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OUVIDORIA HC-UFTM
Quem somos

A Ouvidoria do Hospital de Clinicas da UFTM/Ebserh é um canal de comunicacao direto com o cidaddo, um espaco de participagao social que permite a cooperacao ativa da
comunidade no controle da qualidade dos servicos publicos.

Sua atribuicao fundamental é receber, analisar, classificar e encaminhar as manifestagoes dos usuarios (reclamacgdes, denuncias, sugestoes, solicitagoes, elogios, pedidos de
informacao e simplificagdo), identificando, a partir de cada manifestacao, a relevancia de um eventual problema de gestdo subjacente, de modo a contribuir para a solu¢ao do
mesmo.

A Ouvidoria do HC-UFTM é vinculada a Ouvidoria-Geral da Ebserh, responsavel pela coordenacdo de todas as Ouvidorias dos hospitais universitarios e integra a Rede Nacional
das Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais — RNOHUF.

Dessa forma, nossos objetivos compreendem, no irrestrito incentivo ao controle social para o exercicio da cidadania, atuar como instrumento para aprimoramento da qualidade
de servicos prestados no HC-UFTM e garantir ao cidadao o direito a informacao.

Por fim, a Ouvidoria funciona como um agente promotor de mudancas, o que favorece uma gestao flexivel e voltada para a satisfagdo das necessidades do cidadao, além de

contribuir para a garantia de uma prestacao de servicos publicos de qualidade e para a efetivacdo de direitos.

A Ouvidoria dispoe de atendimento ao publico, dentro do Hospital de Clinicas da UFTM, com foco nas atividades hospitalares, estando a disposicao de usuarios, alunos,

servidores técnico-administrativos, empregados publicos e colaboradores das empresas terceirizadas.
Nossa Equipe
ELAIR OSMAR DOS SANTOS FERNANDA SOUZA SILVA DA ROCHA

Ouvidor e Autoridade de Assistente Administrativo e Ouvidora
Monitoramento da LAI Substituta

Contatos: ouv.hc-uftm@ebserh.gov.br

Telefones: 3318-5206 ou 3318-5803
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Estatisticas Gerais

EBSERH - HC-UFTM - Hospital das Clinicas da Universidade Federal do Triangulo Mineiro

161 1 A Ouvidoria do HC-UFTM recepcionou 161 demandas, com um tempo médio de
TOTAL DE MANIFESTAGOES  NDMRSTEDERAS resposta de 9,22 dias. Foram 154 respondidas e 7 arquivadas, ndo havendo demandas
fora do prazo.
A resolutividade média das respostas, considerando 15 retornos a pesquisa de
P 0 0 e
e e ARGUIVADAS satisfacdo, esteve em 80% SIM e 20% PARCIALMENTE, de modo que a satisfacdo

154 0 7 média com o atendimento da Ouvidoria esteve em 95%, em comparagao aos 85% do

ENCAMINHADAS PARA ORGAO perIIOdO anterior.
EXTERNO

0

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

F11) 221 SERIE HISTORICA

20,00%

Resposta :
@5 @ Muito Satisfeito

Sim Parcialmente a 4 @ Satisfeito

80% 20% - 80,00%

TOTAL DE RESPOSTAS 15

95.00%

Satisfacao Média

TOTAL DE RESPOSTAS 15
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ACESSO A INFORMACAO

Tempo médio de resposta Média de Assertividade
Em dias Pontuagdo maxima=5

A Ouvidoria do HC-UFTM, no que
tange ao acesso a informacdo, obteve
o tempo médio de resposta em g dias
com uma meta de 12 dias e retorno a
pesquisa de satisfacdo em 20% com a
Obtida meta de 20%. A assertividade alcangou
o resultado de 5 com meta de 3,8; e a
de clareza, com resultado de 5, com

Utilizado

Retorno a pesquisa de satisfacao Média de clareza

Pontuagdo maxima =5 meta de 4.
lm%

Meta Retornos Obtida




Pedidos de Acesso a Informacao — Estatisticas Gerais

VISAO GERAL
PEDIDOS RECEBIDOS

5 255° / 300

RANKING

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA RANKING

9 dias 67° /300

Tempo médio que o 6rgao leva para responder

os pedidos de acesso a informagao

STATUS DOS PEDIDOS

100,00%

Respondido

A resposta fornecida atendeu
plenamente ao seu pedido?

