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MISSAO

Cuidar de pessoas e desenvolver ensino e pesquisa em harmonia com o Sistema Unico
de Saude.

VISAO

Ser um hospital de exceléncia, acreditado para cuidados de média e alta
complexidade, ensino e pesquisa em um contexto humanizado e interdisciplinar.

VISAO 2016

Etica

Transparéncia

Compromisso Social
Solidariedade
Responsabilidade Ambiental
Compromisso com a exceléncia

SGAN 604/605 HUB — UNIDADE Il BRASILIA-DF CEP: 70830-200 TEL: 2028-5564/5045
Email: ouvidoria.hub@ebserh.gov.br
Hospital Universitario de Brasilia - Universidade de Brasilia
Pagina 3



GOVERNO FEDERAL

B unB | HUB e DIRSSIL

PAIS RICO E PAIS SEM POBREZA

APRESENTACAO

Um dos canais de relacionamento do HUB-UnB com o cidadao é a Ouvidoria. Criada
em 2006, a Ouvidoria vem passando por melhorias continuas desde junho de 2013, e
hoje conta uma estrutura de mais de 50 metros quadrados, equipe capacitada e um
Sistema Eletronico de Atendimento, o SIG-Ebserh. A Unidade é membro da Rede
Nacional de Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais (RNOHUF), na qual
estdo inseridos todos os HUF’s sob gestao administrativa da Ebserh. A Ouvidoria do
HUB-UnB é um 6rgdo de comunicacdo com dirigentes, corpo docente e discente,
pesquisadores, professores e alunos, prestadores de servicos, fornecedores,
colaboradores e, claro, os cidadaos. Com Regimento aprovado em 2013 pela Equipe
de Governanga, hoje a Ouvidoria do HUB-UnB tem as seguintes atribuicoes:

1. Receber as manifestagdes apresentadas pelos interessados, pacientes ou
colaboradores, tratando com absoluta confidencialidade as informagdes,
dando-lhes o devido encaminhamento, mesmo as anénimas, caso as razoes do
anonimato sejam consideradas justificaveis;

2. Rejeitar e determinar o arquivamento de manifestagdes improcedentes;

3. Atender o manifestante com cortesia e respeito, sem discriminacao ou pré-
julgamento, dando-lhe resposta a questdo apresentada, no menor prazo
possivel e com objetividade;

4. Agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica, resguardando o
sigilo das informacdes;

5. Encaminhar a area de gestdo de pessoas do HUB-UnB os empregados e
servidores que desejam tratar de assuntos de natureza trabalhista, seja de
interesse individual ou coletivo.

Desde outubro de 2013, a Ouvidoria do HUB-UnB realiza periodicamente a Pesquisa
de Satisfacdo dos Usudrios, uma iniciativa da Ouvidoria Geral da Ebserh da qual
participam todos os HUF’'s da RNOHUF.

Funcionamento: de segunda a sexta-feira, das 08h as 12h e das 14h as 18h

Canais de Atendimento

Sistema Eletronico de Atendimento (SIG-Ebserh)
http://hub.ebserh.gov.br

Email:
ouvidoria.hub@ebserh.gov.br

Telefone:

55 (61) 2028.5564

55 (61) 2028.5045

INTRODUCAO

O presente relatério traz os nimeros de atendimento da Ouvidoria do Hospital
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Universitario de Brasilia (HUB) em abril de 2016. No total, foram registradas 190
demandas por meio do Sistema de Atendimento Eletronico da Ouvidoria.
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Finalizada Aguardando Resposta do Setor Arquivada sem Resposta

Observacdo 1: Cinco demandas foram arquivadas sem resposta pelos seguintes
motivos: demandas duplicadas, informag¢des insuficientes e paciente orientada
pessoalmente na Ouvidoria.
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PRAZO DE RESPOSTA
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30,00% 26,50%
20,00%
10,00%

0,00%
Dentro do Prazo Fora do Prazo

Observacao 2: Prazo de resposta ao cidadao é de 20 dias, conforme Lei 12.527/2011,
Art. 11, § 1°.

TABELAS

Tabela 1. Reclamacgdes por geréncia, divisdo, setor e assunto entre 01 e 30/04/2016

Tipo Geréncia Divisao Setor/Unidade| Assunto N
Demora na
entrega do 46
Unidade de | resultado
Diagndstico por | Erro na
Imagem entrega do 1
resultado de
exame
Falta de
material 5
médico
Reclamacao GAS Di Ap,01t(l) Falta! de 3
lagnostico e | goor- de Apoio medicamento
Terapeutico Terapéutico | Qualidade do
material 1
médico
Atendimento
da Farmacia 1
Unidade de |Demorana
Laboratério de | €ntrega do
Anatomia resultado 2
Patolégica

