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1° trimestre/2020

Ouvidoria-HU-UFMA

A Ouvidoria do Hospital Universitario da Universidade Federal do Maranhao € um
canal de comunicacao direto com o usuario, sendo um espaco de participacao
social que permite a cooperacao ativa dos cidadaos no controle da qualidade dos
servicos publicos prestados.

Sua atribuicao fundamental € receber, analisar, classificar e encaminhar as
manifestacoes dos usuarios (reclamacoes, denuncias, sugestoes, solicitacoes,
elogios, pedidos de informacao e simplificacao), identificando, a partir de cada
manifestacao, a relevancia de um eventual problema de gestao subjacente, de
modo a contribuir para a solucao do mesmo.

A Ouvidoria do HU-UFMA trabalha juntamente com a Ouvidoria-Geral da Ebserh,
responsavel pela coordenacao de todas as Ouvidorias dos Hospitais
Universitarios da Rede. Dessa forma, nossos objetivos compreendem, no irrestrito
incentivo ao controle social para o exercicio da cidadania, atuar como
instrumento para o aprimoramento da qualidade de servicos prestados no
Hospital e garantir ao cidadao o direito a informacao.

Por fim, a Ouvidoria funciona como um agente promotor de mudancas, o que
favorece uma gestao flexivel e voltada para a satisfacao das necessidades do
cidadao, alem de contribuir para a garantia de uma prestacao de servicos
publicos de qualidade e para a efetivacao de direitos.

NOSSA EQUIPE

Iéda Alves Silveira - Assistente de Ouvidoria
Rita Maria Silva de Oliveira - Assistente de Ouvidoria
Vannucy Regina Sousa Soares - Assistente de Ouvidoria
Francinete de Jesus Alves Pereira - Agente Administrativo
Maria de Fatima Mota Moraes - Agente Administrativo
Pedro Germano Nobre Neto - Ouvidor
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1° trimestre/2020
Dados Gerais

Tipos de Manifestacao

@ RECLAMAGAO 199 (43,2%)

SOLICITACAO 157 (34,1%) A Ouvidoria do HU-UFMA
recepcionou 475 registros no

DENUNCIA 12 (2,6%) primeiro trimestre de 2020.

e 6 (1.3 Todavia, o quadro ao lado,

— (1,3%) representa as 461 manifestacoes

@ ELOGIO 54 (11,7%) validas, considerando que 14

foram arquivadas.
COMUNICAGAQ 33 (7,2%)
)] SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

Canais de Captacao de Manifestacao

12 6

271

m Caixa de Manifestagao E-mail ®m N3o Informado / Outros

Presencial = Telefone = WhatsApp

Aqui, € possivel observer que o atendimento presencial e as caixas de
manifestacoes foram as principais formas de acesso nesse periodo.
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1° trimestre/2020

Painel “Resolveu?"

O Painel "Resolveu?” € desenvolvido pela Controladoria Geral da Uniao - CGU e esta
disponivel para qualquer cidadao. Ele apresenta as informacoes compiladas das
Ouvidorias que utilizam a Plataforma Fala.BR.

manifestacdes

475 ) registradas

*Acesso em “

05/06/2020

resolutividade
media

QUER SABER COMO ANDAM AS
OUVIDORIAS?

BORA VER

QUEM RESOLVEU ;)

satisfacdo
média

tem
upo(mas)

©

* Os indices de resolutividade e de satisfacao estao

*
Para verificar a veracidade

dos dados, basta acessar
http.//paineis.cgu.gov.br/r

esolveu/indexhtm baseados ha opiniao de 25 respondentes, que
e, apos escolher "Esfera
Federal’, indicar os filtros: representam 5,2% do total de usuarios no periodo..

nome do orgao e periodo
(01/01 a 31/03/2020)..

Status das Manifestacoes

14

MANIFESTAGOES
ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADO PARA
ORGAO EXTERNO
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Analise das Manifestacoes

SOLICITACAO

(antecipacao)

Consultas o)
(agendamento) —8—| /
Principais
Assuntos
Cirurgia

*
Ao todo, foram 15
assuntos indicados.

