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MISSÃO 

Prestar serviços de excelência em atenção à saúde, ensino, pesquisa, inovação e extensão no 

Vale do São Francisco.  

VISÃO 

Ser um hospital reconhecido pela sustentabilidade e qualidade dos serviços prestados no 

Nordeste.   

VALORES 

1. Responsabilidade e respeito com as pessoas do Vale do São Francisco; 

2. Compromisso institucional com a Ebserh e Univasf; 

3. Trabalho com ética e transparência; 

4. Trabalho com foco em resultados; 

5. Satisfação dos cidadãos; 

6. Busca pela Qualidade Total; 

7. Valorização do conhecimento e das competências. 

POLÍTICA DA QUALIDADE 

Prestar serviços de qualidade em atenção à saúde, ensino, pesquisa e extensão, garantir 
satisfação dos usuários e profissionais, tendo como base o princípio da melhoria contínua. 

NEGÓCIO 

Assistência à saúde no âmbito do SUS, com ênfase na prestação de serviços de urgência e 
emergência, formação de recursos humanos e produção de conhecimento na área da saúde. 
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1. A OUVIDORIA DO HU-UNIVASF 
 

A Ouvidoria do HU-Univasf é um canal de comunicação direto entre o cidadão e a 

instituição, um espaço de participação social que permite a cooperação ativa dos cidadãos 

no controle da qualidade dos serviços públicos.  

O setor conta com uma equipe capacitada e um Sistema Eletrônico de Atendimento, o 

SIG-Ebserh. A unidade é membro da Rede Nacional de Ouvidorias dos Hospitais 

Universitários Federais (RNOHUF), na qual estão inseridos todos os Hospitais Universitários 

Federais sob gestão administrativa da Ebserh. 

Sua atribuição fundamental é receber, analisar, classificar, registrar e encaminhar as 

manifestações dos usuários (reclamações, denúncias, sugestões, solicitações e elogios), 

identificando, a partir de cada manifestação, a relevância de um eventual problema de 

gestão, de modo a contribuir para a solução, por meio de sugestões e informações 

pertinentes.  

Dessa forma, os objetivos da Ouvidoria do HU-Univasf compreendem incentivar o 

controle social para o exercício da cidadania, atuar como instrumento para aprimoramento 

da qualidade de serviços prestados e garantir ao cidadão o direito à informação.  

Por fim, vale ressaltar que a Ouvidoria funciona como um agente promotor de 

mudanças, o que favorece uma gestão flexível e voltada para a satisfação das necessidades 

do cidadão, além de contribuir para a garantia de uma prestação de serviços públicos de 

qualidade e para a efetivação de direitos. 

 

1.1 Canais de Acesso à Ouvidoria do HU-Univasf  

 

Atualmente, a Ouvidoria do HU-Univasf disponibiliza os seguintes canais de recebimento 

das manifestações: 

 

 Presencial: Localizada no Térreo Administrativo, próximo à recepção de funcionários, 

de segunda a sexta-feira, das 8h às 17h.  

 Formulário Eletrônico: www.ebserh.gov.br/web/portal-ebserh/nova-solicitacao 

 Caixas de coleta: Distribuídas nas clínicas, na emergência, próximo ao elevador de 

serviço, no ambulatório e na Policlínica.  

  Correspondência (carta ou correspondência oficial): CEP: 56304-205 

  Telefone: (87) 2101 6519 

  E-mail: ouvidoria.univasf@ebserh.gov.br 

 

As demandas recebidas por e-mail, telefone, caixas de coleta, presencialmente ou por 

correspondências são cadastradas no Sistema de Informações Gerenciais (SIG) por 

intermédio da Ouvidoria.  Já as demandas recebidas via formulário disponibilizado no site do 

http://www.ebserh.gov.br/web/portal-ebserh/nova-solicitacao
mailto:ouvidoria.univasf@ebserh.gov.br
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hospital são cadastradas diretamente no SIG.  Após o cadastramento, é gerado um número 

de protocolo que possibilita ao cidadão acompanhar o andamento da sua manifestação.  

