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Missao:
Ser instituicdo de exceléncia em atencdo a saude, ensino, pesquisa e extensdo no Vale do S&o
Francisco

Visdo:

Ser 0 melhor hospital publico do Nordeste.

Os valores do Hospital Universitario séo pautados por:

1. Responsabilidade e respeito com as pessoas do Vale do Séo Francisco
2. Compromisso institucional com a Ebserh e Univasf

3. Trabalho com ética

4. Trabalho com foco em resultados

5. Satisfacdo dos cidadaos

6. Busca pela Qualidade Total

Negécio:

Assisténcia a saude no ambito do SUS, com énfase na prestacdo de servicos de urgéncia e
emergéncia, formacdo de recursos humanos e producdo de conhecimento na area da salde.
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APRESENTACAO

Um dos canais de relacionamento do HU-Univasf com o cidaddo é a Ouvidoria. A
Ouvidoria € um 6rgdo de apoio estratégico e especializado de carater mediador e explicativo,
eficaz e eficiente na busca de solugdes de conflitos e agente promotor de mudangas.

E um canal de comunicagdo com dirigentes, corpo docente e discente, pesquisadores,
professores e alunos, prestadores de servigcos, fornecedores, servidores, empregados e,
sobretudo, os cidaddos. Regimentalmente, entre suas atribuigdes, cabe destacar as seguintes:

o Receber as manifestacfes apresentadas pelos interessados, observando, rigorosamente,
as determinac0es legais;
o Tratar as informagdes com a absoluta confidencialidade, dando-lhes o devido

encaminhamento, mesmos aquelas sem identificacdo, caso as razdes do anonimato sejam
consideradas justificaveis;

o Atender o manifestante com cortesia e respeito, sem discriminacao ou pré-julgamento;
o Identificar o grau de satisfacdo dos cidaddos por meio das manifestacbes recebidas,
possibilitando o encaminhamento de sugestdes com o objetivo de melhorar a qualidade dos
servigos prestados e o0 aprimoramento das rotinas e processos de trabalho;

o Cadastrar, organizar e encaminhar aos diferentes Orgdos da instituicdo as
manifestacdes provenientes dos cidaddos de forma direta ou indiretamente, classificadas em:
Elogios, Sugestbes, Denuncias Reclamacdes, Solicitacbes e Duvidas.

A ouvidoria do HU-Univasf conta com uma equipe capacitada e um Sistema
Eletrénico de Atendimento, o SIG-Ebserh. A Unidade é membro da Rede Nacional de
Ouvidorias do Hospitais Universitarios Federais (RNOHUF), na qual estdo inseridos todos 0s
HUF’s sob gestao administrativa da Ebserh.

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

Canais de Atendimento

Presencial: Localizada no Térreo Administrativo, proximo a recepcao de funcionarios.
Eletronico:

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

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

univasf/ouvidoria

Caixas de Coleta: Distribuidas em diversos locais do HU-Univasf e na Policlinica.

Telefone: 55 (87) 2101.6519/ 2101.6443
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O presente relatdrio traz os numeros de atendimentos da Ouvidoria do HU-Univasf em
marco de 2018.

No total, foram registradas 77 manifestacdes por meio do Sistema de Atendimento
Eletrénico da Ouvidoria.

RESUMO DAS MANIFESTACOES - MARCO 2018

Clinica Médica

Reclamacdo por conduta inadequada de acompanhante. 1 2504
(Conduta de Acompanhante)

Reclamacéo por conduta de profissional. (Conduta Profissional) 2 50%
Solicitacdo de sejam dadas orientagbes aos acompanhantes

relacionadas a assepsia e dispensa de materiais usados durante 1 25%
higienizacdo de pacientes. (Conduta de Acompanhante)

Total 4 100%

Clinica Cirargica

Reclamacdo por conduta inadequada de acompanhante. 1 50%
(Conduta de Acompanhante)
Elogio a toda equipe da Clinica Cirdrgica, em especial a Rita,
Meire, Samantha, Simone, Ester, Rebeca, Dr. Cicero e Dra. 1 50%
Aline. (Elogio a Funcionarios)
Total 2

100%
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Clinica Ortopédica

Reclamacéo por cancelamento de cirurgia e por falta de previsao.

