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1. OUVIDORIA HC/UFPE

A Ouvidoria do Hospital das Clinicas da Universidade Federal de Pernambuco —
HC/UFPE é um canal de comunicacado direto com o cidaddo, um espac¢o de participacao
social que permite a cooperacgao ativa dos cidadaos no controle da qualidade dos servigos
publicos. Funciona como um agente promotor de mudancgas, o que favorece uma gestao
flexivel e voltada para a satisfacdo das necessidades do cidaddo, além de contribuir para a
garantia de uma prestacdo de servicos publicos de qualidade e para a efetivacdo de
direitos.

1.1 Objetivos
| — Receber, analisar, encaminhar e responder ao cidadao as suas demandas;
Il — Fortalecer a cidadania ao permitir a participacao do cidadao;

lll — Garantir ao cidadao o direito a informacéo.

1.2 Competéncias

| - Receber e encaminhar as manifestacdes dos usuarios, que sao: reclamacdes,
sugestdes, elogios, solicitacdes e dendncias;

Il - Acompanhar as providéncias adotadas pelos setores competentes, mantendo o
interessado informado desse procedimento, quando solicitado;

lIl — Propor, ao Superintendente do HC/UFPE, mudancas para melhorias no funcionamento
do hospital, de acordo com: sugestdes dos usuarios; pesquisa de satisfacdo; edicao,
alteracdo ou revogacdo de atos normativos internos. Visando a simplificacdo e
aprimoramento das atividades realizadas;

IV - Contribuir para a resolugdo de problemas administrativos oferecendo alternativas e
informacdes sobre as normas internas vigentes, buscando sempre o dialogo entre as
partes;

V - Realizar, em casos de conflitos de interesses, mediagéo entre as partes envolvidas, sem
gualquer poder de arbitragem, ficando essa responsabilidade a cargo do Superintendente,
quando for o caso;

VI — Interagir com os diversos setores do hospital;
VII — Organizar 0s mecanismos e canais de acesso dos interessados a Ouvidoria;

VIII — Gerir o Servigo de Informagéo ao Cidadao (SIC) nos termos da Lei n® 12.527, de 18
de novembro de 2011 e regulamentacdo complementar.



1.3 Canais de Acesso

As manifestacdes dos usuarios sdo recebidas presencialmente, telefone, e-mail,
carta, caixa de coleta e Fala.BR. Elas sdo analisadas e em alguns casos solucionadas no
mesmo momento, de acordo com as competéncias para prestar orientacoes e informacoes
sobre determinados assuntos institucionais. As manifestagdes sdo encaminhadas para
chefias dos setores quando se tratam de assuntos de competéncias dos setores para
responderem.

1.4 Sistemas Utilizados

e Fala.BR (Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéao)

goubr

Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

nnnnn jo  Cadastr Ouvidoriasgov  Ajuda~

O que vocé quer fazer?
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EBSERH

[ Lembrar Ao
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e Ouve UFPE (Sistema de Ouvidoria da Universidade Federal de Pernambuco)
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e Painel Resolveu (Ferramenta para acompanhamento das Manifestacbes da
Ouvidoria)

painel

resolveu?
manifestagbes
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1.5 Definicdo dos Tipos de Manifestacdes do Usuario

As manifestacdes sao classificadas como: reclamacgao, solicitagdo, sugestao, elogio
dendncia.

RECLAMACAQ: Relato de insatisfacédo em relacdo as acdes e servicos no hospital;

SOLICITACAQ: Requerimento de informacées, orientacdes ou esclarecimentos de dlvidas
dos servicos prestados pelo hospital;

SUGESTAO: Propor ac¢des consideradas Uteis para melhoria do hospital;

ELOGIO: Demonstracédo da satisfacdo ou agradecimento por algum servico prestado pelo
hospital;

DENUNCIA: Apontar irregularidades na administracéo e atendimento do hospital.

COMUNICACAQ: As reclamacdes e denuncias registradas de forma anénima s&o
classificadas como comunicacgao.




