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“Gentileza nao custa nada, mas vale muito”.

Walter Quintela



OUVIDORIA HC-UFTM
QRUEM SOMLDS

A Ouvidoria do Hospital de Clinicas da UFTM/Ebserh é um canal de
comunicacdo direto com o cidaddo, um espaco de participacdo social que permite a
cooperacao ativa dos cidadaos no controle da qualidade dos servigos publicos.

Sua atribuicdo fundamental é receber, analisar, classificar e encaminhar as
manifestacdes dos usuarios (reclamacfes, denuncias, sugestbes, solicitacdes, elogios,
pedidos de informacéo e simplificacdo), identificando, a partir de cada manifestacdo, a
relevancia de um eventual problema de gestdo subjacente, de modo a contribuir para a
solucdo do mesmo.

Ouvidoria do HC-UFMG é vinculada a Ouvidoria-Geral da Ebserh, responsavel
pela coordenacgdo de todas as Ouvidorias dos hospitais universitarios e integra a Rede
Nacional das Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais — RNOHUF.

Dessa forma, nossos objetivos compreendem, no irrestrito incentivo ao controle
social para o exercicio da cidadania, atuar como instrumento para aprimoramento da
qualidade de servigos prestados no HC-UFTM e garantir ao cidaddo o direito a
informacao.

Por fim, a Ouvidoria funciona como um agente promotor de mudancas, 0 que
favorece uma gestdo flexivel e voltada para a satisfacdo das necessidades do cidadao,
além de contribuir para a garantia de uma prestacéo de servigos publicos de qualidade e
para a efetivacéo de direitos.

A Ouvidoria dispbe de atendimento ao publico, dentro do Hospital de Clinicas
da UFTM, com foco nas atividades hospitalares, estando a disposicdo de usuarios e
servidores técnico-administrativos.

Nossa Equipe
Paulo estevao Pereira
Ouvidor

Fernanda Souza Silva da Rocha
Assistente

Contatos:
ouvidoria.hctm@ebserh.gov.br
Ramais 5206/5083



mailto:ouvidoria.hctm@ebserh.gov.br

APRESENTACAO

Descrever o percurso realizado pela Ouvidoria em 2019
Linha do tempo — Eventos importantes

1) Conselho de Usuarios

2) PSU — Ebserh

3) V Encontro RNOHUF
Consolidado dos Relatérios Trimestrais — visao geral das demandas registradas
Consolidado das PSU Quadrimestrais
Resumo PSU - Ebserh
Consolidado pedidos de acesso a informagéo
Conclusao
Sugestdes/planejamento 2020

ESTATISTICAS GERAIS (MANIFESTACOES REGISTRADAS)

EBSERH - HC-UFTM - Hospital das Clinicas da Universidade Federal do Triangulo Mineiro

313 1

TOTAL DE MANIFESTACOES UND FEDERAIS

TEMPO MEDIO
(DIAS)

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO 0

MANIFESTAGOES

303 1 o ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADO PARA
ORGAO EXTERNO




No quarto trimestre de 2019, a Ouvidoria do HC-UFTM registrou 182 demandas
(um aumento de mais de 120% em relacdo ao trimestre anterior) com um tempo médio
de resposta de 6,55 dias, 0 que reflete uma melhora no atendimento prestado, buscando
maior adequacdo e transparéncia das a¢0es da Ouvidoria e com menor tempo de espera
para o usuario.

No momento de consolidacdo dos dados deste relatorio, 171 demandas estavam
concluidas e apenas 11 estavam em tramitacao, o que reforca a celeridade e resolutividade
que temos buscado implementar nos atendimentos da Ouvidoria.

Nota-se, também, que ndo existem demandas arquivadas ou atendidas fora do

prazo estabelecido pela legislacao.

