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APRESENTACAO

O presente relatério foi elaborado em cumprimento ao disposto no Art. 14, 1, da Lei 13.460/2017, e apresenta informacdes 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 atribuicdo fundamental esta ligada ao recebimento, analise, classificacdo e encaminhamento das manifestacfes dos usuarios
(reclamacgdes, denuncias, sugestdes, solicitacdes, elogios), identificando oportunidades de melhorias a partir de cada um desses registros.
Desse modo, contribui na mediagao 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 prestacao de servi¢os publicos com qualidade.

A Ouvidoria HC-UFTM também esta inserida nesse contexto, sendo unidade componente da Rede de Ouvidorias de Hospitais
Universitarios vinculados a Ouvidoria-Geral da Ebserh, que atuam de forma a somar forcas para alcangar a exceléncia, sendo essa atuacao

em Rede um dos valores da Rede Ebserh, consignado em seu Planejamento Estratégico.

Além disso, as Ouvidorias da Rede atuam na gestao do Servico de Informacdo ao Cidadao, previsto na Lei de Acesso a Informacgado, sendo
responsaveis pelas tematicas relacionadas a transparéncia - que também é um dos valores da Rede Ebserh - e cujos dados também
constam neste relatorio.
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1. ESTATISTICAS GERAIS

1.1. Demandas de Ouvidoria

Total de registros:

1.160
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COMPARE

----- >Pedidos de acesso a informacao: 32

----- > Demandas de ouvidoria: 1.128

EBESERH - HC-UFTM - Haospital das Clinicas da Universidade Federal do Tridngulo Mineiro

I
DENTRO DO PRAZD FORA DO PRAZD
RESCLUTWMIDADE [A sua demanda foi resohvida)

Sim

TOTAL DE RESPOSTAS

Parcialmente

Mao

21%

1.128

TOTAL DE MANIFESTAGOES

DENTREY GO PRAZD FORA DO PRAZD

1

UNCWDES FEDER N2

SATISFACAD [Vocé e sta satisfeito[a) com o ate ndime nto prestado 7}

TOTAL DE RESPOSTAS

SERIE HISTORICA

o= . I 7778%

Em 2023, foram realizadas, na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacao, 1.160 demandas, com 1.128
demandas de ouvidoria e 32 Pedidos de Acesso a Informacao,
todos tratados, respondidos dentro do prazo e 35
arquivamentos. O motivo dos arquivamentos se da em razao
da falta de resposta aos pedidos de complementacao
realizados pela ouvidoria ao usuario, manifestacdes que nao
apresentam materialidade, com insuficiéncia de dados, ou por
duplicidade de manifestacbes. No que tange as metas
estabelecidas, seguem os comparativos:

1 - Tempo médio de resposta = 10 dias - tempo medio
alcancado = 7,25 dias.

2 - Demanda fora do prazo = 0% - nao houve demanda fora do
prazo.

3 - Satisfacao = 72% - nivel de satisfacao alcancado = 80,99%.

4 - Resolutividade 65% Sim - 16% Parcialmente - niveis
alcancados 80% Sim - 9% parcialmente.

5 - Retorno pesquisa de satisfacao = 8% - Retorno recebido =
13,9%.

Vale ressaltar que, na maioria das vezes, o usuario, ao ser
solicitado para avaliar o atendimento da ouvidoria, ele avalia a
situacdo vivenciada na instituicao, diante de uma solicitacao
nao contemplada como um agendamento de consulta,
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1. ESTATISTICAS GERAIS

exames, procedimentos, que dependem das acoes de regulacao, ou em uma
experiéncia negativa em face a um atendimento que nao contemplou as

expectativas dele.

Essa avaliacao, baseada na experiéncia que o levou a realizar uma manifestacao,
e transmitida para a avaliacao do atendimento da ouvidoria, que por mais que
acolha o usuario, persiste na concepcao dele, levando-o a considerar somente o

fator negativo da experiéncia vivenciada na instituicao.
E um problema comum na rede de ouvidorias EBSERH, sendo um ponto Todos

referenciado por todos os ouvidores,

1.2. Lei de acesso a Informacao

PEDIDOS
PEDIDOS RECEBIDOS ~ RANKING
32 284° | 324

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA RANKING

6,44 dias 30° / 324

Tempo médio que o drgdo leva para
responder os pedidos de acesso a

informac3o

STATUS DOS PEDIDOS

RESPONDIDO

1 - Tempo medio de resposta
alcancado = 6,44 dias.

prazo,
SATISFAGAO DO USUARIO

TOTAL DE RESPOSTAS: 4

EM TRAMITACAO

4,50

1,00 2,00 1,00

Mao Atendeu

Atendeu Plenamente  Dificil Compreensao

Foram recebidos 32 pedidos de acesso a informacao.
Quanto ao atingimento de metas, seguem os comparativos:

= 10 dias - Tempo medio

Todas as demandas foram respondidas, sem demandas fora do

4,50

5,00

Fadl Compreensao

OMISSOES

100.000%

0.000%

2 - Media de Assertividade - 3,8 - Méedia alcancada = 4,50.
3 - Media de clareza - 4,0 - Media alcancada = 4,50.
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1. ESTATISTICAS GERAIS

PAINEL
LEl DE ACESSO VISAO GERAL PEDIDOS  SOLICITANTES RECURSOS TRANSPARENCIA ATIVA A Ouvidoria do HC-UFTM esté ate 0O f|m do
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fechamento desse relatorio com 1239 dias sem
oMissoes.

