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FOSPITATE ANINERSITAR

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 2017

Etica

Transparéncia

Compromisso Social
Solidariedade
Responsabilidade Ambiental
Compromisso com a exceléncia
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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 Eletrénico
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
gestdo administrativa da Ebserh. A Ouvidoria do HUB-UnB é um érgao de comunica¢do com
dirigentes, professores e alunos, pesquisadores, 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 atribuicdes:

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

2. Rejeitar e determinar o arquivamento de manifesta¢cdes improcedentes;

3. Atender o manifestante com cortesia e respeito, sem discrimina¢do 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 informacgdes;

5. Encaminhar a drea de gestao 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 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
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INTRODUCAO

O presente relatério traz os numeros de atendimento da Ouvidoria do Hospital
Universitario de Brasilia (HUB) no ano de 2017. No total, foram registradas 1.876
demandas por meio do Sistema de Atendimento Eletronico da Ouvidoria. Destas, 60
foram arquivadas sem resposta e 02 foram classificadas como improcedentes.

Total de demandas em 2017

2%

1%

BRECLAMACAO ®SUGESTAO ®ELOGIO =SOLICITACAO mDENUNCIA
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1. RECLAMACAO

Foram registradas 1.353 reclamagdes no ano de 2017, representadas nos graficos a
seguir.

1.1 Geréncia de Atencao a Saude

1.1.1 Divisao de Gestao do Cuidado

Na Unidade de Cabeca e Pescogo foram registradas 54 demandas no ano de 2017.

= Comportamento inadequado de profissional

= Agendamento de cirurgia

= Informagdes sobre realizacido de cirurgia
Agendamento de consulta

= Atendimento médico

= Atendimento médico e de enfermagem

® Localizagdo de documento

® Demora na entrega de resultado

® Emissao de relatorio

m Agendamento de exame

= Falta de material médico

= Demora no atendimento
» Manutencdo -implante coclear
= Solicitagdo de informacao

Q-

No Ambulatdério de Gastroenterologia foi registrada 01 demanda, referente
atendimento médico, no ano de 2017.

Na Unidade de Hematologia foram registradas 02 demandas, referentes a
atendimento médico, no ano de 2017.

Na Unidade de Cardiovascular foram registradas 14 demandas no ano de 2017.

-

= Agendamento de consulta

» Agendamento de exame

= Atendimento médico
Atendimento ao publico

= Atendimento de enfermagem

m Realizacdo de exame

m Efetivacdo de exame
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Na Unidade da Crianca e do Adolescente foram registradas 02 demandas, uma em
relacdo a agendamento de consulta e outra a gestdo de pessoas, no ano de 2017.

Na Unidade de Clinica Geral foram registradas 15 demandas no ano de 2017.

® Atendimento de enfermagem
= Atendimento médico

= Informagdes sobre agendamento de cirurgia .
= Comportamento inadequado de profissional
= Comportamento inadequado de paciente

= Realizacdo de exame

Na Unidade do Sistema Respiratorio foram registradas 07 demandas, cinco em
relacdo a troca de receitas e duas a agendamento de consultas, no ano de 2017.

Na Unidade de Satide da Mulher foram registradas 34 demandas no ano de 2017.

N

= Atendimento médico

= Agendamento de consulta

= Agendamento de cirurgia

= Atendimento de enfermagem

= Solicitacdo de informacio

» Informacgdes sobre realizacdo de cirurgia

= Atendimento em urgéncia e emergéncia

= Atendimento de enfermagem

= Solicitagdo de documentos
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= Atendimento médico

» Agendamento de consulta

» Agendamento de cirurgia

= Fluxo de atendimento

= Conflito entre colaboradores
= Demora no atendimento

m Solicitacdo de documentos

® Tratamento médico - Quimioterapia
m Realizacao de procedimento
= Solicitagdo

= Atendimento de recepcdo

= Atendimento ao publico

= Atendimento de enfermagem

Falta de atendimento

= Atendimento médico
= Agendamento de consulta

» Agendamento de cirurgia

« Informagdes sobre realizacdo de cirurgia

= Emissao de relatério

» Atendimento de enfermagem
Realizagdo de cirurgia

= Comportamento de profissionais

» Reagendamento de exames
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Na Unidade de Oncologia foram registradas 28 demandas no ano de 2017.

