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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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1. AOUVIDORIA DO HU-UNIVASF

A Ouvidoria do HU-Univasf ¢ um canal de comunicacdo direto entre o cidaddo e a
empresa, um espaco de participacdo social, que permite a cooperacédo ativa dos cidaddos no
controle da qualidade dos servicos publicos.

O setor conta com uma equipe capacitada e um Sistema Eletrénico de Atendimento, o
SIG-Ebserh. A Unidade é membro da Rede Nacional de Ouvidorias dos Hospitais
Universitarios Federais (RNOHUF), na qual estdo inseridos todos os HUF’s sob gestdao
administrativa da Ebserh.

Sua atribuicdo fundamental é receber, analisar, classificar, registrar e encaminhar as
manifestacdes dos usuarios (reclamacdes, dendncias, sugestbes, solicitacdes e elogios),
identificando, a partir de cada manifestacdo, a relevancia de um eventual problema de gestéo,
de modo a contribuir para a solugéo, por meio de sugestdes e informacdes pertinentes.

Dessa forma, os objetivos da Ouvidoria do HU-Univasf da Ebserh compreendem
incentivar o controle social para o exercicio da cidadania, atuar como instrumento para
aprimoramento da qualidade de servi¢os prestados e garantir ao cidaddo o direito a
informacao.

Por fim, vale ressaltar que a Ouvidoria funciona como um agente promotor de mudangas,
0 que favorece uma gestao flexivel e voltada para a satisfacdo das necessidades do cidadéo,
além de contribuir para a garantia de uma prestacdo de servicos publicos de qualidade e para a
efetivacdo de direitos.

1.1 Canais de Acesso a Ouvidoria do HU-Univasf

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

» Presencial: Localizada no Térreo Administrativo, proximo a recepgdo de
funcionarios, de segunda a sexta-feira, das 08:00h as 17:00h.

» Formulario Eletrénico: http://www.ebserh.gov.br/web/portal-ebserh/nova-solicitacao

» Urnas fisicas: Distribuidas nas clinicas, na emergéncia, préximo ao elevador de
servico, no ambulatério e na Policlinica.

» Correspondéncia: (carta ou correspondéncia oficial): CEP: 56304-205

» Telefone: (87) 2101-6519

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

As demandas recebidas por e-mail, telefone, urnas fisicas, presencialmente ou por
correspondéncias sdo cadastradas no Sistema de Informacgdes Gerenciais (SIG). Ja as
demandas recebidas via formulério disponibilizado no site do hospital sdo cadastradas
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diretamente no SIG. E gerado um nimero de protocolo que possibilita ao cidado
acompanhar o andamento da sua manifestacao.

A Ouvidoria encaminha resposta ao cidaddo imediatamente quando a dispuser,
ou no prazo de até 20 (vinte) dias, contados a partir do registro da manifestagdo, conforme as
disposicdes da Lei de Acesso a Informacdo n° 12.527/2011, podendo ser prorrogado por 10

(dez) dias quando a manifestacao envolver area diferente da inicial.
1.2 Tipos de Manifestacdes
As manifestacdes sdo classificadas como:

» Sugestdo: Propor ac¢Oes consideradas Uteis para melhoria do hospital;

» Elogio: Demonstrar a satisfacdo ou agradecer pelo servico prestado no hospital;

» Solicitacdo: Requerer informacdes, orientacdes ou esclarecimento de davidas
dos servicos do hospital;

» Reclamacdo: Relatar insatisfacdo em relacdo as ac6es e servigos do hospital;

» Denuncia: Apontar irregularidades na administracdo ou atendimento do hospital.

2. ESTATISTICAS DO MES DE ABRIL - 2018

A Ouvidoria do HU-Univasf registrou em abril de 2018 setenta e trés (73) manifestacdes
por meio do Sistema de Atendimento Eletr6nico, sendo quarenta e trés (43) reclamagdes, doze
(12) solicitagdes, dezesseis (16) elogios e duas (2) dendncias.

