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Missão: 

Ser instituição de excelência em atenção à saúde, ensino, pesquisa e extensão no Vale do São 

Francisco 

 

Visão: 

Ser o melhor hospital público do Nordeste. 

 

Os valores do Hospital Universitário são pautados por: 

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

2. Compromisso institucional com a Ebserh e Univasf 

3. Trabalho com ética  

4. Trabalho com foco em resultados 

5. Satisfação dos cidadãos 

6. Busca pela Qualidade Total 

 

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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APRESENTAÇÃO  

 

Um dos canais de relacionamento do HU-Univasf com o cidadão é a Ouvidoria. A 

Ouvidoria é um órgão de apoio estratégico e especializado de caráter mediador e explicativo, 

eficaz e eficiente na busca de soluções de conflitos e agente promotor de mudanças. 

É um canal de comunicação com dirigentes, corpo docente e discente, pesquisadores, 

professores e alunos, prestadores de serviços, fornecedores, servidores, empregados e, 

sobretudo, os cidadãos. Regimentalmente, entre suas atribuições, cabe destacar as seguintes: 

 Receber as manifestações apresentadas pelos interessados, observando, rigorosamente, 

as determinações legais; 

 Tratar as informações com a absoluta confidencialidade, dando-lhes o devido 

encaminhamento, mesmos aquelas sem identificação, caso as razões do anonimato sejam 

consideradas justificáveis; 

 Atender o manifestante com cortesia e respeito, sem discriminação ou pré-julgamento; 

 Identificar o grau de satisfação dos cidadãos por meio das manifestações recebidas, 

possibilitando o encaminhamento de sugestões com o objetivo de melhorar a qualidade dos 

serviços prestados e o aprimoramento das rotinas e processos de trabalho; 

 Cadastrar, organizar e encaminhar aos diferentes órgãos da instituição as 

manifestações provenientes dos cidadãos de forma direta ou indiretamente, classificadas em: 

Elogios, Sugestões, Denúncias Reclamações, Solicitações e Dúvidas. 

A ouvidoria do HU-Univasf conta com uma equipe capacitada e um Sistema 

Eletrônico de Atendimento, o SIG-Ebserh. A Unidade é membro da Rede Nacional de 

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

HUF’s sob gestão administrativa da Ebserh.  

 

Funcionamento: Segunda a Sexta-feira, das 08h às 17h.  

 

Canais de Atendimento  

 

Presencial: Localizada no Térreo Administrativo, próximo a recepção de funcionários. 

  

Eletrônico: 

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

Sistema Eletrônico de Atendimento (SIG-Ebserh):  http://www.ebserh.gov.br/web/hu-

univasf/ouvidoria  

 

Caixas de Coleta: Distribuídas em diversos locais do HU-Univasf e na Policlínica. 

 

Telefone: 55 (87) 2101.6519/ 2101.6443 
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O presente relatório traz os números de atendimentos da Ouvidoria do HU-Univasf em 

março de 2018.  

No total, foram registradas 77 manifestações por meio do Sistema de Atendimento 

Eletrônico da Ouvidoria.  

 

RESUMO DAS MANIFESTAÇÕES  - MARÇO 2018 
  

   Clínica Médica 
 

  
Natureza da Demanda     

Reclamação por conduta inadequada de acompanhante. 
(Conduta de Acompanhante)  

1 25% 

Reclamação por conduta de profissional. (Conduta Profissional) 2 50% 

Solicitação de sejam dadas orientações aos acompanhantes 
relacionadas a assepsia e dispensa de materiais usados durante 
higienização de pacientes. (Conduta de Acompanhante) 

1 25% 

Total 4 
100% 

 
  

Clínica Cirúrgica 

  
      

Reclamação por conduta inadequada de acompanhante. 
(Conduta de Acompanhante)  

1 50% 

Elogio a toda equipe da Clínica Cirúrgica, em especial a Rita, 
Meire, Samantha, Simone, Ester, Rebeca, Dr. Cicero e Dra. 
Aline. (Elogio a Funcionários) 

1 50% 

Total 2 
100% 
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Clínica Ortopédica 
 

Natureza da Demanda     

Reclamação por cancelamento de cirurgia e por falta de previsão. 
(Procedimento Cirúrgico Suspenso - Ortopedia) 

