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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 informacdes sobre a atuacdo 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 cooperacdo
ativa no controle da qualidade dos servicos publicos.

Sua atribuicdo fundamental estd ligada ao recebimento, analise,
classificacdo e encaminhamento das manifestacbes dos usuarios
(reclamacdes, denuncias, sugestdes, solicitacdes, elogios), identificando
oportunidades de melhorias a partir de cada um desses registros. Desse
modo, contribui na mediagdo de conflitos e atua como agente
promotor de mudancgas, o que favorece uma gestao transformadora e
voltada para as expectativas do cidaddo, além de contribuir para a
garantia de uma prestacdo de servi¢cos publicos com qualidade.

Além disso, a Ouvidoria atua na gestao do Servico de Informacgdo 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 relatorio.




1. QUANTIDADE DE MANIFESTACOES
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ANALISE DOS DADOS

VOLUME DE REGISTROS: Houve um aumento consideravel no numero total de registros recebidos no
1° semestre de 2023 em comparacao com o mesmo periodo de 2022. O aumento de 273 registros
(68,1%) sugere um maior engajamento dos usuarios com a Ouvidoria, possivelmente devido a
ampliacdo da aplicacdo da Pesquisa de Satisfacdao do Usuario (PSU), com a possibilidade de registro de
manifestacdes por parte do respondente no préprio formulario da pesquisa.

O aumento significativo no volume de registros pode indicar um aumento no reconhecimento da
Ouvidoria como um canal valioso para os usuarios expressarem suas preocupacdes. Isso pode ser
resultado de esforcos de divulgacdao ou da crescente importancia das questdes relacionadas aos
servicos prestados.

CUMPRIMENTO DE PRAZOS: Todas as manifestacoes 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.

A equipe da Ouvidoria continuard a capitalizar esse aumento de interesse, buscando maneiras de
otimizar processos, aprimorar a coleta de informac¢des e incentivar a participacdao continua dos
usuarios.




2. CANAIS DE ENTRADA DE MANIFESTA§6ES . u
6oz hip#- EBSERH ms

Fala.BR Caixa de manifestacao
26,41% 58,46%
178 manifestacdes 394 manifestacdes

O
Presencial Telefone E-mail
10,39% 2,52% 2,23%

70 manifestacdes 17 manifestac¢bes 15 manifestacdes



ANALISE DOS DADOS

PREFERENCIA PELO USO DE CAIXA DE MANIFESTACOES: O uso significativo das caixas de
manifestacdes (58,46% dos registros) sugere que os usuarios tém uma preferéncia por métodos de
registro fisicos, como escrever suas manifestacdes em um formulario impresso e deposita-lo na urna.
Isso pode indicar uma preferéncia por interacdes andnimas ou uma maior sensacdao de
confidencialidade e privacidade.

Dado o alto volume de manifestacdes registradas através das caixas de manifestacbes, €
recomendavel considerar melhorias nesse processo. Isso pode incluir a instalacdo desse dispositivo
em novos locais do ambiente hospitalar, bem como orienta¢des visuais para os usuarios.

DIVERSIDADE DE CANAIS: A variedade de canais utilizados pelos usuarios reflete a importancia de
oferecer op¢des para atender as diferentes preferéncias e necessidades. Isso € particularmente
evidente no uso de canais digitais (FalaBR e E-mail) e canais com interacdao direta com a equipe de
Ouvidoria (Presencial e Telefone).
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3. TIPOS DE MANIFESTACOES
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ANALISE DOS DADOS

PREDOMINIO DE ELOGIOS: O niimero substancial de elogios (60% das manifestacdes) é notavel e
indica um alto nivel de satisfacdo entre os usuarios em relacdao aos servi¢os prestados. Isso pode
ser um reflexo da qualidade da assisténcia e do atendimento ao paciente.

RECLAMACOES: Embora representem uma porcentagem menor das manifestacdes (17%), as
reclamacgdes tém um impacto significativo na percepcao do publico e podem fornecer insights
cruciais aos gestores sobre areas que requerem melhorias. A anadlise das reclamacdes pode identificar
padrdes recorrentes e desafios enfrentados pelos usuarios.

ESTIMULO AO FEEDBACK CONSTRUTIVO: Dado o baixo nimero de manifestacdes do tipo "Sugestio",
a Ouvidoria adotara abordagens proativas para incentivar os usuarios a compartilharem suas
sugestoes para melhorias. Isso pode incluir campanhas de conscientizacdao e incentivos para o
registro de sugestdes.

