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1. OUVIDORIA HC-UFMG/EBSERH

A ouvidoria do HC-UFMG/Ebserh foi criada em 1998, conjuntamente com o
Conselho de Saude, apresentando-se como primeiro mecanismo oficial de escuta do usuario.

Neste momento, os conselheiros faziam o papel de ouvidores.

Até 2012, as atividades de Ouvidoria, foram gradativamente sendo assumidas
pela atuagdo da Chefia de Gabinete da Diretoria do Hospital, que no momento da assinatura
do seu contrato de gestdo junto a Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares — Ebserh, em
2013, passou a responder também pela Ouvidoria desta filial. A partir de 2015, novo formato
foi adotado para a Ouvidoria, com redefinicdo de estrutura e recursos humanos, atuando

conforme diretrizes da Ouvidoria Geral — Sede e da Superintendéncia do HC-UFMG/Ebserh.

A Ouvidoria do Hospital, vinculada ao Superintendente, é um érgao de
comunica¢do com o cidaddo em geral, dirigentes, corpo docente e discente, pesquisadores,
prestadores de servicos, fornecedores, servidores e empregados, visando ao
aperfeicoamento do modelo administrativo, das agdes institucionais e a constante melhoria
dos processos internos, em prol dos usudrios do Sistema Unico de Salde. Busca sempre
aprimorar a prestacdo de servicos e agilizar a busca da qualidade na identificacdo de falhas
nos processos de trabalho, gerando melhorias no atendimento ao paciente e satisfazendo

também aos servidores, prestadores de servigos, voluntarios e o publico em geral.

Em consonancia com a legislacdo vigente, atende ao art. 37, §32 da Constituicdo
Federal de 1988, que determina ao Poder Executivo a instituicdo e manutencdo de servicos
de atendimento as reclamagdes e sugestdes dos cidaddos. E norteada também pela Lei n®

13.460/2017 e pelo Decreto n2 9.094/2017.
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2. ESTATISTICAS GERAIS

Os dados que serdo apresentados foram extraidos do banco de dados do Sistema

de Informacgdes Gerenciais — SIG/mddulo Ouvidoria no ano de 2018. Foram registrados neste

periodo 1.690 demandas.

| Ano
2018 || Totais
| Classificacao
| Dentincia 134 134
| Elogio 49 49
| Reclamagao 772 772
| Solicitacdo 722 722
| Sugestao 13 13
| Totais 1.690 ||1.690

Tabela 1 — Demandas de 2018

De forma geral, as reclamacgdes representam 45% das demandas e as solicitagbes

presentam 43% das demandas registradas na Ouvidoria. Os demais tipos de manifestacao

integram os 12% restantes, conforme mostra o Grafico 1.

Percentual de Manifestagoes por classificagao
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Gréfico 1 — Percentual de Manifestacdes por classificacao
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Se compararmos os resultados dos anos de 2017 e 2018 houve uma queda de
registros das manifestagoes, a exce¢do dos elogios que apresentaram pequeno aumento. O

grafico abaixo mostra estes dados.
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Grafico 2 — Comparativo de Demandas entre 2017 e 2018 por Classificacao

3. RECLAMACOES

3.1 Canal de entrada

Diferentemente das denuncias, que foram registradas preferencialmente pelo site, a
maioria das reclamagbes recebidas na Ouvidoria do hospital foram registradas

presencialmente (52%).

Canal de Entrada - Reclamacao

ﬁ‘
|
‘uzs

® Carta ™ E-mail ™ Presencial ™ Sitio da Ebserh Telefone

Grafico 3 — Percentual de Canais de Entrada — Reclamacao
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3.2 Registros por assunto

No ano de 2018 foram recebidas 722 manifestacdes que expressam a insatisfacao

dos usudrios quanto as acdes e servicos prestados pelo HC-UFMG/Ebserh.