A   Ouvidoria encaminhará a decisão administrativa final ao usuário imediatamente   

quando a dispuser, ou no prazo de (30) trinta dias, prorrogável de forma justificada uma 

única vez, por igual período, conforme a Lei nº 13.460/2017 que dispõe sobre a participação, 

proteção e defesa dos direitos do usuário dos serviços públicos da administração pública. 

 

1.2 Tipos de Manifestações  

 

 As manifestações são classificadas como:  

Fonte: Ouvidoria Geral da Ebserh 

 

2. ESTATÍSTICAS DO MÊS DE JUNHO - 2018 
 
 

A Ouvidoria do HU-Univasf registrou em junho de 2018 setenta e quatro (74) 

manifestações por meio do Sistema de Atendimento Eletrônico, sendo: trinta e sete (37) 

reclamações, três (3) sugestões, vinte e uma (21) solicitações, onze (11) elogios e duas (2) 

denúncias.  

Além dos casos descritos neste relatório, existem atendimentos que são realizados sem 

a necessidade de registro no sistema da Ouvidoria, por se tratarem de orientações básicas. 

Como exemplos, podem ser citados os casos de pacientes/acompanhantes que buscam 

agendar retorno ou marcar um exame, orientação sobre política de acompanhante, 

informação sobre horário de visita na Sala de Emergência, entre outros assuntos. Não 

obstante, a Ouvidoria presta toda a orientação e acompanhamento necessários à prestação 

do serviço desejado. Dessa forma, através do intermédio da Ouvidoria, os usuários são 

direcionados ao setor competente para receberem o atendimento necessário. 
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2.1 Manifestações por classificação 

 

 Gráfico 1 – Percentual de manifestações por classificação 

  
  Fonte: SIG – Ouvidoria 

 

 

2.2 Formas de contato 

 

        Gráfico 2 – Percentual de manifestações por forma de contato 
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2.3 Detalhamento dos registros por setor 

 
 

Clínica Médica Quant Percentual 

Elogio a todos os funcionários da Clínica Médica, Sala de 

Emergência e Sala de Observação da Urgência e Emergência, em 

especial à Dra. Vitória, Dra. Larissa, Dr. Sérgio, interno de 

medicina José Alves e à fisioterapeuta Mona Lisa. (Elogio a 

funcionários)  

1 100% 

Total 1 100% 

 

  
Clínica Cirúrgica Quant. Percentual 

Reclamação por demora na realização do procedimento cirúrgico. 

(Procedimento cirúrgico - Neurocirurgia) 
1 20% 

Reclamação pela demora na prestação da assistência. (Processos 

assistenciais - Demora no atendimento) 
1 20% 

Elogio a todos os colaboradores da Clínica Cirúrgica, em especial à 

Dra. Anajara, a Dr. Ricardo Brandão e à assistente social Kesia. 

(Elogio) 

1 20% 

Elogio à enfermeira Samantha (Elogio a funcionário) 1 20% 

Elogio à enfermeira Josy e à Dra. Anajara e equipe (Elogio) 1 20% 

Total 5 
100% 
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Clínica Ortopédica Quant. Percentual 

Reclamação por demora na realização de cirurgia e por falta de 

previsão (Procedimento Cirúrgico - Ortopedia) 
2 29% 

Reclamação por cancelamento de cirurgia (Procedimento cirúrgico 

suspenso - Ortopedia) 
2 29% 

Solicitação de parecer da Cirurgia Plástica. (Parecer Médico - 

Cirurgia Plástica) 
1 14% 

Elogio aos funcionários da Clínica Ortopédica e Bloco Cirúrgico, 

em especial aos enfermeiros Pedro, Conceição, Cristina e Naiara; 

aos técnicos de enfermagem Celio, Renata e Aparecida; aos 

fisioterapeutas; ao pessoal da limpeza e a Dr. Humberto. (Elogio) 

1 14% 

Elogio a todos os funcionários da Clínica Ortopédica, em especial à 

Cristina e à Cícera, da Ouvidoria. (Elogio a funcionários) 
1 14% 

Total 7 
100% 

 

  
Sala de Observação de Urgência e Emergência Quant. Percentual 

Reclamação por demora, por cancelamento e por falta de previsão 

para realização de cirurgia. (Procedimento Cirúrgico suspenso - 

Ortopedia)  