ESTATISTICAS GERAIS - TIPOS DE MANIFESTACAO

TIPOS DE MANIFESTAGOES

A Ouvidoria do HC-UFTM

detalhadamente cada categoria.
5] sivPLIFIQUE 0 (0,0%) g

@ RECLAMAGAO 125 (39,9%) registrou, entre Ol_Jtubro e dezembro
- de 2019,182 manifestacdes,
SOLICITACAO 118 (37,7%) representando um aumento de mais
DENGNCIA 8 (2,6%) de _120% no nimero de demandas
' registradas no sistema Fala.br em
SUGESTAOD 2 (0,6%) relagdo ao trimestre anterior,
distribuidas nas categorias
o,
@ ELOGIO 28 (8,9%) conforme quadro ao lado.
COMUNICAGAO 32 (102%)  Analisaremos adiante



ESTATISTICAS GERAIS - CANAIS DE ENTRADA

Nota-se que a maior parte das

138 manifestacdes do usuario junto
a Ouvidoria do HC-UFTM se
da pelo atendimento
presencial, o que destaca as
caracteristicas da clientela
atendida que, embora possa ter
acesso a telefone e internet,
busca o contato pessoal com o
servico para esclarecer duvidas
e trazer suas demandas.

® ® _ _ Ressalta-se, também, a
|mportanC|a da escuta
Carta E-mail Nao Informado Presencial Telefone

qualificada e da atencéo
dispensada ao usuario que
demanda pelo atendimento da
Ouvidoria

DISTRIBUICAO DOS ASSUNTOS DEMANDADOS

Exames Laboratoriais Atendimento outros
1% - 1% 5%
Infraestrutura Assedllc;MoraI
0
1% Relagdes de
Trabalho Etica/Conduta

5% 7%



O gréfico acima demonstra que a maioria das demandas registradas no periodo esteve
realcionada a assisténcia prestada pelo HC-UFTM, representando 79% das manifestacoes.
Este dado corrobora com as pesquisas de satisfacdo dos usuarios realizadas em 2019, tanto
internamente (PSU 2°. Quadrimestre e PSU da Rede Ebserh) que tém pontuado que a
assisténcia direta é a maior fonte de preocupacgdo dos usuérios, levando-os a buscar apoio

da Ouvidoria.
RESULTADOS SEGUNDO O PAINEL RESOLVEU?

Em relacdo as manifestacdes de ouvidoria, o Painel "Resolveu?", desenvolvido
pela CGU e disponivel para qualquer cidaddo, mostra os resultados no trimestre da
Ouvidoria do HC-UFTM/Ebserh (abaixo).

Os indices de resolutividade e de satisfacdo estdo baseados na opinido de 04 respondentes,
ou seja, aproximadamente 2,2%. Importante desenvolver trabalho que estimule o usuério a avaliar

o atendimento prestado, de modo a criar parametros de melhorias para o trabalho da Ouvidoria.

manifestacdes
registradas

resolutividade
média

, satisfacdo
QUER SABER COMO ANDAM AS média
OUVIDORIAS? Q
BORA VER tempo
QUEM RESOLVEU ;) medio (dias)

©

 Para verificar a veracidade dos dados, basta acessar
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm e, apos
escolher "Esfera Federal", escolher os filtros de
periodo (trimestre) e do orgdo (Ebserh SEDE ou
todos os hospitais da Rede).



ANALISE DAS MANIFESTACOES (SOLICITACAO)

SOLICITAGAO 83 (45,6%)

83 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UND FEDERAIS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO 0
MANIFES TACOES

8 1 2 ARQUIVADAS
0

ENCAMINHADO PARA
ORGAO EXTERNO

A Ouvidoria do HC-UFTM registrou em meio eletrénico no periodo analisado
83 Solicitacdes, em geral relacionadas a esclarecimento de duvidas e pedidos de

providéncias.

A lista de assuntos tratados € variada, englobando principalmente orientacdo
quanto a agendamentos de consultas, tempo de espera por cirurgias, preenchimento de
documentos, tendo sido devidamente respondidas pela Ouvidoria.

OUTROS

INFRAESTRUTURA EXAMES

ASSISTENCIA
LABORATORIAIS

y

HOSPITALAR
73

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

Dos 83 registros, 02 interessados

avaliaram, as respostas no Sistema, o que

corresponde a 2,4% do total, os quais se

sentiram plenamente satisfeitos com a
Nao  Parcialmente  Sim resposta.