3 23% 

Solicitação de que seja agendado um horário para uma conversa 
entre o pai da paciente e o médico, e que nesta, sejam dadas 
informações sobre o quadro clínico da paciente. (Informações 
Assistenciais)  

1 8% 

Solicitação de esclarecimentos sobre o porquê de não ter sido 
feito cultura bacteriana para definição de bactéria no paciente. 
(Informações Assistenciais) 

1 8% 

Elogio aos enfermeiros Eduardo, Conceição, Cristina, Iara, 
Pedro, Juci, Maiara, Naira, Laiany, Alane e Adriele. (Elogio a 
Funcionários) 

1 8% 

Elogio aos profissionais da Clínica Ortopédica, em especial aos 
enfermeiros Eduardo e Adriele, a copeira Iara e as meninas da 
limpeza Joana Darc e Mércia. (Elogio a Funcionários) 

1 8% 

Elogio a enfermeira Adriele. ( Elogio a Funcionários) 1 8% 

Elogio aos técnicos de enfermagem Agostinho, Renata, Nailde, 
Lilia, Wallison, Hiago, Shirlene e Lunara, as psicólogas Clara e 
Rebeca, aos médicos Dr. Clécio, Dr. Marcos Artur, aos 
fisioterapeutas Ramine e Erick e aos enfermeiros Eduardo, 
Cristina, Juci, Adriele e Iara. (Elogio a Funcionários) 

1 8% 

Elogio ao enfermeiro Eduardo. (Elogio a Funcionários) 1 8% 

Elogio aos ortopedistas Dr. Caio Petrus, Dr. Rodrigo, Dr. Clécio, 
Dr. Vladimir, Dr. Leonardo, Dra. Indira e Dr. Danilo, a 
anestesiologista Marciana, aos fisioterapeutas Erick e Lilian, a 
residente de psicologia Suzan, a psicóloga Rebeca e a Dr. Luiz 
Otavio. (Elogio a Funcionários)   

1 8% 

Elogio as técnicas de enfermagem Fabiana, Lilian, Aparecida, 
Vitória, Juliana, Nailde, Vanise, Amanda, Islaine, Ivonete, 
Marcelina, Lunara, Cirlene, Claudenise, Nívia, Viviane, Renata, 
Roseane e Amanda ( Elogio a Funcionários) 

1 8% 

Elogio aos técnicos de enfermagem  Walisson, Marcelo, Tiago, 
Edilson, Maciel, Agostinho, Joviano e Iago.(Elogio a 
Funcionários) 

1 8% 

Total 13 
100% 
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Sala de Observação de Urgência e Emergência 

  
Natureza da Demanda     

Reclamação por demora na realização do procedimento cirúrgico 
e por falta de previsão. (Procedimento Cirúrgico - Ortopedia) 

1 100% 

Total 1 100% 

 
  

Sala de Emergência  

  
Natureza da Demanda     

Reclamação por dificuldade em receber informações sobre 
quadro clínico do paciente pelo médico. (Informações 
Assistenciais) 

1 17% 

Reclamação por conduta profissional inadequada. (Conduta 
Profissional) 

1 17% 

Solicitação de transferência do paciente para a UTI. 
(Disponibilidade de Leito) 

1 17% 

Solicitação de informação sobre quadro clínico do paciente e 
solicitação de que os médicos estejam presentes durante visita a 
pacientes na Sala de Emergência. (Informações Assistenciais) 

1 17% 

Elogio aos enfermeiros e técnicos da Sala de Emergência, aos 
médicos Dr. Tércio e Dr. Pedro, a equipe da Clínica Médica, ao 
pessoal da limpeza e aos maqueiros. (Elogio a Funcionários)  

1 17% 

Elogio as equipes de enfermagem e médicas da Sala de 
Emergência, em especial a Dra. Daniele e Dra. Teresa.  A equipe 
do laboratório, aos profissionais da Clínica Médica e aos médicos 
Dr. Lúcio, Dr. Carlos e Dr. Tércio. (Elogio a Funcionários) 

1 17% 

Total 6 100% 
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Emergência 
 

Natureza da Demanda     

Reclamação por demora na realização de procedimento 
cirúrgico. (Procedimento Cirúrgico- Vascular) 

