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OuvidoriaHU-Univasf

A Ouvidoria do HU-Univasf é um canal de comunicagdo direto entre o cidad3do e a instituicdo, um espaco de
participacdo social que permite a cooperacdo ativa dos cidaddaos no controle da qualidade dos servicos
publicos.

O setor conta com uma equipe capacitada e é parte integrante da Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informagdo (Fala.BR). Desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), O Fala.BR é a
plataforma que permite aos cidadaos fazer manifestagdes de Ouvidoria e pedidos de acesso a informagdes
publicas, sendo o canal Unico para o recebimento das manifestacdes de todas as Ouvidorias ligadas ao
Poder Executivo Federal, incluindo a Ouvidoria do HU-Univasf, assim como a Ouvidoria-Geral da Ebserh.

A unidade é membro da Rede Nacional de Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais (RNOHUF), na
qual estdo inseridos todos os Hospitais Universitarios Federais sob gestao administrativa da Ebserh.

Sua atribuicdo fundamental é receber, analisar, classificar, registrar e encaminhar as manifestacoes dos
usuarios (reclamacbes, denuncias, sugestdes, solicitacdes e elogios), identificando, a partir de cada
manifestacdo, a relevancia de um eventual problema de gestdo, de modo a contribuir para a solucdo, por
meio de sugestdes e informacgdes pertinentes.

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

Por fim, vale ressaltar que a OQuvidoria funciona como um agente promotor de mudancas, o que favorece
uma gestdo flexivel e voltada para a satisfacdo das necessidades do cidaddo, além de contribuir para a
garantia de uma prestacado de servicos publicos de qualidade e para a efetivacdo de direitos.
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Ouvidorado HU-Univasfe Autoridadebe
Monitoramentada LAI

CICERA NUNES FEITOSA

Secretaria
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Tipos de manifestagao (Ouvidoria HU-Univasf)

TIPOS DE MANIFESTAGOES

RECLAMACAO 134 (59.3%) A Ouvidoria do Hospital Universitario da
) Universidade Federal do Vale do S3ao Francisco
SOLICITAGAO % . . o
. 44 (19,8%) HU-Univasf/Ebserh recepcionou, no primeiro
DENUNCIA 1 (0,4%) trimeste de 2020, 237 registros, sendo:
=1l SUGESTAO 2 (0,9% N
=) a) 226 manifestacbes de ouvidoria (a esquerda); e
ELOGIO 27 (11,9%)
COMUNICACAO 18 (8.0%) b) 11 pedidos de acesse a informacgdo, através do
e-SIC
] sIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

Fonte: Painel Resolveu

Estatisticas Gerais - Canais de comunica¢ao (Ouvidoria HU-Univasf)

Canal de entrada

133 (59%)

34 {19%)
hY
2F (12%
- | } il
E—— I

Caixa de E-rnail Fda.BR Presencial Telefone
Manifestacio

[outros)

Aqui, é possivel observar que, neste periodo, os principais canais de entrada das
manifestacGes foram presenciais e através das caixas de manifestacdo distribuidas no HU-
Univasf e Policlinica.
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Estatisticas Gerais - situagcao das manifesta¢oes (Ouvidoria HU-Univasf)

20

EM TRATAMENTO 0

6,77

TEMPO MEDIO
(DIAS)

RESPONDIDAS

MANIFESTACOES
0 ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADO PARA
ORGAO EXTERNO

226

Fonte: Painel Resolveu?

Todas as manifestacdes registradas no primeiro trimestre de 2020 na Ouvidoria do HU-Univasf foram
respondidas aos cidaddos dentro do prazo previsto na Lei n° 13.460/2017. O prazo médio de resposta foi de
aproximadamente 7 dias.

Resultados segundo o Painel “Resolveu?”

