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APRESENTACAO

O presente relatorio foi elaborado em cumprimento ao disposto no Art. 14, Il, da Lei 13.460/2017, e 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 € um espaco de participacao social
que permite a cooperacao ativa no controle da qualidade dos servigcos 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 ha 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 tambéem € 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

Total de registros:

477

RESPONDIDAS

4 510)

100%

463 1

- UMIDADES IERAIS
TOTAL DE MANIFESTACOES UNIDADES FEDERAI

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS
0 13

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS
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Ate o fim da elaboracao do presente
relatorio, 100% dos registros relativos ao
periodo haviam sido respondidos. Alem
disso, 13 foram arquivados no periodo, de
acordo com o previsto no Decreto
0.492/2018. Os numeros revelam apenas
os atendimentos feitos por meio do
Fala.BR.

O tempo medio de resposta fol de 6,96
dias, nao havendo demandas fora do
prazo.




1. ESTATISTICAS GERAIS

1.2. Lei de acesso a Informacao
EBSERH - HC-UFTM - Hospital das Clinicas da Universidade Fed...

CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA

VISAO GERAL
PEDIDOS RECEBIDOS =~ RANKING

14 263° | 324

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA RANKING

7 1 5 Selecione um orgdo para para ver o
J

posicionamento dele.

Tempo médio de resposta aos pedidos de

acesso A informacgao.

48° | 324

OMISSOES

TOTAL DE OMISSOES

RANKING
324 | 324

HA QUANTOS DIAS O ORGAOQO ESTA
CUMPRINDO TOTALMENTE OS PRAZOS

1 l231 meamcj

2012 203

CATEGORIA DO ORGAQ: AUTARQUIA |

RESPONDIDO

100.000%

STATUS DOS PEDIDOS

Ultima Atualizacio == 11/01/2024 06:00:30
Afualizacdo == Diaria

EM TRAMITACAO

HISTORICO DE PEDIDOS COM DESCUMPRIMENTO DO PRAZO LEGAL

Recursos

® % Com Descumprimento do Prazo Legal ® Tempo Médio de Descumprimento (em dias)

88,8889%

2014

B4 5455%

28

2015

55 5556%

50

2016

13.?&555‘3
2017

200323%

g9

2018

2019

0.0000% 00000% O0000%

OMISSOES

0.000%

0,0000%

0,0000%

2020

2021

2022

2023

2024
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No que tange a Lel n.° 12527, de 18 de
novembro de 2011, foram recebidos 14
pedidos de acesso a informacaoc com
tempo medio de resposta de 7,15 dias.

A Ouvidoria do HC-UFTM esta até o fim
do fechamento desse relatdorio com 1.231
dias sem omissoes.



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
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

Lz
e
11| P

-

T ;)i FaLagp

Presencialmente Sistema Fala.BR

55.44% 209,08%

Caixa de manifestacao
10,25%
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A maioria das manifestacoes
recebidas pela Ouvidoria do HC-
UFTM ocorre por meio do canal
presencial, correspondendo a 55,447%.
Em seguida, temos os seguintes
canais. Plataforma FalaBR com
20,08%, caixa de manifestacao com
10,25% € e-mail com 5,23%.

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



2. ANALISE DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA = EBSERH

HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS

2.1. Manifestacoes por tipo L . _
Satisfacao em relacao as respostas oferecidas

o % n , : ) Excetuadas as demandas anonimas e arquivadas, que inviabilizam a participagao na pesquisa
Reclamagio Comunicaao . . . . , _
¢ de satisfacao, 20 usuarios avaliaram o atendimento, em um universo de 422 demandas
186 28 respondidas (cerca de 4,73% do total).
6.2%
41,3% :

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.

A

Solicitado Denincia Média de Resolutividade Satisfacao
163 10
36,2% 2.L%h

IV SR

Elogio \ — Sugestdo
13,8% 0.2%
Conforme informacdes do Painel, 65% O nivel de satisfacago meédia € calculado
avaliaram que a demanda foi resolvida, automaticamente pelo painel, com o seguinte
' ‘ e 35% que a demanda nao foi resolvida. detalhamento:
Total: O céilculo da média ¢é feito )
smmmmmm-- - ~. . . SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
" automaticamente no Painel. _
4 50 \ FF1) 42%  SERIE HISTORICA

15,00% Respostas
B Satisfeito

B hnzatisfein
________ @8 Huito Insatisfeio

Arquivadas’ S M rie 65,00%

' @@ Wuito Satisfeito
’l 3 ; w0 satisfagio Média

S - - 5,00%

50,00%



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
ambUIatorlaI (cancelamento/
(~34%) suspensao)
Atendimento
Atendimento (internagso)
(~16%)
Atendimento
(ambulatério)
Ouvidoria Interna Sl
(colaboradores,
(....1 3%) (chefias)

Conduta (paciente,
acompanhante)



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

ASSUNTO
Consulta
: a : ( d t
Assistencia e
hospitalar e
ambulatorial (agendanento e
(~ 6 6% ) reagendamento)
Dados Pessoais Acesso a documentos
(~11%)
Outros
I (cirargicos,
Infraestrutura e e o
Fomento administrativos)
(~6%) Acomodacdes(climati

zag¢ao,macas,camas,
sala de aulas..)