)
(Procedimento Cirargico Suspenso - Ortopedia) < AR
Solicitacdo de que seja agendado um horario para uma conversa
entre 0 pai da paciente e o médico, e que nesta, sejam dadas 1 8%

informacBes sobre o quadro clinico da paciente. (Informacdes
Assistenciais)

Solicitacdo de esclarecimentos sobre o porqué de nao ter sido
feito cultura bacteriana para definicdo de bactéria no paciente. 1 8%
(Informacdes Assistenciais)

Elogio aos enfermeiros Eduardo, Concei¢do, Cristina, lara,
Pedro, Juci, Maiara, Naira, Laiany, Alane e Adriele. (Elogio a 1 8%
Funcionarios)

Elogio aos profissionais da Clinica Ortopédica, em especial aos
enfermeiros Eduardo e Adriele, a copeira lara e as meninas da 1 8%
limpeza Joana Darc e Mércia. (Elogio a Funcionarios)

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

Elogio aos técnicos de enfermagem Agostinho, Renata, Nailde,
Lilia, Wallison, Hiago, Shirlene e Lunara, as psic6logas Clara e
Rebeca, aos médicos Dr. Clécio, Dr. Marcos Artur, aos 1 8%
fisioterapeutas Ramine e Erick e aos enfermeiros Eduardo,
Cristina, Juci, Adriele e lara. (Elogio a Funcionarios)

Elogio ao enfermeiro Eduardo. (Elogio a Funcionarios) 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 1 8%
residente de psicologia Suzan, a psicologa Rebeca e a Dr. Luiz
Otavio. (Elogio a Funcionarios)

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

Elogio aos técnicos de enfermagem Walisson, Marcelo, Tiago,
Edilson, Maciel, Agostinho, Joviano e Ilago.(Elogio a 1 8%
Funcionarios)

1 8%

Total 13 100%
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Sala de Observacao de Urgéncia e Emergéncia

Reclamacédo por demora na realizacdo do procedimento cirtrgico

o : L . 1 100%
e por falta de previsao. (Procedimento Cirargico - Ortopedia)
Total 1 100%

Sala de Emergéncia

Reclamacdo por dificuldade em receber informagdes sobre

quadro clinico do paciente pelo meédico. (Informagbes 1 17%
Assistenciais)
Reclamacdo por conduta profissional inadequada. (Conduta

o 1 17%
Profissional)
Solicitagdo de transferéncia do paciente para a UTI. 1 17%

(Disponibilidade de Leito)

Solicitacdo de informacédo sobre quadro clinico do paciente e
solicitacdo de que os médicos estejam presentes durante visita a 1 17%
pacientes na Sala de Emergéncia. (Informacdes Assistenciais)
Elogio aos enfermeiros e técnicos da Sala de Emergéncia, aos
médicos Dr. Tércio e Dr. Pedro, a equipe da Clinica Médica, ao 1 17%
pessoal da limpeza e aos maqueiros. (Elogio a Funcionarios)
Elogio as equipes de enfermagem e médicas da Sala de
Emergéncia, em especial a Dra. Daniele e Dra. Teresa. A equipe
do laborat6rio, aos profissionais da Clinica Médica e aos médicos
Dr. Lucio, Dr. Carlos e Dr. Tércio. (Elogio a Funcionarios)

1 17%

Total 6
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Emergéncia

Reclamacdo por demora na realizagdo de procedimento
cirdrgico. (Procedimento Cirargico- Vascular)