Areas / Servicos mais solicitados

1° trimestre/2020

157 (34,1%)

-

(agendamento)

Exame

Informacoes
administrativas

30 areas / servicos indicados nas solicitacoes, dos
quais 0os mais demandados foram:

UCC - Cirurgia
Geral

URA - Unidade 5
de Regulacao
Assistencial

105 GA - Geréncia
Administrativa

3
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UDI - Unidade
de Diagnostico
por Imagem

5

URA - Amb.
Pneumologia

3

USU - Unidade
do Sistema
Urologico

5

USCV - Unidade
do Sistema
Cardiovascular

3



@ RECLAMAGCAO

Cirurgia
(tempo de
espera)

Procedimentos
/ fluxos

assistenciais

40 %

1° trimestre/2020

199 (43,3%)

Principais
Assuntos

Consulta
(tempo de
espera)

Processos /
fluxos
administrativos

*
Ao todo, foram 47
assuntos indicados.

Areas / Servicos mais demandados

69 areas/servicos indicados nas reclamacoes, dos
quais 0s mais demandados foram:

URA - Unidade
de Regulacao

Assistencial

16

UDI - Unidade
de Diagnostico
por Imagem

14

URA - Amb.
Obstetricia

9
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SIF - Setor de
Infraestrutura
Fisica

9

URA - Amb.
Ginecologia

8

USNM - Unidade
do Sistema Neuro
Muscular

8




DENUNCIA

—

Profissional

Conduta

Areas / Servicos demandados

UCIP - Unidade
de Cuidados
Intensivos
Perinatais

2

UDI - Unidade
de Diagnostico
por Imagem

1

Assuntos

1° trimestre/2020

Cumprimento
de carga
horaria

+ Cobranca / Venda de atendimento;

» Danos / desaparecimento de pertence;

» Ponto eletrénico / frequéncia;

e Processos / fluxos administrativos.

UMI - Unidade
Materno
Infantil

2

UDMG - Unidade
de Diagnostico

por Metodos

Graficos
1
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HU-UFMA

UPME - Unidade
Processamento
e Materiais
Esterilizados

1

UAC - Unidade
de Atencao a
Crianca

1

USNM -
Unidade do
Sistema Neuro
Muscular
1

12 (2,6%)

UCC - Unidade
de Clinica
Cirurgica

1

USR - Unidade
do Sistema
Respiratorio

1



1° trimestre/2020

COMUNICACAQ 33 (7,2%)

Comunicacgao, segundo o art. 23°, do Decreto 9.492, de 05/09/2018, sao: “§ 1° As informacodes a
que se refere o caput, quando nao contiverem a identificacao do usuario, nao configurarao

O Fala.BR permite apenas o
registro andnimo de
reclamacoes e denuncias.

andnima, serao enviadas ao 6rgao ou a entidade da administracao publica federal competente
33 %
Assuntos Atendimento
das chefias

manifestacoes nos termos do disposto neste Decreto e nao obrigarao resposta conclusiva. § 2°
As informacdes que constituirem comunicacdes de irregularidade, ainda que de origem
para a sua apuracao, observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade”.
Principais
(enfermagem)
*

Ao todo, foram 19

Condutas assuntos indicados.
Areas / Servicos mais demandados

19 areas/servicos indicados nas comunicacoes, dos
quais 0s mais demandados foram:

ucc - SIF - Setor de UCRPA - Wil — Uliiclacts UCM -
Unidade de Infraestrutura Unidade de de Cuidados Unidade de

Clinica Fisica Cirurgia e Intensivos Clinica
Cirurgica RPA Neonatais Médica

5 3 3 K
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1° trimestre/2020

@ ELOGIO o4 (11,7%)

85 %

Principais
Assuntos Atendimento
(internacao)

* Ao todo, foram 7

assuntos indicados.

Atendimento
(equipe de
saude)

Atendimento
(enfermagem)

Areas /Servicos mais elogiados

17 areas/servicos indicados, dos quais os mais
elogiados foram:

UASM - Unidade
de Atencao a

UCC - Unidade UCM - Unidade
de Clinica de Clinica

URA - Amb.
Obstetricia

Saude da Mulher

Cirurgica Medica

13 12 5

Relatoério Trimestral da Ouvidoria do HU-UFMA 5



1° trimestre/2020

SUGESTAO 6 (1,3%)

Atendimento
(equipe de
saude)

Atendimento Atendimento
ao publico prioritario

Camera / Equipdamento | O.rg. / )
CITV e Distribuicao
Infraestrutura de senha

Areas /Servicos demandados

SIF - Setor de

FIURCIERMA Infraestrutura Fisica

URA - Unidade de
Regulacao
Assistencial

Uao - Seguranca
Patrimonial UCIP - Follow Up
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100

