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e-SIC Sistema eletrénico de Servico de Informacédo ao Cidadao
Ebserh Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares

HC/UFPE Hospital das Clinicas da Universidade Federal de Pernambuco
SIG/Ebserh  Sistema de Informacgdes Gerenciais da Ebserh



1 APRESENTACAO

A Ouvidoria do Hospital, vinculada ao Superintendente, € um 6rgdo de comunicacdo com
dirigentes, corpo docente e discente, pesquisadores, professores e alunos, prestadores de servigos,
fornecedores, servidores, empregados e cidaddos em geral, visando ao aperfeicoamento do modelo

administrativo, das acdes institucionais e a constante melhoria dos processos internos.
1.1 Objetivos da Ouvidoria do HC-UFPE/EBSERH
| — Receber, analisar, encaminhar e responder ao cidad&o as suas demandas;
Il — Fortalecer a cidadania ao permitir a participacédo do cidadéo;
Il — Garantir ao cidadao o direito a informacdo.
1.2 Competéncias da Ouvidoria do HC-UFPE/EBSERH

| - Receber e encaminhar as manifestagdes dos usuarios, que sdo: reclamacdes, sugestdes, elogios,

solicitacbes e dendncias;

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

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

realizadas;

IV - Contribuir para a resolucdo 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, mediagdo entre as partes envolvidas, sem qualquer

poder de arbitragem, ficando essa responsabilidade a cargo do Superintendente, quando for o caso;



VI — Interagir com os diversos setores do hospital;

VIl — Organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados a Ouvidoria;

VIl — Gerir o Servigo de Informacdo ao Cidaddo (SIC) nos termos da Lei n°® 12.527, de 18 de
novembro de 2011 e regulamentagdo complementar.

1.3 Canais de acesso e sistemas utilizados na Ouvidoria do HC-UFPE/EBSERH:

As manifestacdes dos usuarios sdo recebidas presencialmente, telefone, e-mail, sitio da
Ebserh e cartas (Sdo cadastradas no Sistema de Informacbes Gerenciais da Ebserh -SIG/Ebserh).
Também sdo utilizados os sistemas: Simplifique, e-OUV, ouveUFPE, e-SIC (Sistema eletrdnico de

Informacéo ao Cidad&o).

As manifestacdes recebidas na ouvidoria sdo analisadas e em alguns casos solucionadas no
mesmo momento, de acordo com as competéncias para prestar orientagdes e informacdes sobre
determinados assuntos institucionais. As manifestacdes sdo encaminhadas para chefias dos setores

quando se tratam de assuntos de competéncias dos setores para responderem.
1.4 Definicdo dos Tipos de Manifestacfes do Usuario
As manifestacdes sdo classificadas como: reclamagcéo, solicitacdo, sugestdo, elogio dendncia.

RECLAMACAO: Relato de insatisfagio em relacdo as acdes e servicos no hospital;

SOLICITACAO: Requerimento de informacdes, orientacdes ou esclarecimentos de dividas dos
servigos prestados pelo hospital;

SUGESTAO: Propor a¢bes consideradas Uteis para melhoria do hospital;
ELOGIO: Demonstracédo da satisfacdo ou agradecimento por algum servicgo prestado pelo hospital;

DENUNCIA: Apontar irregularidades na administracdo e atendimento do hospital.



2 ATIVIDADES REALIZADAS

Realizacdo de 2 ciclos da Pesquisa de Satisfacdo do Usuério. Foram elaborados os relatorios
com resultados desses ciclos, sendo encaminhados 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 solugdes das respectivas areas mais demandas na PSU,;

Monitoramento, encaminhamento aos responsaveis das demandas do sistema e-SIC (Servigo
de Informacdo ao Cidaddo), em conformidade com a Lei de acesso a Informacgdo (Lei n°
12.527/2011), assim como, do sistema SIG/Ebserh (Sistema de Informacdes Gerenciais da
Ebserh);

A partir de outubro/2018 a ouvidoria passou a registrar as manifestacbes no e-OUV, que €

um sistema de ouvidorias do poder executivo federal;

Participacdo da equipe da Ouvidoria em cursos de capacitacdo continua em temas

relacionados a Ouvidoria;

Participacdo em todas as videoconferéncias nacionais 2018 com todos os ouvidores HUS
para discussao do Plano de Trabalho e Alinhamento de decisoes;