Destas 341 manifestacGes estdo relacionadas a oferta assistencial (atrasos na
entrega de resultados, efetivacdo de procedimentos cirurgicos, efetivacdo e cancelamentos
de exames e cirurgias); 128 a assisténcia a saude (atendimento médico, informacgdes e
processos assistenciais); 127 sobre funcionamento e organizacdo (Informacgdes
administrativas e atendimento ao publico) e 116 de natureza trabalhista (conduta
profissional e falta de profissionais para consultas e exames); 33 sobre recursos materiais
(dispensagdo de medicamentos e insumos cirurgicos). As 31 manifestacdes arquivadas sem
resposta sdo em sua maioria registros realizados em duplicidade pelo site, que sdo tratadas

uma Unica vez.

PRINCIPAIS ASSUNTOS - RECLAMAGOES

ARQUIVADA SEM RESPOSTA
CONCURSO

ASSISTENCIA A SAUDE
OFERTA ASSISTENCIAL
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RECURSOS MATERIAIS | | 2
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Gréfico 4 — Principais Assuntos - Reclamacgées

3.3 Encaminhamentos

As manifestacdes sdo enviadas a chefia das Unidades para que estas possam solicitar
e monitorar as respostas de cada area.

4. SOLICITACOES DE INFORMACAO
Foram registradas 722 solicitagdes no sistema. As solicitacdes recebidas no ambito do

hospital compreendem manifestacées que solicitam dados, informacgdes, e esclarecimentos
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de matérias relativas a assisténcia prestada, formas de acesso e ao funcionamento da orga-

nizacdo. Os assuntos abordados nestas demandas foram: InformagdGes assistenciais e admi-
nistrativas, agendamento de consultas, procedimentos cirurgicos, reagendamentos e anteci-

pacdo de consultas e exames, insumos cirdrgicos.

4.1 Canal de entrada
Como principal canal de entrada das solicitagées de informagdo tem-se o e-mail da
Ouvidoria correspondendo a 56 % das solicitagdes, e 24% presencial. Os 20 % restante estao

distribuidos entre e-SIC, site, telefone e sitio da Ebserh — e-Ouv.

Canal de Entradas - Solicitagoes
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Gréfico 5 — Canal de Entradas - SolicitacGes

4.2 Demandas do Sistema Eletrdnico do Servigco de Informagio ao Cidad3o — E-SIC/CGU

O Sistema Eletrénico do Servico de Informagdes ao Cidaddo (e-SIC) permite que
qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe seus pedidos de acesso a informagao
referente a qualquer ato do poder publico. Ao registrar o pedido é possivel que o cidaddo
acompanhe o prazo e receba a resposta da solicitagao realizada para 6rgaos e entidades do

Executivo Federal. O cidaddo pode ainda entrar com recursos e apresentar reclamagdes.
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Foram registrados em 2018, trinta e cinco 44 pedidos de informacdo (Grafico 6). Todos

foram respondidos com um tempo médio de 16,6 dias.

Situagio dos pedidos de acesso a informacao

I Rezpondidos

Grafico 6 — Situacdo dos Pedidos de Acesso de 2018

Recebemos neste ano, em média, aproximadamente trés (3,67) pedidos de informacao

por més. Os principais assuntos demandados seguem na tabela 2 abaixo.

Categoria e assunto Quantidade % de Pedidos
Saude - Recursos humanos em saude 16 36,36%
Saude - Orgamento de saude 10 22,73%
Saude - Sistema de saude 5 11,36%
Saude - Farmacia 3 6,82%

Saude - Saude da crianca 2 4,55%
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Saude - Ciéncia e tecnologia em saude 1 2,27%
Saude - Arquitetura e engenharia em salde 1 2,27%
Saude - Ambiente e saude 1 2,27%

Saude - Legislagdo de saude 1 2,27%

Saude - Sistema de informag¢do em saude 1 2,27%

Tabela 2 — Principais assuntos — E-sic — 2018

4.3 Distribuigcdo Mensal

Na distribuicdo mensal das solicitacdes de informacdo foi observada uma média de
60 solicitacdes por més no ano de 2018.

Distribuicao Mesal das Solicitagoes - 2018
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Grafico 7 — Distribuicdo Mensal de Solicitagdes
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4.4 Encaminhamentos

Grande parte destas solicitacdes foram respondidas direto pela Ouvidoria, pois sdo
processos ja estabelecidos para os quais utilizamos as respostas-padrdo, sem necessidade de
encaminhamentos as areas para obtermos a resposta. Abaixo apresentaremos as principais

unidades demandadas pela Ouvidoria em 2018 para atender as solicitacdes recebidas.

