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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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1. A OUVIDORIA DO HU-UNIVASF 

 

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

empresa, 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 HUF’s 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 da Ebserh 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 a recepção de 

funcionários, de segunda a sexta-feira, das 08:00h às 17:00h.  

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

 Urnas físicas: 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, urnas físicas, presencialmente ou por 

correspondências são cadastradas no Sistema de Informações Gerenciais (SIG).  Já as 

demandas recebidas via formulário disponibilizado no site do hospital são cadastradas 

http://www.ebserh.gov.br/web/portal-ebserh/nova-solicitacao
mailto:ouvidoria.univasf@ebserh.gov.br
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diretamente no SIG.  É gerado um número de protocolo que possibilita ao cidadão 

acompanhar o andamento da sua manifestação.  

A   Ouvidoria   encaminha   resposta   ao   cidadão   imediatamente   quando a dispuser, 

ou no prazo de até 20 (vinte) dias, contados a partir do registro da manifestação, conforme as 

disposições da Lei de Acesso à Informação nº 12.527/2011, podendo ser prorrogado por 10 

(dez) dias quando a manifestação envolver área diferente da inicial. 

 

1.2 Tipos de Manifestações  

 

 As manifestações são classificadas como:  

 

 Sugestão: Propor ações consideradas úteis para melhoria do hospital;  

 Elogio: Demonstrar a satisfação ou agradecer pelo serviço prestado no hospital;  

 Solicitação:  Requerer informações, orientações ou esclarecimento de dúvidas  

dos serviços do hospital;  

 Reclamação: Relatar insatisfação em relação às ações e serviços do hospital;  

 Denúncia: Apontar irregularidades na administração ou atendimento do hospital. 

 

 

2. ESTATÍSTICAS DO MÊS DE ABRIL – 2018 

 

 

A Ouvidoria do HU-Univasf registrou em abril de 2018 setenta e três (73) manifestações 

por meio do Sistema de Atendimento Eletrônico, sendo quarenta e três (43) reclamações, doze 

(12) solicitações, dezesseis (16) 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, uma vez que não competem à finalidade 

deste setor. 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, solicitação de relatórios médicos, 

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. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

6 

 

2.1 Manifestações por classificação 

 

 Gráfico 1 – Percentual de manifestações por classificação 
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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      

Reclamação por demora na realização de cirurgia e por falta de previsão. 

(Procedimento Cirúrgico - Vascular) 
1 25% 

Reclamação por evasão de paciente. (Processos assistenciais)  1 25% 

Elogio a toda equipe que compõe a Clínica Médica e elogio a alimentação 

ofertada pelo hospital. (Elogio)  
1 25% 

Elogio a toda equipe da Clínica Médica, em especial aos fisioterapeutas 

Rafael, Mona Lisa e Andreia, aos maqueiros e a terapeuta ocupacional Carol. 

(Elogio a funcionários) 

1 25% 

Total 4 
100% 

 

  

 

  
 Clínica Cirúrgica     

Reclamação por falta de previsão para realização do procedimento de implante 

de filtro de veia cava. (Procedimento Cirúrgico - Vascular) 
1 25% 

Reclamação por demora no atendimento pela equipe assistencial. (Demora no 

atendimento) 
1 25% 

Solicitação de previsão para realização de procedimento cirúrgico. 

(Procedimento Cirúrgico - Neurocirurgia) 
1 25% 

Elogio a estudante de enfermagem Daiane, as enfermeiras Samantha e 

Luciana, ao técnico de enfermagem Fábio e a fisioterapeuta Ester. (Elogio a 

funcionários) 

1 25% 

Total 4 
100% 

 

   

 

 

 

  



 

 

8 

Clínica Ortopédica     

Reclamação por cancelamento de cirurgia e por falta de previsão. 

(Procedimento Cirúrgico Suspenso - Ortopedia) 
1 33% 

Reclamação por demora na realização de cirurgia e por falta de previsão  

(Procedimento Cirúrgico - Ortopedia) 
1 33% 

Reclamação por demora na realização de cirurgia e por falta de previsão  

(Procedimento Cirúrgico - Ortopedia) 
1 33% 

Total 3 
100% 

 

  

 

  
Sala de Observação de Urgência e Emergência     

Reclamação por demora na realização do procedimento cirúrgico e por falta de 

previsão. (Procedimento Cirúrgico - Ortopedia) 
2 29% 

Reclamação por retenção de maca e falta de fluxo de devolução. (Retenção e 

fluxo de devolução de macas) 
2 29% 

Reclamação por conduta profissional.  (Conduta profissional) 1 14% 

Solicitação de permissão para aguardar procedimento cirúrgico eletivo em 

casa. (Procedimento Cirúrgico - Ortopedia)  
1 14% 

Solicitação de melhor acomodação e previsão para realização de cirurgia. 