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

Participacdo em duas videoconferéncias da CGU/Recife para alinhamento das acOes

implementadas pelo Governo Federal/CGU;
Atualizacdo da Carta de Servico ao Usuario do Hospital das Clinicas/UFPE;
Participacédo das reunides de colegiados HC/UFPE;

Elaboracdo de relatorios (trimestral, semestral, anual). O que permite diagnosticar
procedimentos e identificar gargalos para através disso buscar melhorias e aperfeicoamentos

das atividades do hospital.
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3 RESULTADOS DAS DEMANDAS DO SIG/EBSERH

3.1 — Resultado das demandas por Classificacéo:

Contagem vs Ano por Classificagio

2.400 I Denuncia
I Elogio
Reclamacao
I Solicitacao
1.800 I Sugestao
5
& 1.200
=y
1
]

600

2018
Ano
FONTE: SIG — OUVIDORIA
Tabela 01:
2018
Classificagao Total Percentual (%)
Dendncia 53 2,15
Elogio 91 3,69
Reclamacao 2.031 82,36
Solicitagao 279 11,31
Sugestédo 12 0,49
Total 2.466 100%

Em 2018 foram registradas no sistema SIG/Ebserh da Ouvidoria-HC/UFPE 2.466
manifestacOes, como demonstra a tabela 01, acima, onde a quantidade maior de manifestacdes dos
usuarios foi reclamacéo, 82,36%. Essas demandas foram recebidas por e-mail, telefone, carta,

presencialmente, e-SIC e sitio da ebserh, e-OUV, OuveUFPE.
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3.2 — Resultado das demandas por Status:

Contagem vs Ano por Status

I Aguardando Resposta do Setor

I Aguardando Validacao da Ouvidoria
Arquivada sem resposta

Il Demanda Finalizada
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600

2018
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FONTE: SIG — OUVIDORIA
Tabela 02:
2018
Status Total Percentual (%)
Aguardando resposta do setor 95 3,85
Aguardando validagcao da ouvidoria 14 0,57
Arquivada sem resposta 5 0,2
Demanda finalizada 2.352 95,38
Total 2.466 100%

De acordo com a tabela 02 houve um percentual de 95,38% das demandas finalizadas no
ano de 2018. Consideramos um indice satisfatorio, porém o intuito é finalizar o ano com 100% das

demandas finalizadas, para isso dependemos de empenho das chefias dos setores para responderem

as demandas em tempo habil.
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4 PRINCIPAIS PROBLEMAS DOS SETORES MAIS DEMANDADOQOS

4.1 Central de Marcacdo (Unidade de Regulacio Assistencial):

» Marcacéo de consulta errada;
* Reclamagdo por mau atendimento dos funcionarios;

» Demora para marcacdo de consultas/exames de pacientes que aguardam em lista de
espera.

4.2 Hotelaria:
* Reclamagdo de mau atendimento por parte dos funcionarios terceirizados;
* Falta de limpeza nos banheiros e alguns andares do internamento;
* Forma inadequada de abordagem de alguns vigilantes.

4.3 Unidade de Diagnéstico por Imagem:

* Dificuldade para agendar exames de USG’s e USG com Doppler;
* Demora para realiza¢dao de exame de Ressonancia Magnética e Tomografia;
» Mau atendimento das recepcionistas.

4.4 Cirurgia Geral:

» Cancelamentos frequentes de cirurgias;
» Demora para realizagdo de cirurgia de Hérnia/Vesicula/Bariatrica;

4.5 Suprimentos/UAF:

* Falta de medicamentos diversos;

4.6 Unidade de Produto para Saude:

* Falta de materiais hospitalares;
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 Falta de material para cirurgia de catarata (meticelulose, cassete para

facoemulsificador);

» Falta de diversos materiais para cirurgia de Mal de Parkinson (kit de estimuladores

cerebrais profundo, cabos conectores);
» Falta de proteses para cirurgia de Artroplastia.

4.7 Servico de Arqguivo Médico e Estatistica (SAME):

« Cancelamento de atendimento de consultas devido ao extravio de prontuérios;
* Consulta sem prontudrio.

