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APRESENTACAO

O presente relatorio foi elaborado em cumprimento ao disposto no Art. 14, Il, da Lei 13.460/2017, € apresenta
Informacoes sobre a atuacao da Ebserh por meio de sua Rede de Ouvidorias.

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

Sua atribuicao fundamental esta ligada ao recebimento, analise, classificacao e encaminhamento das manifestacoes
dos usuarios (reclamacoes, denuncias, sugestoes, solicitacoes, elogios), identificando oportunidades de melhorias a
partir de cada um desses registros. Desse modo, contribui na mediacao de conflitos e atua como agente promotor
de mudancas, 0 que favorece uma gestao transformadora e voltada para as expectativas do cidadao, alem de
contribuir para a garantia de uma prestacao de servicos publicos com qualidade.

A Ouvidoria HC-UFTM tambem esta inserida nesse contexto, sendo unidade componente da Rede de ouvidorias dos
Hospitais Universitarios vinculados a Ouvidoria-Geral da Ebserh, que atuam de forma a somar forcas para alcancar a
excelencia, sendo essa atuacao em rede, um dos valores da Rede Ebserh, consignado em seu Planejamento
Estrategico.

Alem disso, as Ouvidorias da Rede atuam na gestao do Servico de Informacao ao Cidadao, previsto na Lel de Acesso
a Informacao, sendo responsaveis pelas tematicas relacionadas a transparéncia - que tambem & um dos valores da
Rede Ebserh - e cujos dados tambem constam neste relatorio.
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1. ESTATISTICAS GERAIS

1.1. Demandas de Ouvidoria

:----> Pedidos de acesso a informacao: 9

Total de registros:

326 oo > Demandas de ouvidoria: 317

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

317 1

UMIDHDES FEDERAIS
TOTAL DE MANIFESTAGOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

311 0 6

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

Hospital de
Clinicas

HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS

Ate o fim da elaboracao do presente
relatorio, 100% dos registros relativos ao
periodo haviam sido respondidos. Alem
disso, 6 foram arquivados no periodo, de
acordo com o previsto no Decreto
0.492/2018. Os humeros revelam apenas
os atendimentos feitos por meio do
Fala.BR.

O tempo medio de resposta foi de 8,83
dias, nao havendo demandas fora do
prazo.
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1. ESTATISTICAS GERAIS -

1.2. Lei de acesso a Informacao

EBSERH - HC-UFTM - Hospital das Clinicas da Universidade Fed... st o No que tange a Lei n.° 12527, de 18 de
novembro de 2011, foram recebidos 9
pedidos de acesso a informacao com

VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS tempo médio de resposta de 8,33 dias.

PEPIDOSRECEBIDOS | RANKING A Ouvidoria do HC-UFTM esta até o fim

9 278"/ 319 do fechamento desse relatorio com
1.230 dias sem omissoes.

CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA

100,000% 0,000%

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA RANKING

8,33 dias 85° /319 RESPONDIDOS  EM TRAMITACAO OMISSOES

Tempo médio de resposta aos pedidos de

acesso 3 informacio.

OMISSOES NiVEL DE OMISSOES EVOLUCAO DE OMISSOES
0,000%

TOTAL DE OMISSOES - 100%

0 = 80%

RANKING - 60%

44° | 319

HA QUANTOS DIAS O ORGAO ESTA - 20%

CUMPRINDO TOTALMENTE OS PRAZO3S

L 0% 8, 89%
1 230 ‘ 0, 00% 0, 0§ 0, 00% 0,00% 0, 00% 0, 00%
| |

201z 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020



https://www.gov.br/ebserh/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria-geral/ouvidoria/legislacao-e-normas-de-ouvidoria/lei-no-12-527-de-18-de-novembro-de-2011

1. ESTATISTICAS GERAIS

1.3. Canais de Entrada - Demandas de ouvidoria e acesso a

informacao

0 2 &
s %if FaLagp
Presencialmente Sistema Fala.BR
65,34% 21,78%

Caixa de manifestacao

0,61%

Hospital de
Clinicas

A maioria das manifestacoes
recebidas pela Ouvidoria do HC-
UFTM ocorre por meio do canal
presencial, correspondendo a 65,34%.
Em seguida, temos o0s seguintes
canais: Plataforma FalaBR com
21,78%, e-mail com 12,27% e caixa de
manifestacao com 0,61%.

