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APRESENTACAO

O presente relatério foi elaborado em cumprimento ao disposto no Art.
14, 11, da Lei 13.60/2018, e apresenta informac¢8es sobre a atua¢do do HU-
UFGD - Hospital Universitario da Universidade Federal da Grande
Dourados - por meio de sua Ouvidoria.

A Ouvidoria representa um canal de comunicacao direto com o
cidadao e um espaco de participagao social que permite a cooperacao
ativa no controle da qualidade dos servicos publicos.

Sua atribuicdo fundamental esta ligada ao recebimento, analise,
classificacdo e encaminhamento das manifestacdes dos usuarios
(reclamacBes, denuncias, sugestdes, solicitacfes, elogios), identificando
oportunidades de melhorias a partir de cada um desses registros. Desse
modo, contribui na mediacdao de conflitos e atua como agente
promotor de mudancas, o que favorece uma gestao transformadora e
voltada para as expectativas do cidadao, além de contribuir para a
garantia de uma prestacdo de servigos publicos com qualidade.

Além disso, a Ouvidoria atua na gestdao do Servico de Informacdo ao
Cidadao, previsto na Lei de Acesso a Informacdo, sendo responsavel
pelas tematica relacionadas a transparéncia - que também é um dos
valores do HU-UFGD e, cujos dados também constam neste relatério.
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ANALISE DOS DADOS

Aumento no volume de registro de manifestagdes: Em 2023, o total de demandas de ouvidoria
aumentou significativamente para 1869, em comparacdao com 800 em 2022. Da mesma forma, os
pedidos de Acesso a Informacdao também aumentaram de 33 em 2022 para 44 em 2023. Isso resultou
em um aumento geral no total de manifesta¢bes para 1913 em 2023, em comparacao com 833 em
2022.

O aumento notavel nas demandas de ouvidoria em 2023 pode ser principalmente atribuido ao
aumento nos elogios. Esse aumento foi impulsionado por campanhas de estimulo ao registro de
elogios, como o incentivo aos pacientes para elogiarem por meio do formulario da Pesquisa de
Satisfacdo do Usuario - PSU e a campanha "Elogios Natalinos". Essas iniciativas demonstram uma
estratégia deliberada da Ouvidoria para promover uma cultura de reconhecimento e valorizacdao dos
servicos prestados, o que pode explicar o aumento dos elogios.

Além disso, o aumento nas demais demandas pode ser explicado pela divulgacdo mais ampla da
atuacdo da Ouvidoria. A divulgacdo por meio de relatérios mensais, o destaque dado na integracao de
novos colaboradores e residentes, bem como o acolhimento aos académicos que atuam no hospital,
sdo estratégias eficazes para conscientizar os diferentes publicos sobre a disponibilidade e importancia
da Ouvidoria

Cumprimento dos prazos: Todas as manifestacdes foram respondidas dentro do prazo estipulado.

Isso reflete um alto nivel de eficiéncia operacional e comprometimento da equipe da Ouvidoria e
gestores, em atender as necessidades dos usuarios.
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2. CANAIS DE ENTRADA DE MANIFESTACOES

Fala.BR Caixa de manifestacao
20,49% 67,96%
392 manifestacoes 1300 manifestacdes
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Fala.BR: Observa-se que colaboradores com vinculo CLT e RJU utilizam predominantemente o canal
Fala.BR. Isso sugere que esses colaboradores podem preferir fornecer feedback de forma remota,
possivelmente devido a praticidade e confidencialidade oferecidas por esse canal digital.

Presencial: Colaboradores terceirizados, assim como pacientes e acompanhantes, optam
principalmente pelo atendimento presencial. Essa escolha pode ser atribuida a fatores como a
preferéncia por uma comunicacdo direta e imediata por parte dos pacientes e acompanhantes,
especialmente em situa¢fes de urgéncia.

Caixa de Manifestagao: A caixa de manifestacdao € amplamente utilizada para o registro de elogios,
indicando que os usuarios aproveitam esse canal para expressar gratiddao e reconhecimento pelos
servicos prestados. Isso sugere uma cultura organizacional que valoriza o reconhecimento dos
esforcos dos colaboradores.