DENUNCIAS: As denuncias refletem a conscientizacdo e o comprometimento dos usudrios em reportar
possiveis viola¢des, praticas inadequadas ou situa¢Bes que requerem investigacdo. O compromisso
com a legalidade demonstrada pelos individuos ao apresentar denuncias contribuem para a
construcao de um ambiente mais transparente e responsavel, no qual as questdes éticas sao
tratadas de forma séria e criteriosa. No presente periodo analisado, observa-se que as denuncias
constituem uma parcela relevante (3%) das manifesta¢des recebidas.
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Categoria Percentual

Nao foi possivel identificar 32,94%
Paciente 27,00%
Acompanhante/familiar 18,99%
Empregado Publico 12,17%
Terceirizados 3,12%
Outros 1,93%
Candidato (concurso/PSS) 1,34%
Residente 0,45%




ANALISE DOS DADOS

PACIENTE (27%): A representacdo substancial de pacientes como demandantes reflete a importancia
vital da Ouvidoria como um canal para receber feedback direto dos beneficiarios dos servigos de
salde. E crucial manter esse canal aberto para garantir que as necessidades dos pacientes sejam
ouvidas e atendidas, contribuindo para a melhoria continua da qualidade do atendimento.

ACOMPANHANTE/FAMILIAR (18,99%). O percentual significativo de acompanhantes e familiares
demonstra que a Ouvidoria também serve como um meio para os envolvidos no cuidado
hospitalar expressarem suas preocupacoes e compartilharem suas experiéncias. Isso destaca a
importancia de fornecer suporte e informac¢des abrangentes ndao apenas para 0s pacientes, mas
também para aqueles que os cercam.

EMPREGADO PUBLICO (12,17%): A presenca considerdvel de empregados publicos como
demandantes pode indicar um interesse ativo por parte dos colaboradores em comunicar
questoes relevantes. Isso pode ser uma oportunidade para promover a cultura de feedback interno e
incentivar a colaboracao entre diferentes setores.

TERCEIRIZADOS (3,12%): O registro de demandas por terceirizados ressalta a importancia de
reconhecer a diversidade dos atores envolvidos no ambiente institucional. Garantir que todas as
partes interessadas, incluindo terceirizados, tenham um canal de comunicacado eficaz é essencial para
promover um ambiente de trabalho inclusivo e harmonioso.




5. TEMPO DE RESPOSTA
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ANALISE DOS DADOS

DESEMPENHO ACIMA DAS METAS ESTABELECIDAS: Os prazos médios de resposta para ambos os
tipos de manifestacoes estao significativamente abaixo dos prazos estabelecidos pela legislacao
(30 dias para manifestacdes de ouvidoria e 20 dias para pedidos de acesso a informacado) e até mesmo
abaixo da meta estabelecida para as ouvidorias da Rede Ebserh (10 dias). Esse desempenho
excepcional ressalta o comprometimento do superintendente, gerentes e chefias de divisdes,
setores e unidades, os quais tem exercido intensos esforcos para garantir que os cidadaos recebam
respostas efetivas e rapidas.

ESTRATEGIAS UTILIZADAS:

1. Conscientizacdao nos Formularios de Manifestacdes;
2. Acompanhamento Diario dos Prazos;

3. Despacho de Vencimento de Prazo;

4, Escalonamento para a Geréncia;

5. Comunicacdo e Lembretes Constantes aos gestores;
6. Dialogos orientativos.




6. TEMAS COM MAIORES REGISTROS NO SEMESTRE
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ANALISE DOS DADOS

AGRADECIMENTO AOS PROFISSIONAIS (407 Manifestacdes): O numero significativo de elogios
reflete uma cultura de gratidao e apreco por parte dos usuarios em relacdo aos profissionais e
servicos oferecidos. Esse é um testemunho importante da qualidade da assisténcia e do corpo
administrativo e do impacto positivo que os profissionais tém na vida dos pacientes e seus familiares e
demais usuarios dos servicos do hospital.

CONDUTA DE COLABORADORES E CHEFIAS (75 Manifestacbes): O registro expressivo de
manifestacdes relacionadas a conduta de colaboradores e chefias destaca a importancia da
supervisdo e lideranca eficazes no ambiente institucional. E essencial abordar prontamente
quaisquer preocupacdes sobre conduta, a fim de manter um ambiente de trabalho saudavel,
respeitoso e caracterizado pela coesao organizacional.

CONSULTA (15 Manifestacdes): O numero de manifestacoes relacionadas a consultas pode indicar
a relevancia desse aspecto do atendimento aos olhos dos usuarios. A qualidade do processo de
agendamento, a disponibilidade de horarios e a experiéncia geral das consultas podem influenciar a
satisfacdo dos usuarios.

ASSEDIO (06 Manifestaces): As manifestacdes sobre assédio requerem uma atencdo imediata e
enérgica. A existéncia dessas manifestacbes pode indicar preocupacdes sobre a cultura
organizacional, destacando a necessidade de politicas rigorosas e medidas de prevencdo e resposta.