Em atendimento a Lel Geral de
Protecao de Dados Pessoais, em se
tratando de fazer o registro da
manifestacao para © usuario, a
ouvidoria  sempre  atua no
consentimento expresso dele para o
tratamento dos dados pessoais, bem
CcoOmo nha autorizagcao para registro na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacao. (S



2.1. Manifestacoes por tipo

&

Reclamacao

149

- © -

Comunicacdo

15

48%

47,.9%

s

Solicitagao

122
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Dentncia

8

39.2%

2,6%
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Elogio

16

3,1%
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2. ANALISE DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA
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Satisfacao em relacao as respostas oferecidas

Excetuadas as demandas andnimas e arquivadas, que inviabilizam a participacao na pesquisa
de satisfacao, 30 usuarios avaliaram o atendimento, em um universo de 296 demandas

respondidas (cerca de 10% do total).

As respostas oferecidas pelas Ouvidorias sao avaliadas quanto a resolutividade e a satisfacao,
atingindo-se 0s seguintes indicadores, segundo dados do Painel "Resolveu?’, da CGU.

Média de Resolutividade

Conforme informacoes do Painel, 73%
avaliaram que a demanda foi resolvida,
13% parcialmente resolvida e 13% que a
demanda nao foi resolvida. O calculo
da média é feito automaticamente no
Painel.

Satisfacao

O nivel de satisfacao meédia € calculado
automaticamente pelo painel, com o seguinte

detalhamento:
‘ 85.00%

Satisfag doMeédia

Respostas
& 3 Muko SatETeRo
@ S2tETem
& Feguiar
731.33% & & Wuko nsatkTeRo




2. ANALISE DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

Clinicas

2.2. Assuntos e Subassuntos mais demandados por tipo de manifestacao - Reclamacoes

ASSUNTO
Informacgdes
. A . assistenciais ao
ASS'StenC|a paciente,acompanha
hOSpitaIar e nte e familiar
H Consulta
ambulatorial (agendamento e
reagendamento
(~39%) damento)
Conduta
. o 5 (colaboradores
Ouvidoria interna (chefias)
(~17%)
Conduta(paciente,
acompanhante,
visitante)
Atendimento Atendimento
( 1 40/ ) (internacgao)
~ (1]

Atendimento
(ambulatério)



2. ANALISE DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA
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2.3. Assuntos e Subassuntos mais demandados por tipo de manifestacao - Solicitacoes

ASSUNTO
Consulta
o = 2 (a da t
ASSIStenCIa re§::nd:1r::n::)
hospitalar e
ambulatorial (agendamento e
(~79% ) reagendamento)
I (cirargicos,
Infraestrutura e D D
Fomento administrativos)
(~6%) Acomodacgdes(climati
za¢do,macas,camas,
sala de aulas..)
Dados Pessoais Prontuario
(~5%)

Outros



2. ANALISE DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

Clinicas

2.4. Assuntos e Subassuntos mais demandados por tipo de manifestacao - Comunicacao

Conduta
o . (colaboradores,
Ouvidoria Interna chefias)
(~37%)

Conduta(académicos,
professores,
residentes)

Normas e Fiscalizagao Conduta
_. (colaboradores,
(~26%) chefias)

Assédio moral
(~16%)

ﬁ ASSédiO



2. ANALISE DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA
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2.5. Assuntos e Subassuntos mais demandados por tipo de manifestacao - Elogio

ASSUNTO
Agradecimento aos Atendimento

o - o (Internacao)
Profissionais de
Saude
Atendimento (geral)

(100%)




2. ANALISE DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA
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2.6. Assuntos e Subassuntos mais demandados por tipo de manifestacao - Denuncia

ASSUNTO SUBASSUNTO

Assédio moral
(~37%) — Assédio

<

Ouvidoria Interna
Condut
(~37%) — (cola;or:dzres,

chefias)




2. ANALISE DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA
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2.7. Assuntos e Subassuntos mais demandados por tipo de manifestacao - Acesso a Informacao

