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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 MAIO– 2018 

 

 

A Ouvidoria do HU-Univasf registrou em maio de 2018 cinquenta (50) manifestações por 

meio do Sistema de Atendimento Eletrônico, sendo vinte e duas (22) reclamações, dez (10) 

solicitações e dezoito (18) elogios.  

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. 
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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 

 

 
Fonte: SIG – Ouvidoria 
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2.3 Detalhamento dos registros por setor 

 
 

Clínica Médica Quantidade Percentual 

Elogio as equipes de enfermeiros, junta médica e técnicos de 

enfermagem da Clínica Médica.  (Elogio) 
1 33% 

Elogio a toda equipe da Clínica Médica, em especial aos 

fisioterapeutas Rafael, Mona Lisa, Andreia, ao estagiário de 

fisioterapia Vitor e a terapeuta ocupacional Carol. (Elogio)  

1 33% 

Elogio aos médicos, enfermeiros (as), técnicos de enfermagem, 

nutricionistas, assistentes sociais e demais funcionários que fazem 

parte da Clínica Médica. (Elogio) 

1 33% 

Total 3 
100% 

 

  
Clínica Cirúrgica Quantidade Percentual 

Reclamação por demora na realização de cirurgia e por falta de 

previsão. ( Procedimento Cirúrgico - Neurocirurgia) 
1 17% 

Reclamação por demora na realização de banho e por demora no 

atendimento pela equipe assistencial. (Processos assistenciais) 
2 33% 

Elogio a toda equipe da Clínica Cirúrgica. (Elogio) 1 17% 

Elogio a todos os colaboradores da Clínica Cirúrgica, tanto as 

equipes médicas, como enfermeiros (as) e estagiários. Em especial a 

Raquel e a psicóloga Rebeca. (Elogio) 

1 17% 

Elogio a todos os colaboradores do HU, em especial ao residente 

Dr. Bruno. (Elogio)  
1 17% 

Total 6 
100% 
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Clínica Ortopédica Quantidade Percentual 

Reclamação por demora na realização de cirurgia e por falta de 

previsão ( Procedimento Cirúrgico - Ortopedia) 
3 38% 

Reclamação por demora na solicitação de parecer da Clínica 

Médica. ( Parecer Médico - Clínica Médica) 
1 13% 

Elogio a Dr. Humberto. (Elogio a funcionário) 2 25% 

Elogio a enfermeira Cristina. (Elogio a funcionária) 
1 13% 

Elogio a todas as enfermeiras da Clínica Ortopédica, em especial a 

Conceição e Cristina e a fisioterapeuta Lilian Ramine. (Elogio a 

funcionários) 

1 13% 

Total 8 
100% 

 

  
Sala de Observação de Urgência e Emergência Quantidade Percentual 

Reclamação por barulho no setor. (Processos assistenciais)  1 20% 

Reclamação por processos assistenciais inadequados. (Processos 

assistenciais)  
1 20% 

Solicitação de previsão para realização de cirurgia. (Procedimento 

Cirúrgico - Ortopedia)  
1 20% 

Elogio ao ortopedista Dr. Humberto e ao enfermeiro Leonel. (Elogio 

a funcionários) 
1 20% 

Elogio a técnica de enfermagem Alciene. (Elogio a funcionário) 1 20% 

Total 5 100% 

  

  
Sala de Emergência  Quantidade Percentual 

Reclamação por desaparecimento de pertence. (Desaparecimento de 

pertence) 
1 50% 

Reclamação por processos assistenciais relacionados a segurança do 

paciente. (Processos Assistenciais)  
1 50% 

Total 2 100% 
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Sala de Medicação Quantidade Percentual 

Reclamação por conduta profissional. (Conduta Profissional) 2 100% 

Total 2 100% 

 

  
Unidade de Terapia Intensiva - UTI Quantidade Percentual 

Solicitação de que seja agendada uma conversa com o neurologista 

para que a mãe do paciente receba informações sobre o tratamento. 

(Informações assistenciais) 

1 100% 

Total 1 100% 

  

  
Acolhimento  Quantidade Percentual 

Reclamação por classificação de paciente para a Sala de Medicação. 

(Atendimento acolhimento)  
1 50% 

Elogio a enfermeira Tâmara. (Elogio a funcionários)  1 50% 

Total 2 100% 

  

 

  

Ambulatório/ Policlínica  Quantidade Percentual 

Reclamação por falta de previsão de atendimento a pacientes com 

diagnóstico de pé torto congênito.  (Atendimento médico) 
1 33% 

Reclamação por recusa na marcação de presença após chegar uma 

hora e meia após o agendamento, e solicitação de um novo 

agendamento de consulta. (Efetivação de consulta - Ortopedia) 

1 33% 

Solicitação de previsão para realização do procedimento de túnel do 

carpo. (Procedimento cirúrgico- Neurocirurgia)  
1 33% 

Total 
3 100% 
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Divisão de Logística e Infraestrutura Hospitalar - DLIH Quantidade Percentual 