(Procedimento Cirúrgico - Ortopedia) 
1 14% 

Total 7 100% 
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Sala de Emergência     

Reclamação por dificuldade em receber informações sobre quadro clínico do 

paciente pelo neurologista. (Informações Assistenciais) 
3 100% 

Total 3 100% 

 

  

 

  
Sala de Medicação     

Reclamação por demora na realização de procedimento cirúrgico. 

(Procedimento Cirúrgico  - Bucomaxilofacial) 
1 33% 

Reclamação por abordagem inadequada durante informação sobre resultado de 

exame. (Processos assistenciais) 
1 33% 

Reclamação por demora no atendimento e administração de medicamentos. 

(Processos assistenciais) 
1 33% 

Total 3 100% 

 

  

 

  
Sala de Cuidados Intermediários     

Solicitação de informação sobre o quadro clínico do paciente pela equipe 

médica. (Informações assistenciais) 
1 100% 

Total 1 100% 

 

  

 

  
Unidade de Terapia Intensiva     

Reclamação por presença de insetos no setor.  (Serviços de Hotelaria) 1 100% 

Total 1 100% 
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Ambulatório/ Policlínica     

Reclamação por conduta profissional e solicitação de agendamento de retorno 

com outro especialista. (Conduta Profissional) 
1 11% 

Reclamação por demora na marcação de retorno com o especialista de mão.  

(Efetivação de Consulta - Ortopedia) 
3 33% 

Reclamação por dificuldade no agendamento de consulta por telefone.  

(Efetivação de Consulta - Vascular) 
1 11% 

Reclamação por dificuldade no agendamento de consulta por telefone.  

(Efetivação de Consulta - Neurologista) 
1 11% 

Solicitação de agendamento de consulta. (Efetivação de Consulta - Ortopedia) 1 11% 

Elogio aos funcionários da recepção da Policlínica, em especial a Daniel.  

Elogio também as instalações da Policlínica e a higienização do local. (Elogio) 
1 11% 

Elogio a estrutura predial, a organização, o atendimento e a limpeza da 

Policlínica. ( Elogio) 
1 11% 

Total 
9 100% 

 

  

 

  
Divisão de Logística e Infraestrutura Hospitalar - DLIH     

Reclamação contra funcionário - Recepção de visita. (Conduta Profissional)  1 33% 

Reclamação por demora no conserto de ar condicionado na Clínica 

Ortopédica. (Serviços de Refrigeração) 
1 33% 

Reclamação por falta de suporte de álcool em gel em frente a porta externa da 

Sala de Emergência. (Serviços de Hotelaria) 
1 33% 

Total 3 100% 
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Setor de Apoio Diagnóstico e Terapêutico - SADT     

Reclamação por cancelamento e demora na realização de exame de 

ressonância de crânio. (Cancelamento de Exame) 
1 17% 

Reclamação por conduta profissional. (Conduta Profissional) Obs.: 1 das 

manifestações está em duplicidade no sistema. 
4 67% 

Elogio a técnica de enfermagem Raquel. (Elogio a Funcionários) 1 17% 

Total 6 100% 

  
    

 

  
Setor de Regulação e Avaliação em Saúde - SRAS     

Reclamação por demora no agendamento e cancelamento do exame de 

cateterismo. (Agendamento de Cateterismo)  
1 25% 

Solicitação de transferência de paciente para a enfermaria. ( Disponibilidade 

de Leito)  
2 50% 

Solicitação de regulação de paciente para outra unidade hospitalar. 

(Regulação) 
1 25% 

Total 4 100% 

  
    

 

  
Unidade de Reabilitação - UR     

Elogio a Paula Maduro, educadora física. (Elogio a Funcionários) 1 100% 

Total 1 100% 

  
    

 

  
Unidade de Atenção Psicossocial - UAP     

Atendimento Serviço Social - (Conduta Profissional) 1 100% 

Total 1 100% 
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Divisão Administrativa e Financeira - DAF     

Solicitação de informações sobre empenho. (Licitação - Pregão) 1 100% 

Total 1 100% 

 

  

 

  
Divisão de Gestão de Pessoas - DivGP     

Solicitação de informação se no Concurso Ebserh Nacional, serão 

disponibilizadas vagas para o Hospital Universitário. (Concurso Público) 
1 100% 

Total 1 100% 

 

  

 