Em relacdo as manifesta¢des de ouvidoria, o Painel "Resolveu?", desenvolvido pela CGU e disponivel para
qualquer cidaddo, exibe os resultados no periodo da Ouvidoria do HU-Univasf/Ebserh (abaixo). A rela¢do
entre a média de satisfacdo, bem como o tempo de resposta, serdo apresentadas no decorrer da
apresentacdo do relatério.

Os indices de resolutividade e de satisfacdo estdo baseados na opinido de 25 respondentes, ou seja,

aproximadamente 11 % do total de manifestacGes registradas. A média de satisfacao foi de 88% quando
somados (muito satisfeito + satisfeito).

SUA DEMANDA FOI RE SOLVIDA? SATISFACAO DA OUVIDORIA :jﬂmat} SERIE HISTORICA
MUITO REGULAR (3] MUITO SATISFEITO
o e e INSATISFEITO (1) (5)
O ED o o ol O
N&o Parcialmente Sim i -
0,
4% 20% 76% INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)
TOTAL DE RESPOSTAS 25 TOTAL DE RESPOSTAS 25

' Para verificar a veracidade dos dados, basta acessar
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm e, apds
escolher "Esfera Federal", escolher os filtros de periodo
(trimestre) e do 6rgao (Ebserh SEDE ou todos os hospitais
da Rede).


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Analisedasmanifestag¢oes- Solicitagcoes(OuvidoriaHU-Univasf)

Tl SOLICITACAO 44 (19,5%)

No periodo, foram recepcionadas 44 solicitagbes, que englobam, em linhas gerais,
esclarecimentos e pedido de providéncias. Cabe ressaltar que, em um Unico registro de
solicitacdo, varias dreas podem ser demandadas.

T

_ Manifestacao . a i
Unidade do i Divisao de Logistica e
. , or area
Sistema Musculo- P Infraestrutura
Esquéletico Hospitalar
(4) 9% (4) 9% (20) 46%
Divisao de
Gestio de Setor fle Demais areas
Regulacao e
Pessoas .
Avaliacao em
Saude
SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA? SATISFACAO DA OUVIDORIA 3.-'1».%; @&% SERIE HISTORICA
MUITO REGULAR (3) MUITO SATISFEITO
INSATISFEITO (1) (5]
e .l_ ._ll O O
— —
i _ QO G o = oo B )
Hao Parcialmente Sim
OD/O INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)
TOTAL DE RESPOSTAS 4 TOTAL DE RESPQSTAS 4

Fonte: Painel Resolveu em 15/04/2020.
Dos 44 registros, 04 interessados avaliaram a resposta, o
gue corresponde a 9% do total. A média de satisfacdo foi
de 75% (muito satisfeito + satisfeito). Além disso, 75% dos
respondentes consideraram a manifestacdo resolvida e 25%
destes parcialmente resolvida.
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Divisao por Tag

Os registros estdao subdivididos em 25 subassuntos. Os principais seguem
detalhados:

Parecer médico
(04) 9%

Cirurgia Consulta Cameras/cimy

(agendamento) (04) 9%

(tempo de espera)

(04) 9% (04) 9%

Edital normativo de
Disponibilidade concurso/selecdo
de leito (prorragacgdo,
duvidas...)
B (03) 7%

Cirurgia Demais 18
subssuntos

(40)43%

(cancelamento/supensao)
(03) 7%

Analise dos conteudos

Abaixo, seguem elencados os principais motivos para as solicitacdes bem como as solucdes e/ou
respostas apresentadas pelas areas responsaveis, respectivamente:

Motivos para as manifestacées - Cirurgia (tempo de espera): Solicitacdo de previsdo para
realizacdo de procedimentos cirurgicos ortopédicos e cirurgia geral.
Solugbes/respostas apresentadas pelas areas envolvidas: As informacgdes referentes a previsdo

de realizacdo dos procedimentos cirurgicos ortopédicos e de cirurgia geral relacionados a
tragueostomia foram repassadas aos(as) demandantes, assim como esclarecimentos sobre os
critérios de prioridade nas filas de espera. Todos os procedimentos foram realizados.