Reclamação por demora no conserto do elevador. (Serviços de 

infraestrutura) 
2 50% 

Reclamação por falta de segurança no guarda volumes da recepção 

de visitas e solicitação que sejam colocadas câmeras de 

monitoramento para evitar extravio de pertences. (Desaparecimento 

de pertence)  

1 25% 

Reclamação por impedimento de acompanhamento a pessoa idosa 

por porteiro.  (Serviços de Hotelaria) 
1 25% 

Total 4 100% 

  
    

Setor de Apoio Diagnóstico e Terapêutico - SADT Quantidade Percentual 

Elogio ao técnico de radiologia Felipe.  (Elogio a funcionários) 1 100% 

Total 1 100% 

  
    

Setor de Regulação e Avaliação em Saúde - SRAS Quantidade Percentual 

Solicitação de transferência de paciente para enfermaria. 

(Disponibilidade de leito)  
2 100% 

Total 2 100% 

  
    

Divisão Administrativa e Financeira - DAF Quantidade Percentual 

Solicitação de disponibilização de e-mail do setor de licitações do 

HU. (Licitação) 
1 50% 

Solicitação de disponibilização do resultado de chamada pública 

para credenciamento. (Licitação)  
1 50% 

Total 2 100% 
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Divisão de Gestão de Pessoas - DivGP Quantidade Percentual 

Reclamação por recebimento de notificação por irregularidade no 

espelho de ponto. (Processos administrativos)  
1 50% 

Solicitação de informação sobre convocação do cargo de Técnico de 

Enfermagem. (Convocação) 
1 50% 

Total 2 100% 

 

  
Outros Quantidade Percentual 

Reclamação por conduta profissional na portaria. (Conduta 

Profissional)  
1 14% 

Solicitação de declaração de comparecimento de marcação de 

consulta. (Declaração de comparecimento)  
1 14% 

Solicitação de disponibilização de mais vagas para o mutirão de 

Tireoide. (Mutirão de Tireoide)  
1 14% 

Elogio a todos os colaboradores que fazem parte do HU-Univasf. 

(Elogio) 
2 29% 

Elogio a Cícera e Larissa funcionárias da Ouvidoria. (Elogio a 

funcionários) 
1 14% 

Elogio: Gostaria de expressar o meu elogio a este centro de 

atendimento hospitalar que mesmo com uma demanda excessiva e 

com problemas em todo país, aqui em Petrolina-Pernambuco, o 

povo ainda tem um atendimento digno, os profissionais em geral 

procuram sempre atender a todos com clareza e respeito. Seria bom 

se em todo país fosse assim. (Elogio a funcionários) 

1 14% 

Total 7 100% 
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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  Quantitativo 

  DivGP - Divisão de Gestão de Pessoas    1 

  GAS - Gerência de Atenção à Saúde    2 

  SIF - Setor de Infraestrutura Física    2 

Reclamação UCM - Unidade de Clínica Médica   1 

  
UGCPC - Unidade de Gestão do Cuidado de Enf. para Pacientes 
Cirúrgicos   2 

  UNIHO - Unidade de Hotelaria    3 

  URA - Unidade de Regulação Assistencial   1 

  USME - Unidade do Sistema Músculo-Esquelético   3 

  USNM - Unidade Neuromuscular   1 

  UUE - Unidade de Urgência e Emergência    6 

  DAF - Divisão de Administração Financeira 2 

  DGP - Divisão de Gestão de Pessoas 1 

  GAS - Gerência de Atenção à Saúde    1 

  SERAS - Setor De Regulação e Avaliação Em Saúde   2 

Solicitação UNICE - Unidade de Cirurgia Especializada   1 

  USME - Unidade do Sistema Músculo-Esquelético   1 

  USNM - Unidade Neuromuscular   2 

  DM - Divisão Médica 1 

  OUVID - Ouvidoria 1 

  SADT - Setor de Apoio Diagnóstico e Terapêutico 1 

  SUPRIN/GAS/GA 2 

  UGCE -Unidade de Gestão do Cuidado de Enf.  para Pacientes Clínicos 2 

  UGCE/UR 1 

  
UGCME- Unidade de Gestão do Cuidado de Enf.em 
Musculoesquelético 2 

Elogio UGCME/UNIHO/UUE/USME/UR 1 

  UGCME/UR 1 

  
UGCPC - Unidade de Gestão do Cuidado de Enf. para Pacientes 
Cirúrgicos 1 

  UGCPC/UAP/SADT 1 

  UGCPC/UCG/GEP 1 

  USME - Unidade do Sistema Músculo-Esquelético 1 

  UUE - Unidade de Urgência e Emergência 1 

  UUE/ USME 1 

  Total  50 
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2.6 Comparativo de manifestações por mês - 2018 

 

Classificação Janeiro Fevereiro Março Abril Maio 

Denúncia 2 0 5 2 0 

Elogio 14 17 19 16 18 

Reclamação 47 32 37 43 22 

Solicitação 25 17 15 12 10 

Sugestão 3 2 1 0 0 

Total 91 68 77 73 50 

 
 
 
 
 
 