1 100% 

Total 1 100% 

 
  

Sala de Medicação 

  
Natureza da Demanda     

Elogio a técnica de enfermagem Albecy. (Elogio a Funcionários) 1 100% 

Total 1 100% 

 
  

 

  
Sala de Cuidados Intermediários 

  
Natureza da Demanda     

Solicitação de transferência do paciente para a UTI. 
(Disponibilidade de Leito) 

1 100% 

Total 1 100% 
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Bloco Cirúrgico 
 

Natureza da Demanda     

Reclamação por conduta de profissional. (Conduta Profissional)  1 50% 

Reclamação por falta de otimização de tempo durante processo 
de encaminhamento de paciente do bloco para as clínicas e por 
comunicação entre equipes das clinicas com o CME no momento 
de entrega de insumos. (Conduta de Trabalho) 

1 50% 

Total 2 100% 

 
  

Ambulatório/ Policlínica  

  
Natureza da Demanda     

Reclamação por conduta de profissional e por dificuldade no 
agendamento de retorno por telefone.  (Conduta Profissional/ 
Efetivação de Consulta- Cardiologista/Gastro) 

2 12% 

Reclamação por conduta de profissional e por dificuldade no 
agendamento de retorno por telefone.  (Conduta Profissional/ 
Efetivação de Consulta- Neurologia) 

3 18% 

Reclamação por recusa de médico em atender pacientes 
encaminhados da emergência para o ambulatório e solicitação de 
autorização de agendamento de consulta. (Efetivação de 
consulta - Ortopedia) 

3 18% 

Reclamação por dificuldade no agendamento de consulta por 
telefone. ( Efetivação de Consulta - Ortopedia) 

5 29% 

Solicitação de antecipação de consulta. (Antecipação de 
Consulta) 

1 6% 

Solicitação de agendamento de consulta, por dificuldade em 
efetivação por telefone. (Efetivação de Consulta -  Ortopedia) 

2 12% 

Elogio a qualidade do atendimento na policlínica, desde as 
pessoas que entregam as fichas até os médicos, as instalações e 
a higienização (Elogio a Funcionários/Instituição) 

1 6% 

Total 
17 100% 
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Divisão de Logística e Infraestrutura Hospitalar - DLIH 

  
Natureza da Demanda     

Reclamação por arrombamento de armário e falta de segurança 
no banheiro feminino de funcionários. (Desaparecimento de 
Pertences)  

1 17% 

Reclamação por arrombamento de armário e sumiço de 
pertences no banheiro masculino de funcionários. 
(Desaparecimento de Pertences)  

2 33% 

Reclamação por sumiço de bolsa de acompanhante da recepção 
de visitas. (Desaparecimento de Pertences)  

1 17% 

Reclamação por dificuldade em disponibilizar lençóis para Sala 
de Emergência.  (Serviços de Hotelaria) 

1 17% 

Sugestão de construção de mais banheiros para uso de 
acompanhantes e pacientes internados na Sala de Observação 
da Urgência e Emergência. (Serviços de Infraestrutura) 

1 17% 

Total 6 100% 

  
    

Setor de Apoio Diagnóstico e Terapêutico - SADT 

  
Natureza da Demanda     

Reclamação por desaparecimento de material do armário de 
dentro do repouso. (Desaparecimento de materiais) 

1 33% 

Reclamação por conduta de trabalho. (Conduta de Trabalho) 1 33% 

Solicitação de laudo de tomografia do tórax. (Laudo de Exame) 1 33% 

Total 3 100% 
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Divisão de Gestão de Pessoas -  DivGP 
 

Natureza da Demanda     

Reclamação por demora na manutenção do aparelho de ponto 
eletrônico localizado na entrada de funcionários. (Ponto 
Eletrônico) 

1 25% 

Solicitação de informações sobre convocação em Concurso 
Público. (Convocação)  

2 50% 

Solicitação de informação de como acessar comprovante de 
rendimento referente ao ano de 2017 para fins de IRPF. (Informe 
de Rendimentos) 

1 25% 

Total 4 100% 

 
  

Divisão Administrativa e Financeira - DAF 

  
Natureza da Demanda     

Solicitação de disponibilização de planilhas de custo de locação 
de mão de obra, em pdf, de empresas listadas, com contratos 
vigentes em 2017. (Contratos) 