Motivos para as manifestagoes - Consulta (agendamento): Solicitacdo de previsdo para abertura
de agendamento de consulta (ortopedia e vascular).

Solugdes/respostas apresentadas pelas areas envolvidas: Conforme solicitacdes, foram
disponibilizadas as programacdbes de abertura de nova agenda das especialidades
mencionadas, assim como os telefones para contato do ambulatério para maiores
esclarecimentos.

Motivos para as manifestagdes - Cameras/CITV: Solicitagdo de disponibilizagdo das imagens das
cameras de monitoramento localizadas no estacionamento para verificacdo de suposto problema na
cancela de entrada, causando avarias em veiculo e; solicitacdo das imagens das cameras do corredor
da Sala de Observacdo da Urgéncia e Emergéncia para apuracao de supostos desaparecimentos de
bens/pertences.

Solugbes/respostas apresentadas pelas areas envolvidas: As imagens das cameras de monitoramento
de todas as manifesta¢cdes foram devidamente armazenadas. No entanto, conforme determinacao
interna do HU-Univasf, somente serdo disponibilizadas mediante solicitacdo da Autoridade Policial ou
Judicial competente.
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Motivos para as manifestagoes - Parecer médico: Solicitacio de maior brevidade na

avaliacdo de paciente pelas especialidades de ortopedia e neurologia.

Solugdes/respostas apresentadas pelas areas envolvidas: Todos os pacientes foram
avaliados pelos especialistas, conforme solicitacdo. As chefias das areas responsaveis
destacaram, conforme protocolos institucionalizados, que as demandas ndo urgentes
podem ser atendidas em até 48 horas.

Analise das manifestagoes - Reclamagodes (Ouvidoria HU-Univasf)

@ RECLAMAGAO

134 (59,3%)

No periodo, foram recepcionadas 134 reclamacgdes, que sdo consideradas pelo Decreto n?
9.492/2018 como demonstracdo de insatisfacdo. Caberessaltarque emumunicoregistrode
reclamacao, vdriasareaspodemserdemandadas, conforme demostrativos abaixo:

70

(USME) Unidade
do Sistema
Musculo-
Esquelético

Manifestacao
por area

(24) 18 %

(URA) Unidade de
Regulacao
Assistencial/ (USME)
Unidade do Sistema
Musculo-Esquelético

(SUE) Setor
de Urgéncia e
Emergéncia

(61) 45 %

(SELOG) Setor de
Logistica +
URA/GAS/DE/SADT

Demais
areas
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SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA? SATISFACAO DA OUVIDORIA 3&%} @&% SERIE HISTORICA
MUITO REGULAR (3) MUITO SATISFEITO
INSATISFEITO (1) (5)
. .
— -
CED - o o D
Hao Parcialmente Sim
0,
6 /0 INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)
TOTAL DE RESPOSTAS 17 TOTAL DE RESPOSTAS 17

Fonte: Painel Resolveu em 15/04/2020
Dos 134 registros, 17 interessados avaliaram a
resposta, o que corresponde a 12,68% do total
de reclamacdes. A média de satisfacdo foi de
87%.

Divisao por Tag

Os registros estao subdivididos em 29 subassuntos. Os principais seguem detalhados

Conduta de
paciente/

Cirurgia
Consulta (cancelamento/ Cirurgia

(agendamento) (tempo de espera) acompanhante

(12) 9%

suspensao)
(31) 23% (20) 15% (13) 10%

Equipamentos
Conduta Atendimento de Demais 22

subassuntos

profissional (enfermagem) Infraestrutura

(11) 8% (07) 5% (05) 4% (35) 26%

Analise dos conteudos

Elencamos abaixo os principais motivos para as reclamag¢des bem como as solugbes e/ou
respostas apresentadas pelas areas responsaveis, respectivamente:

Motivos para as manifestagdes - Consulta (agendamento): Dificuldade no agendamento de
consultas por telefone; falta de vagas principalmente para ambulatdrio de ortopedia.
Solugdes/respostas apresentadas pelas areas envolvidas: Diante dos diversos registros de
insatisfacdo na Ouvidoria por dificuldade no agendamento de consultas por telefone, foi
agendada uma reunido com a chefia do ambulatério, equipe da Policlinica, Ouvidoria e o Setor de
Logistica na qual algumas acdes foram definidas para melhoria nos servicos prestados, dentre
elas:

1. Aumento de atendentes: apoio das telefonistas nos hordrios de 7h as 9h, 12h as 14h e 16h as
17h, comunicando aos pacientes os horarios e dias de marcacdo do ambulatério.
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2. 02 computadores e 02 linhas foram transferidas para o primeiro andar da Policlinica, para os
recepcionistas ficarem em um ambiente mais restrito, a fim de melhorar a comunicacdo com os
usuarios; O HU aguarda ainda o suporte de mais um recepcionista no novo contrato;

3. Solicitado equipamentos de headfones - Status: em andamento;

4. A marcacao de exames e pds-altas poderdo ser realizadas presencialmente;

5. Os agendamentos de ortopedia ocorrerdao na 32 sexta do més, e as demais especialidades na segunda
sexta do més.

Quanto as manifestacdes referentes a falta de vagas ambulatdriais de ortopedia, o maior nimero de
reclamacdes ocorreu durante o més de janeiro de 2020. A Unidade do Sistema Musculo-Esquelético
informou que diante da alta taxa de ocupacdo (147,2%) e déficit no quadro de pessoal, houve
necessidade de remanejamento de profissionais para a porta de entrada da emergéncia, reduzindo
assim, consequentemente, o numero de atendimentos ambulatoriais. Esclareceu ainda que os
atendimentos foram retomados no més de fevereiro, havendo aumento da oferta de vagas, passando
de 375 vagas disponiveis em janeiro, para 537 vagas em fevereiro. Destaca-se que houve nova reducao
de vagas disponibilizadas no més de margo (416) em decorréncia das medidas de combate ao novo
coronavirus, evitando aglomeragdes de pessoas.

Motivos para as manifestagdes - Cirurgia (cancelamento/suspensdo) e cirurgia (tempo de
espera): Reclamacdo por cancelamento de cirurgia; falta de nova programacao cirdrgica; demora
na realizacao da cirurgia.

Solugdes/respostas apresentadas pelas areas envolvidas: Considerando que o maior nimero de
registros relacionadas aos subassuntos cirurgia (cancelamento/suspensdo) e (tempo de espera)
ocorreu nos meses de janeiro (12) e fevereiro (18), algumas estratégias foram adotadas a fim de
reduzir as insatisfacdes durante o més de margo, que teve (3) registros. Dentre as estratégias,
estdo: aumento da producdo cirdrgica quando comparados os meses de janeiro, com 224
procedimentos cirurgicos ortopédicos, e marco, com 252. Esse acréscimo se deu mesmo havendo
reducdo do numero de cirurgias eletivas em meados do més de marco, devido ao inicio do decreto
de pandemia de COVID-19. Houve, ainda, maior disponibilidade de anestesistas, maior
disponibilidade de turnos cirdrgicos, autorizacdo de plantdes extraordindrios para anestesistas e
ortopedistas, além da reducdo de suspensdes ortopédicas devido a organizacdo da Lista de Espera
Cirdrgica - LEC de Ortopedia.

Motivos para as manifesta¢des - (Conduta de paciente/acompanhante): Reclamag¢do por conflitos
entre pacientes, acompanhantes, visitantes e profissionais em diversas combinacdes.

Solugbes/respostas apresentadas pelas areas envolvidas: A Unidade de Atencdo Psicossocial
compartilhou as demandas com as colaboradoras da Unidade que sdao referéncia para as enfermarias
onde ocorreram os conflitos a fim de realizar escuta qualificada, orientacdes e as intervencdes
necessarias e cabiveis junto ao referido acompanhante/paciente/visitante. A Divisdo de Gestdo do
Cuidado ratificou que promove interacdo entre o paciente e os cuidadores, esta interacdo é um
momento para dirimir conflitos, esclarecer sobre tratamento, tempo de internamento e melhorar a
comunicacdao de uma forma geral. Este momento acontece no andamento das visitas multidisciplinares.