SGAN 604/605 HUB — UNIDADE Il BRASILIA-DF CEP: 70830-200 TEL: 2028-5564/5045
Email: ouvidoria.hub@ebserh.gov.br
Hospital Universitario de Brasilia - Universidade de Brasilia
Pagina 6



OVERNO FEDERAL

B unB | HuB EBSERH "se

HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS PAIS RICO E PAIS SEM POBREZA

Tabela 1. Reclamacgdes por geréncia, divisao, setor e assunto entre 01 e 30/04/2016

Tipo Geréncia Divisdo Setor/Unidade Assunto N
Unidade de |Atendimento de
Laboratorio de | Enfermagem 9
Analises
Clinicas
Apoi ] Comportamento
Di polo Umd.a_de c{e inadequado de 1
lagnostico e Reabilitagdo | profissional
Terapéutico
Divisdo de | Coleta de
Apoio material
Diagnéstico e | 1@boratorial 1
Terapéutico
Clinica Médica |Atendimento de
Enfermagem 4
Agendamento
de cirurgia 3
Unidade de |Informagdes
Cirurgia Geral |sobre
agendamento 2
de cirurgia
Reclamacio GAS Gestio do Qgi?iimiznto
Cuidado & 5
Uni(,iade de  ['Atendimento
Satdeda | op yrganciae 2
Mulher emergeéncia
Agendamento
de consulta 1
Atendimento
Unidade da médico 1
Crianca e do
Adolescente | Atestado
Médico 1
Desacato
1
Unidade de
Cabega e Agendamento
Pescoco de cirurgia 1
Agendamento
de consulta 1
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Tipo Geréncia Divisao Setor Assunto N
Unidade de | Assédio Moral 1
Saude Bucal
Localizacdo de
Prontudrio
4
Agendamento
de cirurgia 3
Setorde  [Agendamento
Regulacdoe |de exames 3
Avaliacdo em
Enfermagem Satide Agendamento
3
de consulta
Solicitacdo de
agendamento 1
de consulta
Solicitacdo de
documentos 1
Reclamacio GAS Atendimento
Divisio de |de Enfermagem 3
Enfermagem |Escala de
Trabalho 2
Dificuldade no
relacionamento | -
profissional
Atendimento
médico 2
Médica Solicitacdo de
melhorias na 2
infraestrutura
Agendamento
de cirurgia 1
Avaliacao de
Desempenho 1
Geréncia de Atengdo a Satide | Desacato 1
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Tipo Geréncia Divisao Setor Assunto N
. Setor de Falta de
Apoio . .
. o Apoio material
Diagnostico e O ‘1
Terapéutico e Terapéutico |médicoe
GAS/GAD* L mobiliario 5
Logistica e
Setor de
Infraestrutura
. Infraestrutura
Hospitalar .
Fisica
Falta de
iluminagao
3
Instalagdo de
equipamento - 3
Setor de ar condicionado
Infraestrutura =
. Manutengao
Fisica . 2
. Predial
Logistica e
Infraestrutura Estacionamento
Hospitalar para deficientes 1
Mobilidrio 1
Reclamacgdo | GAD :
Equipamento
com defeito 1
Falta de agua 6
Setorde | Rouparia 1
Hotelaria Mobiliario 1
Hospitalar | Atendimento de
Limpeza 1
Furto - veiculo
4
Ma condicdes
. de veiculos 3
. . Unidade de
Administrativa . :
. . Apoio Atendimento de
Financeira . ~
Operacional |Recepgao - 2
Vigilante
Atendimento de
Recepcao - 1
Recepcionista

SGAN 604/605 HUB — UNIDADE Il BRASILIA-DF CEP: 70830-200 TEL: 2028-5564/5045
Email: ouvidoria.hub@ebserh.gov.br
Hospital Universitario de Brasilia - Universidade de Brasilia

Pagina 9



Tabela 1. Reclamacgdes por geréncia, divisao, setor e assunto entre 01 e 30/04/2016

e UnB | HUB EBSERH

Ministério da
Educagdo

OVERNO FEDERAL

PAIS RICO E PAIS SEM POBREZA

Tipo Geréncia Divisdao Setor/Unidade| Assunto N
Demora no
atendimento 1
Administrativa Unxla(()ii((e) de Atendimepto 1
Financeira pol de maqueiros
Operacional
Extravio de
bem pessoal 1
GAD —
Regularizagdo
de Pagamento | q
Reclamagio Gestdo de Pessoas
Solicitacdo de
pagamentode | 1
beneficios
Desacato
1
. Al Ouvidoria o
Superintendéncia Solicitacdo de
pagamentode | q
beneficios
Total 157

Tabela 2. Solicitagdes por geréncia, divisdo, setor e assunto entre 01 e 30/04/2016