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAD
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OMISSOES HISTORICO DE PEDIDOS COM DESCUMPRIMENTO DO PRAZO LEGAL Quanto a Transparéncia Ativa, a instituicao cumpre
Recursos .
OUVIDORIA[G rgo (LAI)] = EBSERH - TOTAL DE OMISSOES ' 100% dos itens.
HC-UFTM - Hospital das Clinicas da ® % Com Descumpri mento do Prazo Legal ® Tempo Médio de Descumprimento (em dias)
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Hnelre RANKING :

324 | 324

HA QUANTOS DIAS O ORGAO ESTA
CUMPRINDO TOTALMENTE OS5 PRAZOS

1 .239 0,0000% c:ucacm*:

2m2 23 2014 2015 206 27 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

< Limpar Tudo -
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PAINEL
LEI DE ACESSO
A INFORMACAO
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VISAO GERAL PEDIDOS SOLICITANTES OMISSOES RECURSOS

EBSERH - HC-UFTM - Hospital das Clinicas da Universidade Feder... """ 0050 Mok

Alualizacao == Diarla

CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA

TRANSPARENCIA ATIVA

avaLianos: 49 | 49
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RANKING DE CUMPRIMENTO

1° /1 324

ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS

CUMPRE CUMPRE PARCIALMENTE

OUVIDORIA[Orgéo (LAI)] = EBSERH -
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Universidade Federal do Tridngulo
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1. ESTATISTICAS GERAIS

1.3. Canais de Entrada - Demandas de ouvidoria e acesso a Nesse periodo, a maioria da manifestacoes
recebidas pela Ouvidoria do HC-UFTM foram

registradas pelo atendimento presencial, com 61%,
seguidos pelos canais: FalaBR 26%; e-mail 8%,;; caixa

de manifestacao 5%.

informacao

Presencialmente Sistema Fala.BR E-mail

61% 26%" 8% 5%

4

Caixa de manifestacao
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2. ANALISE DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

2.1. Manifestacoes por tipo

.

Reclamacao

473

43,3%

Solicitagao

425

38,9%

S

Elogio .

91

8.3%

- © -

Comunicacdo

74

6.8%

G

Dentncia

27

2.3%

“J

— =

Sugestdo

3

03%

Satisfacao em relacao as respostas oferecidas

Excetuadas as demandas anénimas e arquivadas, que inviabilizam a participacao na pesquisa
de satisfacao, 63 usuarios avaliaram o atendimento, em um universo de 1.019 demandas
respondidas (cerca de 6% 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.

Media de Resolutividade Satisfacao

O nivel de satisfacago média ¢é calculado
automaticamente pelo painel, com o seguinte
detalhamento:

Conforme informacoes do Painel, 71%
avaliaram que a demanda foi resolvida,

8% parcialmente resolvida e 21% que a
~ . . . 7,94% Respostas
demanda nao foi resolvida. O calculo L
T . . © Satisfeito
da média e feito automaticamente no W 12,70% @ insatisfsito
Painel. 7.94% @ & Muito Insatisfeito
BE67Y — & Regular

® & Muito Satisfeito

EBSERH

HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS
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2. ANALISE DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

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

ASSUNTO
Consulta
0 = O (Agendamento e
ASSIStenCIa Reagendamento)
hospitalar e
Informacgdes
ambulatorial assistenciais ao
paciente/
(~44%) acompanhante
Conduta
. . . (colaboradores
Ouvidoria interna (chefias)
(~10%)
Conduta (paciente,

acompanhante)

Atendimento Atendimento
(Internacgao)
(~4%)

Atendimento
(ambulatério)

lllllll
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2. ANALISE DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

2.3. Assuntos e Subassuntos mais demandados por tipo de manifestacao - Solicitacoes

AL
Consulta
Assisténcia (Agendamento e
Reagendamento)
Hospitalar e
Ambulatorial (agendanento ¢
(~7 4%) reagendamento)

Dados Pessoais Prontuario
(~7%)

Acesso a documentos

Infraestrutu rae Insumos (cirargicos,
assistenciais e
Fomentc ﬁ administrativos
~050
( 5 A)) Acomodacdes
(climatiza¢cdao,macas,
camas...)
i % EBSERH
Clinicas




2. ANALISE DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

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

ASSUNTO SUBASSUNTO
Conduta

. A (colaboradores,
Ouvidoria Interna chefias)
(~26%)
Cumprimento de

carga horaria

Conduta

Normas e (colaboradores,
. . ~ chefias)
Fiscalizacao
("'23%) Adicionais

(insalubridade,
periculosidade...)

Planejamento e
Gestao —

(~11%)

Gestao
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2. ANALISE DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

2.5. Assuntos e Subassuntos mais demandados por tipo de manifestacao - Elogio

ASSUNTO
. Atendimento
Agradecimento aos (Internagao)
Profissionais de
Sal'lde Atendimento
(geral)
(~100%)

llllll
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3. MANIFESTACOES DA OUVIDORIA HC-UFTM - BREVE ANALISE

Reclamacoes: foram recebidas 473, tendo a predominancia

de assunto, a Assistencia Hospitalar e Ambulatorial,

tratando do subassunto: Consultas (agendamento e

reagendamento) que denota uma demanda superior a
capacidade de atendimento da instituicao. Em seguida o

subassunto: Informacoes assistenciais ao

paciente/acompanhante.
No assunto Ouvidoria Interna, Condutas de colaboradores e

cheflas e condutas de pacientes/acompanhantes

prevaleceram.