Motivos para as manifestacoes - Conduta profissional: Reclamagao sobre conduta de profissionais.
Solugbes/respostas apresentadas pelas areas envolvidas: Todas as manifestacdes foram ecaminhadas
as areas competentes para apuracdo e adocdo de medidas necessdrias. Com a perspectiva de minimizar
tais conflitos, foram adotadas medidas para prevenir e combater esse tipo de situagdao por meio de
medidas educativas e atuagao em consonancia com o previsto na Norma Operacional de Controle
Disciplinar da Ebserh e Regulamento de Pessoal. Ainda durante o primeiro trimestre de 2020, a Equipe
de Desenvolvimento de Pessoas, em parceria com a Ouvidoria, deu inicio ao projeto ‘Roda de Conversa
sobre Assédio Moral e Sexual’, nos dias 11 e 12 de fevereiro. Serdo varios encontros, no decorrer do ano
de 2020, com os profissionais do hospital para esclarecer a respeito da tematica.
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Imagem: Roda de conversa sobre assédio moral e sexual

Motivos para as manifesta¢oes - Atendimento (enfermagem): Reclamagdo por demora no atendimento;
falta de assisténcia.

Solugdes/respostas apresentadas pelas areas envolvidas: As manifesta¢cdes foram pricipalmente quanto a
demora na realizacdo de banho, troca de paciente e administracdo de medicacdo. Em decorréncia do
déficit no quadro de profissionais, especialmente de enfermagem, hd sobrecarga de trabalho, ocasionando
assim a demora no atendimento. Porém, foram intensificados ainda mais os treinamentos, a fim de
melhorar os servicos prestados por colaboradores aos usudrios. Um dos cursos realizados in loco nas
Clinicas (Médica, Cirurgica e Ortopédica) foi "Café com Seguranca - Melhorar a Seguranca na Prescricao,
uso e na administracao de medicamentos".

Motivos para as manifesta¢des - Equipamentos de infraestrutura: Reclamacao por demora no conserto do
ar condicionado; Reclamacgado por demora no conserto do bebedouro (Clinica Ortopédica); Reclamacao por
derramamento de oléo da ambulancia e por troca de local de estacionamento e; Reclamacgao por cadeiras
de rodas quebradas.

Solugdes/respostas apresentadas pelas areas envolvidas: Foi realizada aquisicdo do bebedouro, que foi
instalado na Clinica Ortopédica; A matutencdao do ar condicionado foi realizada, assim como a da
ambulancia. Realizou-se manutencdo da cadeira de rodas, no entanto, ainda estd em processo licitatério a
aquisicdo de novas para substituicdo das danificadas.

Andlise das manifestagoes - Dentncias (Ouvidoria HU-Univasf)

No periodo, foi recepcionada 01 manifestacao registrada como denuncia. A denuncia foi considerada apta,
apods a andlise prévia prevista no Decreto n? 9.492/2018, e ensejou a autuacdo de processo para apuracdo
pela autoridade competente. O Processo SEI 00143.000060/2020-50 foi encaminhado a Geréncia de Atengdo
a Saude.

4] DENUNCIA 1 (0,4%)
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Numero total de
denuncias

APTA

00143.000060/2020-50 (Conduta profissional)

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA? SATISFAGAO DA QUVIDORIA 32\%: ILSS% SERIE HISTORICA
r
MUITO REGULAR (3) MUITO SATISFEITO
INSATISFEITO (1) (5}

- .

et Qe 2D O
N&o Parcialmente Sim h )

INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)
TOTAL DE RESPOSTAS 0 TOTAL DE RESPOSTAS 0

Fonte: Painel Resolveu em 15/04/2020.
Nao houve avaliacao da resposta pelo manifestante.