50

90,00%
88,00%
86,00%
84,00%
82,00%
80,00%
78,00%
76,00%
74,00%
72,00%

250
200
150
100

50

*Em 02/06/2020

1° trimestre/2020

DEVOLUTIVA AOS USUARIOS - JANEIRO A MARGO 2020

392

69

— :

Dentro do Prazo Fora do Prazo Aguardando Resposta

COMPARATIVO MENSAL DO INDICADOR DO PRAZO

DE RESPOSTA AOS USUARIOS
88%

81,5%
78%
Janeiro Fevereiro Margo

COMPARATIVO MENSAL DOS REGISTROS DE
MANIFESTACOES

211

\ 141
123

Janeiro Fevereiro Marco
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*Meta: 75%.
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Pedidos de Acesso a Informacao

1° trimestre/2020

No trimestre, foram apresentados 14 pedidos de acesso a informacao registrados, via e- Sic
(Sistema Eletrénico do Servico de Informacao ao Cidadao), em que todos foram respondidos dentro

estabelecido de vinte dias.

CARACTERISTICAS DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Total de perguntas: 34 Total de solicitantes: 9
Solicitantes com um unico
Perguntas por pedido: 2,43 . 6
& I pedido:

TEMAS DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO

Categoria e assunto Quantidade % de Pedidos
Governo e Politica - Administragdo publica 4 28,57%
Economia e Finangas - Administragdo financeira 3 21,43%
Saude - Participacdo e controle social em salude 2 14,29%
Saude - Sistema de saude 2 14,29%
Saude - Saude ocular 1 7,14%
Saude - Recursos humanos em saude 1 7,14%
Saude - Farmacia 1 7,14%
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1° trimestre/2020
Analise Critica

Este relatério apresenta os registros de manifestacdes referentes ao primeiro trimestre de 2020
(janeiro, fevereiro e marco), relacionados as Unidades Presidente Dutra e Materno Infantil, aléem das
Unidades Externas Ambulatoriais. Tais registros foram cadastrados na Plataforma Fala.BR, além dos
pedidos de acesso a informacao efetivados no Sistema eletronico do Servico de Informacao
Cidadao (e-SIC).

No referido periodo, a Ouvidoria registrou 475 manifestacdes, das quais foram passiveis de
tratamento 461, em que as demandas restantes foram arquivadas, totalizando 14 registros, a maioria
por duplicidade de cadastro.

Na analise dos dados, percebe-se que as solicitagées apresentaram, em grande parte, a busca
pelos agendamentos de consultas, entre retornos e interconsultas, e exames variados. Dessa forma,
foram 20 especialidades indicadas para as consultas, em que a maioria diz respeito a cardiologia,
com 20 demandas. Ja em relacao aos exames, os de analises clinicas foram os mais solicitados,
tambéem com 19 pedidos de marcacao.

Nota-se que a solicitacao de agendamento por meio da Ouvidoria se dar em razao do numero de
vagas ofertadas para aquele momento ser inferior a quantidade de pacientes que buscam
atendimento. Tal situacao reflete também na marcacao de exames, em que ha distribuicao de
senhas com um quantitativo diario, sendo que muitos nao chegam em tempo habil para a
quantidade daquele dia. Assim, acabam recorrendo a Ouvidoria para explicar sua situacao e solicitar
a avaliacao do caso, a fim de que haja o0 agendamento.

No que tange as antecipacdes de cirurgias, em que um paciente esta na fila de espera, mas, pela
condicao de saude, solicita que seu procedimento seja realizado o mais breve possivel, houve 8
especialidades indicadas, a saber: Cirurgia Geral (4), Cirurgia do Aparelho Digestivo (3), Urologia (3),
Neurocirurgia (2), Ortopedia (2), Cirurgia Vascular (1), Coloproctologia (1) e Otorrinolaringologia (1).

Ja quanto as informacdes administrativas, a maioria esta relacionada a procedimentos e processos
assistenciais, a exemplo de como agendar uma consulta/exame, listas de espera cirurgicas, servicos
oferecidos a populacao, entre outros. Todavia, houve ainda um pedido de acesso ao contrato
administrativo de vigilancia patrimonial, assim como informacdes sobre o processo de manutencao
preventiva e corretiva do sistema de tratamento de agua por osmose reversa. Outrossim, foi
realizada uma solicitacao de como realizar estagio curricular para alunos de outros Campi da
Universidade Federal do Maranhao.