4.8 Unidade de Endoscopia/Colonoscopia:

* Dificuldade para agendar exames de endoscopia e colonoscopia;
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5 PESQUISA DE SATISFACAO

A pesquisa aplicada pela Ouvidoria obedece aos direcionamentos da Empresa Brasileira de
Servigcos Hospitalares (EBSERH) e tem como finalidade avaliar a opinido dos usuarios sobre 0s
servigos prestados pelo HC-UFPE/EBSERH. Anualmente sdo realizados dois ciclos da pesquisa,
onde os entrevistados respondem a um questionario padronizado, contendo perguntas que irdo
avaliar a opinido do cidadao/usuério concernente a estrutura fisica, atendimento prestado e

avaliacdo geral do Hospital.

No 1° ciclo de 2018 foram entrevistados 717 usuarios/pacientes, sendo que deste total 381
foram pacientes de ambulatorios e 336 sdo pacientes da internacdo. Ja no 2° ciclo de 2018, foram
entrevistados 672 usudrios/pacientes, dos quais 377 foram pacientes ambulatoriais e 295 sdo
pacientes da internagao.

Nos graficos 1 e 2, abaixo, serdo apresentados os resultados referentes aos ciclos 1° e 2° da

Pesquisa de Satisfacdo do Usuéario/2018.
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Comentaérios: O grafico 1 mostra a avaliacdo dos usuarios em relagdo ao HC/UFPE no 1° Ciclo da Pesquisa de Satisfacdo de 2018. Algumas

Pesquisa de Satisfacao: HC-UFPE

1° Ciclo da Pesquisa de Satisfacao 2018 - 1° Ciclo 2018 (04/06/2018 a 18/07/2018)
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54.67%
45.33%
I 38.35%

Higiene, Limpeza e Conforto das
Organizacao do instalacoes na area de
Hospital atendimento medico
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Atendimento da Atendimento da
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atencdo e informacoes gentileza e tratamento
recebidas de saude recebido
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61.50%

38.50%
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Atendimento Geral

95.96%
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Indicaria esse Hospital
para algum familiar

opinides dos pacientes em relacdo a estrutura do hospital foram percentuais proximos, o que indica necessidade de melhorias. Em relacdo ao

atendimento o grafico mostra um percentual considerado satisfatorio, onde o atendimento geral foi considerado bom por 90,93% dos usuarios.

Apesar da necessidade de melhorias em relagdo a estrutura e atendimento, 95,96% dos pacientes indicariam esse hospital para algum familiar.

Mostra-se assim que apesar de todos os problemas enfrentados, 0 HC/UFPE é um hospital referéncia para as pessoas.
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2° Ciclo da Pesquisa de Satisfacao 2018 - 2° Ciclo 2018 (22/10/2018 a 13/12/2018)
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Comentarios: O grafico 2 mostra a avaliacdo dos usuarios em relagdo ao HC/UFPE no 2° Ciclo da Pesquisa de Satisfagdo de 2018.
Comparando-se os resultados com os do 1° ciclo, grafico 1, observa-se que houve um aumento da satisfagdo das pessoas em relacéo a estrutura.
Embora alguns percentuais de satisfacdo em relacdo ao atendimento tenham sido menores em relagcdo ao grafico 1, o atendimento geral foi
considerado melhor nesse 2° Ciclo, 93,15%. O indice de pessoas que indicariam o HC/UFPE aumentou em relacdo & pesquisa anterior, sendo
96,73%, considerado satisfatorio para a instituigao.
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5.1 Gréaficos comparativos das pesquisas de satisfacdo de 2014 a 2018.
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indice de satisfacdo quanto a infraestrutura

3.2 - Higiene, Limpeza e Organizacao
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indice de satisfacdo quanto a infraestrutura

3.3 - Conforto das instalacoes na area
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indice de satisfacdo quanto ao atendimento
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indice de

satisfacao quanto ao atendimento

Pesquisa de Satisfacao 2018
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indice de satisfacdo quanto a avaliacio geral

Pesquisa de Satisfacao 2018
5.1 - Atendimento Geral
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Média geral do indice de satisfacao
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6.1 Quantidade de Pedidos de Acesso a Informacao
Quantidade de Pedidos: 42
Média Mensal dos Pedidos: 3,50

6.2 Situacdo e caracteristicas dos pedidos de acesso a informacéo
Status do pedido:

Respondidos: 42

Situacdo dos pedidos de acesso 3 informagio

I Respondidos

6.3 Resposta aos pedidos de acesso a informacao

Tempo médio de resposta: 16,45 dias

Prorrogacoes: 3
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7 OCORRENCIAS MAIS IMPACTANTES EM 2018