Total 1

Sala de Medicacéo

Elogio a técnica de enfermagem Albecy. (Elogio a Funcionérios) 1

Total 1

Sala de Cuidados Intermediarios

Solicitacdo de transferéncia do paciente para a UTI.
(Disponibilidade de Leito)

Total 1
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Bloco Cirurgico

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

Reclamacéo por falta de otimizacdo de tempo durante processo
de encaminhamento de paciente do bloco para as clinicas e por

[
comunicacao entre equipes das clinicas com o CME no momento 1 UL
de entrega de insumos. (Conduta de Trabalho)

Total 2 100%

Ambulatério/ Policlinica

Reclamacdo por conduta de profissional e por dificuldade no
agendamento de retorno por telefone. (Conduta Profissional/ 2 12%
Efetivacdo de Consulta- Cardiologista/Gastro)

Reclamacdo por conduta de profissional e por dificuldade no
agendamento de retorno por telefone. (Conduta Profissional/ 3 18%
Efetivacdo de Consulta- Neurologia)

Reclamacdo por recusa de médico em atender pacientes
encaminhados da emergéncia para o ambulatorio e solicitacdo de

)

autorizacdo de agendamento de consulta. (Efetivacdo de 3 L
consulta - Ortopedia)
Reclamacédo por dificuldade no agendamento de consulta por 5 29%
telefone. ( Efetivacdo de Consulta - Ortopedia)
Solicitacdo de antecipacdo de consulta. (Antecipacdo de

1 6%
Consulta)
Solicitagdo de agendamento de consulta, por dificuldade em 5 12%

efetivacdo por telefone. (Efetivacdo de Consulta - Ortopedia)

Elogio a qualidade do atendimento na policlinica, desde as
pessoas que entregam as fichas até os médicos, as instalacdes e 1 6%
a higienizagéo (Elogio a Funcionarios/Instituic&o)

Total

17 100%
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Divisdo de Logistica e Infraestrutura Hospitalar - DLIH

Reclamacédo por arrombamento de armario e falta de seguranca

no banheiro feminino de funcionarios. (Desaparecimento de 1 17%
Pertences)

Reclamacdo por arrombamento de armario e sumico de

pertences no  banheiro masculino de  funcionarios. 2 33%

(Desaparecimento de Pertences)
Reclamacéo por sumigo de bolsa de acompanhante da recepgéo

o : 1 17%
de visitas. (Desaparecimento de Pertences)
Reclamacédo por dificuldade em disponibilizar lencéis para Sala

P : : 1 17%

de Emergéncia. (Servigcos de Hotelaria)
Sugestdo de construcdo de mais banheiros para uso de
acompanhantes e pacientes internados na Sala de Observacao 1 17%
da Urgéncia e Emergéncia. (Servicos de Infraestrutura)
Total 6 100%

Setor de Apoio Diagndstico e Terapéutico - SADT

Reclamacdo por desaparecimento de material do armario de

0,
dentro do repouso. (Desaparecimento de materiais) 1 SR
Reclamacéo por conduta de trabalho. (Conduta de Trabalho) 1 33%
Solicitacdo de laudo de tomografia do torax. (Laudo de Exame) 1 33%

Total 3
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Reclamacdo por demora na manutencéo do aparelho de ponto
eletrdnico localizado na entrada de funcionarios. (Ponto 1 25%
Eletrénico)
Solicitacdo de informacbes sobre convocacdo em Concurso

o ~ 2 50%
Publico. (Convocacao)
Solicitagdo de informacdo de como acessar comprovante de
rendimento referente ao ano de 2017 para fins de IRPF. (Informe 1 25%
de Rendimentos)
Total 4 100%
Divisdo Administrativa e Financeira - DAF
Solicitacdo de disponibilizagdo de planilhas de custo de locacao
de mé&o de obra, em pdf, de empresas listadas, com contratos 1 100%

vigentes em 2017. (Contratos)