Tipo Geréncia Divisao Setor Assunto N
Agendamento
de Consulta
2
Setor de
Regulacdoe | Agendamento
Avaliacdo em | de Cirurgia 1
Saude p
Enfermagem Informacoes
sobre 1
realizacdo de
Solicitacdo GAS cirurgia
Unidade de | Marcacdo de
Gestdo de Consulta 1
Leitos e
Ambulatdrios
Unidade de | Agendamento
Saude da de Cirurgia 1
Gestdo do Cuidado Mulher
Unidade de | Agendamento
Cirurgia Geral |de Cirurgia 1
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Tabela 2. Solicita¢des por geréncia, divisdo, setor e assunto entre 01 e 30/04/2016

(continuacdo
Tipo Geréncia Divisao Setor Assunto N
Unidade de | Solicitacdo de
Oncologia medicamento 1
Gestio do Cuidado Uni_dade do |Informagdes
Sistema sobre
o L 1
GAS Urinario realizacdo de
cirurgia
o Unidade de | Atividades
Apoio Diagnostico e | Reabilitagdo | Fisicas para 1
Terapéutico colaboradores
. Divisdo de Falta de
Logistica e Logisticae |sinalizagdo
Infraestrutura Infraestrutura 1
Hospitalar Hospitalar
Quadro de
Pessoal 1
Solicitacao GAD
o Informacoes
Divisdo de sobre processo
Gestdo de Pessoas Gestao de de 1
Pessoas movimentacio
Solicitacdo de
Informacio - 1
Concurso
. Divisdo de Manutengio
Logistica e Logisticae | Predial
Infraestrutura Infraestrutura 1
Hospitalar Hospitalar
Residéncia )
Geréncia de Ensino e Gerer?aa de | Médica
GEP . Ensino e -
Pesquisa . Ensino e
Pesquisa Pesqui 1
quisa
Total 18
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Tabela 3. Elogios por geréncia, divisdo, setor e assunto entre 01 e 30/04/2016
Tipo Geréncia Divisao Setor Assunto
Divisdo de Elogio
Enfermagem Enfermagem/
Clinica Médica
Unidade da Elogio
Gestao do Cuidado Crianca e do
Adolescente
Elogio
Divisdo de
GAS Apoio Diagnéstico e _ Apoio
AL ~ Diagnostico e
Terapéutico/ Gestdo T -
do Cuidado/ Médica erap gu~t1co/
Divisao
Psicossocial/
Divisdo Médica
Elogio
B ] Setor de
Elogio Gestdo d9 Quldado / Urgéncia e
Médica Emergéncia/
Divisdo Médica
Elogio
Cirurgia Geral/
Setor de
Gestdo do Cuidado/ Hqtelarla/
Logisti Unidade de
ogistica e Reabilitacao/
GAS/ Infraestrutura ]e;% : 1~a<;§o
GAD Hospitalar/ Apoio 1visao de
Diaenésti Logistica e
gnostico e
T P Infraestrutura
erapéutico .
Hospitalar/
Unidade de
Nutricao
Clinica/ Divisao
de Enfermagem
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Tabela 3. Elogios por geréncia, divisao, setor e assunto entre 01 e 30/04/2016

(continuagdo
Tipo Geréncia Divisao Setor Assunto N
Elogio
Unidade de
Laboratério de
Andlises
Clinicas/
Apoio Diagnéstico e UnidAad? de
Terapéutico/ Gestdo UrgenAC1a.e
Elogio GAS/ do Cuidado/ Em(?rgenaa/ )
g GAD Administrativa e Umdad.e de
Financeira/ Médica/ qulo
Enfermagem Operacional/
Divisao
Médica/
Unidade de
Nutri¢ao
Clinica/ Divisao
de Enfermagem
Total 8

Tabela 4. Dentncias por geréncia, divisdo, setor e assunto entre 01 e 30/04/2016

Tipo Geréncia Divisao Setor Assunto N
Solicitacdo de
GAS Médica Divisao Médica | elhorias na 1
- infraestrutura
Denuncia P =
o _ Geréncia de Relacao
GEP Geréncia de .Ensmo € | Ensino e médico- 1
Pesquisa Pesquisa paciente
Total 2

Tabela 5. Sugestao por geréncia, divisdo, setor e assunto entre 01 e 30/04/2016

Tipo Geréncia Divisao Setor Assunto N
Setor de Atendimento
~ . .. | Setorde Gestdo |Gestdo da em
Sugestdo |Superintendéncia ~ ~ ) - 1
da Informacdo e |Informagdoe |informatica
Informatica Informatica
Total 1

Observacao 3: Ha cinco reclamacdes que foram registradas com dois assuntos de
diferentes setores (GAS/GAD).

SGAN 604/605 HUB — UNIDADE Il BRASILIA-DF CEP: 70830-200 TEL: 2028-5564/5045
Email: ouvidoria.hub@ebserh.gov.br
Hospital Universitario de Brasilia - Universidade de Brasilia

Pagina 13