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

ASSUNTO SUBASSUNTO
Conduta
(colaboradores,
chefias)

Normas e Fiscalizagao

Normas

("‘"23%) institucionais
Cumprimento de
. . carga horaria
Ouvidoria Interna

(~17%)
Movimentacao
de pessoal

Infraestrutura e
Acomodacodes(climati
Fomento ) 7230, macas,camas,
sala de aulas..)
(~10%)



2. ANALISE DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

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

ASSUNTO
Agradecimento aos Atendimento

o . o (Internagao)
Profissionais de
Saude
Atendimento (geral)

(100%)




2. ANALISE DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

Clinicas

2.6. Assuntos e Subassuntos mais demandados por tipo de manifestacao - Denuncia

ASSUNTO SUBASSUNTO

Ouvidoria Interna

Conduta

(~40%) )  (colaboradores,
chefias)
Normas e
Fiscalizacao Conduta

(~40%) res,residt;ntes)



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

Ouvidoria Interna e
(1 OO%) % Desempenho por

Competéncia




3. ACESSO A INFORMACAO
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3.1. Pedidos de Acesso a Informacao

r——~ r——q

Quantidade de Tempo médio de
pedidos resposta (dias)
14 7,15

— e — — O —

Respondidos no Pedidos
prazo negados
100% 0%
5@4 — ?
Total de Tm:: I:[ :::itlu
recursos
0 7,14%

Principais temas:

Concurso SIS Gl Outros em Saude
42.85% Administracao 7.14%
21,42
Outros em Normas e Licitacoes
Educacao Fiscalizacoes 7,14%
7:14% 7:14%

Satisfacao em relacao as informacoes oferecidas

Assertividade das respostas Compreensao das respostas

| |
300 500 1,00 300 5,00

Mao Atendeu Atendeu Plenamente Dificil Compreens3o Facdil Compreensao

1,00



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

A Ouvidoria do HC-UFTM recebeu 463 demandas, sendo 450
respondidas e 13 arquivadas.

Reclamacgoes: foram recebidas 186, tendo a predominancia de
assunto, a Assisténcia Hospitalar e Ambulatorial, tratando dos
subassuntos:

Informacdes assistenciais ao paciente/acompanhante:

registros apontam dificuldades na obtencdo de informacdes
médicas e que os familiares ndao tém informacOes suficientes
para compreender a condicdo de saude do paciente. Assim,
torna-se fundamental aprimorar a maneira como a equipe
meédica se comunica com os familiares, uma vez gue essa
interacdo € essencial para garantir um atendimento de
qualidade e oferecer o0 apoio emocional adequado.

Outro ponto das queixas relativas as informacdes assistenciais
a0 paciente/acompanhante/familiar, é a orientacdo fornecida ao
familiar, que a disponibilizacdo das informacfes relativas ao
tratamento do paciente é realizada no momento da visita.

Hospital de

H3 a necessidade de adequacdo e disponibilizacdo de

profissional medico para a prestacdo das informacdes

conforme horario estipulado.

Um dos motivos pelos quais o usuario registra uma reclamacao
de ouvidoria € a auséncia de referéncia de acolhimento na
assisténcia, para a resolucdo de determinada situacdo
intrinseca a unidade. Ainda em se tratando das informacdes
assistenciais, ha a necessidade de abordagem do assunto nos
conselhos gestores das unidades e emprego de estratégias
necessarias a conferéncia de qualidade ao atendimento ao

usuario.

Consultas (agendamento e reagendamento): tais dificuldades
estdo vinculadas ao tamanho da populacdao atendida, que
compreende 0s 27 municipios da Macrorregido do Triangulo
Sul, em relacdo a capacidade de atendimento da instituicao,
tanto no aspecto estrutural, como de recursos humanos.



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

Quanto ao atendimento e comportamento dos colaboradores
e chefias, é preciso adotar uma postura mais empatica,
promover uma escuta qualificada e utilizar uma comunicacao
Nndo agressiva. A maioria das reclamacgfes registradas na
ouvidoria, sem considerar aguelas que 0s usuarios optaram
por nao registrar, esta relacionada a tratamento rispido, falta

de humanizacdo e auséncia de acolhimento.