Realizacdo de mutirGes para exames e consultas, o que impacta na diminuicdo das listas de
espera;

Conclusdo da reforma do estacionamento;
Inauguragdo da Unidade de Cuidado Intermediario Neonatal Canguru/UCINCa;

O HC/UFPE participa da transparéncia ativa e conta com novo sistema de ouvidoria (e-OUV),
que unifica todas as 386 ouvidorias ligadas ao Poder Executivo Federal em um Unico canal
OGU/CGU.
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8 PERCEPCAO DO USUARIO

Os pacientes estdo percebendo mais dificuldades para marcagdo de exames/consultas percebem
que esta havendo muita falta de comunicacao e organizacéo nos setores;

Reclamam sobre o0 novo sistema de agendamento de consultas/exames, onde sdo agendados em
uma lista de espera sem haver previsao de marcagéo;

Demora para realizagdo de cirurgias, 0S exames vencendo constantemente;

Apesar de todas dificuldades enfrentadas as pessoas consideram o Hospital das Clinicas da

UFPE uma referéncia nas suas especialidades.

9 METAS E SUGESTOES PARA 2019

Alcangar o indice de 100% de demandas finalizadas no sistema SIG/EBSERH,;
Realizar os ciclos de pesquisa de satisfacdo do usuério e divulgacao dos resultados na
pagina no HC/UFPE , http://www.ebserh.gov.br/web/hc-ufpe;

e Promover, internamente e de maneira continua, o conceito de Ouvidoria, por meio de
divulgacdo de informacdes, noticias, publicacdes e relatérios de atividades abertos ao
publico externo e interno, através dos canais de divulgacdo disponiveis;

Ampliar a articulagdo com as demais Ouvidorias Pablicas, por meio da participacdo em
eventos de Ouvidoria ao longo do ano;

Aquisicdo das caixas de sugestdes;

Cumprir todos os artigos da Lei 13.640 de 26 de junho de 2017. Esta Lei estabelece normas
bésicas para participacdo, protecdo 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 Uniéo.

29


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

10 PROPOSTAS/RECOMENDACOES DA OUVIDORIA

Diante dos resultados apresentados e com 0 objetivo de subsidiar as agdes efetivas
atribuidas a esta Ouvidoria, é importante apresentar as proposicoes a seguir:

ReuniBes mensais e treinamentos para melhorias na qualidade do atendimento e
informacOes repassadas ao publico com todos os funcionarios das recepcoes,

responsabilidade da Unidade de Desenvolvimento de Pessoas;

Que as chefias dos setores respondam as demandas em tempo habil, para que a

resposta seja encaminhada ao usuério/demandante.

30



11 CONSIDERACOES FINAIS

No ano de 2018 foi constatada uma maior quantidade de demandas recebidas, apesar da
quantidade registrada no sistema ter sido préxima ao ano anterior, muitas manifestagdes ndo foram
registradas no sistema, ja que teve resolucdo imediata. Constata-se assim uma maior interacdo da
ouvidoria com outros setores do hospital, para uma resolutividade imediata do problema. A
Ouvidoria esta cada vez mais conquistando sua legitimidade interna e externa, propiciado, primeiro,
pelo reconhecimento da Direcdo do Hospital das Clinicas, na sua importancia relativa no apoio e ao
aprimoramento dos servigos prestados, pela dedicagdo e compromisso de todos os servidores
envolvidos nos processos de trabalho e resolugéo das queixas e demandas apresentadas, e, por fim,
da maturidade no reconhecimento da importancia com que deve ser tratada toda e qualquer
manifestacdo advinda da sociedade/usuarios, e principalmente, do seu segmento beneficiador dos
servicos prestados pelo Hospital das Clinicas. A conquista alcancada, evidentemente, mostra por
parte da Ouvidoria um maior entrosamento com a sociedade, devendo buscar outros meios de
ampliar a participacdo social, e internamente, na conscientizacdo sobre o seu papel e os beneficios
que ela podera proporcionar nas atividades corriqueiras de cada um dos setores. Assim atuando,
poderemos alcancar 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 visao de

ser referéncia como Hospital Publico Universitario fortalecendo o Sistema Unico de Satde.
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A equipe da Ouvidoria agradece em especial ao Dr. Frederico Jorge Ribeiro (Diretor
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