Solicitacoes: o assunto Assistencia Hospitalar e
Ambulatorial novamente e evidenciado devido as
solicitacoes de  agendamento/reagendamento  de
consultas e procedimentos cirurgicos.

No que tange as solicitacoes acerca de procedimento
cirurgico, a suspensao de cirurgias foi objeto de registro de
manifestacoes.

Comunicacao: o assunto Ouvidoria Interna fol o mais
Conduta

(insalubridade,

abordado, com énfase dos subassuntos:

(colaboradores, chefias) e Adicionais

periculosidade. noturno, APH).
profissionais de saude

Elogio: Agradecimento aos

alcancou 100% dos elogios.




3. MANIFESTACOES DA OUVIDORIA HC-UFTM - BREVE ANALISE

3.1 DEMANDAS POR UNIDADE RESPONDENTE

UNIDADE DE REGULACAO ASSISTENCIAL - 223

UNIDADE DE CLINICA CIRURGICA - 124

UNIDADE DE URGENCIA E EMERGENCIA - 57
SUPERINTENDENCIA - 54

UNIDADE DE CLINICA MEDICA - 53

UNIDADE DE AMBULATORIO - 41

UNIDADE DE DIAGNOSTICO POR IMAGEM E DIAGNOSTICOS
ESPECIALIZADOS - 41

UNIDADE DE SISTEMA NERVOSO - 39

UNIDADE DA CRIANCA E DO ADOLESCENTE - 33

UNIDADE DE OFTALMOLOGIA, OTORRINOLARINGOLOGIA E CIRURGIA
BUCOMAXILOFACIAL - 33

UNIDADE DE SAUDE DA MULHER - 33

DIVISAO DE GESTAO DE PESSOAS - 30

UNIDADE DE BLOCO CIRURGICO E PROCESSAMENTO DE MATERIAL
ESTERILIZADO - 27

UNIDADE DO SISTEMA MUSCULO-ESQUELETICO - 23

SETOR DE HOTELARIA HOSPITALAR - 23

UNIDADE DO SISTEMA CARDIOVASCULAR - 23

UNIDADE DE SERVICOS GERAIS - 22

UNIDADE MULTIPROFISSIONAL - 22

SETOR DE ENGENHARIA CLINICA - 20

UNIDADE DE HEMATOLOGIA, HEMOTERAPIA E ONCOLOGIA - 17
UNIDADE DE TERAPIA INTENSIVA ADULTO - 15

OUVIDORIA - 13

UNIDADE DE SISTEMA URINARIO - 13

DIVISAO DE ENFERMAGEM - 11

GERENCIA DE ATENCAO A SAUDE - 10

SETOR DE ABASTECIMENTO FARMACEUTICO E SUPRIMENTOS - 10
SETOR DE CUIDADOS ESPECIALIZADOS - 8

UNIDADE DE GESTAO E PROCESSAMENTO DA INFORMACAO
ASSISTENCIAL - 8

DIVISAO DE GESTAO DO CUIDADO - 7

UNIDADE DE NUTRICAO CLINICA - 7

UNIDADE DE TERAPIA INTENSIVA PEDIATRICA E NEONATAL - 7
UNIDADE DE ANALISES CLINICAS E ANATOMIA PATOLOGICA - 6
UNIDADE DE SAUDE OCUPACIONAL E SEGURANCA DO TRABALHO - 6
COREME - 5

DIVISAO MEDICA - 5

SETOR DE INFRAESTRUTURA FISICA - 5

UNIDADE DE FARMACIA CLINICA - 5

GERENCIA DE ENSINO E PESQUISA - 4

SETOR DE PACIENTE CRITICO - 4
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3. MANIFESTACOES DA OUVIDORIA HC-UFTM - BREVE ANALISE

UNIDADE DE FISCALIZACAO ADMINISTRATIVA DE CONTRATOS - 4 UNIDADE DE BLOCO CIRURGICO E PROCESSAMENTO DE MATERIAL
DIVISAO DE LOGISTICA E INFRAESTRUTURA HOSPITALAR - 3 ESTERILIZADO - 22
SETOR DE CONTRATUALIZACAO E REGULACAO - 3 UNIDADE DO SISTEMA MUSCULO-ESQUELETICO - 18
DIVISAO DE APOIO DIAGNOSTICO E TERAPEUTICO -2 UNIDADE DE SAUDE DA MULHER - 17
SETOR DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E SAUDE DIGITAL - 2 UNIDADE DE SISTEMA NERVOSO - 17
UNIDADE DE COMPRAS E LICITACOES - 2 SETOR DE HOTELARIA HOSPITALAR - 15
COMISSAO DE PROTOCOLOS ASSISTENCIAS MULTIPROFISSIONAIS - 1 SETOR DE ENGENHARIA CLINICA - 14
DIVISAO DE ADMINISTRACAO E FINANCAS - 1 UNIDADE MULTIPROFISSIONAL - 13
GERENCIA ADMINISTRATIVA - 1 UNIDADE DE OFTALMOLOGIA, OTORRINOLARINGOLOGIAE
SETOR DE GOVERNANCA E ESTRATEGIA - 1 CIRURGIA BUCOMAXILOFACIAL - 12
UNIDADE DE ALMOXERIFADO E CONTROLE DE ESTOQUES - 1 UNIDADE DE TERAPIA INTENSIVA ADULTO - 8
UNIDADE DE APOIO A GESTAO EM ENFERMAGEM - 1 DIVISAO DE GESTAO DE PESSOAS - 7
UNIDADE DE COMUNICACAO SOCIAL -1 UNIDADE DE DIAGNOSTICO POR IMAGEM E DIAGNOSTICOS
UNIDADE DE VIGILANCIA EM SAUDE - 1 ESPECIALIZADOQOS - 7
UNIDADE DO SISTEMA CARDIOVASCULAR -7
3.2 RECLAMACOES POR UNIDADE RESPONDENTE SUPERINTENDENCIA - 6 ,
UNIDADE DE SISTEMA URINARIO - 6
COREME -5