Além dos casos descritos neste relatdrio, existem atendimentos que sdo realizados sem a
necessidade de registro no sistema da Ouvidoria, uma vez que ndo competem a finalidade
deste setor. Como exemplos, podem ser citados os casos de pacientes/acompanhantes que
buscam agendar retorno ou marcar um exame, orientagdo sobre politica de acompanhante,
informagdo sobre horério de visita na Sala de Emergéncia, solicitacdo de relatorios médicos,
entre outros assuntos. Nao obstante, a Ouvidoria presta toda a orientagdo e acompanhamento
necessarios a prestacdo do servigo desejado. Dessa forma, através do intermédio da
Ouvidoria, os usuérios sdo direcionados ao setor competente para receberem o atendimento
necessario.
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2.1 ManifestacOes por classificagéao
Gréfico 1 — Percentual de manifestacfes por classificacdo

Classificagao das Manifestagoes - Abril 2018

M Reclamagdo
I Elogio
 Solicitagdo

m Denuncia

Fonte: SIG — Ouvidoria

2.2 Formas de contato
Gréfico 2 — Percentual de manifestacdes por forma de contato

Formas de Contato - Abril 2018

B Presencial
B Caixa de Coleta
1 E-mail

B Sitio Ebserh

Fonte: SIG — Ouvidoria
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2.3 Detalhamento dos registros por setor

Clinica Médica
Reclamacdo por demora na realizacdo de cirurgia e por falta de previséo.
X S 1 25%
(Procedimento Cirurgico - Vascular)
Reclamacéo por evaséo de paciente. (Processos assistenciais) 1 25%
Elogio a toda equipe que compde a Clinica Médica e elogio a alimentacdo
. . 1 25%
ofertada pelo hospital. (Elogio)
Elogio a toda equipe da Clinica Médica, em especial aos fisioterapeutas
Rafael, Mona Lisa e Andreia, a0os maqueiros e a terapeuta ocupacional Carol.| 1 25%
(Elogio a funcionarios)
Total 4
0 100%
Clinica Cirargica
Reclamacéo por falta de previsao para realizacdo do procedimento de implante
. . ) b 1 25%
de filtro de veia cava. (Procedimento Cirdrgico - Vascular)
Reclamacédo por demora no atendimento pela equipe assistencial. (Demora no 1 2504
atendimento) ’
Solicitacdo de previsdo para realizagdo de procedimento cirurgico. 1 2504

(Procedimento Cirargico - Neurocirurgia)

Elogio a estudante de enfermagem Daiane, as enfermeiras Samantha e
Luciana, ao técnico de enfermagem Fabio e a fisioterapeuta Ester. (Elogio a| 1 25%
funcionarios)

Total 4

100%
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Clinica Ortopédica

Reclamacdo por cancelamento de cirurgia e por falta de previséo.

0,
(Procedimento Cirlrgico Suspenso - Ortopedia) 1 ]33%

Reclamacdo por demora na realizacdo de cirurgia e por falta de previsao

0,
(Procedimento Cirargico - Ortopedia) 1 33%

Reclamacdo por demora na realizagdo de cirurgia e por falta de previséo 1 33%
(Procedimento Cirargico - Ortopedia)

Total 3 100%
Sala de Observacgéo de Urgéncia e Emergéncia
Reclamacdo por demora na realiza¢do do procedimento cirdrgico e por falta de
- . P . 2 29%
previsdo. (Procedimento Cirargico - Ortopedia)
Reclamacdo por retencdo de maca e falta de fluxo de devolugéo. (Retencdo e
< 2 29%
fluxo de devolugéo de macas)
Reclamacéo por conduta profissional. (Conduta profissional) 1 14%
Solicitacdo de permissdo para aguardar procedimento cirdrgico eletivo em
) NS ) 1 14%
casa. (Procedimento Cirurgico - Ortopedia)
Solicitacdo de melhor acomodacgédo e previsdo para realizacdo de cirurgia.
- . . 1 14%
(Procedimento Cirdrgico - Ortopedia)
Total
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Sala de Emergéncia

Reclamagdo por dificuldade em receber informagfes sobre quadro clinico do

0,
paciente pelo neurologista. (Informacgdes Assistenciais) R
Total 3 1100%
Sala de Medicacéo
Reclamacdo por demora na realizagdo de procedimento cirdrgico.
X o . A 1 33%
(Procedimento Cirargico - Bucomaxilofacial)
Reclamacdo por abordagem inadequada durante informacg&o sobre resultado de 1 330
exame. (Processos assistenciais)
Reclamacdo por demora no atendimento e administracdo de medicamentos. 1 330
(Processos assistenciais) °
Total 3  |100%
Sala de Cuidados Intermediarios
Solicitacdo de informacdo sobre o quadro clinico do paciente pela equipe
-~ ~ . - 1 |100%
médica. (InformacGes assistenciais)
Total 1 [100%
Unidade de Terapia Intensiva
Reclamacéo por presenca de insetos no setor. (Servicos de Hotelaria) 1 |100%