Analise das manifestagoes - Comunicagoes (Ouvidoria HU-Univasf)

(5)] COMUNICAGAO 18 (8,0%)

Comunicacdes sdo manifestacdes registradas de maneira andnima, sendo que o Fala.BR, em atencdo
ao Decreto n? 9492/2018, apenas permite o registro andonimo de reclamacgdes e denuncias. No
periodo, foram 18 registros, sendo que dois deles continham elementos de dentncia. Os outros 16
foram tratados como reclamacao.

Em relagao as comunicagdes que apresentavam elementos minimos de irregularidade, foram autuados pela
Ouvidoria os Processos SEI 00143.000077/2020-15 e 00143.000201/2020-34, ambos referem-se a conduta
de profissionais. Os processos foram encaminhados respectivamente a Geréncia Administrativa e a Geréncia

de Atengao a Saude. Por serem anénimas, sem registro do e- mail do
cidadao, ndo ha dados sobre avaliacdo daresposta.


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Andlise das manifestagdes - Sugestoes (Ouvidoria HU-Univasf)

=] sucesTAo 2 (0,9%)

No primeiro trimestre de 2020, foram recepcionadas 2 sugestdes. O Decreto n? 9.492/2018 exige
manifestacdo técnica quanto a possibilidade ou impossibilidade de colocar em pratica a sugestao
posta. Assim, na primeira sugestdo detalhada abaixo, a area responsavel agradeceu pela sugestao,
porém informou que nao havia possibilidade de atendimento, uma vez que a area sugerida para
construcdao ndo pertence ao HU-Univasf e, sim, a Prefeitura Municipal de Petrolina. A manifestacao
referente a instalacdo do bebedouro estd em fase de aquisicao do equipamento.

Tag Descricdo da manifestacdo Area responsdvel Quantidade
Sugestdo de que seja construido | (DLIH) Divisdo de
Estacionamento uma guarita onde estdo|Llogistica e
(vagas/iluminac8o/acesso/finfra|localizadas as lanchonetes em | Infraestrutura
estrutura) frente ao hospital. Hospitalar 1

Sugestdo de que seja colocado
um bebedouro de grande porte no

Equipamentos de corredor da Sala de Observacdo da | (SIF) Setor de
Infraestrutura Urgéncia e Emergéncia Infraestrutura Fisica
Total 2
SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA? SATISFACAO DA OUVIDORIA (228 (222 SERIE HISTORICA

MuITD REGULAR {3} MUITo

INSATISFEITO (1} SATISFEITO (5)
- ~
- i

Nao Parcialmente Sim
) IN SATISFEITO (2} SATISFEITO (4}

TOTAL DE RESPOSTAS 0 TOTAL DE RESPOSTAS 0

Fonte: Painel Resolveu em 15/04/2020.
N3o houve avaliacdo da resposta pelo manifestante.

Analise das manifestagoes - Sugestoes (Ouvidoria HU-Univasf)

ELOGIO 27 (11,9%)