UNIDADE DE CLINICA CIRURGICA - 54

UNIDADE DE REGULACAO ASSISTENCIAL - 47
UNIDADE DE URGENCIA E EMERGENCIA - 41
UNIDADE DE CLINICA MEDICA - 37

UNIDADE DA CRIANCA E DO ADOLESCENTE - 23
UNIDADE DE AMBULATORIO - 23

SETOR DE ABASTECIMENTO FARMACEUTICO E SUPRIMENTOS - 5
DIVISAO DE GESTAO DO CUIDADO - 4

GERENCIA DE ATENCAO A SAUDE - 4

UNIDADE DE ANALISES CLINICAS E ANATOMIA PATOLOGICA - 4
UNIDADE DE GESTAO E ,\
PROCESSAMENTO DA INFORMACAO Ginces || T\
ASSISTENCIAL - 4




3. MANIFESTACOES DA OUVIDORIA HC-UFTM - BREVE ANALISE

3.3 ELOGIOS POR UNIDADE
UNIDADE DE CLINICA CIRURGICA - 40
UNIDADE DE URGENCIA E EMERGENCIA - 6
UNIDADE DA CRIANCA E DO ADOLESCENTE - 4
UNIDADE DE CLINICA MEDICA - 4
UNIDADE DO SISTEMA CARDIOVASCULAR - 4
DIVISAO DE ENFERMAGEM - 3
UNIDADE DE NUTRICAO CLINICA -3
UNIDADE DE REGULACAO ASSISTENCIAL - 3
UNIDADE DE TERAPIA INTENSIVA ADULTO - 3
OUVIDORIA - 2
SETOR DE HOTELARIA HOSPITALAR - 2
UNIDADE DE BLOCO CIRURGICO E PROCESSAMENTO DE
MATERIAL ESTERILIZADO - 2
UNIDADE DE OFTALMOLOGIA, OTORRINOLARINGOLOGIA E
CIRURGIA BUCOMAXILOFACIAL - 2
UNIDADE DE SAUDE DA MULHER - 2
UNIDADE DE SERVICOS GERAIS - 2
UNIDADE DE SISTEMA NERVOSO - 2
UNIDADE DO SISTEMA MUSCULO-ESQUELETICO - 2
PEDIATRICA E NEONATAL - 1
SETOR DE ABASTECIMENTO FARMACEUTICO E SUPRIMENTOS - 1
UNIDADE DE HEMATOLOGIA,

1:!\

UNIDADE DE SERVICOS GERAIS - 4

UNIDADE DE TERAPIA INTENSIVA PEDIATRICA E NEONATAL - 4
DIVISAO DE ENFERMAGEM - 3

FISCALIZACAO DE CONTRATOS - 3

SETOR DE CUIDADOS ESPECIALIZADOS - 3

UNIDADE DE FARMACIA CLINICA - 3

UNIDADE DE HEMATOLOGIA HEMOTERAPIA E ONCOLOGIA - 3
UNIDADE DE VIGILANCIA EM SAUDE - 3

DIVISAO DE APOIO DIAGNOSTICO E TERAPEUTICO - 2

DIVISAO MEDICA - 2

OUVIDORIA - 2

SETOR DE CONTRATUALIZACAO E REGULACAO - 2

SETOR DE INFRAESTRUTURA FISICA - 2

UNIDADE DE NUTRICAO CLINICA - 2

DIVISAO DE LOGISTICA E INFRAESTRUTURA HOSPITALAR - 1
GERENCIA ADMINISTRATIVA - 1

GERENCIA DE ENSINO E PESQUISA - 1

SETOR DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E SAUDE DIGITAL - 1
UNIDADE DE ALMOXERIFADO E CONTROLE DE ESTOQUES - 1
UNIDADE DE APOIO A GESTAO EM ENFERMAGEM - 1
UNIDADE DE COMUNICACAO SOCIAL - 1

UNIDADE DE SAUDE OCUPACIONAL E SEGURANCA DO TRABALHO - 1

HEMOTERAPIA E ONCOLOGIA - 1 Hospital do
UNIDADE MULTIPROFISSIONAL - 1




3. MANIFESTA§6ES DA OUVIDORIA HC-UFTM - BREVE ANALISE

Quanto ao quantitativo de demandas por unidade respondente, as
demandas encaminhadas a Unidade de Regulacao Assistencial,
expressiva maioria foi relacionada a agendamento de consultas,
reflexo da demanda, que é superior a capacidade de atendimento.