1.6 Nossa Equipe

Isabel Cristina de Freitas Barros

Ouvidora e Autoridade de Monitoramento
da LAI

Lucas de Oliveira Cirilo

Assistente Administrativo

Vanessa Gomes Barbosa Borges

Assistente Administrativo

1.7 Contatos

Telefones: (81) 2126-3645 / 2126-3956

e-mails: ouvidoriahc@ufpe.br ; ouvidoria.hcpe@ebserh.gov.br

@/


mailto:ouvidoriahc@ufpe.br
mailto:ouvidoria.hcpe@ebserh.gov.br

2. ATIVIDADES REALIZADAS

Realizacéo de 1 ciclo da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario. Foi elaborado o
relatério com resultados desse ciclo, sendo encaminhado a Superintendéncia do
HC/UFPE e disponibilizado no site HC-UFPE/Ebserh, no link Ouvidoria. O
resultado da pesquisa também é apresentado a reunido do colegiado;

Cobranca de solucgdes das respectivas areas mais demandas na PSU,

Monitoramento, encaminhamento aos responsaveis das demandas do sistema
e-SIC (Servico de Informacdo ao Cidadéo), em conformidade com a Lei de
acesso a Informacéo (Lei n® 12.527/2011), assim como, do Fala.BR;

Participacdo da equipe da Ouvidoria em cursos de capacitacdo continua em
temas relacionados a Ouvidoria,;

V Encontro Anual Rede Nacional de Ouvidores dos Hospitais Universitarios
Federais — RNOHUF Brasilia — DF: 02 a 06 de setembro de 2019;

VI Encontro dos Servigos de Informacfes aos Cidadaos (SICs) das Instituicbes
Publicas de Ensino Superior e Pesquisa do Brasil- Brasilia/DF: 16/10/2019 a
18/10/2019;

Participacdo em todas as videoconferéncias nacionais 2019 com todos os
ouvidores HUS para discussao do Plano de Trabalho e Alinhamento de decisdes;

Entrega de Certificados de Elogios a todos os funcionéarios e responsaveis pelos
setores;

Atualizacdo da Carta de Servico ao Usuario do Hospital das Clinicas/UFPE;
Participacao das reunides de colegiados HC/UFPE;

Elaboracdo de relatérios (semestral, anual). O que permite diagnosticar
procedimentos e identificar gargalos para através disso buscar melhorias e
aperfeicoamentos das atividades do hospital.



3. TIPOS DE MANIFESTACOES

A Ouvidoria do HC/UFPE
registrou um total de 1994
manifestacbes, as mesmas sendo
classificadas de acordo com a tabela
01 (ao lado). Percebe-se que a maior

@ RECLAMAGAO
SOLICITACAOD
DENUNCIA

guantidade de manifestacbes foi de SUGESTAO
reclamacao e a menor quantidade foi
. ELOGIO

de sugestao.
COMUNICAGAO
D
SIMPLIFIQUE
Tabela 01

Fonte: Painel Resolveu

4. CANAL DE COMUNICACAO

Canal de Comunicacéo

2000
1800
1600
1400
1200
1000
800
600
400
200

1 7,6%)

77 (3,9%)
|

69 (3,5%)
|

Fala.BR

67 (3,3%)
[ |

Presencial e-malil Telefone

Gréafico 01

Fonte: Fala.BR

10

1.646 (82,5%)
88 (4,4%)

75 (3,8%)

4 (0,2%)

156 (7,8%)
25 (1,3%)

0 (0,0%)

2 (0,1%) 32 (1,6%)

Carta Qutros

Observa-se que no ano de 2019 a principal forma de acesso foi presencial. A

guantidade de manifestacdo através de e-mail, telefone e Fala.

BR foram préximas. As

manifestacdes classificadas como “outros” foram as recebidas através da caixa de

coleta e e-SIC.
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5. SITUACAO DAS MANIFESTACOES

Situacéao das Manifestagcoes

1777 (88,8%)

1800
1600
1400
1200
1000
800
600 204 (10,2%)
400 0
8 (0,4%) 3 (0,2%) 10 (0,5%)
200 A V- - 4 V4
0
Arquivada Cadastrada Concluida Encaminhada Prorrogada
por outra
Ouvidoria
Gréfico 02

Fonte: Fala.BR

Percebe-se que aproximadamente 90% das manifestacdes registradas foram
concluidas, 8 manifestacdes foram arquivadas devido a duplicidade. As manifestacdes
classificadas como cadastrada, encaminhada por outra ouvidoria e prorrogada ainda
nao foram finalizadas, provavelmente estédo aguardando a resposta de chefia do setor
ou validacdo da ouvidoria.