Telefone e e-mail: Ao analisar o atendimento por e-mail e telefone em relacdo aos outros canais de
entrada de manifestacdes, podemos observar que eles apresentam uma menor frequéncia de uso,
com 47 e 28 manifestacdes, respectivamente. No entanto, é importante ressaltar que esses canais
ainda desempenham um papel significativo na comunica¢ao entre os usuarios e a Ouvidoria.




3. TIPOS DE MANIFESTACOES
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Elogios: Observa-se uma quantidade significativa de elogios, totalizando 1308 manifesta¢des. Isso
demonstra um reconhecimento positivo por parte dos usuarios em relacao aos servicos prestados pelo
hospital.

Importancia das Denuncias: As denuncias representam uma parcela menor das manifestacdes,
totalizando 43 registros. No entanto, é crucial ressaltar a importancia das denuncias como uma
ferramenta essencial de controle social e participa¢do cidadad na promocdo da ética e transparéncia.

Classificacdao de Comunicagao: A categoria "Comunicacdao" engloba demandas enviadas de forma
andénima, incluindo denuncias, reclamacgdes, sugestdes e solicitacdes. Essas manifesta¢cdes sdo analisar
e tratadas com o devido cuidado, mesmo que anonimamente, pois podem conter informac8es
valiosas para a melhoria dos servicos prestados.

Arquivamento de Demandas: Manifestacbes que nao contém elementos minimos de autoria ou
materialidade, ou que apresentam falta de informacdes, sao alvo de pedidos de complementacao.
Caso o cidadao nao responda ao pedido de complementacdo, a demanda é arquivada.
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4. PERFIL DO DEMANDANTE

Categoria Percentual

Paciente 32,36%

Acompanhante/familiar 24,99%

Empregado Publico 19,18%

Nao foi possivel identificar 16,41%
Outros 2,51%
Terceirizados 2,20%
Residente 2,20%
Candidato (concurso/PSS) 0,68%
Aluno 0,16%




ANALISE DOS DADOS

Pacientes e acompanhantes: Ao analisar o perfil dos demandantes, observa-se uma distribuicao
variada, com diferentes grupos representados. Destacam-se o0s pacientes e acompanhantes, que
compdem a maior parte das manifestacdes, totalizando 57,35% dos registros. Isso sugere que 0s
usuarios diretos dos servicos de saude sao os mais propensos a utilizar a Ouvidoria para expressar
suas preocupacdes, sugestdes ou elogios em relacdo ao atendimento recebido.

Empregados publicos: Também é relevante notar a representatividade dos empregados publicos,
totalizando 19,18% dos registros, podendo indicar uma cultura organizacional que incentiva os
proprios colaboradores a se manifestarem sobre questdes relacionadas ao ambiente de trabalho e aos
servi¢os prestados pelo hospital.

Candidatos (concurso/PSS), residentes e alunos: Embora em menor numero, a presenca de
candidatos, residentes e alunos nas manifestacfes sugere a importancia de incluir esses grupos na
comunicacdo e nos processos de feedback do hospital, garantindo que suas preocupacdes e
experiéncias também sejam consideradas e atendidas pela Ouvidoria. E relevante destacar que, dentre
os candidatos (concurso/PSS), a quase totalidade das demandas esta relacionada aos pedidos de
Acesso a Informacao, especialmente vinculados aos concursos publicos.




5. TEMPO DE RESPOSTA
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ANALISE DOS DADOS

Pedidos de Acesso a Informacgao: De acordo com a Lei n® 12.527/2011, que regulamenta o direito
constitucional de acesso as informac¢fes publicas, o prazo para resposta aos pedidos de acesso a
informacdo é de 20 dias, prorrogaveis por mais 20 dias mediante justificativa. O tempo médio de
resposta de 5,12 dias para esses pedidos indica uma eficiéncia na gestao e tratamento das solicita¢des.

Demandas de Ouvidoria: O tempo médio de resposta para demandas de ouvidoria foi de 2,43 dias.
Este prazo esta dentro do estipulado pela Lei n° 13.460/2017, que dispBe sobre a participacao social e
a Ouvidoria Publica no ambito da Administracdo Publica Federal. Segundo essa lei, o prazo para
resposta é de 30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias mediante justificativa. Novamente, o tempo médio
de resposta observado indica uma eficiéncia no cumprimento dos prazos legais.