Em segundo lugar, aparecem as solicitagbes de agendamentos de
cirurgias.

Conforme informacdes colhidas, o NUCAPE é responsavel pelo
controle e acompanhamento de procedimentos eletivos que estao
vinculados diretamente a Unidade de Regulacdo Assistencial, contudo,
a determinacdo de qual paciente realizara o procedimento cirurgico
esta vinculada a equipe assistencial.

Na Unidade de Clinica Cirdrgica, houve predominancia de
manifestacbes no item Atendimento Internacdo, com aumento do
numero de elogios, estimulados pela campanha de incentivo aos
elogios. Em segundo lugar ficaram evidenciadas as reclamacdes
referentes as informacdes assistenciais ao paciente/acompanhante. As
queixas sao intrinsecas a insuficiéncia do entendimento da informacgao
e ha a necessidade de estabelecimento de profissional nos horarios de
visita para a disponibilizacdgo das informac¢bes. Conduta
(colaboradores, chefias), que remete ao atendimento recebido pelo
usuario.

A Unidade de Urgéncia e Emergéncia respondeu manifestacdes, com
predominancia de reclamacfes referentes ao atendimento na
internacao. Foram pontuadas situacdes de atendimento rispido por
parte de profissionais de saude, auséncia de empatia e de
acolhimento.

Em segundo lugar foi pontuada a insuficiéncia na informacoes
assistenciais ao paciente/acompanhante. O wusuario apresentou
reclamacdes referentes a dificuldade de acesso a meédicos e
resisténcia de profissionais da assisténcia no auxilio a busca de
informacades.

A Superintendéncia recebeu 54 manifestacdes, das quais 45 foram
relacionadas a denuncias e comunica¢fes (denuncias anénimas).

A Unidade de Clinica Médica respondeu a reclamacgdes, tendo como
maioria os subassuntos: Conduta (colaboradores, chefias), Conduta
(paciente, acompanhante, visitante, etc), Conflitos (entre equipes,
entre unidades/setor, interpessoais...) e Atendimento (internacao).

Em segundo lugar foram registradas reclama¢bes com o0s
subassuntos: Informacdes assistenciais ao paciente, acompanhante,
familiar e Prescricao/Receita (médica e demais assistenciais).
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3. MANIFESTA§6ES DA OUVIDORIA HC-UFTM - BREVE ANALISE

Na Unidade de Ambulatorio, prevaleceram as reclamacdes e
comunicacbes referentes ao atendimento e condutas de
colaboradores e chefias e de académicos/professores/residentes.

A Unidade de Diagndsticos por Imagem e Diagnosticos Especializados
prevaleceram manifestacbes de agendamento e reagendamento de
exames, seguidas de resultados de exames, conduta de
colaboradores/chefias, equipamentos medicos/hospitalares.

A Unidade do Sistema Nervoso ha a necessidade de melhoria da
informacdes  assistenciais aos pacientes/familiares, tendo a
Neurocirurgia como foco de reclamac¢Bes. O atendimento na
internacao ficou em segundo lugar nas demandas de reclamacao.

A Unidade da Crianca e do Adolescente foi pontuada a conduta de
colaboradores e chefias e de acompanhantes e visitantes. Ha a
necessidade de abordagem de conflitos entre equipe assistencial e
determinadas acompanhantes, com abordagem multiprofissional. E
uma situacao que, conforme informacdes colhidas, é cronica.

Na Unidade de Oftalmologia, Otorrinolaringologia e Cirurgia
Bucomaxilofacial, predominaram reclamacdes referentes a
agendamento e reagendamento de consultas e procedimentos

cirurgicos. Em segundo lugar, as reclamac¢fes foram dirigidas para
conduta (colaboradores,chefias) e atendimento na internacao.

A Unidade de Saude da Mulher respondeu reclamacdes, predominando
0S subassuntos conduta (colaboradores,chefias), consulta (cancelamento,
suspensao) e em segundo lugar, Atendimento (internacao).

A Divisao de Gestao de Pessoas respondeu a manifestacdes, com maioria
referente a solicitacdes de acesso a informacdo, seguido de solicitagdes
acerca de dimensionamento de pessoal.

A Unidade de Bloco Cirurgico e Processamento de Material Esterilizado
respondeu reclamacdes, prevalecendo o0s subassuntos cirurgia
(agendamento/reagendamento), cirurgia (cancelamento/suspensao). em
segundo lugar listaram atendimento internacdao e conduta
(colaboradores,chefias).

Na Unidade do Sistema Musculo-Esquelético foram elencadas em
primeiro lugar, reclamacoes referentes a Cirurgia
(cancelamento/suspensao) e Cirurgia (tempo de espera), seguidas de
Informacgdes assistenciais ao paciente/familiar, Conduta (colaboradores,
chefias), Conduta (académicos, professores, residentes) e Atendimento

(internacao).
2N\
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3. MANIFESTA§6ES DA OUVIDORIA HC-UFTM - BREVE ANALISE

O Setor de Hotelaria Hospitalar respondeu a reclamacdes, em primeiro
lugar, acerca da alimentacdo e posteriormente, a higienizacao.