0% 0% 100%

TOTAL DE RESPOSTAS 2



SATISFACAO DA OUVIDORIA {tm“@m? SERIE HISTORICA

MUITO REGULAR (3) MUITO SATISFEITO
INSATISFEITO (1) (5)

D G oo oo oo Jom) )

INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)

TOTAL DE RESPOSTAS 2 MEDIA: 60,00%

ANALISE DAS MANIFESTACOES (RECLAMACAO)

RECLAMAGAO 80 (44,0%)

@ 80 1
TOTAL DE MANIFESTAGOES UND FEDERAIS

11.14

TEMPO MEDIO
(DIAS)

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO 0

MANIFESTAGOES

7 4 6 ARQUIVADAS
0

ENCAMINHADO PARA
ORGAO EXTERNO

A Ouvidoria do HC-UFTM registrou no periodo 80 demandas classificadas

como Reclamagdo as quais, conforme o decreto 9.492/2018, manifestam algum grau de



insatisfacdo do cliente. De todas as manifestacbes, no momento de fechamento deste
relatdrio, 74 haviam sido respondidas e 6 estavam em tratamento, com um tempo medio
para estas manifestacGes de 11,14 dias.

Destaca-se que o tempo medio maior para resposta a estas demandas se deve ao
teor das mesmas, algumas vezes demandando mais de um setor para fechamento

adequado e consequente retorno ao usuario.

Os principais sub assuntos séo apresentados abaixo

ASSISTENCIA _
HOSPITALAR E ETICA/CONDUTA RELACOES DE

OUTROS

AMBULATORIAL TRABALHO
60 (| 5

75% das manifestacdes (60) envolveram diretamente a assisténcia prestada pelo
HC-UFTM, tanto em nivel ambulatorial quanto hospitalar, versando sobre tempo de
espera por procedimentos, exames ou consultas.

13,5% (11) das demandas relacionavam-se a queixas quanto a conduta de
profissionais e de usuarios do HC-UFTM, tendo sido todas atendidas e mediadas pela
Ouvidoria. Um destaque importante a se fazer € o uso da Ouvidoria para mediar conflitos
ocasionados por condutas inapropriadas de usuarios, sendo demandada a intervencao por
parte da equipe profissional. Isto consolida o papel da Ouvidoria como recurso para que
o0 colaborador possa se sentir acolhido em suas demandas frente a situagdes de desrespeito
por parte de usuarios dos servicos.

6,25% (5) manifestacbes relacionavam-se a relacdes de trabalho, envolvendo
conflitos entre colaboradores e chefias e vice-versa. A Ouvidoria atuou na mediacéo
desses conflitos buscando sempre a melhor solucdo para ambas as partes.

E 5% (4) das demandas versavam sobre assuntos variados, todos solucionados
devidamente.



SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

Nao Parcialmente Sim

100%

TOTAL DE RESPOSTAS 2

SATISFAGAO DA OUVIDORIA (228 | 252 | SERIE HISTORICA
MuITo REGULAR (3) MUITO SATISFEITO
INSATISFEITO (1) (5)
)
0,00%  0,00% O,
INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)
TOTAL DE RESPOSTAS 2 mEepia: 100,00

Dos 80 demandantes, apenas 2 avaliaram o atendimento prestado, tendo se mostrado
insatisfeitos com a resposta. Considerando que se tratam de queixas, nem sempre a resposta
oferecida atende ao desejo do cliente. Embora seja nossa pior avaliagdo, consideramos que
alcangamos uma boa média.

ANALISE DAS MANIFESTACOES (DENUNCIA)

DENUNCIA 1 (0,5%)

Durante este periodo a Ouvidoria registrou uma manifestacdo classificada e
acolhida como Dendncia relacionada a suposto assédio moral por parte do gestor de area
contra empregado publico. Tendo a demanda sido previamente analisada e possuindo
elementos minimos que configurassem suposta irregularidade cometida e suposto autor,

a mesma foi considerada apta e encaminhada para os tramites legais.

Considerando a Portaria SEI n° 476, de 22 de agosto de 2019 (2631269),
publicada no Boletim de Servico n® 651, de 26 de agosto de 2019 que instituiu as
Comissbes de Mediacdo e Conciliagdo no ambito dos hospitais da Rede Ebserh e
considerando os fluxos para demandas desse teor, a manifestagdo foi encaminhada a
Comissdo local via SEI para possivel mediacdo, sendo que, até o fechamento deste

relatorio, a Ouvidoria ndo havia sido informada da realiza¢do ou nao da mediagé&o.