A resposta fornecida foi de facil

compreensao?

2.00

1,00

Ndo Atendeu

5,00

Atendeu Plenamente

0,00

1,00

Dificil Compreensao

5,00

Fécil Compreensao

OMISSOES

TOTAL DE OMISSOES

0

RANKING
48° / 306

HA QUANTOS DIAS O ORGAO ESTA

CUMPRINDO TOTALMENTE OS PRAZOS

740

NIVEL DE OMISSOES

0.00%
- 100%

- 80%
- e0%

~40%

I -0%

2012

EVOLUGAO DE OMISSOES

2013 2014 2015 2016 2017 2018

2013

2020

As estatisticas gerais mostram, em relagdo ao periodo anterior, um aumento no tempo de resposta aos Pedidos de Acesso a Informacdo recebidos pelo Servico de Informacao
ao Cidadao do HC-UFTM para g dias, contudo, permanecendo dentro da meta de 12 dias. Contamos com 740 dias sem nenhuma ocorréncia de omissao, com 100% dos pedidos
respondidos dentro do prazo estabelecido pela Lei 12.527. Segundo os respondentes a pesquisa de satisfacdo, as respostas fornecidas foram de facil compreensao.




Analise das Manifestac¢oes

TIPOS DE MANIFESTAGAO RANKING
E!a QUANTIDADE @ TEMPO

RECLAMAQ;E.D 65 (42__2%) Lista dos assuntos com maior numero de manifestagdes Respondidas e Em

Tratamento

SOLICITAGAO 48 (31,2%) Assisténcia Hospitalar..
ouvidoria Interna |,

DENUNC'A 3 { 1190’;‘0) Agradecimento aos pr... _ 17

Infraestrutura e Fome... [ 2

Outros em Sadde - 4

SUGEST&D 1 {OBGHU} Atendimento - 3
Qutras em Administra... - 3
ELOGIO 19 {12,3%{5) Assédio moral I 1

Concurso I 1

SIMPLIFIQUE {:} {01{:}%’} Dados Pessoais - LGPD || 1

Licitaces I 1

Medicamentos e Apar... I 1

COMUNICACAO 18 (11,7%)

MNormas e Fiscalizacdo I 1

Servigos e Sistemas I 1

Das 161 demandas recebidas, considerando as respondidas, foram: 42,2% de reclamacoes; 31,2% de solicitacoes; 12,3% de elogios; 11,7% de
comunicacoes; 1,9% de denuncias e 0,6% de sugestoes.
Os assuntos referentes a Assisténcia Hospitalar e Ambulatorial, Ouvidoria Interna e Agradecimento aos profissionais de saude dominaram a lista de

manifestacodes.




ANALISE DAS MANIFESTACOES

Areas responsdveis pelas respostas

Unidade Multiprofissional

Unidade Materno Infartil

Unidade eBloco Crurgico e Unidade do SistemaLocomator
Unidade do SstemaNeurobgico e Unidade de Cuidados Intensivos e Semi-Intensivos

Unidade de Nutricdo Clinica

Unidade de Cabega ePescogo e Unidade de Regulagdo Assistencial

Unidade de Bloco Cirdrgico & Processamento de Material Estelizado

3,77% Unidade de Atenco Psicossocial Divis3o de GestEb de Pessoas e Ouvidora
! Unidade de Atengdo aSaude da Mulher e Divis3o Médica