A Unidade do Sistema Cardiovascular respondeu a reclamacdes
referentes a informagfes assistenciais ao paciente, acompanhante,
familiar, Insumos (cirurgicos, assistenciais e administrativos), Cirurgia
(cancelamento/suspensao).

A Unidade de Servicos Gerais respondeu a solicitacdes de acesso de
visitantes, sendo solicitado pelo proprio titular dos dados pessoais e
reclamacdes referentes a condutas de profissionais de recepgao e
portaria.

A Unidade Multiprofissional respondeu a reclamacdes, prevalecendo o
subassunto Conduta (colaboradores, chefias).

O Setor de Engenharia Clinica respondeu reclamac¢des com assunto
Medicamentos e Aparelhos e Infraestrutura e Fomento, referente, em
primeiro momento a climatizacdao, com defeitos em aparelhos de ar
condicionado, havendo expressivo aumento de demandas de ouvidoria
devido ao aumento da temperatura nas enfermarias e postos de
trabalho. Em segundo lugar foram elencadas a reclamacdes acerca de
defeito em equipamentos utilizados na assisténcia ao paciente.

A Unidade de Hematologia, Hemoterapia e Oncologia respondeu a
manifestacdes divididas em solicitacbes acerca de procedimentos e
fluxos assistenciais, Consulta (agendamento e reagendamento), sendo
principalmente associadas a diminuicao do numero de especialistas na
oncologia e reclamac0des acerca do atendimento e da climatizacao.

A Unidade de Terapia Intensiva Adulto recebeu reclamacdes, as mais
registradas versam sobre Conduta (colaboradores, chefias), Conflitos
(entre equipes, entre unidades/setor, interpessoais...) e Atendimento
(internacao).

A Ouvidoria do HC-UFTM respondeu a demandas de acesso a
Informacdao e de outras solicitagbes as quais ja haviam respostas
disponiveis, nao sendo necessario 0 encaminhamento as autoridades
respondentes do HC-UFTM.

A Unidade de Sistema Urinario respondeu a reclamacdes e solicitacdes
com subassunto: Informacgdes assistenciais ao paciente, acompanhante,
familiar, Cirurgia (agendamento, reagendamento), Consulta
(agendamento e reagendamento) e Procedimentos e fluxos assistenciais.

A Geréncia de Atencao a Saude respondeu demandas de ouvidoria,
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3. MANIFESTA§6ES DA OUVIDORIA HC-UFTM - BREVE ANALISE

tendo como principal subassunto Insumos (cirurgicos, assistenciais e
administrativos).

O Setor de Abastecimento Farmacéutico e Suprimentos e Setor de
paciente Critico responderam a reclamacdes e solicitacdes abordando
0 subassunto Insumos (cirurgicos, assistenciais e administrativos). Tais
demandas foram originadas por situa¢cfes de desabastecimento, as
quais surgiram devido a necessidade de melhoria do processo de
comunicacao tempestiva na avaliacao e aquisicao de suprimentos.

O Setor de Cuidados Especializados foi acionado em razéo da perda
do aprazamento de resposta oferecido a determinada unidade
funcional, pela ouvidoria.

A Unidade de Gestdo e Processamento da Informacdao Assistencial
respondeu a manifestacbes tendo como principal motivo, a
dificuldade do acesso aos prontuarios, em razao da mudanca de local.

A Divisao de Gestao do Cuidado respondeu a reclamag¢bes sendo a
maioria relativa ao subassunto Cirurgia (cancelamento/suspensao).

Em outras unidades, em menor numero, figuraram reclamac¢fes com
oS subassuntos: Conduta (colaboradores, chefias), Atendimento
(internacao), Conduta

(paciente, acompanhante, visitante, etc), Conduta (académicos,
professores, residentes), exceto a Divisao Médica que foi responsavel
por resposta a solicitacbes de acesso a informacgfes assistenciais,
Setor de Infraestrutura Fisica e Setor de Engenharia Clinica que
responderam, na maioria das manifestacdes, sobre Acomodacodes
(climatizacdao, macas, camas, salas de aula...) e Equipamentos médico-
hospitalares. A Geréncia de Ensino e Pesquisa respondeu e demandas
vinculadas ao ensino.

O indice de satisfacao do usuario, conforme resultado da Pesquisa de
Satisfacdo do Usuario, que e aplicada de forma continua, em
dezembro de 2021, foi de 96,6%, em julho de 2022, de 96,4% e em
outubro de 2022, de 88,2%. No ano de 2023, no ultimo quadrimestre a
satisfacdo do usuario com o servico prestado atingiu 78.84%, fechando
dezembro com percentual anual de 81,41%.