Ministério da
Educag¢éo

Na Unidade de Cirurgia Geral foram registradas 47 demandas no ano de 2017.
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FOSPITATE ANIVERRITAR

Na Unidade de Saude Bucal foram registradas 16 demandas no ano de 2017.

= Colocagdo de protese

» Agendamento de consulta
= Desacato

= Falta de material médico
= Atendimento de recep¢io
= Atendimento telefonico '

= Reagendamento de consulta '

= Atendimento em odontologia ‘l

= Remarcacdo de consulta

= Localizagdo de prontudrio

Na Unidade de Pronto Socorro foram registradas 26 demandas no ano de 2017.

= Solicitacdo de documento

» Atendimento de enfermagem

= Atendimento médico

= Furto

J

= Atendimento em urgéncia e emergéncia
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Na Unidade Materno Infantil foram registradas 14 demandas no ano de 2017.

» Atendimento médico

= Acesso de visitante

= Atendimento de enfermagem

= Troca de profissional

m Escalas de trabalho

= Comportamento inadequado de profissional
= Doula

= Falta de atendimento médico

No Ambulatdrio de Dermatologia foram registradas 04 demandas, uma referente
a atendimento médico e trés a agendamento de consultas, no ano de 2017.

Na Unidade de Saide Mental foram registradas 03 demandas, sendo duas
referentes a atendimento médico e uma a agendamento de consulta, no ano de 2017.

Na Unidade do Sistema Urinario foram registradas 04 demandas no ano de 2017.

Na Divisao de Gestdo do Cuidado foram registradas 02 demandas no ano de 2017,
uma em relacdo a dificuldade no relacionamento profissional e outra a atendimento
médico.

= Agendamento de consulta

= Atendimento médico

= Atendimento Hemodialise

= Agendamento de exame
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1.1.2 Divisao de Apoio Diagndstico e Terapéutico

Na Unidade de Diagndstico por Imagem foram registradas 489 demandas no ano
de 2017.

# Outros "
= Atendimento médico “
= Atendimento ao publico
= Agendamento de exame
= Comportamento inadequado de profissional

= Demora na entrega do resultado

= Realizacdo de exames

Na Unidade de Abastecimento Farmacéutico foram registradas 51 demandas no
ano de 2017.
= Falta de medicamento
= Dificuldade no fluxo de atendimento
= Falta de material médico
= Troca de material médico
Atendimento de farmacia

= Correcdo de dados

Fluxo de Atendimento
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Na Unidade de Nutricdo Clinica foram registradas 15 demandas no ano de 2017.

= Atendimento refeitério
» M4 qualidade da alimentagao

= Atendimento de nutricio

= Comportamento inadequado de profissional

Na Unidade de Laboratdrio de Analises Clinicas foram registradas 11 demandas
no ano de 2017.

= Resultado de exame online

» Demora no atendimento ‘
® Atraso na entrega do resultado

= Realizacao de exame

Falta de comunicagao

» Agendamento de exame

= Comportamento inadequado de profissional

Na Unidade de Anatomia Patoldgica foram registradas 05 demandas no ano de
2017, quatro em relacdo a atraso no resultado e uma a conflito entre colaboradores.
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Na Unidade de Reabilitacao foram registradas 9 demandas no ano de 2017.

= Dificuldade no relacionamento profissional

= Comportamento inadequado de profissional

= Realizacdo de exame

= Agendamento de consulta

Atendimento

» Atendimento Terapia Ocupacional

Na Unidade Psicossocial foram registradas 03 demandas no ano de 2017, uma em
relacdo a falta de profissional médico, uma a comportamento inadequado de
profissional e outra a dificuldade no relacionamento profissional.

Na Unidade de Medicina Nuclear foram registradas 16 demandas no ano de 2017.
= Agendamento de exame
= Ministério Publico
= Atendimento de enfermagem
= Comportamento inadequado de profissional
Demora na entrega do resultado

= Demora no atendimento
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No Centro de Endoscopia foram registradas 8 demandas no ano de 2017.
® Atendimento ao publico
® Agendamento de exame
= Atendimento médico

= Realizacdo de cirurgia

= Atendimento de enfermagem

No Setor de Apoio Terapéutico foram registradas 13 demandas no ano de 2017.