ASSUNTO SUBASSUNTO

Outros em Saude o
) rocedimentos e
(1 00%) fluxos assistenciais




3. ACESSO A INFORMACAO

Hospital de
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3.1. Pedidos de Acesso a Informacao

— ® — — X —

Quantidade de Tempo médio de

pedidos resposta (dias)
9 8,33

— & — — O —
Respondidos no Pedidos
prazo negados
100% 0%
}@c — :]

Total de Tnu;::;:::;[lu

recursos
0 11%

Principais temas:

Satisfacao em relacao as informacoes oferecidas

Assertividade das respostas Compreensao das respostas

1,00 ‘ 5'00 IE,DD 1,00 ‘ 5'00 IE,DD

MEo Atendeu Atendeu Plenamente Difidl Compreens3o Facil Compreensao



4. MANIFESTACOES DA OUVIDORIA HC-UFTM - BREVE ANALISE == ;

A Ouvidoria do HC-UFTM recebeu 326 demandas, sendo 311
respondidas e 6 arquivadas.

Reclamacoes: foram recebidas 149, tendo a predominancia
de assunto, a Assisténcia Hospitalar e Ambulatorial, tratando
dos subassuntos:

e Informacoes assistenciails ao paciente/acompanhante:
evidenciados reqgistros de dificuldade em obter
informacoes medicas e falta de informacoes suficientes
para que os familiares entendam sobre o quadro clinico
do paciente. Portanto, e Importante melhorar o
plangjamento da comunicacao da equipe medica com 0s
familiares dos pacientes.

e Consultas (agendamento e reagendamento). tais
dificuldades estao vinculadas ao tamanho da populacao
atendida, que compreende o0s 27 municipios da
Macrorregiao do Triangulo Sul, em relacao a capacidade
de atendimento da instituicao, tanto no aspecto estrutural,
como de recursos humanos.

Ha a necessidade da aplicacao da contrarreferéencia, no intuito
de direcionar o paciente, em conformidade com o caso, ao
atendimento da atencao basica. Tal medida auxilia a
Instituicao na prestacao de cuidados em conformidade com o
nivel de complexidade.

No assunto Ouvidoria Interna, o subassunto predominante foi:
e conduta de colaboradores e chefias, as quais foram
referentes ao relacionamento interpessoal, a insuficiéncia
de comportamento adequado ao atendimento ao publico,
sendo solicitada empatia e cordialidade;

No Atendimento:

e reclamacoes geradas em razao da experiencia negativa
vivenciada pelo usuario no relacionamento interpessoal
no momento do procedimento executado, tanto no
ambulatorio, como na internacao.



4. MANIFESTACOES DA OUVIDORIA HC-UFTM - BREVE ANALISE &

Solicitacoes: foram recebidas 122 demandas.

No Assunto Assistencia Hospitalar e Ambulatorial, houve a
predominancia das solicitacoes de
agendamento/reagendamento de consultas.

As solicitacoes referentes as consultas ocorreram em razao
do quantitativo de vagas oferecidas, havendo demanda
superior a capacidade de atendimento da instituicao.

No assunto Infraestrutura e Fomento, foram registradas
reclamacoes sobre a falta de insumos.

No assunto Dados Pessoais, foram realizadas solicitacoes

de antecipacao de copia de prontuario e relatorio medico.
Houve uma mudanca no setor de arquivo e 0s prontuarios
foram transportados para outro local, levando ao
prolongamento do prazo para a entrega dos documentos.
Comunicacoes: a ouvidoria recebeu 15 manifestacoes que
tratam de irregularidades percebidas na conduta de

~\
e
=

=101

agentes publicos.

AS comunicacoes compreendem denuncias anonimas que
sao encaminhadas a ouvidoria, que por sua vez, havendo
materialidade, as encaminha para o agente apurador.
Posteriormente, a resposta e inserida pela ouvidoria, na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao.

E importante destacar que ao fazer uma denuncia andnima,
sem associa-la a um cadastro na referida plataforma, o
denunciante nao tera acesso a resposta da ouvidoria, pois
tanto o sistema quanto a ouvidoria nao conseguem
relacionar a manifestacao a um usuario especifico.