1 17% 

Reclamação por demora e cancelamento de cirurgia. (Procedimento 

Cirúrgico Suspenso - Ortopedia)  
1 17% 

Reclamação por demora e por falta de previsão para realização de 

cirurgia. (Procedimento Cirúrgico - Ortopedia)  
4 67% 

Total 6 100% 

 

  
Sala de Emergência  Quant.  Percentual 

Reclamação por desaparecimento de pertences. (Desaparecimento 

de pertences) 
2 29% 

Reclamação por falta de assistência (Processos assistenciais - 

Segurança do paciente) 
1 14% 

Reclamação por dificuldade em receber informações sobre quadro 

clínico de paciente. (Informações Assistenciais - Neurocirurgia) 
2 29% 

Solicitação de informações sobre o quadro clínico do paciente. 

(Informações Assistenciais - Neurocirurgia) 
1 14% 

Elogio à enfermeira Gleice da Sala de Emergência e a Thaysa do 

SADT. (Elogio) 
1 14% 

Total 7 100% 
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Sala de Medicação Quant. Percentual 

Solicitação de atestado médico. (Atestado médico) 1 100% 

Total 1 100% 

 

  
Bloco Cirúrgico Quant. Percentual 

Reclamação por desaparecimento de pertence. (Desaparecimento de 

pertences) 
1 100% 

Total 1 100% 

  

  
Acolhimento  Quant. Percentual 

Elogio à enfermeira Tâmara. (Elogio a funcionários)  1 100% 

Total 1 100% 

 

  
Ambulatório/ Policlínica  Quant. Percentual 

Reclamação por conduta profissional. (Conduta profissional) 1 13% 

Reclamação por recusa no atendimento. (Atendimento Médico - 

Ortopedia) 
1 13% 

Reclamação por demora no atendimento da recepção. (Demora no 

Atendimento) 
1 13% 

Solicitação de previsão para realização de cirurgia. (Procedimento 

cirúrgico - Neurocirurgia) 
1 13% 

Solicitação de informação sobre atendimento médico. (Atendimento 

médico) 
1 13% 

Solicitação de agendamento de consulta. (Efetivação de consulta - 

Neurocirurgia) 
1 13% 

Solicitação de adiantamento de consulta. (Efetivação de consulta - 

Ortopedia) 
1 13% 

Elogio a todos os colaboradores, dos médicos aos porteiros. 

(Elogio) 
1 13% 

Total 8 100% 
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Divisão de Logística e Infraestrutura Hospitalar - DLIH Quant.  Percentual 

Reclamação por conduta de acompanhante. (Conduta de 

acompanhante) 
4 33% 

Reclamação por conduta de visitante. (Conduta de visitante) 1 8% 

Reclamação por conduta de paciente. (Conduta de paciente) 1 8% 

Reclamação por conduta profissional na recepção de visitas. 

(Conduta profissional) 
1 8% 

Reclamação por bebedouro quebrado na Clínica Médica. (Serviços 

de Infraestrutura - Conserto de bebedouro) 
1 8% 

Reclamação por pouca quantidade de banheiros na Sala de 

Observação da Urgência e Emergência. (Serviços de Infraestrutura) 
1 8% 

Sugestão para diminuição da claridade solar na recepção da 

Policlínica. (Serviços de Infraestrutura) 
1 8% 

Sugestão de aquisição de poltronas para acompanhantes na Sala de 

Observação da Urgência e Emergência. (Serviços de Infraestrutura) 
1 8% 

Sugestão de autorização de saída para fumantes e criação de área 

para fumantes. (Serviços de Hotelaria - Autorização para fumar) 
1 8% 

Total 12 100% 

  

  
Unidade de Atenção Psicossocial - UAP Quant. Percentual 

Solicitação de autorização para acompanhamento. (Atendimento do 

Serviço Social)  
1 100% 

Total 1 100% 

  

  
Setor de Regulação e Avaliação em Saúde - SRAS Quant. Percentual 

Solicitação de transferência de paciente para enfermaria. 

