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% AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA-2024

Fundacgao Hospital do Coragao Francisca Mendes — FHCFM
Periodo: Janeiro a Dezembro de 2024

1. Apresentagao

O presente Relatdrio de Gestdao tem por finalidade apresentar os resultados das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria da Fundac¢do Hospital do Corac¢do Francisca Mendes (FHCFM) no periodo
de janeiro a dezembro de 2024, evidenciando o quantitativo de manifesta¢cdes recebidas, sua
classificagdo, desempenho no atendimento e indicadores de resolutividade.

A Ouvidoria atua como instrumento de participacdo social, promovendo o didlogo entre o
cidaddo e a administracdao publica, contribuindo para o aprimoramento continuo dos servicos

prestados, fortalecimento da transparéncia, controle social e melhoria da gestdo institucional.

2. Panorama Geral das Manifestagoes
Durante o exercicio de 2024, a Ouvidoria registrou 873 manifestacdes, das quais 871 foram
atendidas e 02 permaneceram em tramitacdo, ambas dentro do prazo regulamentar de resposta no

sistema SIGED, alcancando um indice de atendimento de aproximadamente 99,8%.

Distribuicdo das manifestacdes por tipo

Tipo de Manifestagao Quantidade Percentual
Solicitagdo 342 39,3%
Reclamagdo 197 22,6%
Informagédo 180 20,7%
Elogio 126 14,5%
Outros 13 1,5%
Sugestado 9 1,0%
Denuncia 4 0,4%
Total 871 100%
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Observa-se que as Solicitagdes representaram a maior demanda recebida pela Ouvidoria,
correspondendo a cerca de 39% do total das manifestacdes, demonstrando que os cidadaos buscam,
prioritariamente, informacdes, orientacdes e apoio para acesso aos servicos da instituicdo.

As Reclamacgbes, segunda maior categoria, evidenciam oportunidades de melhoria nos
processos assistenciais e administrativos, fornecendo subsidios importantes para a gestdao na
implementacdo de acdes corretivas e preventivas.

As manifestacbes de Elogio também apresentaram expressiva participacdo, refletindo o

reconhecimento dos usuarios quanto a qualidade dos servicos prestados pelos profissionais da

Fundacdo. ‘52
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3. Evolugao Mensal das Demandas S
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Os meses de junho (101 manifestacGes), abril (98) e julho (92) concentraram os maiores
volumes de atendimento, enquanto agosto (41 manifestacGes) apresentou o menor quantitativo

registrado no periodo.

4. Indicadores de Desempenho
Os resultados demonstram elevado desempenho operacional da Ouvidoria durante o exercicio

de 2024, destacando-se:

o Total de manifestacGes registradas: 873;

. ManifestacOes atendidas: 871;

. Demandas em tramitacdo: 02, ambas dentro do prazo legal de resposta;
. indice de atendimento: 99,8%;

. indice de demandas pendentes: 0,2%.

Esses indicadores evidenciam o empenho da equipe da Ouvidoria no acompanhamento,
tratamento e monitoramento das manifestagdes recebidas por meio dos sistemas institucionais (SIGED,

Fala.BR e demandas internas).

5. Anadlise Gerencial

A andlise dos dados permite verificar que a Ouvidoria consolidou sua atuagdo como importante
canal institucional de comunicacdo entre os usudrios e a Fundag¢do Hospital do Coragdo Francisca
Mendes.

O elevado percentual de demandas atendidas demonstra o comprometimento da alta gestao
da unidade com os principios da eficiéncia, transparéncia, participa¢do social e melhoria continua dos
servigos publicos.

As manifestagGes recebidas constituem importante fonte de informagdes estratégicas para
identificacdo de oportunidades de aperfeicoamento dos processos assistenciais e administrativos,

subsidiando a tomada de decisGes pelos gestores e fortalecendo a cultura de gestdo baseada em

evidéncias.
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6. Consideragoes Finais

Os resultados alcancados no exercicio de 2024 evidenciam a efetividade das acles
desenvolvidas pela Ouvidoria da Fundacdao Hospital do Coracdo Francisca Mendes, refletidas no
elevado indice de resolutividade das manifestacdes e na capacidade institucional de responder
tempestivamente as demandas da sociedade.

Recomenda-se a continuidade das a¢des de monitoramento dos indicadores, capacitacdo
permanente das areas envolvidas no tratamento das manifestacdes e fortalecimento da cultura de
atendimento ao cidaddo, visando ao aperfeicoamento continuo dos servicos prestados pela Fundagao.

A Ouvidoria permanece como instrumento estratégico de governancga, transparéncia, controle

social e promocdo da qualidade dos servigos publicos de saude.

ATENDIMENTOS DA QUVIDORIA FUNDACAO HOSPITAL DO CORACAO FRANCISCA MENDES/FHCFM - 2024
OUVIDORIA / UNIDADE TIPO DE DEMANDA FREQUENCIA
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGD SET ouT NOV DEZ
FUNDA{;\O HOSPITAL DO COR.N;.;O FRAMCISCA MEMDES Elogio 9 13 7 10 15 21 14 ] 3 5 4 17
Denincia 1 0 0 0 0 0 1 2 0 0 0 0
Enderego: Avenida Camapua, 108 - Cidade Nova CEP-69097-729 Informagdo 3 19 12 19 22 30 14 ] 14 9 9 18
Ouvidora: Mieko Aradjo Sekiguchi Franga Reclamagdo 20 12 ] 24 12 20 27 17 17 12 17 10
E-mail: ouvidor.hufm@gmail.com Solicitagio a7 £l 34 42 13 28 34 5 32 26 33 22
Telefone: (32) 3643-2796 Outros 2 1 4] 3 1 2 1 4] 4] 4] 2 1
Sugestio 1 2 1 0 a o 1 1 1 4] 1 1
TOTAL MENSAL DE DEMANDAS = 76 77 63 98 69 101 92 41 67 52 b6 69
TOTAL PARCIAL DE DEMANDAS = B71
FREQUENCIA
L N JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGD SET ouT NOV DEZ
Atendidas 76 77 63 98 69 101 92 41 67 52 66 69
TOTAL PARCIAL - ATENDIDAS (SIGED / FALA.BR / INTERNAS) = 871
Nio Atendidas o [ o ] o ] o] e ] o ] o[ e[ o] o] e ]2
TOTAL PARCIAL - NAO ATENDIDAS (SIGED) =2 2
TOTAL PARCIAL | ATENDIDAS + NAO ATENDIDAS) 873 | 0BS.: 2 SIGED DENTRO DO PRAZD DE RESPOSTA)
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