4, MANIFESTA§6ES DA OUVIDORIA HC-UFTM - BREVE ANALISE

Elogios: foram recebidas 16 manifestacoes de elogio, com as Denuncias: foram recebidas 8 denuncias, as quais foram

seguintes predominancias:

- 3 enderecadas a Unidade de Clinica Cirurgica;
- 2 para a Unidade de Nutricao Clinica;

- 2 para a Unidade de Urgéencia e Emergéncia;
- 1 para a Unidade Multiprofissional;

- 1 para a Unidade do Sistema Nervoso;

- 1 para a Unidade de Terapia Intensiva Adulto;
- 1 para a Unidade de Saude da Mulher;

- 1 para a Unidade do Sistema Musculo Esqueletico;

- 1 para a Unidade de Hematologia, Oncologia;
- 1 para a Unidade de Bloco Cirurgico;

- 1 para a Unidade do Sistema Cardiovascular;
- 1 para a Divisao de enfermagem.

devidamente encaminhadas a Superintendéencia para
apuracao.

Acesso a Informacao: foram recebidos 9 pedidos de acesso
a informacao e todos foram respondidos dentro do prazo. Os
pedidos de informacao, em muitas solicitagcdes, ja contam
com registros dispostos na transparencia ativa da instituicao.
Alem da resposta fornecida pela ouvidoria, foi disponibilizado
o fluxo a ser percorrido para a identificacao dos dados.



5. TRANSPARENCIA ATIVA

ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS

97,959% 2,041%

Cumpre Cumpre parcialmente Nao Cumpre
CUMPRIMENTO POR ASSUNTO CUMPRIMENTO POR ITENS INFORMAGOES CLASSIFICADAS
Cumpre @MN3o Cumpre
25,0%
100, 0% 100,0% 100,0%: 100,0% 100,0% 100,0%: 100, 0% 100,0%: 100,0%: 100, 0% 100,0% 100,0% 100,0%
75,0%
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A Lei de Acesso a Informacao (LAl exige de orgaos
e entidades publicas a divulgacao de informacoes
de interesse geral, independentemente de terem
sido solicitadas. O rol dessas informacoes, que
contemplam 49 itens, e monitorado pela
Controladoria Geral da Uniao.

Ao final do periodo de avaliacao, o HC-UFTM
estava com 97,95% de cumprimento dos itens e
2,047% de nao cumprimento, ou seja, 48 itens dos 49
cumpridos. Esse numero revela uma acentuada
melhora, contudo, a meta necessaria € de 100%.

A Controladoria Geral da Uniao elevou o
cumprimento dos itens para 98%, ficando somente
o item Orcamento da Despesa Publica para ser
disponibilizado o passo a passo, completando
assim, 0s 1007% da Transparéencia Ativa.

No ranking disponibilizado pela Controladoria Geral
da Uniao, no qual constam os orgaos e entidades
do Poder Executivo Federal em relacao ao
cumprimento dos itens de transparéncia, o HC-
UFTM ocupa a posicao de 61° de um total de 302
Instituicoes.



6. DEMAIS INFORMAGCOES RELEVANTES NO PERIODO

Retorno das visitas

O retorno das visitas aos pacientes internados no HC-UFTM foi retomado, contudo, com observancia a restricao de fluxo,
devido a pandemia causada pelo novo coronavirus, visando a minimizacao de ocorréencia de surtos na instituicao.

Reorganizacao de servicos ho AMG

A Endocrinologia no AMG (triagem) ficou comprometida em razao de afastamento e desligamento de profissionais
medicos, ficando o ambulatorio com parte dos retornos, primeiras consultas e interconsultas prejudicadas.

A Cardiologia tambem apresentou reducao dos atendimentos, devido ao afastamento de profissionais medicos.
O Servico de Endoscopia e Colonoscopia necessita da estrategia para a eliminacao da fila de espera.
Diagnostico por imagem

A disponibilizacao de laudos de exames de imagem, bem como a realizacao de determinados exames, como
ultrassonografia Doppler tambéem necessita de reforco de recursos humanos especializados.