6. PAINEL “RESOLVEU? ”

O Painel Resolveu? E uma ferramenta que retine informacdes sobre manifestacdes
de ouvidoria (dendncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacdes, elogios e pedidos de
simplificacdo) que a Administracdo Publica recebe diariamente pelo sistema Fala.BR.
A aplicacdo permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida e
din&mica.

Criado pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria (CGU), o painel visa dar

transparéncia e fornecer dados que auxiliem gestores e cidaddos no exercicio do
controle por meio da participagéo social.
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Seguem abaixo os resultados do HC/UFPE — Ano 2019

manifestagoes
registradas

resolutividade
média

QUER SABER COMO ANDAM AS

satisfacao
média

OUVIDORIAS?
BORA VER temng
QUEM RESOLVEU ;) medio (dias)

Fonte: http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm

Acesso em: 16 de janeiro de 2020.


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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7. ANALISE DAS MANIFESTACOES

7.1 Reclamacao

@ RECLAMAGAO 1.646 (100,0%)

No periodo, foram recepcionadas 1646 reclamacdes, que sdo consideradas pelo
Decreto 9.492/2018 como demonstracdo de insatisfacdo. Cabe ressaltar que em um
Unico registro de reclamacdao, varias areas podem ser demandadas, como:

Divisdo de Apoio Diagndstico e Terapéutico
Diviséo de Logistica e Infraestrutura Hospitalar
Divisdo de Gestéo do Cuidado

Divisdo de Gestao de Pessoas

Unidade de Regulagéo Assistencial
Unidade do Sistema Musculoesquelético
Setor de Hotelaria Hospitalar

Geréncia Administrativa

Demais Areas

Tabela 2

Divisdo por Assunto

Assisténcia Hospitalar Conduta de Funcionario
e Ambulatorial Terceirizado
1614 (98%) 4 (0,2%)
Complexo Hospitalar Demais Assuntos
Universitario
(1,6%)
4 (0,2%)

Principais Reclamacdes

e Demora para marcacoes de consultas (principalmente: Urologia e Oftalmologia),
exames (USG’s, tomografias, RNM, campo visual e curva tensional) e cirurgias
(diversas), onde os pacientes aguardam a marcacao em fila de espera héa anos;

e Cancelamentos frequentes de cirurgias (Justificam a falta de anestesista);

e Falta de medicamentos;

e Extravios de prontuarios;

e Mau atendimento de terceirizados (Houve treinamento de reciclagem em
08/2019, onde a ouvidoria percebeu uma diminui¢cao de reclamacodes);

e Mau atendimento de profissionais da saude (técnicos, enfermeiros e médicos).
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7.2 Solicitacao

Wl SOLICITAGAO 88 (100,0%)

No periodo, foram recepcionadas 88 solicita¢cdes, que englobam, em linhas gerais,
esclarecimentos de davidas e pedido de providéncias. Cabe ressaltar que em um anico
registro de solicitacdo, varias areas podem ser demandadas, como mostra a tabela 2,
pag. 13. Quando o cidadédo encaminha o pedido de acesso a informacao, através do e-
SIC, a ouvidoria registra a demanda como solicitagao.

Divisdo por Assunto

7.3 Sugestao

SUGESTAO 4 (100,0%)

No periodo, recepcionamos 4 sugestdes, todas respondidas de maneira
satisfatoria. O Decreto 9.492/2018 exige manifestacdo técnica quanto a possibilidade
ou impossibilidade de colocar em pratica a sugestdo posta. A ouvidoria percebeu que
as areas técnicas se mostraram abertas ao didlogo, com vistas a busca por melhorias.