Principais Unidades Demandas 2018

Grafico 8 — Principais unidades demandas em 2018

5. DENUNCIAS

Foram registradas 134 denuncias neste periodo.

5.1 Canal de Entrada

As denuncias representam 8% (134 manifestacGes) dos registros na Ouvidoria em
2018. A maior parte, registradas por meio do formulario eletrdnico, disponivel no sitio do
HC-UFMG/Ebserh. As dentncias que foram recebidas via outros canais, foram registradas

pela prépria Ouvidoria no sistema.
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Canal de Entrada - Dentuncias 2018
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Grafico 9 — Canal de Entrada de Denuncias 2018

Ao avaliarmos as 134 manifestacdes cadastradas como denuncias verificamos que 42
demandas que foram arquivadas com sem resposta por duplicidade. Entre as 104 restantes
foi verificado que 20 delas foram analisadas e classificadas como denuncias. As 84 demandas
restantes deveriam ter sido reclassificadas entre reclamacao e solicitag3do.

Esta diferenca no registro das manifestacdes foi causada pela ndo reclassificacdo das
demandas em parte do ano. A¢do que atualmente esta corrigida no sistema e no processo

de trabalho da Ouvidoria, mas até ndo estava sendo utilizada.

5.2 Registro por Assunto

A tipificacdo geral das demandas apresentadas como denudncias apresenta maior
concentracdo nos assuntos de natureza trabalhista (Acumulo de cargos, conduta profissio-
nal, escala e carga hordria de trabalho). Seguidos, ndo muito de perto pelos assuntos relaci-
onados a Assisténcia a Saude. O grafico abaixo mostra a distribuicdo quantitativa dos assun-

tos.
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PRINCIPAIS ASSUNTOS - DENUNCIAS

ARQUIVADA SEM RESPOSTA
CONCURSO

ASSISTENCIA A SAUDE
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FUNCIONAMENTO E ORGANIZACAO
RECURSOS MATERIAIS

NATUREZA TRABALHISTA

Graficol0 — Principais Assuntos — Denuncias

5.4 Tratativas e previsoes

Entre as demandas apresentadas como denuncias foi verificado que 20 delas foram
analisadas, classificadas como denuncias e encaminhadas para abertura de Investigacao

Preliminar, sendo 14 ja concluidas e 6 ainda em andamento.

Com a implantagdo do e-Ouv 0 a mudanga nos processos de encaminhamento das
dendncias com base na Norma Disciplinar, espera-se melhorias no monitoramento das

denuncias e os dados relacionados a elas

6. ELOGIOS E SUGESTOES
Foram registrados neste periodo manifestaces, sendo 49 elogios e 13 sugestdes
como demostrado nos graficos abaixo. Uma sugestdo foram arquivadas sem resposta, pois

uma foi classificada em duplicidade.

Os elogios foram em sua maioria, direcionados para a receptividade e atendimento

ao publico, atendimento de internagdo (geralmente direcionado as equipes).
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Elogios por Tipificagao
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Grafico 11 — Elogios por Tipificacdo — 2018

As sugestdes foram relacionadas a administracdo e organizacao, direito a

acompanhante e sinalizacdo.

Sugestoes por Tipificagao - 2018
ASSISTENCIA A SAUDE
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Grafico 12 — Sugestoes por Tipificacdo — 2018
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6.1 Canal de Entrada

Os principais canais de comunica¢do com a Ouvidoria utilizados para registro de elogios sdo
presencial, e-mail ou sitio da Ebserh.

Contagem vs Ano-Forma de Contato por Classificagdo
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7 — PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

Seguem os resultados dos dois ciclos de Pesquisa de Satisfagdo do Usuario realizados em

Junho e Outubro de 2018.

Pesquisa de Satisfacao: HC-UFMG

Relatorio Geral - Pesquisa de Satisfacao HC-UFMG - 1° Ciclo 2018 - 1° Ciclo 2018 (04/06/2018 4 18/07/2018)
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