(Disponibilidade de leito)  
4 100% 

Total 4 100% 
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Divisão de Gestão de Pessoas - DGP Quant. Percentual 

Reclamação sobre notificação. (Processos administrativos - 

Notificação) 
1 11% 

Solicitação de informação sobre redimensionamento de pessoal. 

(Redimensionamento) 
1 11% 

Solicitação de informação sobre convocação. (Convocação) 5 56% 

Solicitação de informação sobre o direito ao descanso especial para 

empregada nutriz. (Processos administrativos - Jornada de 

trabalho) 

1 11% 

Solicitação de informação sobre Adicional de Titulação. (Processos 

administrativos - Adicional de Titulação) 
1 11% 

Total 9 100% 

 

  
Outros Quant. Percentual 

Reclamação por conduta profissional (Conduta profissional)  5 45% 

Solicitação de quantitativo de profissionais. (Quadro de pessoal)  1 9% 

Solicitação de disponibilização de Wi-Fi para pacientes nas 

enfermarias (Disponibilização de Wi-Fi) 
1 9% 

Denúncia por conduta profissional. (Denúncia) 2 18% 

Elogio à Dra. Ysa. (Elogio) 
1 9% 

Elogio a todos que fazem parte do hospital, em especial a todos os 

enfermeiros, médicos, técnicas de enfermagem e pessoal do 

refeitório. (Elogio) 

1 9% 

Total 11 100% 
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2.4. Principais assuntos das manifestações 

 
Gráfico 3 – Quantidade de manifestações por assunto 
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2.5 Encaminhamento das manifestações para as áreas competentes 

 

Classificação Setor/Unidade/ Departamento  
Quantitativ

o 

  DGP - Divisão de Gestão de Pessoas 3 

  GAS - Gerência de Atenção à Saúde    2 

  SERAS - Setor De Regulação e Avaliação Em Saúde   2 

Reclamação SIF - Setor de Infraestrutura Física 2 

  
UGCPC - Unidade de Gestão do Cuidado de Enfermagem para Pac.  
Cirúrgicos 1 

  UNICE - Unidade de Cirurgia Especializada   1 

  UNIHO - Unidade de Hotelaria 8 

  URA - Unidade de Regulação Assistencial 1 

  USME - Unidade do Sistema Músculo-Esquelético   10 

  USNM - Unidade Neuromuscular   3 

  UUE - Unidade de Urgência e Emergência 4 

  DGP - Divisão de Gestão de Pessoas 9 

  GAS - Gerência de Atenção à Saúde    1 

  SERAS - Setor de Regulação e Avaliação Em Saúde   2 

Solicitação SGPTI - Setor de Gestão de Processo e Tecnologia da Informação 1 

  UAP - Unidade de Atenção Psicossocial 1 

  UNICE - Unidade de Cirurgia Especializada   1 

  URA - Unidade de Regulação Assistencial 3 

  USME - Unidade do Sistema Músculo-Esquelético   1 

  USNM - Unidade Neuromuscular   2 

Denúncia GA - Gerência Administrativa 2 

  SIF - Setor de Infraestrutura Física 1 

Sugestão DLIH -  Divisão de Logística e Infraestrutura Hospitalar 1 

  UNIHO - Unidade de Hotelaria 1 

  SUPRIN/GAS/GA/GEP/DLIH 1 

  UCG/GEP 1 

  UGCE/UEE/GEP/UR/UCG 1 

  UGCME/ OUVID 1 

  UGCME/UR/UNIHO/UR/GAS/UCC 1 

Elogio 
UGCPC - Unidade de Gestão do Cuidado de Enfermagem para Pac. 
Cirúrgicos 1 

  UGCPC/UAP/USNM 1 

  UGCPC/USNM 1 

  URA/GAS 1 

  UUE - Unidade de Urgência e Emergência 1 

  UUE/SADT  1 

  Total  74 
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2.6 Comparativo de manifestações por mês - 2018 

 

Classificação Jan Fev Mar Abr Mai Jun 

Denúncia 2 0 5 2 0 2 

Elogio 14 17 19 16 18 11 

Reclamação 47 32 37 43 22 37 

Solicitação 25 17 15 12 10 21 

Sugestão 3 2 1 0 0 3 

Total 91 68 77 73 50 74 

 
 
 
 
 
 