Em relacao as Reclamacodes, as mesmas foram pulverizadas em 47 assuntos diferenciados, sendo
que maioria foi classificada como demora para a realizacao de cirurgia, em que o paciente ja esta ha
algum tempo na fila de espera e nao € chamado para o procedimento. Nesse sentido, 13 areas foram
apontadas: Hemodinamica (4), Neurocirurgia (4), Ortopedia (3), Urologia (3), Cirurgia do Aparelho
Digestivo (2), Cirurgia Cabeca e Pescoco (2), Cirurgia Cardiaca (2), Cirurgia Plastica (2),
Otorrinolaringologia (2), Cirurgia Geral (1), Cirurgia Toracica (1), Coloproctologia (1) e Oftalmologia ().

No que diz respeito ao tempo de espera para o agendamento de consultas, 10 especialidades foram
listadas, das quais doze demandas foram destinadas a Cardiologia (6) e a Obstetricia (6). Ja acerca
dos procedimentos e fluxos assistenciais, os relatos apontam questionamentos sobre o processo de
trabalho realizado assim como o cuidado de pacientes, sendo apontados para 12 areas, em que 4
relatos foram para a Unidade de Atencao a Crianca. Nesse sentido, os processos e fluxo
administrativos se referem em sua maioria as informacdes e organizacao sobre os agendamentos de
consultas e exames.
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1° trimestre/2020

Leva-se em consideragcao ainda que o atendimento ao publico foi indicado em 12 manifestacoes,
com 6 areas apontadas, sendo as mesmas em espacos ambulatoriais variados. Dessa forma, cinco
assuntos representam 46% do total de reclamacodes validas.

Nas denuncias, destaca-se que os registros seguiram o que determina a Norma Operacional de
Controle Disciplinar da EBSERH, em que todas foram encaminhadas as Geréncias de area para
analise de admissibilidade e demais providéncias. Assim, leva-se em consideracao o relato de
cobranca por atendimento, em que a Superintendéncia encaminhou as informacdes a Policia
Federal para analise em relacao a viabilidade de apuracao do fato, haja vista a gravidade da
denuncia e a preocupacao do HU-UFMA com a suposta comercializacao dos servi¢cos publicos de
saude, uma vez que o indicio de ilicitude foi efetivado por terceiros, alheios a este Hospital.

Ja as comunicagdes estiveram relacionadas, sobretudo, ao atendimento de profissionais da
enfermagem na Clinica Cirurgica e na Clinica Médica. Como foram colaboradores especificos, houve
a tratativa da situacao, ao passo que nao houve mais registros a respeito. No que diz respeito as
chefias, em razao de ajustes nas escalas da enfermagem nos centros cirurgicos, houve reclamacoes
andéminas a respeito das condutas das mesmas.

Os elogios receberam indicacoes, sobretudo, para o atendimento recebido dos profissionais no
processo assistencial. A maioria, esteve direcionada a internacao, seja de maneira coletiva ou por
categoria profissional. No entanto, areas ambulatoriais também figuraram entre os servicos
elogiados, a exemplo dos assuntos atendimento da equipe de saude e atendimento ao publico.

Enquanto sugestao, houve direcionamentos para a ampliacao do atendimento multiprofissional no
Foloow-up; organizacao do atendimento prioritario na Central de Marcacoes; articulagao junto ao
Governo do Estado do Maranhao para a disponibilizacao de transporte gratuito dos pacientes entre o
Terminal da Praia Grande e este HU-UFMA; repasse de informacdes durante o processo de
organizacao das filas na Central de Marcacodes; melhoria do bebedouro no Centro Oftalmologico,
assim como uma maior distribuicao de atendimento para o periodo vespertino; e a instalacao de
cameras nas areas assistenciais, sobretudo nas internacoes.

Por fim, na perspectiva da Lei de Acesso a Informacao, em relacdo a Transparéncia Ativa, a
Ouvidoria iniciou um grupo de trabalho com as Unidades de Plangjamento e Comunicacao Social a
fim organizar as informacdes publicas a serem publicizadas no sitio eletrénico do HU-UFMA, com
base nas orientacdes da Controladoria Geral da Uniao (CGU). Dessa forma, uma primeira avaliacao
foi efetivada no inicio do ano, em que este Hospital contava apenas com 14,29% de cumprimento de
tal acao. Ja em abril, esse patamar subiu para 57%, com 28 acdes avaliadas como satisfatorias, de um
total de 49, sendo que ainda ha 18 itens que nao foram verificados por parte da CGU, o que pode
aumentar esse percentual de cumprimento.
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