Total
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Ambulatoério/ Policlinica

Reclamacéo por conduta profissional e solicitacdo de agendamento de retorno

L o 11%
com outro especialista. (Conduta Profissional)
Reclamacédo por demora na marcacdo de retorno com o especialista de méo. 33%
(Efetivacao de Consulta - Ortopedia)
Reclamacdo por dificuldade no agendamento de consulta por telefone. 11%
(Efetivacdo de Consulta - Vascular)
Reclamacdo por dificuldade no agendamento de consulta por telefone. 11%
(Efetivacao de Consulta - Neurologista)
Solicitacdo de agendamento de consulta. (Efetivacdo de Consulta - Ortopedia) 11%
Elogio aos funcionarios da recepcdo da Policlinica, em especial a Daniel. 11%
Elogio também as instalacdes da Policlinica e a higienizacdo do local. (Elogio)
Elogio a estrutura predial, a organizacdo, o atendimento e a limpeza da 11%
Policlinica. ( Elogio)
Total 100%
Diviséo de Logistica e Infraestrutura Hospitalar - DLIH
Reclamacdo contra funcionario - Recepcao de visita. (Conduta Profissional) 33%
Reclamagdo por demora no conserto de ar condicionado na Clinica 330
Ortopédica. (Servicos de Refrigeracao)
Reclamacao por falta de suporte de alcool em gel em frente a porta externa da 330

Sala de Emergéncia. (Servicos de Hotelaria)

Total
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Setor de Apoio Diagnéstico e Terapéutico - SADT
Reclamagdo por cancelamento e demora na realizagdo de exame de
A s A 1 17%
ressonancia de cranio. (Cancelamento de Exame)
Reclamacdo por conduta profissional. (Conduta Profissional) Obs.: 1 das
. N , g : 4 67%
manifestacdes estd em duplicidade no sistema.
Elogio a técnica de enfermagem Raquel. (Elogio a Funcionérios) 1 17%
Total 6 |100%
Setor de Regulacédo e Avaliacdo em Saude - SRAS
Reclamacdo por demora no agendamento e cancelamento do exame de
. . 1 25%
cateterismo. (Agendamento de Cateterismo)
Solicitacdo de transferéncia de paciente para a enfermaria. ( Disponibilidade
. 2 50%
de Leito)
Solicitacdo de regulacdo de paciente para outra unidade hospitalar.
< 1 25%
(Regulacgéo)
Total 4 |100%
Unidade de Reabilitagéo - UR
Elogio a Paula Maduro, educadora fisica. (Elogio a Funcionarios) 1 |100%
Total 1 [100%
Unidade de Atencéao Psicossocial - UAP
Atendimento Servico Social - (Conduta Profissional) 1 |100%

Total
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Divisdo Administrativa e Financeira - DAF

Solicitacdo de informacGes sobre empenho. (Licitagdo - Pregéo) 100%
Total 100%
Diviséao de Gestdo de Pessoas - DivGP

Solicitacdo de informacdo se no Concurso Ebserh Nacional, seréo 100%
disponibilizadas vagas para o Hospital Universitario. (Concurso Publico) 0
Total 100%
Geréncia de Ensino e Pesquisa - GEP

Reclamacdo por conduta de preceptora. ( Conduta de Preceptora) 33%
Elogio a Gileno, assistente administrativo. (Elogio a Funcionério) 33%
Elogio a estudante de enfermagem Neiliane. (Elogio) 33%

Total
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Outros

Reclamacdo por falta de higienizacdo em frente a entrada da Sala de

A . . A 2 11%
Emergéncia. (Servicos de Limpeza/Higienizacdo)
Reclamacdo por demora no atendimento de profissionais que sofrem acidentes 1 6%
de trabalho. (Fluxo acidente de trabalho)
Reclamacéo por desaparecimento de pertences no banheiro feminino, de uso
. VUL . 2 11%
exclusivo de funcionarios. ( Desaparecimento de Pertences)
Reclamacgdo por conduta profissional durante procedimento no Bloco
N . 1 6%
Cirdrgico. (Conduta Profissional)
Reclamacéo por conduta de trabalho. (Conduta profissional) 1 6%
Solicitacdo de declaracdo do hospital com informacgdes de que o paciente
) e . ) - ) L 1 6%
aguarda na fila de cirurgias eletivas via ambulatdrio. (Processos Assistenciais)
Solicitacdo de informacdo, se o HU dispbe de servicos de realizacdo de 1 6%
cirurgias plasticas pelo SUS. (Procedimento Cirargico- Cirurgia Plastica)
Solicitacdo de autorizacdo de internamento e realizacdo de bidpsia no HU. 1 6%