Divisdo por Assunto
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7.4 DenUncia

DENUNCIA 75 (100,0%)

No periodo, foram recebidas 75 manifestagBes registradas como denuncias,
consideradas aptas conforme a Instrugcdo Normativa da CGU N°5/2018 e o Decreto
9.492/2018. As denuncias recebidas na ouvidoria séo referentes aos diversos setores
no HC/UFPE.

Divisdo por Assunto

Assisténcia Hospitalar Demais Assuntos
e Ambulatorial
25 (33,3%)

50 (67%)

Principais Denuncias

As principais denuncias registradas foram referentes a conduta profissional dos
colaboradores. Isso demonstra um interesse da comunidade em apontar as
irregularidades, dando a lideranca a possibilidade de, ao tomar ciéncia dos fatos, atuar
objetivamente em cada caso.
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7.5 Comunicacao

COMUNICAGAO 25 (100,0%)

Comunicacbes sdo manifestacdes registradas de maneira anénima, sendo que
oFala.Br, em atencdo ao Decreto 9.492/2018, apenas permite o registro anénimo de
reclamacdes e denuncias. No periodo, foram 25 registros que continham elementos de
denudncia. A ouvidoria preserva o desejo de anonimato, considerando sigilosos 0s
dados do demandante, caso o0 mesmo solicite.

Divisdo por Assunto

Assisténcia Hospitalar Conduta de funcionario
e Ambulatorial terceirizado
10 (40%) 3 (12%)
Frequéncia dos Demais Assuntos
Servidores
10 (40%)
2 (8%)

7.6 Elogio

@ ELOGIO 156 (100,0%)

No periodo, foram registrados 156 elogios direcionados a diversas areas do
HC/UFPE. Cabe ressaltar que em um Unico registro varias areas podem ser elogiadas.

Todos os elogios registrados foram relacionados ao bom atendimento prestado
pelos funcionérios do HC/UFPE, de diversos setores e cargos, como: Enfermeiros,
meédicos, técnicos, recepcionistas, maqueiros, limpeza, copeiros, dentre outros.
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8. PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

No periodo, foram apresentados 54 pedidos de acesso a informacéo via sistema e-
Sic.

Status Pedidos Quantidade

Respondidos 54

Situagio dos pedidos de acesso a informagéo

Temas das solicitagdes (Top 10)

Categoria e assunto Quantidade % de Pedidos

Gowerno e Politi,ca_ - Administracao 10 18,52%
publica

Trabalho - Profissdes e ocupac¢des 8 14,81%
Saude - Sistema de salde 6 11,11%
Trabalho - Politica trabalhista 5 9,26%
Saude - Medicamentos 3 5,56%
Trabalho - Legislacédo trabalhista 3 5,56%
Trabalho - Mercado de trabalho 3 5,56%
Economia e Finangas - Financas 2 3,70%
Saulde - Farmécia 2 3,70%
Saude - Saude da familia 2 3,70%
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Tipos de Respostas Quantidade
Acesso concedido 38
Acesso parcialmente concedido 8
Encaminhado para o Fala.BR 2
Informag&o Inexistente 1
Orgédo nado tem competéncia para 3

responder sobre o0 assunto

Pergunta duplicada/repetida 2

9. PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

Encontram-se, abaixo, os resultados gerais da Pesquisa de Satisfacdo do Usuério
do HC/UFPE. Outros dados podem ser  acessados no site:
http://www?2.ebserh.gov.br/web/hc-ufpe/ouvidoria/pesquisa-de-satisfacao.

EBSER PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO - CICLO 1/2019

HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS
Escolha o seu HUF filiado a Ebserh:

HC — UFPE — HOSPITAL DAS CLINICAS DE PERNAMBUCO

Indicagdo do hospital Nivel de confianga (Média de 0 a 10)

Atendimento na Internagéo
Atendimento no Ambulatorio

342

Usuéarios entrevistados

98.5% 9.3

100% 0 10

E7  Nivel de satisfacio geral

Género Faixa Etaria 100%
Masculino 30% 7251%
109 (32%) a.0aldanos 3.8%
60%
b. 20 a 39 anos 32,5%
408
25.15%
c.40anos a 3% a.. 41.5% 205 -
Feminino 1.17% 1.17%
233 (68..) d. 60anos ou m... 22.2% i3 —_—
2. Insatisfeito 3. Indiferente 4, Satisfeito 3. Muito