Unidade de Apoio & Gest3o - Divisdo de Enfermagem

Unidade de Adminstracio de Pessoal - Divisdo de Gex3o dePessoas

Superintendéncia

Setor Juridico de Judiciaizacdo daSalde

Setor de Suprimentos, Unidade de Cabega e Pescogo e Divisdo Adminstrativa e Financeira
Setor de Farmacia Hoialar e Divisdo de Gegdo de Pessoas

GerénciadeEnsino & Pesquisa

Divisdo Médica

Divis3o de Enfermagem e Divisao de Gest3o do Cuidado

DADT, Unidade Cardiovascular e USOST

Unidade do SstemaLocomaotor e Divisdo de Gestdo do Cuidado
Unidade de Terapia Intensiva Neonatal e Pedigtrica

Unidade de Reabilitacdo

Unidade de Laboratorio de Analises Clinicas e Anatomia Patologica
Unidade de Disgnostico por Imagem e Ambulatoric Mariada Gloria
Unidade de Cabeca ePescogo

Unidade Cardiovasula

Unidade Captacdo e Trangplante

Unidade Atencdo Psicossocial

GerénciadeAtengao a Sadde

Comissio de Residéncia Médica

Unidade Ambulaoria

Setor de Infraestrutura Fisica

Unidade do 5stema Neurolbgico

Unidade de Saude Ocupacional e Segurangado Trebalho

Unidade de Atencdo & Salde da Crianca edo Adolescente

Divs3o de Enfermagem

Setor de Urgéngia e Emergéncia

Unidade do Sstemalocomator

Unidade de Disgndstico por Imagem e Diagndsticos Especialzados
Setor de Hotelaria Hospitalkar

= Carta ®mE-mail Mmlinternet - Presencial = Telefone e e
Ouwvidoria

Unidade de Especialidades Cirdrgicas

Unidade de Regulagdo Asigtencia

Canais de Manifestac¢oes

0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
1,3%
1,3%
1,3%

0,0%

g




Principais Assuntos e Subassuntos

Assisténcia Hospitalar e Ambulatorial

L1 Consultas Agendamento/reagendamento
i Cirurgias Agendamento/reagendamento
# Cirurgia Tempo de espera

B Exame agendamento/reagendamento

H Exame Resultado

H Outros

13%

H Consultas Cancelamento/suspensdo
H Cirurgias Cancelamento/suspensao
LI Informagdes assistenciais

i Exame Cancelamento

i Regulagdo

Ouvidoria Interna

7,14% 1,79% 1,79% 1,79%
1,79%

NI

7,14%

536%

71,43%

i Adicionais (insalubridade, periculosidade, noturno, APH)

M Conduta (colaboradores, chefias)

# Conduta (académicos, professores, residentes)

i Conduta (paciente, acompanhante, visitante, etc)

H Conflitos (entre equipes, entre unidades/setor, interpessoais...)

LI Cumprimento de carga horaria

L1 Dimensionamento de pessoal

H Informagdes administrativas aos colaboradores

H Plano de Cargos, Carreiras, Salarios, beneficios — (descri¢ao dos cargos, desvio de fungao, auxilio, etc)




Principais Assuntos e Subassuntos

Argradecimento aos profissionais de saude Infraestrutura e fomento
11,76% 25,00%
I
| /_5,88%
_ 50,00%

25,00%

I Acomodacoes (climatiza¢do, macas, camas, salas de aula...)
sl Insumos (cirurgicos, assistenciais e administrativos)

L4 Atendimento (ambulatorio) m( Atendimento (geral) W Outros

s Atendimento (internacao)

) Atendimento
Outros em Saude

25,00%
S | 33'33%I

75,00%

Is Atendimento (ambulatorio) s Atendimento (recepgao/portaria)
Procedimentos e fluxos assistenciais [ Alimentacao e nutri¢ao il Atendimento (internago)




Perfil do usuario

0,
0,6% 3% 3%

8,8%

m Acompanhante/familiar m Candidato (concurso/PSS) ® Empregado Publico

.4N3o foi possivel identificar # Outros .4 Paciente
m Pessoa Juridica _{Residente i Servidor RJU

® Terceirizados