(Processos Assistenciais)

Elogio a Katiane Coelho, as enfermeiras Samia e Catia, ao estatistico Rodolfo,
a chefe de enfermagem Vanicleide, ao médico do trabalho Dr. Rafael, a
assistente administrativo Michella e as técnicas de enfermagem Patricia,| 2 11%
Rosimeire, Wanda e Vanizete. (Elogio a Funcionarios) Obs.: em duplicidade

no sistema.
Elogio ao HU-Univasf pelo bom funcionamento e excelente atendimento.
; 2 11%

(Elogio)
Elogio ao bom funcionamento do HU-Univasf, mesmo sobre grande demanda. 1 6%
(Elogio)

i i « . . 1 6%
Elogio a equipe de manutencdo do HU-Univasf. (Elogio)

. . . 1 6%
Denuncia por conduta profissional. (Conduta Profissional)
Denuncia por ndo autorizacao de visitacdo a paciente custodiado. ( Visita a 1 6%

paciente custodiado)

Total
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2.4. Principais assuntos das manifestacdes

Grafico 3 — Quantidade de manifestacfes por assunto

Manifestagoes por Assunto

VISITAAPACIENTE CUSTODIADO 1
SERVICOS DE LIMPEZA/HIGIENIZAGCAO 2
SERVICO DE HOTELARIA 1
SERVICOS DE REFRIGERACAO 1

RETENCAO DE MACAS E FLUXO DE... KZ

1
|

REGULACAO
PROCESSOS ASSISTENCIAIS

PROCEDIMENTO CIRURGICO SUSPENSO
PROCEDIMENTO CIRURGICO
LICITACAO - PREGAO

il

INFORMAGOES ASSISTENCIAIS
'FLUXO ACIDENTE DE TRABALHO

ELOGIOS
EFETIVACAO DE CONSULTA
DISPONIBILIDADE DE LEITOS

16
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2.5 Encaminhamento das manifestacdes para as areas competentes

Classificagao Setor/Unidade/ Departamento Quantitativo

GAS - Geréncia de Atengdo a Saude 1

GEP - Geréncia de Ensino e Pesquisa

SADT - Setor de Apoio Diagndstico e Terapéutico

SERAS - Setor de Regulacdo e Avaliacdo em Saude

SIF -Setor de Infraestrutura Fisica

SOST - Saude Ocupacional e Seguranca do Trabalho

N N TS 'SV T, I

UAP - Unidade de Atencao Psicossocial

UGCE -Unidade de Gestao do Cuidado de Enfermagem para Pacientes
Reclamagdo | Clinicos

UGCPC - Unidade de Gestdo do Cuidado de Enfermagem para
Pacientes Cirurgicos

UNICE - Unidade de Cirurgia Especializada

UNIHO - Unidade de Hotelaria

URA - Unidade de Regulacgdo Assistencial

=

USCV - Unidade do Sistema Cardiovascular

USME - Unidade do Sistema Musculo-Esquelético

UUE - Unidade de Urgéncia e Emergéncia

DAF - Divisdo Administrativa e Financeira

DGP- Divisdo de Gestdo de Pessoas

GAS - Geréncia de Atengdo a Saude

Solicitagdo SERAS - Setor de Regulagdo e Avaliagao em Saude
UNIHO - Unidade de Hotelaria

USNM - Unidade Neuromuscular

URA - Unidade de Regulagdo Assistencial

UUE - Unidade de Urgéncia e Emergéncia
DLIH

GEP

SADT

SUPRIN/DM/GAS

UGCE/ UNIHO/ UNC

Elogio UGCE/ UUE/ UR

UGCPC/ UR/ GEO

UPIAMA/ GA/ DM/ DE

UR

URA/ DLIH

URA/ UNIHO/ DLIH
Dendncia GA - Geréncia Administrativa
Total

N NN [RINRIR|IRPINIRPINRIR|IRPR|IRP|IRPW W R |[R|[o|O[NMN[W( (N |R |k

~N
w
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Classificacao Janeiro Fevereiro Marc¢o Abril
Dendncia 2 0 5 2
Elogio 14 17 19 16
Reclamacéo 47 32 37 43
Solicitacdo 25 17 15 12
Sugestao 3 2 1 0
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