1 100% 

Total 1 100% 
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Outros 
 

Natureza da Demanda     

Reclamação por pouca quantidade de maqueiros na policlínica. 
(Quadro de Pessoal) 

1 7% 

Reclamação por demora dos maqueiros em buscar pacientes no 
bloco cirúrgico e por falta de comunicação entre eles. (Conduta 
de Trabalho) 

1 7% 

Reclamação por proibição de acesso de familiares ao banheiro 
feminino localizado na recepção de emergência. (Serviços de 
Hotelaria) 

1 7% 

Solicitação de retorno de funcionário para setor anteriormente 
lotado.  (Transferência Interna de Funcionários) 

1 7% 

Elogio a todos os funcionários que fazem parte deste hospital. 
(Elogio a Funcionários)  

2 13% 

Elogio as funcionárias Rose, Tatiane, Mércia, Joana e Marlete 
pelo excelente serviço de limpeza. (Elogio a Funcionários)  

1 7% 

Elogio a Cícera e a Dr. Luiz Otávio. (Elogio a Funcionários)  1 7% 

Elogio a copeira Jéssica. (Elogio a Funcionários) 1 7% 

Elogio as copeiras Tatiane, Jéssica, Neide e a toda equipe da 
empresa Comida Pronta.  (Elogio a Funcionários) 

1 7% 

Denúncia por acesso a prontuário sem autorização. (Prontuário) 
Obs: a denúncia foi registrada no sistema 3 vezes, com a mesma 
descrição, provavelmente foi triplicada no sistema no momento 
em que foi incluida pelo denunciante.  

3 20% 

Denúncia por acúmulo de cargo. (Acúmulo de Cargo) 
1 7% 

Denúncia relacionada a cargos de chefias. (Função Gratificada) 
1 7% 

Total 15 100% 

  
    



 

 

13 

Manifestações por Setor 
    

SETOR     

Clínica Médica 4 5% 

Clínica Cirúrgica 2 3% 

Clínica Ortopédica 13 17% 

Sala de Observação da Urgência e Emergência 1 1% 

Sala de Emergência 6 8% 

Emergência 1 1% 

Sala de Medicação 1 1% 

Sala de Cuidados Intermediários 1 1% 

Bloco Cirúrgico 2 3% 

Ambulatório/Policlínica 17 22% 

DLIH 6 8% 

SADT 3 4% 

DivGP 4 5% 

DAF 1 1% 

Outros 15 19% 

Total 
77 100% 
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Classificação das Manifestações 
 

Natureza da Demanda     

Reclamação 37 48% 

Sugestão 1 1% 

Elogio 19 25% 

Solicitação 15 19% 

Denúncia 5 6% 

Total 
77 100% 
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Demandas por Assunto 
 

      

Acúmulo de cargo 1 1% 

Agendamento de consulta 10 13% 

Antecipação de consulta 1 1% 

Conduta de acompanhante 3 4% 

Conduta de profissional  4 5% 

Conduta de trabalho 3 4% 

Conduta de profissional/ Efetivação de consulta 5 6% 

Contratos 1 1% 

Convocação 2 3% 

Desaparecimento de material 1 1% 

Desaparecimento de pertence 4 5% 

Disponibilidade de leito  2 3% 

Elogio a funcionários 18 23% 

Elogio a funcionários/instituição 1 1% 

Função gratificada 1 1% 

Informações assistenciais  4 5% 

Informe de rendimento 1 1% 

Laudo de exame 1 1% 

Ponto Eletrônico 1 1% 

Procedimento cirúrgico  2 3% 

Procedimento cirúrgico suspenso  3 4% 

Prontuário  3 4% 

Quadro de pessoal 1 1% 

Serviços de Hotelaria  2 3% 

Serviços de Infraestrutura 1 1% 

Transferência Interna de Funcionários 1 1% 

Total 
77 100% 
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Comparativo mensal dos registros de manifestações 
 

Classificação Janeiro Fevereiro Março 

Denúncia 2 0 5 

Elogio 14 17 19 

Reclamação 47 32 37 

Solicitação 25 17 15 

Sugestão 3 2 1 

Total 91 68 77 

Fonte: SIG - Ouvidoria /2018 
   

 
 
 
 
 