  
Gerência de Ensino e Pesquisa - GEP     

Reclamação por conduta de preceptora. ( Conduta de Preceptora) 1 33% 

Elogio a Gileno, assistente administrativo. (Elogio a Funcionário) 1 33% 

Elogio a estudante de enfermagem Neiliane. (Elogio) 1 33% 

Total 3 67% 
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Outros      

Reclamação por falta de higienização em frente à entrada da Sala de 

Emergência. (Serviços de Limpeza/Higienização)  
2 11% 

Reclamação por demora no atendimento de profissionais que sofrem acidentes 

de trabalho.  (Fluxo acidente de trabalho) 
1 6% 

Reclamação por desaparecimento de pertences no banheiro feminino, de uso 

exclusivo de funcionários. ( Desaparecimento de Pertences) 
2 11% 

Reclamação por conduta profissional durante procedimento no Bloco 

Cirúrgico. (Conduta Profissional)  
1 6% 

Reclamação por conduta de trabalho. (Conduta profissional) 1 6% 

Solicitação de declaração do hospital com informações de que o paciente 

aguarda na fila de cirurgias eletivas via ambulatório. (Processos Assistenciais) 
1 6% 

Solicitação de informação, se o HU dispõe de serviços de realização de 

cirurgias plásticas pelo SUS. (Procedimento Cirúrgico- Cirurgia Plástica) 
1 6% 

Solicitação de autorização de internamento e realização de biópsia no HU. 

(Processos Assistenciais) 
1 6% 

Elogio a Katiane Coelho, as enfermeiras Sâmia e Cátia, ao estatístico Rodolfo, 

a chefe de enfermagem Vanicleide, ao médico do trabalho Dr. Rafael, a 

assistente administrativo Michella e as técnicas de enfermagem Patrícia, 

Rosimeire, Wanda e Vanizete. (Elogio a Funcionários) Obs.: em duplicidade 

no sistema.  

2 11% 

Elogio ao HU-Univasf pelo bom funcionamento e excelente atendimento. 

(Elogio) 
2 11% 

Elogio ao bom funcionamento do HU-Univasf, mesmo sobre grande demanda. 

(Elogio) 
1 6% 

Elogio a equipe de manutenção do HU-Univasf. (Elogio) 
1 6% 

Denúncia por conduta profissional. (Conduta Profissional) 
1 6% 

Denúncia por não autorização de visitação a paciente custodiado. ( Visita a 

paciente custodiado)  
1 6% 

Total 18 100% 

 
 
 
 
 



 

 

14 

 

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  Quantitativo 

  GAS - Gerência de Atenção à Saúde 1 

  GEP - Gerência de Ensino e Pesquisa 1 

  SADT - Setor de Apoio Diagnóstico e Terapêutico 5 

  SERAS - Setor de Regulação e Avaliação em Saúde 1 

  SIF -Setor de Infraestrutura Física 1 

  SOST -  Saúde Ocupacional e Segurança do Trabalho 1 

  UAP - Unidade de Atenção Psicossocial 1 

Reclamação 
UGCE -Unidade de Gestão do Cuidado de Enfermagem para Pacientes 
Clínicos 1 

  
UGCPC - Unidade de Gestão do Cuidado de Enfermagem para 
Pacientes Cirúrgicos 1 

  UNICE - Unidade de Cirurgia Especializada 1 

  UNIHO - Unidade de Hotelaria 7 

  URA - Unidade de Regulação Assistencial 3 

  USCV - Unidade do Sistema Cardiovascular 2 

  USME - Unidade do Sistema Músculo-Esquelético 9 

  UUE - Unidade de Urgência e Emergência 8 

  DAF - Divisão Administrativa e Financeira 1 

  DGP- Divisão de Gestão de Pessoas 1 

  GAS - Gerência de Atenção à Saúde 3 

Solicitação SERAS - Setor de Regulação e Avaliação em Saúde 3 

  UNIHO - Unidade de Hotelaria 1 

  USNM - Unidade Neuromuscular 1 

  URA - Unidade de Regulação Assistencial 1 

  UUE - Unidade de Urgência e Emergência 1 

  DLIH 1 

  GEP 2 

  SADT 1 

  SUPRIN/DM/GAS 2 

  UGCE/ UNIHO/ UNC 1 

Elogio UGCE/ UUE/ UR 1 

  UGCPC / UR/ GEO 1 

  UPIAMA/ GA/ DM/ DE 2 

  UR 1 

  URA/ DLIH 2 

  URA/ UNIHO/ DLIH 2 

Denúncia GA - Gerência Administrativa 2 

  Total  73 
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2.6 Comparativo de manifestações por mês - 2018 

 

Classificação Janeiro  Fevereiro  Março Abril  

Denúncia 2 0 5 2 

Elogio 14 17 19 16 

Reclamação 47 32 37 43 

Solicitação 25 17 15 12 

Sugestão 3 2 1 0 

Total 91 68 77 73 

 
 
 
 
 
 


