 122

100 " i 18 57 I 75 67 86 69 82

50 17

—— 7 - [ ] [] . L] ]
FEV MAR ABRIL MAIO JUNHO JULHO AGOST SETE ouT NOV DEZ

FEV MAR ABRIL | MAIO |JUNHO |JULHO | AGOST |SETE |OUT NOV DEZ TOTAL
COMUM 15 24 34 44 46 116 68 61 71 65 76 620
ANONIMA | 2 6 1 4 11 6 7 6 15 4 6 68
TOTAL 688
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MANIFESTACAO FEV | MAR | ABRIL | MAIO | JUNHO | JULHO | AGOST | SET | OUT | NOV | DEZ | TOTAL
RECLAMACAO 11 |17 |24 31 28 32 35 32 |36 |29 |48 |[323
ELOGIO 01 02 03 06 16 69 28 18 13 20 25 201
DENUNCIA 01 01 00 2 02 01 00 01 10 02 02 22
SOLICITACAO 02 05 03 02 07 09 07 13 23 17 07 95
ORIENTACAO/INFORMACAO* (01 |05 |04 07 03 02 04 02 |04 |01 |00 |33
SUGESTAO 01 00 01 00 01 09 01 01 00 0 00 14
TOTAL 17 30 35 48 57 122 75 67 86 69 82 688
*As orientagdes e informagdes contabilizadas foram as que chegaram formalmente na ouvidoria, no entanto houve diversas
orientacdes e pedido de informacao das cidadas atendidas nos ambulatérios e enfermarias no decorrer de 2015.
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MANIFESTACOES
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ERECLAMACAO ®ELOGIO mDENUNCIA mSOLICITACAO  m ORIENTACAO/INFORMACAO*  mSUGESTAO

- O més de dezembro contabilizou o maior numero de reclamacdes seguido do més de outubro. No més de dezembro a grande
maioria das manifestacdes estavam relacionadas ao setor de marcacao de consultas (10 manifestacdes) e SAME (6
manifestagdes), seguido do primeiro andar 10 manifestagdes, das quais 8 tem referéncia a infraestrutura.

Obs: O numero de reclamacfes para 0 SAME e Setor de Marcacao de Consultas é reflexo da greve dos funcionarios da SAMEAC,
cujo setores possuem o maior numero de funcionarios da empresa citada.

- Constatou-se que no més de julho houve o maior nimero de elogios e sugestdes.

- O maior nimero de solicitagc&o apresentado foi no més de outubro e orientagcdo e informacao no més de maio.
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PRESENCIAL 11 |20 |22 28 |25 18 27 33 |26 [33 |38 [281
CAIXA DE COLETA 05 [02 |05 11 |24 97 42 23 |47 |24 |40 |320
E-MAIL/SIG Ebserh - 08 |06 07 |08 06 05 10 |11 |09 |04 |74
TELEFONE 01 |00 |02 02 |00 01 01 o1 |02 [03 |00 |13
TOTAL 688
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Reclamacéo

Orientacdo/Informacao 33 0 33

Denuncia 21 1 22

Solicitacao 87 8 95

Sugestao 14 0 14

TOTAL 432 55 487

Obs: Todos os elogios foram encaminhados e ndo estdo como referéncia no quadro acima, pois ndo exige resposta.
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AVANCOS

v Elaboracao da Carta de Servigos ao Cidadao — parceria com as geréncias, chefias e demais colaboradores;

v Dialogo constante com a gestédo sobre as demandas registradas;

v' Boa aceitacao por parte das chefias das sugestées encaminhadas pela ouvidoria;

v" Melhorias implementadas na MEAC pelas geréncias, chefes de divisdo, setor e unidade das demandas apresentadas;
v' Parceria com hotelaria para a criacédo do setor de achados e perdidos;

METAS PARA 2016

v" Implementar 100% o indicador do tempo resposta das manifestacdes encaminhadas;

v’ Efetivar o Projeto Saude Cidada em conjunto com os colaboradores;

v' Analisar e discutir a estruturacao de um conselho local de saide na MEAC (representacdo dos usuarios);
v

Contribuir com a capacitacao dos funcionarios da portaria e recepc¢ao principal (porta de entrada dos usuarios) e melhoria
dos processos;

<\

Implantar a ouvidoria itinerante;

<

Implementar o Projeto Cidadania Ativa, dentre outros.
Fortaleza, 15 de janeiro de 2016
Edilene M2 Vasconcelos Ribeiro
Ouvidora/MEAC