Tratamento Oncologico

O Servico de Oncologia tambem passa por dificuldades no atendimento, devido a escassez de profissionais médicos |
oncologistas, T
|
|

-

)

——— -

1 ] "
} +




6. DEMAIS INFORMAGCOES RELEVANTES NO PERIODO

Equipe Multiprofissional

O quantitativo de profissionais da equipe multiprofissional tambem necessita de reposicao de pessoal. As equipes de
Enfermagem, Servico Social, Psicologia, Fisioterapia, Fonoaudiologia e Terapia Ocupacional, atualmente, atuam com
quantitativo minimo e, diante de eventos de absenteismo, o cenario se agrava.

Atendimento ao usuario

Como abordado no tipo de demanda "Reclamacao’, o usuario do HC-UFTM, ultimamente vem enfrentando dificuldades
diante das necessidades vivenciadas.

Tornaram-se comuns as reclamacoes na ouvidoria, acerca de atendimento sem o emprego de humanizacao. Em muitos
relatos, o usuario sentiu a auséncia de receptividade e empatia em situacoes comuns, como na solicitacao de fornecimento
de uma declaracao simples, a qual era de extrema importancia para ele, ou de ajuda para acesso a internet, ou para contato
com familiar, para fornecimento de informacoes.

Relatado ainda o atendimento rispido por parte de alguns profissionais, ocorrido nos ambulatorios, na coleta do laboratorio
e unidades de internacao.

Essa experiencia atua diretamente na concepcao do usuario, 0 qual, mediante instrumento de avaliacao, registra a suas

—2

| nn@

insatisfacao. |
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6. DEMAIS INFORMA§6ES RELEVANTES NO PERIODO |

Atendimento ao usuario

O fato é corroborado pela Pesquisa de Satisfacao do Usuario, que faz parte da contratualizacao com o gestor local do SUS,
e vem sofrendo queda continua, conforme dados a seguir, conforme atendimento a solicitacao de subsidios para

monitoramento de cumprimento de metas qualitativas, em determinada periodicidade, continuamente realizada pela
Unidade de Contratualizacao do HC-UFTM:

e janeiro a abril de 2022 - indice de satisfacao de 96,4%,

e julho a setembro de 2022 - indice de satisfacao de 88,2%;

e outubro a dezembro de 2022 - indice de satisfacao de 89,1%:
e janeiro a margo de 2023 - indice de satisfacao de 82,1%; e

e abril a junho de 2023 - indice de satisfacao de 81,7%.

Vale ressaltar que a ultima verificacao esta proxima a meta pactuada com o gestor local do SUS, sendo a satisfacao
minima, de bom a otimo de 80%.

Ha a necessidade de recomposicao da forca de trabalho, bem como de estrategias que venham a contemplar a

comunicacao nao violenta e o emprego de escuta qualificada. ne

)
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3
|
|

1 ] 4
$ +




7. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria do HC-UFTM, realiza um trabalho de referéncia junto aos clientes dos servicos prestados pela Empresa

Brasileira de Servicos Hospitalares, buscando cumprir a sua missao de garantir a defesa dos direitos dos usuarios dos
servicos ofertados em seu ambito.

Alem dos relatorios de gestao encaminhados ao Colegiado Executivo, a ouvidoria tem realizado visitas as unidades para
conhecimento da realidade local, buscando levar a cada area respondente a visao do manifestante acerca dos servicos

prestados, tendo por finalidade a aplicacao de estrategias que contribuam para a melhoria do servico, baseada no prisma
do usuario.

Em razao dos dados ora apresentados, em atencao as disposicoes contidas no Inciso IV, do Art. 15. da Lel 13.460, de 26 de

junho de 20217, a Ouvidoria do HC-UFTM solicita a gestao, informacoes acerca das condutas adotadas para a resolucao
das inconformidades elencadas.

Em caso de duvidas, sugestoes ou outras informacoes, estamos disponiveis nos seguintes canais:

Telefones: (34) 33185206/(34)33185803

E-mail: ouv.hc-uftm@ebserh.gov.br

Site: https.//https.//www.gov.br/ebserh/pt-br/hospitais-universitarios/regiao-sudeste/hc-uftm/acesso-a-
informacao/participacao-social/ouvidoria

Fala.Br: https.//falabr.cgu.gov.br