Total
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Outros

Reclamacédo por pouca quantidade de maqueiros na policlinica.
1 7%
(Quadro de Pessoal)
Reclamacédo por demora dos maqueiros em buscar pacientes no
bloco cirargico e por falta de comunicacédo entre eles. (Conduta 1 7%
de Trabalho)
Reclamacado por proibicdo de acesso de familiares ao banheiro
feminino localizado na recepcdo de emergéncia. (Servicos de 1 7%
Hotelaria)
Solicitacdo de retorno de funcionario para setor anteriormente
. e 1 7%
lotado. (Transferéncia Interna de Funcionarios)
Elogio a todos os funcionarios que fazem parte deste hospital.
) L 2 13%
(Elogio a Funcionarios)
Elogio as funcionarias Rose, Tatiane, Mércia, Joana e Marlete 1 2%
pelo excelente servico de limpeza. (Elogio a Funcionarios)
Elogio a Cicera e a Dr. Luiz Otavio. (Elogio a Funcionarios) 1 7%
Elogio a copeira Jéssica. (Elogio a Funcionarios) 1 7%
Elogio as copeiras Tatiane, Jéssica, Neide e a toda equipe da 1 %
empresa Comida Pronta. (Elogio a Funcionarios)
Denuncia por acesso a prontuario sem autorizagédo. (Prontuario)
Obs: a denuncia foi registrada no sistema 3 vezes, com a mesma 3 20%
descricdo, provavelmente foi triplicada no sistema no momento
em que foi incluida pelo denunciante.
. . . 1 7%
Dendncia por acumulo de cargo. (Acumulo de Cargo)
7 . - . .pe 1 7%
Denuncia relacionada a cargos de chefias. (Funcéo Gratificada)
Total 15
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Manifestacdes por Setor

Clinica Médica 4 5%
Clinica Cirurgica 2 3%
Clinica Ortopédica 13 17%
Sala de Observacgéo da Urgéncia e Emergéncia 1 1%
Sala de Emergéncia 6 8%
Emergéncia 1 1%
Sala de Medicacgéao 1 1%
Sala de Cuidados Intermediarios 1 1%
Bloco Cirurrgico 2 3%
Ambulatorio/Policlinica 17 22%
DLIH 6 8%
SADT 3 4%
DivGP 4 5%
DAF 1 1%
Outros 15 19%
Total 77 | 100%
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Classificagao das Manifestagdes

Reclamacao 37 48%
Sugestao 1 1%
Elogio 19 25%
Solicitacao 15 19%
Denuncia 5 6%
Total 77 | 100%
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Demandas por Assunto

Acumulo de cargo 1 1%
Agendamento de consulta 10 13%
Antecipacéo de consulta 1 1%
Conduta de acompanhante 3 4%
Conduta de profissional 4 5%
Conduta de trabalho 3 4%
Conduta de profissional/ Efetivacdo de consulta 5 6%
Contratos 1 1%
Convocagéo 2 3%
Desaparecimento de material 1 1%
Desaparecimento de pertence 4 5%
Disponibilidade de leito 2 3%
Elogio a funcionarios 18 23%
Elogio a funcionarios/instituicéo 1 1%
Funcao gratificada 1 1%
Informacdes assistenciais 4 5%
Informe de rendimento 1 1%
Laudo de exame 1 1%
Ponto Eletrénico 1 1%
Procedimento cirurgico 2 3%
Procedimento cirdrgico suspenso 3 4%
Prontuério 3 4%
Quadro de pessoal 1 1%
Servicos de Hotelaria 2 3%
Servicos de Infraestrutura 1 1%
Transferéncia Interna de Funcionérios 1 1%
Total 77 100%
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Comparativo mensal dos registros de manifestacdes

Dendncia 2 0 5
Elogio 14 17 19
Reclamacéo a7 32 37
Solicitacao 25 17 15
Sugestao 3 2 1
Total 91 68 77

Fonte: SIG - Ouvidoria /2018
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