0% 50% Satisfeito


http://www2.ebserh.gov.br/web/hc-ufpe/ouvidoria/pesquisa-de-satisfacao
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10. METAS 2020

Alcancar o indice de 100% de demandas finalizadas no sistema SIG/EBSERH,;
Realizar os ciclos de pesquisa de satisfacdo do usuario e divulgacdo dos
resultados na pagina no HC/UFPE , http://www.ebserh.gov.br/web/hc-ufpe;
Atualizar a Carta de Servi¢os do Usuario;

Elaboracao e divulgacao dos relatorios no site da EBSERH;

Promover, internamente e de maneira continua, o conceito de Ouvidoria, por meio
de divulgacdo de informagdes, noticias, publicacbes e relatorios de atividades
abertos ao publico externo e interno, através dos canais de divulgacao
disponiveis;

Ampliar a articulacdo com as demais Ouvidorias Publicas, por meio da
participagdo em eventos de Ouvidoria ao longo do ano;

Cumprir todos os artigos da Lei 13.640 de 26 de junho de 2017. Esta Lei
estabelece normas basicas para participacao, protecao e defesa dos usuarios dos
servicos publicos;

Cumprir os artigos 13 e 14 do Decreto 9.094 de 17 de julho de 2017 que trata do
sistema Simplifique, oferecido pela Ouvidoria Geral da Unido e Controladoria
Geral da Unido.



http://www.ebserh.gov.br/web/hc-ufpe
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11. CONSIDERACOES FINAIS

O ano de 2019 foi bastante desafiador, onde a ouvidoria passou a usar
outro sistema (SEI) para cadastro e encaminhamento de demandas. Visando a
continua qualidade do servico prestado e que a mudanca néo impactasse muito
para o usuério foi necessaria uma maior interacdo da ouvidoria com outros
setores do hospital, com devidas orientagdes sobre o novo sistema utilizado.
Percebe-se através do painel resolveu que houve elevado percentual de
demandas fora do prazo de resposta, considera-se que foi devido ao impacto da
mudanca citada acima, onde em alguns momentos foi necesséario aguardar a
resolucdo de problemas que ndo dependiam da ouvidoria. A quantidade de
registros de manifestacées em 2019 mostra que as pessoas estdo cada vez mais
acreditando e entendendo como funciona o trabalho de ouvidoria, onde registram
ndo apenas reclamacfes, como também elogios, sugestbes, denuncias,
solicitac6es e comunicac¢des. O HC/UFPE ficou em 172 posicdo dos érgaos do
executivo federal mais elogiados em 2019, com 156 elogios registrados. Esse
resultado € um reflexo de todo esforco e dedicacdo dos funcionarios e da
instituicdo, para prestar um atendimento de qualidade, superando as
expectativas dos usuarios do SUS. A conquista alcancada mostra por parte da
Ouvidoria um maior entrosamento com a sociedade, devendo buscar outros
meios de ampliar a participacao social, e internamente, na conscientizacéo sobre
0 seu papel e os beneficios que ela podera proporcionar nas atividades
corrigueiras de cada um dos setores. Assim atuando, poderemos alcancgar nossa
missdo de prestar um servico de exceléncia a sociedade nos ambitos da
assisténcia, do ensino, da pesquisa e da extensdo. Também garantindo e
sustentando nossa viséo de ser referéncia como Hospital Publico Universitario
fortalecendo o Sistema Unico de Satde.
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12. AGRADECIMENTOS

A equipe da Ouvidoria agradece em especial ao Dr. Frederico Jorge
Ribeiro (Superintendente do HC/UFPE) pelo apoio constante ao nosso trabalho,
a equipe de Governanga, todos os responsaveis dos setores que responderam
as demandas para o cidaddo em tempo hébil e a todos os servidores envolvidos
nos processos de trabalho para resolugcdo das queixas e demandas
apresentadas. Foi essencial a presteza, atencdo e profissionalismo de todos
para o aprimoramento dos servigos prestados.