No periodo, foram registrados 27 elogios direcionados a diversas areas do HU-Univasf. Cabe ressaltar
que em um Unico registro varias areas podem ser elogiadas, conforme demonstrado abaixo:
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Tag Setor Area responsavel Quantidade
Atendimento - s (UGCE) Unidade de Gestdo do Cuidado de Enfermagem para
Clinica Médica . L
(enfermagem) Pacientes Clinicos 3
Atendimento . .- (UGCPC) Unidade de Gestdo do Cuidado de Enfermagem para
Clinica Ortopédica . S
(enfermagem) Pacientes Cirurgicos 1
Atendimento (internacio) ?llnlca Cirurgica e demais (UNIH(?) qnidade de Hotelaria/ (SLIJE) Setor de Urgéncia e
areas Emergéncia/ (SELOG) Setor de Logistica 2
Clinica Cirdraica e demais (UGCPC) Unidade de Gestdo do Cuidado de Enfermagem para
Atendimento (internagdo) 4reas g Pacientes Cirdrgicos/ (USNM) Unidade Neuromuscular/ (UNIHO)
Unidade de Hotelaria/ (SELOG) Setor de Logistica 2
(USNM) Unidade Neuromuscular/ (UGCPC) Unidade de Gestdo do
Atendimento (internacio) Clinica Cirurgica e demais | Cuidado de Enfermagem para Pacientes Cirargicos/ (UNIHO)
s areas Unidade de Hotelaria/ (SELOG) Setor de Logistica/ (SUE) Setor de
Urgéncia e Emergéncia/ (UNC) Unidade de Nutri¢do Clinica 1
(UGCE) Unidade de Gestdo do Cuidado de Enfermagem para
Atendimento (internagdo) | Clinica Médica Pacientes Clinicos/ (SUE) Setor de Urgéncia e Emergéncia/
(SELOG) Setor de Logistica 1
NM i N | ISIN i i
Atendimento (internagdo) | Clinica Cirurgica e UTI (US .) Unldade. euromuscu ar/ (UCISIN) Unidade de Cuidados
Intensivos e Semi-Intensivos 1
Atendimento (internagdo) | Recepgdo (SELOG) Setor de Logistica 1
. . ~ Clinica Cirurgica e demais | (UGCPC) Unidade de Gestdo do Cuidado de Enfermagem para
Atendimento (internagdo) | ., . L .
areas Pacientes Cirargicos/ (USNM) Unidade Neuromuscular 1
(UGCPC) Unidade de Gestdo do Cuidado de Enfermagem para
. . N Clinica Cirurgica e demais | Pacientes Cirurgicos/ (GAS) Geréncia de Atengdo a Saude /
Atend t t . . . . .
endimento (internacdo) areas (UNIHO) Unidade de Hotelaria/ (UNC) Unidade de Nutricdo
Clinica/ (SUE) Setor de Urgéncia e Emergéncia 1
(USME) Unidade do Sistema Musculo-Esquelético/ (UGCPC)
Atendimento (internacso) Clinica Ortopédica e Unidade de Gestdo do Cuidado de Enfermagem para Pacientes
¢ demais areas Cirargicos/ (UNIHO) Unidade de Hotelaria/ (UNC) Unidade de
Nutri¢do Clinica 1
Atendimento (internacdo) | Sala de Medicacdo (SUEZSetor d<.e Urgéncia e Emergéncia/ (UGC!’C) Unio.lafie .de
Gestdo do Cuidado de Enfermagem para Pacientes Cirurgicos 2
Sala de Observacio da (S.UE) ?et.or de UrgerA1C|a.| e Emergenua/. (SADT) Sejcor de Ap?lo
. . o a N Diagnostico e Terapéutico/ (USME) Unidade do Sistema Musculo-
Atendimento (internagdo) | Urgéncia e Emergéncia e - ) ) . i
. Esquelético/ (UCG) Unidade de Cirurgia Geral/ (UGCE) Unidade de
demais areas ~ . . -
Gestdo do Cuidado de Enfermagem para Pacientes Clinicos 1
Atendimento (internagdo) | Clinica Ortopédica (UGCPC) Unidade de Gestdo do Cuidado de Enfermagem para
Pacientes Cirdrgicos/ (GAS) Geréncia de Atencdo a Saude 1
. _ B Clinica Médica e demais | (UGCE) Unidade de Gestdo do Cuidado de Enfermagem para
Atendimento (internagdo) areas Pacientes Clinicos/ (SELOG) Setor de Logistica/ (GAS) Geréncia de
Atencdo a Saude 1
. . - Clinica Médica e demais . ~ .
Atendimento (internagdo) |, (UGCE) Unidade de Gestdo do Cuidado de Enfermagem para
areas Pacientes Clinicos/ (GAS) Geréncia de Atenc¢do a Saude 1
Atendimento (internagdo) (,ZI|n|ca Cirdrgica e demais (UGCPC) Unidade de Gestdo do Cuidado de Enfermagem para
areas Pacientes Cirurgicos/ (GAS) Geréncia de Atengdo a Saude 1
Atendimento (recepcdo) Recepgdo de visitas (SELOG) Setor de Logistica/(UNIHO) Unidade de Hotelaria 2
Atendimento ao publico Ouvidoria/Recepgio (SEI..OG) S.etor de Logistica/ (URA) Unidade de Regulacdo
Assistencial
Atendimento ao publico DIVGP (DIVGP) Divisdo de Gestdo de Pessoas
nglerleagfo/llmpeza e Higienizacdo
organizagdao (UNIHO) Unidade de Hotelaria 1
Total 27




SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

Hao Parcialmente Sim

0% 0% 100%

TOTAL DE RESPOSTAS 4

Fonte: Painel Resolveu em 15/04/2020.

1° trimestre/2020

SATISFAGAO DA OUVIDORIA :j::almﬂj SERIE HISTORICA

MuITo REGULAR (3) MUITO SATISFEITO
INSATISFEITO (1) (8)

INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)

TOTAL DE RESPOSTAS 4

Dos 27 registros, 04 interessados avaliaram a resposta,
0 que corresponde a aproximadamente 14% do total
de elogios.



1° trimestre/2020

Pedidos de acesso a informacgao - Estatisticas gerais

No ambito da Ebserh, todos os ouvidores atuam como autoridades de monitoramento da Lei de Acesso a

Informacgdo (LAI), conforme previsto no artigo 40 da referida lei. Assim, gerem o Servico Eletronico de

Informacdo ao Cidaddo (e-SIC), sistema para registro exclusivo de pedidos de acesso a informacdo

publica dentro do escopo da LAl
VISAO GERAL

STATUS DOS PEDIDOS SATISFAGAO DO USUARIO

TOTAL DE PEDIDOS RECEEIDOS

11
RANKING DE PEDIDOS: 264 / 301

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA (EM DIAS)
5,74
RANKING DE TEMPO 340 /301

CATEGORIA DO ORGAO
Empresa Publica

PEDIDOS

PEDIDOS RECEBIDOS
TOTAL: 11

RANKING: 264°/ 301

TEMPO DE RESPOSTA
TOTAL (EM DIAS):
( 9,74

RANKING: 34° /301

OMISSOES

TOTAL DE OMISSOES

0

HA QUANTOS DIAS O ORGAQ ESTA CUMPRINDO
TOTALMENTE OS PRAZOS

RANKING DE OMISSOES

0 /301

11 (100,0%)

100,00%

RESPONDIDOS

L. ~
Total de Respostas: 3

A resposta fornecida atendeu plenamente
a0 seu pedido?

o atenceu. [ ] oo
Plenamente

1 Meédia: 5,00 5

A resposta fornecida foi de facil
comnresnsin?

ol ]
Compreensa Compreensio
Status Pedido 1 Média: 5,00 5

O 0,00%

EM TRAMITACAQ

OMISSOES

NIiVEL DE OMISSOES
0,00%

100%
80%
B0%
40%

0%

0%



1° trimestre/2020

DECISOES RECURSOS RECEBIDOS

CMRI

CGu

AUTORIDADE MAXIMA
DO ORGAQ

CHEFE HIERARQUICO

Conclusao

A Ouvidoria do HU-Univasf, considerando seu carater transversal, mantém sempre didlogo
aberto com todas as areas, para buscar sempre as saidas mais assertivas para as questdes que
surgem através das manifestacdes. Ademais, participa de reunido com o Colegiado Executivo do HU,
para repasse dos principais destaques, além de interlocucdo com gerentes, chefias de divisao,
setores e unidades, para garantir o cumprimento dos prazos, qualidade nas respostas e indicadores
de satisfacdo, conforme mostraram os niumeros deste relatdrio.