= Atendimento de farmacia
= Conflito entre colaboradores
= Horario de atendimento da farmacia

= Falta de material médico

Na Unidade de Cuidados Intensivos e Semi-intensivos foram registradas 05
demandas no ano de 2017.

® Atendimento de enfermagem
» Horéario de Visita
= Comportamento Inadequado de profissional

= Atendimento de fisioterapia

= Quadro de pessoal
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HOSPITAL PANIVERBITARISN UG

Na Unidade de Bloco Cirargico foram registradas 04 demandas no ano de 2017.

» Comportamento inadequado de profissional
= Falta de material médico
» Atendimento médico

= Falta de atendimento

Na Divisdo de Apoio e Diagndstico Terapéutico foram registradas 06 demandas
no ano de 2017.

= Dificuldade no relacionamento profissional

m Solicitagdo de esclarecimentos

= Conflito entre colaboradores

= Assédio moral

Na Unidade de Transplante foi registrada 1 demanda sobre agendamento de
consulta, no ano de 2017.

Na Unidade de Cirurgia Toracica foi registrada 1 demanda sobre atendimento
médico, no ano de 2017.
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1.1.3 Divisao Médica

Na Divisao Médica foi registrada 01 demanda no ano de 2017 em relacdo a
Comportamento Inadequado de Profissional.

1.1.4 Setor de Regulaciao e Avaliacao em Saude

No Setor de Regulacao e Avaliacdo em Satde foram registradas 24 demandas no
ano de 2017.

» Agendamento de consulta

= Agendamento de exame

= Reposicao de profissional
Solicitagdo de esclarecimentos
Agendamento de cirurgia

= Atendimento médico

Troca de profissional

No Centro de Documentagdo Médica e Arquivo foram registradas 16 demandas
no ano de 2017, sendo 14 sobre localizagdo de prontuario, uma sobre localizacao de
exame e uma sobre cépia de prontuario.

No Unidade de Gestdo de Leitos e Ambulatodrios foram registradas 149 demandas
no ano de 2017.

» Agendamento de exame
= Agendamento de Consulta
= Atendimento ao publico
Atendimento telefonico
= Comportamento inadequado de profissional
= Falta de atendimento

Agendamento de cirurgia
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1.2 Geréncia Administrativa

Na Geréncia Administrativas foram registradas 2 demandas, um pedido de acesso
a informacgdo e uma sobre gestao de pessoas, no ano de 2017.

1.2.1 Divisdao Administrativa Financeira
Na Unidade de Apoio Operacional foram registradas 83 no ano de 2017.

= Furto

= Atendimento de recepg¢ao

= Atendimento de vigilante

= Atendimento de recepgio e vigilante
Visita religiosa

= Faltade seguran¢a no HUB-UnB

= Auséncia de seguranca

= Extravio de documento

m Utilizacdo do Refeitdrio

= Atendimento de transporte

1.2.2 Divisao de Logistica e Infraestrutura Hospitalar

No Setor de Infraestrutura Fisica foram registradas 09 no ano de 2017.

= Estrutura Fisica

= Equipamento sujo

= Infraestrutura fisica

= Equipamento com defeito
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No Setor de Engenharia Clinica foram registradas 19 demandas no ano de 2017.

= Solicitacdo de melhorias na Infraestrutura

= Equipamento com defeito

No Setor de Hotelaria Hospitalar foram registradas 22 demandas no ano de 2017.

M

= Higienizagdo

= Dedetizacdo

= Comportamento inadequado de profissional
Furto
Fornecimento de 4gua

= Fornecimento de roupa de cama

= Atendimento de limpeza

= Falta de insumos

= [nstalagdes fisicas

= Servico de lavandeiria

Na Unidade de Almoxarifado foram registradas 07 demandas, quatro relacionadas
a falta de insumos e trés a falta de material médico, no ano de 2017.
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1.2.3 Divisdo de Gestao de Pessoas

Na Divisdo de Gestdo de Pessoas foram registradas 33 demandas no ano de 2017.