Ainda sob o prisma do usuario, ha a necessidade de melhoria no
acolhimento, tanto do paciente como do familiar, pois em
determinadas situa¢bes, o conflito poderia ser evitado com
disponibilizacdo de informac¢des mais detalhadas acerca do problema
vivenciado, considerando a observancia ao emprego de linguagem
acessivel, além de necessidade de melhor receptividade por parte do
colaborador.
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4. ACESSO A INFORMACAO

4.1. Pedidos de Acesso a Informacao Principais temas:
- @ - - X -
Quantidade de Tempo médio de
pedidos resposta (dias)
32 6,42
- % — - Q -
Respondidos no Pedidos
prazo negados
0 0 . ~ ~ s ~ .
100% 0% Satisfacao em relacao as informacoes oferecidas
Assertividade das respostas Compreensao das respostas
N\ I 'y
= C a®
Total de
FeCursos Total "'E::m”
avaliados
0% " 450 4,50
# _ 12,5% 1,00 5,00 1,00 g 5,00
- \ ~ Mao Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreens3o Facil Compreensao
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5. TRANSPARENCIA ATIVA

OUVIDORIA[Orgiio (LAI)] = EBSERH -
HC-UFTM - Hospital das Qinicas da
Universidade Federal do Tridingulo

PAINEL
LEI DE ACESSO
A INFORMACAO

COMNTROLADORIA-GERAL DA UMIAC

VISAO GERAL

PEDIDOS

SOLICITANTES

TRANSPARENCIA ATIVA
avauiapos: 49 | 49

cumpripos: 49

CATEGORIA DO ORGAQ: AUTARQUIA

PERGUNTAS FRECUENTEE PAINEL DE DADCS ABERTOS

OMISSOES RECURSOS

EBSERH - HC-UFTM - Hospital das Clinicas da Universidade Feder... =~~~ .

ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS
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Cumpre

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% 100,0%
1}_{:' 1}\‘3 1}_{3 0‘:‘ C, 1}_{:‘ e 0‘:‘ o) \'?‘-\" P W b qf:‘
& qﬁcﬁ-‘*’ &@f}' =S o &° @éo@* & & RS o ﬁ@qfé:- S &
ﬁ:ﬁ% 1?_\:' ‘fe‘{; 6:& d ﬁ‘&’(’_\_@ "}f:'{j ‘{; Q,C’o ‘:5'? < QQS“:’ C:ﬁ' QC"@ 6@*

we T o o & K e o < S o
e, 17;"-' o i8] nls o - fc.(" {;?*
. d e & o o 9 w B

o ¥ o o< & &
o 65‘?3‘ & ¥
‘2}'@‘ r\(-so
q:ﬁ-%“ ‘:533

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, € monitorado
pela CGU.

Ao final do periodo de avaliacao, o HC-UFTM estava com
1007% de cumprimento dos itens de transparéncia, ficando
entre os primeiros colocados no ranking disponibilizado pela
CGU, no qual constam os orgaos e entidades do Poder
Executivo Federal, em um total de 324 instituicoes.
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6. DEMAIS INFORMACOES RELEVANTES NO PERIODO

» Planos de Dados abertos:
O PDA 2023/2025 teve seu inicio em maio de 2023, com reunioes setoriais com o0s pontos focais para a apresentacao dos itens a serem inseridos no
inventario de dados. Apos avaliacao e anuéncia dos pontos focais na disponibilizacao do dados, foi promovida continuidade com a efetivacao do
inventario, consulta publica, avaliacao e aprovacao da CGU, avaliacao e aprovacao do Colegiado Executivo do HC-UFTM e validacao do Setor de
Governanca e Estratéegia, Comité Gestor de Tecnologia da Informacao e Comunicacao e do Comité de Seguranca da Informacao, com publicacao
em novembro de 2023 (https.//www.gov.br/ebserh/pt-br/hospitais-universitarios/regiao-sudeste/hc-uftm/acesso-a-informacao/pda).

o Atualizacao da Carta de Servicos ao Usuario
A Carta de Servicos ao Usuario foi atualizada, com layout modificado para uma apresentacao mais leve e atrativa, revisada pela chefia da Unidade
de Comunicacao Regional 19, aprovada pelo Colegiado Executivo do HC-UFTM. e esta disponivel no sitio eletronico do HC-UFTM
(https.//www.gov.br/ebserh/pt-br/hospitais-universitarios/regiao-sudeste/hc-uftm/acesso-a-informacao/acoes-e-
programas/Carta_de_Servicos_ao_Cidadao.pdf).

 LGPD: a ouvidoria disponibilizou palestras aos colaboradores da recepcao e portaria acerca da Lei 13.709, de 14 de agosto de 2018.
e Tambem foi realizada orientacao a alta gestao do HC-UFTM, em junho de 2022, quanto ao descarte seguro das etiquetas de identificacao dos

usuarios externos e de pulseiras de identificacao dos pacientes, com adocao de novas medidas de seguranca. Em maio de 2023 a alta gestao do
HC-UFTM novamente foi cientificada sobre a necessidade de modificacao da protecao de dados pessoais sensiveis.
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6. DEMAIS INFORMA§6ES RELEVANTES NO PERIODO

e Tratamento de demandas de ouvidoria

Com apoio da atual Superintendéncia do HC-UFTM, foi iniciada parceria entre Ouvidoria, SEGOV e Unidades Funcionais para tratamento de
demandas recorrentes, tendo por finalidade, o estudo de cenario e aplicacao de estratégias para a efetivacao do controle social e,
consequentemente, promocao de mais qualidade ao servico.

Parceria com o Setor de Gestao da Qualidade e Unidade de Gestao da Qualidade e Seguranca do Paciente

A Ouvidoria do HC-UFTM, Setor de Gestao da Qualidade e Unidade de Gestao da Qualidade e Seguranca do Paciente estabeleceram parceria para
tratamento de assuntos que envolvem tratativas referentes a seguranca do paciente e melhoria da qualidade dos servicos, baseados em demandas
de ouvidoria.

e Pesquisa de Satisfacao do Usuario

Pelo segundo ano consecutivo, a Ouvidoria do HC-UFTM ultrapassou a meta estipulada pela Ouvidoria-Geral da EBSERH no quantitativo de itens a
serem avaliados pelo usuario.