7. AREAS MAIS DEMANDADAS

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

Manifesta¢c6es encaminhadas para a
Superintendéncia

Manifestacdes encaminhadas para a
Unidade de Saude da Mulher

Manifestacdes encaminhadas para o
Setor de Hotelaria Hospitalar

Manifesta¢c6es encaminhadas para a
Unidade de Servigcos Gerais

Manifestagc6es encaminhadas para a
Unidade da Crianca e do Adolescente

Manifestagcées encaminhadas para a
Unidade de Terapia Intensiva Neonatal

Manifestacdes encaminhadas para a
Divisao de Gestao de Pessoas

Manifestagc6es encaminhadas para a
Unidade de Clinica Cirargica




ANALISE DOS DADOS

SUPERINTENDENCIA (42 Manifestacdes): A alta demanda para a Superintendéncia é explicada pelo
fluxo estabelecido pela Norma Operacional de Controle Disciplinar que determina o envio de todas as
denincias para tratamento pela Superintendéncia do hospital. Adicionalmente, a
Superintendéncia respondeu solicita¢Bes relacionadas a LGPD.

UNIDADE DA SAUDE DA MULHER (41 Manifestacdes): O numero expressivo de manifestacdes
direcionadas a Unidade da Saude da Mulher ressalta a importancia dessa area para 0s usuarios. I1sso
pode indicar a relevancia dos servicos prestados por essa unidade especifica e pode indicar
necessidade de atencao especial para garantir a qualidade e a eficiéncia dos servigos oferecidos.

SETOR DE HOTELARIA HOSPITALAR (21 Manifesta¢cbes): A demanda pelo Setor de Hotelaria
Hospitalar demonstra que as condicoes e a experiéncia dos usuarios durante a estadia sao de
grande interesse. Isso inclui aspectos como a qualidade dos servicos de rouparia, higienizacao,
alimentacdo, entre outros.

UNIDADE DE SERVICOS GERAIS (18 Manifestacdes): As manifestacBes relacionadas a Unidade de
Servicos Gerais abrangem questdes relacionadas aos servi¢cos de recepcdo e vigilancia institucional. A
atencdao a essa area é fundamental para garantir um ambiente seguro e funcional para o
publico interno e externo do hospital.




8. AREAS MAIS ELOGIADAS

Incluso apenas elogios. O mesmo elogio pode ser direcionado para uma ou mais areas.

Elogios encaminhados para a
Unidade de Saude da Mulher

Elogios encaminhados para o
Hospital, em geral

Elogios encaminhados para a
Unidade de Diagnéstico por Imagem
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Elogios encaminhados para a
Unidade de Ambulatério

Elogios encaminhados para a
Unidade de Clinica Ciruargica

Elogios encaminhados para a
Unidade de Analises Clinicas e Anatomia Patolégica

Elogios encaminhados para a
Unidade de Servicos Gerais

Elogios encaminhados para a
Unidade de Saude Mental
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ANALISE DOS DADOS

UNIDADE DE SAUDE DA MULHER (86 Elogios): O alto numero de elogios a Unidade de Saude da
Mulher destaca a qualidade excepcional dos servigos prestados nessa area especifica. Isso pode
refletir a importancia dos cuidados especializados e sensiveis oferecidos a mulheres, ressaltando a
eficacia dos tratamentos, a atencdo aos detalhes e o impacto positivo nos pacientes.

HOSPITAL, EM GERAL (85 Elogios): Os elogios ao hospital em geral indicam uma percepg¢ao positiva
da instituicao como um todo. Esse é um testemunho da qualidade global dos servi¢os, da equipe de
profissionais e do ambiente hospitalar, que estdo contribuindo para a experiéncia positiva dos
pacientes e de seus familiares.

UNIDADE DE DIAGNOSTICO POR IMAGEM (79 Elogios): A Unidade de Diagndstico por Imagem
recebeu um numero expressivo de elogios, indicando sua importancia para a experiéncia geral dos
usuarios.

UNIDADE DE AMBULATORIO (39 Elogios): Os elogios & Unidade de Ambulatério destacam a eficiéncia
e qualidade dos servicos ambulatoriais oferecidos. Isso pode abranger aspectos como a agilidade
no atendimento, a atencdo individualizada e a experiéncia geral durante as consultas ambulatoriais.




CONCLUSAO

A analise dos dados do 1° semestre de 2023 revela um quadro dinamico
das interacBes entre a instituicdo e seus usuarios, intermediadas pela
Ouvidoria. Essa avaliacdo fornece uma base para a continua melhoria dos
servicos prestados, aprofundando a compreensdo das necessidades dos
usuarios e fortalecendo a missao de oferecer servicos excepcionais, sempre
pautados pela legalidade, transparéncia e eficiéncia.

Essa analise abrangente dos dados também destaca areas de atuacdo ja
consolidadas e, simultaneamente, aponta oportunidades promissoras para
a promocdo de aprimoramento em determinados servicos.

Assim, ao oferecer um vislumbre das percepcdes e necessidades da
comunidade atendida, a instituicdo pode alinhar suas estratégias de
desenvolvimento de maneira mais eficaz, projetando na perspectiva de
consolidar-se como um modelo exemplar na oferta de servicos publicos de
qualidade, buscando a exceléncia em todos os aspectos.
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