),

® Quadro de pessoal

m Regularizacdo de pagamento

m Registro de ponto

= Ponto eletrénico com defeito

= Concurso Publico

= Homologacdo de Atestado '

m Diversos

1.3 Geréncia de Ensino e Pesquisa

Na Geréncia de Ensino e Pesquisa foram registradas 7 no ano de 2017.
= Conflito entre profissionais .
= Atendimento médico
= Comportamento inadequado de profissional

= Ensino e pesquisa - residentes

= Falta de [luminagdo
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1.4 Superintendéncia

Foram registradas 21 demandas na Ouvidoria no ano de 2017. Os percentuais
abaixo referem-se as demandas cujas respostas foram produzidas pela proria
Ouvidoria com base em informagdes ja adquiridas anteriormente.

» Desacato
® Acesso a capeldo

= Atendimento ao publico

Por fim, na Reprografia foram registradas 2 demanda sobre comportamento
inadequado de profissional e no Setor Juridico uma demanda sobre atestado
médico, no ano de 2017.

Foram encaminhadas a Ouvidoria Geral da Ebserh 2 demandas uma em relagdo a
progressdo e uma solicitacao de informacgdo, no ano 2017.

Podemos observar maior quantitativo de demandas na Unidade de Diagnéstico por
Imagem com 36% do total das reclamagdes e no Unidade de Gestdo de Leitos e
Ambulatérios com 11% do total de reclamag¢des. Ambos pertencem a Geréncia de
Ateng

2  SOLICITACAO

Foram registradas 277 solicitagcdes no ano de 2017, representadas nos graficos a
seguir.

2.1 Geréncia de Atengdo a Saude

2.1.3 Setor de Regulacao e Avaliacdo em Saude

No Setor de Regulagdo e Avaliagdo em Saude foram registradas 60 demandas no ano
de 2017.
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= Agendamento de cirurgia
= Agendamento de consulta
= Agendamento de exame

Atendimento médico

Informagdes sobre ambulatério de
Dermatologia
® Informagdes sobre atendimento
1%
= Informacgdes sobre exames '
1%

~ o . . 1%
® Informacgdes sobre realizagdo de cirurgia
® Localizagdo de prontuario

m Pedido de acesso a informagéo

Na Divisao de Gestao do Cuidado foram registradas 64 demandas no ano de 2017.

oy

—— %

Acesso de acompanhante
= Agendamento de cirurgia
= Agendamento de consulta
Atendimento médico
= Atendimento de Urgéncia e Emergéncia
= Emissdo de relatério
Informacgéo de atendimentos
m [nformacdes quanto a determinacdo de
responsabilidades por intercorréncias
= Informacdes sobre parto

® [nformacgdes sobre pré-natal

= [nformagdes sobre realizacdo de cirurgia

® Repouso para residentes

= Ressarcimento

= Pedido de acesso a informacgao
Solicitacdo de documentos

= Solicitagdo de informagio

m Solicitagdo de melhorias na Infraestrutura fisica

= Tratamento médico
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Na Divisao de Apoio Terapéutico foram registradas 07 demandas no ano de 2017.

= Informagdes sobre horario de atendimento
= Pedido de acesso a informacgio
= Agendamento de consulta

= Realiza¢do de exame

= Dificuldades no relacionamento profissional

= Agendamento de exame

Na Divisao de Enfermagem foi registrada 1 solicitacdo de informacao e na Divisao
Médica foi registrado 1 pedido de acesso a informacgdo no ano de 2017.

2.2 Geréncia Administrativa

Na Divisdo Administrativa Financeira foram registradas 14 demandas no ano de
2017.

= Solicitacdo de documento

= Furto

m Visita religiosa
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Na Divisao de Logistica e Infraestrutura Hospitalar foi registrada 1 demanda, em
relacdo a falta de insumos, no ano de 2017.

Na Divisao de Gestao de Pessoas foram registradas 88 demandas no ano de 2017.

= Pedido de acesso a informagéo
= Concurso Publico

= Gestao de pessoas

= Greve

= Movimentagdo de colaborador
= Pagamento

= Pagamento de beneficio

= Progressao

® Quadro de pessoal

2.3 Geréncia de Ensino e Pesquisa

Na Geréncia de Ensino e Pesquisa foram registradas 25 demandas no ano de 2017.

= Solicitacdo de informacao Informacgao
= Informacdes sobre residéncia médica \

= Informagdes sobre estagio

= Informagdes sobre contato

= Pedido de acessoa informacao

= Ensino e pesquisa
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2.4 Superintendéncia

Na Ouvidoria, ligada diretamente a Superintendéncia, foram registradas 08
demandas no ano de 2017.