ANALISE DAS MANIFESTACOES (COMUNICACAO)

COMUNICACAO

9 (4,9%)

A Ouvidoria do HC-UFTM recebeu 9 manifestacdes classificadas automaticamente

pelo Fala.Br como Comunicacao, as quais ndo apresentam dados do manifestante nem

meios de resposta, ndo podendo, portanto, serem classificadas como denuncia ou

reclamacéo. No entanto, recebem tratamento devido por serem indicativas de demandas

pertinentes & melhoria dos servicos prestados pelo HC-UFTM

RESPONDIDAS

7

9 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UND FEDERAIS

EM TRATAMENTO 0

MANIFESTAGOES
2 ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADO PARA
ORGAO EXTERNO

Por serem andonimas, sem
registro de e-mail do cidadao,

nao ha dados sobre a avaliacao
da resposta. -":1

A

ANALISE DAS MANIFESTACOES (ELOGIO)

@ ELOGIO

9 (4,9%)



i:é.«? 9 1
TOTAL DE MANlFESTAGﬁES UND FEDERAIS

3.58

TEMPO MEDIO
(DIAS)

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO 0

MANIFESTACOES

9 o ARQUIVADAS
0

ENCAMINHADO PARA
ORGAO EXTERNO

Registramos 9 elogios no periodo, todos direcionados as equipes e profissionais

aos quais as manifestacdes se referiam. As mesmas foram encaminhadas as chefias via

processo SEI para que fiqguem registradas e tenham ampla divulgacao entre as equipes.

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGCAO

No terceiro trimestre recebemos 17 pedidos de acesso a informacdo via sistema

e-SIC, da Controladoria Geral da Unido.

Até o fechamento deste relatorio, 14 das demandas haviam sido atendidas e

apenas 3 encontravam-se em tramitag&o, dentro do prazo legal estabelecido.

As tematicas das solicitacGes de acesso a informacdo estavam relacionadas a:

1)

2)
3)
4)
5)
6)

7)
8)
9)

Capacitacdo em préticas de saude baseadas em evidéncias e elaboracdo de
Pareceres técnico-cientificos (1)

POSIC (1)

Contratos de Seguros (empenho, licitacdo, editais, termos de contratagdo) (2)
Quadro de Referéncia (1)

Lotacdo de Colaboradores (1)

Estatisticas de pacientes envenenados por agrotdxicos em 2016, 2017, 2018
e 2019 (5)

Contratos vencedores (2)

Copia de processo licitatorio (1)

Contratos de manutencéo (1)

10) Empenho de processos (1)

11) Uso de imunoglobulina humana (1)



DIAGNOSTICO

maior

O aumento no nimero de demandas registradas no sistema eletrénico permite

transparéncia das agbes desenvolvidas pela Ouvidoria, permitindo o

acompanhamento externo, tanto pelos 6rgdos de controle (Ouvidora-geral da EBSERH e

CGU), quanto pelos usuarios demandantes, favorecendo maior confiabilidade e

credibilidade ao servico prestado pelo setor. Consolida, também, a Ouvidoria do HC-

UFTM como espaco democratico de defesa dos direitos dos usuarios e de exercicio da

cidadania, fundamentais para a melhoria dos servigos publicos.

ACOES

Registrar 100% das demandas na Plataforma Fala.BR.

Negociar com a alta gestdo a implantagdo de Caixas de Manifestacdo em pontos
estratégicos do HC-UFTM, favorecendo o acesso do usuario a Ouvidoria.
Estabelecer junto a Unidade de Comunicac¢do canal de divulgacdo das acdes da
Ouvidoria, favorecendo a disseminacdo e compreensdo do papel da Ouvidoria
junto a usuarios e colaboradores.

Criar espacos de dialogo com as equipes e gestores sobre a funcao da Ouvidoria
Revisdo dos processos de trabalho e atividades referidas a Ouvidoria visando a

melhoria dos servicos prestados.