Esses resultados refletem ndo apenas a eficiéncia operacional da equipe responsavel pela gestao das
demandas, mas também um comprometimento institucional em promover a transparéncia, a
participacdo social e a prestacao de servicos de qualidade. O cumprimento dos prazos estabelecidos
pela legislacdo reforca a credibilidade do hospital perante a comunidade e demonstra uma postura de
responsabilidade e respeito as normativas vigentes.

Estratégias utilizadas: Conscientizacao nos Formularios de Ouvidoria; Acompanhamento diario dos

prazos;, Despacho de vencimento de prazo; Escalonamento para as geréncias; Comunicacdo e
Lembretes constantes aos gestores e Didlogos orientativos.



6. TEMAS COM MAIORES REGISTROS NO ANO
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Manifestacoes sobre CONCURSO

Manifestacoes sobre CIRURGIA

Manifestacoes sobre INSUMOS

Manifestacdes sobre ASSEDIO MORAL




ANALISE DOS DADOS
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Agradecimento aos Profissionais (1.308 Manifestac¢6es): Este tema corresponde aos elogios
registrados pelos usuarios, indicando um reconhecimento expressivo e positivo em relacdo ao
trabalho dos profissionais de saude.

Conduta de Colaboradores e Chefias (129 Manifestagoes): O registro de manifestacdes relacionadas
a conduta de colaboradores e chefias destaca a importadncia de promover um clima organizacional
saudavel e respeitoso. Essas manifestacbes podem sinalizar a necessidade de melhorias na
comunicacao, na lideranca e na cultura organizacional, além de enfatizar a importancia da capacitagcao
dos colaboradores quanto as normas e condutas esperadas.

Climatizacao (51 Manifestag¢des): As manifestacBes relacionadas a climatizacao refletem as
preocupacdes dos usudrios em relacdo as condi¢cdes ambientais do hospital, especialmente em
periodos de altas temperaturas. Isso evidencia a importancia de garantir um ambiente confortavel e
seguro para pacientes, acompanhantes e colaboradores, promovendo seu bem-estar e saude.

Assédio Moral (20 Manifestac¢oes): O aumento no numero de manifesta¢des relacionadas ao assédio
moral sugere uma maior conscientizacdo e sensibilizacdo sobre essa questao dentro do ambiente de
trabalho. A divulgacao de informacdes sobre o assédio moral, bem como a realizacdo de cursos e
palestras, pode ter contribuido para esse aumento, indicando um movimento positivo em dire¢ao a
prevencao e combate a esse tipo de comportamento nocivo.



7. AREAS MAIS DEMANDADAS

Incluso: reclamacdo, denuncia, sugestao, solicitacdo e pedido de acesso a informacdo

@
unersio I
e pvess

Manifestacdes encaminhadas para a
Superintendéncia

N
o)

Manifestagcdes encaminhadas para o
Setor de Infraestrutura Fisica

Manifestacdes encaminhadas para a
Unidade de Saude da Mulher

B
~N

Manifesta¢cdes encaminhadas para o
Setor de Hotelaria Hospitalar

Manifestacdées encaminhadas para a
Unidade de Ambulatério

Manifesta¢cdes encaminhadas para a
Unidade de Terapia Intensiva Neonatal

N
~N

Manifestacdes encaminhadas para a
Unidade da Crianca e do Adolescente

Manifesta¢cdes encaminhadas para a
Unidade de Clinica Médica




17

ANALISE DOS DADOS

Superintendéncia (76 demandas): O elevado numero de demandas direcionadas a Superintendéncia
pode ser explicada pelo fluxo estabelecido pela Norma Operacional de Controle Disciplinar que
determina o envio de todas as denuncias para tratamento pela Superintendéncia do hospital. Além
disso, a responsabilidade pela LGPD (Lei Geral de Protecdo de Dados) pode contribuir para o alto
volume de demandas, uma vez que a protecdao de dados € uma preocupac¢ao cada vez mais presente
no ambiente hospitalar.