= Solicitagdo de Informacéo

» Pedido de acesso a informagao
» Informacgdes sobre a Ouvidoria
= Informacgdes sobre governanga

organizacional

® Pagamento Indevido

A Ouvidoria Geral da Ebserh foram encaminhadas 5 demandas, relacionada a
progressao, no ano de 2017.

3 SUGESTAO
Foram registradas 09 sugestdes no ano de 2017, representadas no grafico a seguir.
= Volume do som do radio de chamada
® Troca de profissional
= Atendimento no refeitério
= Instalagdes fisicas
= [nstalagdes fisicas
= Manutencao predial

= Troca de profissional

= Correcao de dados
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4 DENUNCIA

Foram registradas 40 dentncias no ano de 2017.

4.1 Geréncia de Atencdo a Saude

Na Geréncia de Atencao a Saude foram registradas 26 demandas no ano de 2017.
m Abuso de autoridade
Agendamento de consulta
Assédio moral
Atendimento Médico

= Auséncia de Staffs

= Comportamento inadequado de ‘
profissional

Conduta inadequada de profissional

= Falta de Informagdes

= [nsatisfacao no atendimento

administrativo
® Jornada de trabalho

= Ministério Publico

® Quadro de pessoal 11%

u Solicitagdo de esclarecimentos

= Tentativa de golpe
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4.2 Geréncia Administrativa

Na Geréncia Administrativa foram registradas 10 demandas no ano de 2017.
= Desvio de fung¢ao
® Acumulg¢io de cargos ‘.
= Concurso Publico

= Gestdo de pessoas

= Comportamento inadequado de
profissional
= Furto

= Manutencdo Predial “

4.3 Geréncia de Ensino e Pesquisa

Na Geréncia de Ensino e Pesquisa foi registradas 1 denuncia sobre postura
inadequada de profissional, no ano de 2017.

4.4 Superintendéncia

Na Superintendéncia foi registrada 1 dentncia sobre dificuldades no
relacionamento profissional, no ano de 2017.

A Ouvidoria Geral da Ebserh foram encaminhadas 2 dentncias, uma referente a
quadro de pessoal e uma a escala de trabalho.
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5 ELOGIO

Foram registradas 185 elogios no ano de 2017, representadas no grafico a seguir.

Qualidade no atendimento

® Adogdo do sistema de senhas

m Assisténcia ao paciente
Atendimento ao publico

= Atendimento de enfermagem

» Infraestrutura fisica

® Infraestrutura

= Atendimento de fisioterapia

= Atendimento de limpeza

= Bom desempenho de profissional
Atendimento de nutri¢cio

m Atendimento de recepcionista

= Atendimento no Setor de Estomaterapia

= Atendimento na terapia ocupacional

® Atendimento médico
Atendimento de vigilante
Atendimento do Setor de Hemodialise

= Diversos

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

Pagina 27



DB unB | HUB EBSERH "maas

Pesquisa de Satisfacao

A Pesquisa de Satisfagdo dos Usudrios do Hospital Universitario Federal é uma
iniciativa da Ouvidoria Geral da Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares -
Ebserh e tem por objetivo avaliar a percepc¢ao de satisfacdo dos usuarios do HUB-
UnB.

A pesquisa é aplicada a usuarios maiores de idade, nos ambulatérios I, II e III, bem
como nas internagdes: Clinica Pediatrica, Clinica Cirturgica, Clinica Médica e
Maternidade.

O instrumento utilizado é um questionario estruturado, composto por 7 perguntas,
que abrangem assuntos como estrutura fisica do hospital, atendimento e grau de
satisfacdo. A pesquisa foi aplicado em dois momentos do ano de 2016, no 12 ciclo
que compreende o periodo de 02/05/17 a 07/07/17 e no 22 ciclo, que
compreende o periodo de 02/10/17 a 23/11/17, com uma amostragem de 623
entrevistados no primeiro ciclo e 637 entrevistados no segundo ciclo.

A seguir, os graficos comparativos dos resultados da pesquisa em seu primeiro e
segundo ciclo, do ano de 2017.
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Higiene, limpeza e organizacao do

Hospital
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Atendimento da equipe de saude:
gentileza e tratamento de saude
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Atendimento Geral
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