A ebserh govhr OO O @ ebserh |

GOVERND FEDERAL

4
—'@ || MINISTERIO DA 1 * gl
~ soum EBSERH i 3. le Desempenho dos Registros por HU o
F,Eﬁ UHIAD E RECONSTRUCAD B
Metas e Quantidades no Hospital Universitario Regido _| "’
perindn S has 2023 HC-UFTM - Hospital de Clinicas da UFTM N Todos . !‘
Roupa/Limpeza/Lixo Estrutura Atendimento no Ambulatorio Atendimento na Internacao Refeicoes B |
SIGLA HUF  (n) Meta % SIGLA HUF  (n) Meta = % SIGLA HUF | (n) Meta % SIGLA HUF | (n) Meta % SIGLA_ HUF | {n) Meta % |.:.:.:.:.:- | [
il il F N e ., ‘ . ...... | || :

HC-LUFTM 875 3ir3 HC-UFTM 879 24 HC-UFTM 503 384 HC-LIFTM 593 373 HC-LUFTM

Total | 875 373 |234.58% Total 879 384 |228.91% Total 503 334 | 130,99% Total 593 373 | 158,98% Total 466
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6. DEMAIS INFORMACOES RELEVANTES NO PERIODO

o Atualizacao dos banners da ouvidoria e da comunicacao interna
Os banners da ouvidoria, presentes na portaria principal do HC-UFTM, Hospital da Mulher e Ambulatério Maria da Gloria, foram remodelados e
atualizados. Tambem, em parceria com a Unidade de Comunicacao Regional 19, foram atualizadas as pecas de descanso de tela dos computadores
da instituicao.

» Incentivos aos elogios
A Ouvidoria do HC-UFTM, em parceria com a Unidade da Crianca e do Adolescente, iniciou campanha de incentivo aos elogios. Foram posicionadas
caixas de coleta em pontos estrategicos na Pediatria e Pronto Socorro Infantil, exclusivas para a coleta de elogios. A iniciativa foi estendida para a
Unidade de Clinica Cirurgica, com posicionamento da Unidade de Urgéncia e Emergéncia na adesao.
Foram criados formularios exclusivos para atendimento a demanda.

e Conciliacao
A Ouvidoria do HC-UFTM intensificou a disponibilizacao para o processo de conciliacao entre usuario e instituicao, com resultados positivos, alem
de acolher o usuario, promovendo as explicacdes necessarias ao entendimento de determinada situacao, em conformidade com a realidade dos
fatos. A conduta modifica o ponto de vista do cidadao, que o remete a repensar seu posicionamento, sendo fator preponderante para a opcao de
nao registrar uma reclamacao.

e Treinamentos
A Ouvidoria do HC-UFTM, em parceria com a Unidade de Servicos Gerais ofereceu aos colaboradores de recepcao e portaria nocoes basicas da Lei
Geral de Protecao de Dados Pessoais, de ouvidoria publica e de escuta qualificada, alem de participacao em roda de conversa com alunos da
medicina acerca da ouvidoria publica e escuta qualificada..
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6. DEMAIS INFORMACOES RELEVANTES NO PERIODO

 Recursos humanos na assisténcia ao cliente hospitalizado
2023 ainda apresentou situacoes nas quais os profissionais da assisténcia se depararam com quantitativo de profissionais reduzido, na enfermagem,
ficaram evidenciadas situacoes com quantitativo inferior ao necessario, com redistribuicao de atividades. Ha a necessidade de emprego de

estrategias aos processos, objetivando melhor aproveitamento da forca de trabalho.

 Abordagem ao usuario

Ha a necessidade de melhoria dos processos de comunicagao, com informacgoes assistenciais de forma a contemplar a linguagem cidada.

Em consideraveis situacoes, o paciente/familiar nao consegue entender a real situacao, seja por negacao, a qual deve ser tratada por equipe
multiprofissional, seja por dificuldade de entendimento, que deve ser equalizada de forma a alcancar o nivel de absorcao da informacao.

Ainda fazendo parte do processo, a comunicacao nao violenta, a escuta qualificada, a humanizacao e a empatia devem ser empregadas desde o
Inicio do dialogo com o usuario, lembrando que o relacionamento interpessoal entre atores da instituicao sao norteados por ordenamentos legais e
de condutas, devidamente instituidos.

Os usuarios do servico publico, por meio de demandas apresentadas, relatam a insuficiencia de empatia, de escuta qualificada, de acolhimento e de
comunicacao nao violenta. Tais situacoes foram identificadas nas portas de acesso e em unidades de internacao.

Vale lembrar que a satisfacao do usuario esta intimamente ligada as metas da atual contratualizacao entre HC-UFTM e SMS,
Ainda no contexto da comunicacao nao violenta, ha a necessidade de construcao de mecanismos institucionais na protecao aos colaboradores

mediante acao hostil de pacientes e ou acompanhantes, tendo por objetivo, o norteamento de condutas que visam a coibicao de situacdoes de
abuso, que podem ter seu desdobramento tanto para agressao fisica, como destruicao de patrimonio publico.




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 caso de duvidas, sugestdes 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/manifestacao
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