Setor de Infraestrutura Fisica (61 demandas): A alta demanda nesse setor sugere que ha questdes
significativas relacionadas a infraestrutura fisica do hospital, com reclamac¢bes e solicitacdes de
melhorias na climatizacdo em diversos ambientes. Isso indica a necessidade de avaliacdo e
investimento na infraestrutura para garantir o conforto e seguranca dos usuarios e colaboradores.

Unidade de Saude da Mulher (47 demandas): As demandas relacionadas a Unidade de Saude da
Mulher concentram-se predominantemente na solicitacdo de procedimentos de parto cesareo em
detrimento do parto normal, juntamente com relatos de demora no atendimento. Estas manifestacfes
ressaltam a relevancia de assegurar uma assisténcia obstétrica humanizada e de elevado padrdo, bem
como a necessidade de aprimoramento dos protocolos de triagem e prestacdao de cuidados nesta
instancia hospitalar.
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8. AREAS MAIS ELOGIADAS

Incluso apenas elogios. O mesmo elogio pode ser direcionado para uma ou mais areas.
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Unidade de Clinica Cirargica

Elogios encaminhados para a
Unidade de Analises Clinicas e Anatomia Patolégica

Elogios encaminhados para a
Unidade de Servicos Gerais

Elogios encaminhados para o
Setor de Hotelaria Hospitalar
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Unidade de Saude da Mulher (256 elogios): O expressivo numero de elogios para a Unidade de
Saude da Mulher destaca a exceléncia no atendimento e nos servicos oferecidos nessa area especifica.
Isso sugere que os pacientes estao satisfeitos com a qualidade, a eficiéncia e o cuidado prestados pela
equipe, o que contribui para uma experiéncia positiva durante o periodo de atendimento.

HU-UFGD (241 elogios): Sao elogios que abrangem uma visao mais ampla do hospital como um todo,
refletindo uma experiéncia positiva em relacdo a instituicdo em geral.

Unidade de Servigcos Gerais (39 elogios): Os elogios direcionados a Unidade de Servicos Gerais
destacam a importancia do trabalho realizado por motoristas, recepcionistas, equipe de vigilancia e
outros profissionais que desempenham fun¢des essenciais no funcionamento do hospital.

Setor de Hotelaria Hospitalar (35 elogios): Os elogios relacionados ao Setor de Hotelaria Hospitalar
enfatizam a limpeza, a organizacao e a qualidade dos servicos de alimentacdo oferecidos pelo hospital.

Esses insights fornecem a gestao do hospital informac¢8es valiosas sobre as areas e os profissionais
que estdo desempenhando um papel crucial na promoc¢do de uma experiéncia positiva para os
usuarios. Ao reconhecer e valorizar esses pontos fortes, o hospital pode fortalecer o compromisso com
a exceléncia no atendimento e promover uma cultura de qualidade e satisfacdo do paciente em toda a
instituicao.



CONCLUSAO

A analise abrangente dos dados do ano de 2023 revela um panorama
dinamico das interacdes entre o hospital e seus usuarios, mediadas pela
Ouvidoria. Essa avaliacdo proporciona uma base sélida para a continua
melhoria dos servicos oferecidos, aprofundando nossa compreensao das
necessidades e expectativas dos usuadrios, e reforcando nosso
compromisso em fornecer servicos de exceléncia, sempre em
conformidade com os principios de legalidade, transparéncia e eficiéncia.

Este relatorio destaca areas de atuacdo ja consolidadas, demonstrando
pontos fortes que merecem reconhecimento. Ao mesmo tempo, identifica
oportunidades valiosas para aprimoramentos especificos em determinados
servicos e setores, visando sempre a satisfacdo e o bem-estar dos usuarios.

Ao oferecer uma visao detalhada das percepcdes e necessidades da
comunidade atendida, o hospital pode orientar suas estratégias de
desenvolvimento de forma mais eficaz. Nesse sentido, reafirmamos nosso
compromisso em buscar constantemente a exceléncia em todos os
aspectos, consolidando-nos como um modelo exemplar na oferta de
servicos de saude de qualidade, e contribuindo para o bem-estar e a saude
da nossa comunidade.
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