Em sintese, ao analisar tanto reclamacdes quanto solicitagdes
referentes ao tempo de espera para procedimentos
cirurgicos/exames, verificou-se que 0s pacientes externos sao
convocados a comparecer ao hospital as 7h, o que ndao condiz
com o agendamento prévio realizado pelo residente e com a
efetivacdo do horario no mapa cirargico, resultando em

esperas prolongadas para os pacientes.

/

E necessario que o NUCAPE, Unidade de Bloco Cirurgico e
Processamento de Material Esterilizado e Especialidade
Cirdrgica, adote medidas para alinhar o horario registrado no
mapa cirdrgico com a comunicacao ao paciente. Alem disso,
é fundamental assegurar a conformidade do procedimento
com o horario estabelecido, tanto para pacientes externos

quanto para internados, exceto em casos de urgéncia.

E imprescindivel aprimorar o processo de comunicacdo, pois
O usuario que aguarda por um procedimento nao recebe
informacOes sobre se ele serd realizado, suspenso, ou ©
motivo de eventuais atrasos, suspensdes ou cancelamentos.
Alem disso, é fundamental utilizar uma linguagem mais
acessivel no dialogo entre o profissional de saude e o
paciente, acompanhante ou familiar, para garantir melhor

compreensao da situacao.



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

O usuario do HCUFTM, em

ultimamente vem enfrentando dificuldades diante das

algumas  situacoes,

necessidades do cotidiano na instituicao.

O usuario ainda encontra dificuldades ao solicitar auxilio

na assisténcia. Foram  verificadas situacbes de
recebimento de usuario na ouvidoria para solicitacdao de
fornecimento de refeicdo, contato com médico assistente
para obtencdo de boletim médico, contato com empresa
de refrigeracdo para conserto de ar condicionado, para
iberacao  de visitas/acompanhantes, limpeza de
banheiro/enfermaria,

visitantes as unidades do HC-UFTM.

alem de liberacdao para acesso e

O usuario, ao ter conhecimento que determinadas acdes
competem, primeiramente, aos profissionais da equipe
assistencial e, caso ndo haja o devido tratamento, podera

ser feita uma demanda de ouvidoria, informa nao ter sido

recebido adequadamente  pelos  profissionais  da
assisténcia. Essa experiéncia atua diretamente na
concepcao dele, o qual, mediante instrumento de

avaliacao, registra a sua insatistacdo e a ouvidoria, em
razao do dever assumido para com O usuario, promove o

andamento da sua manifestacao.

Solicitacoes: foram recebidas 163 demandas.
No Assunto Assisténcia Hospitalar e Ambulatorial, houve a
predominancia das solicitacbes de agendamento e

reagendamento de consultas.



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

As solicitacdes 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 solicitagbes dos
registros de acessos de entrada no HC-UFTM e de
antecipacdo de copia de prontuario e relatério médico.

Houve uma mudanca no setor de arquivo e 0s prontuarios
outro local, levando ao

foram transportados para

prolongamento do prazo para a entrega dos documentos.

Comunicacoes: a ouvidoria recebeu 28 manifestacdes que
tratam de irregularidades percebidas na conduta de agentes
publicos.

y & \

::] vy
| L
Sl N B R R

As comunicacfes compreendem denuncias andnimas que
sdo encaminhadas a ouvidoria, que por sua vez, havendo
materialidade, as encaminha para 0 agente apurador,
Posteriormente, a resposta é inserida pela ouvidoria, na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao.

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

a manifestacao a um usuario especifico.

Elogios: foram recebidas 62 manifestacdes de elogio, com as
seguintes predominancias:

- 36 enderecadas para a Unidade Clinica Cirargica;

-4 para a Unidade da Crianca e do Adolescente;

- 2 para a Unidade de Clinica Medica;
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4. MANIFESTACOES DA OUVIDORIA HC-UFTM - BREVE ANALISE &

-2 para a Unidade de Urgéncia e Emergéncia; - 1 para a Unidade de Terapia Intensiva Pediatrica e Neonatal;

-1 para a Unidade do Sistema Musculo-esquelético
- 2 para a Unidade de Oftalmologia, Otorrinolaringologia e P 3

| | | | Denuncias: foram recebidas 10 denuncias, as quais foram
Cirurgia Bucomaxilotacial;

devidamente encaminhadas a Superintendéncia para

- 2 para a Unidade de Regulacao; ~
apuragao.

- 2 para a Unidade do Sistema Cardiovascular;

- 2 para a Unidade de Servios Gerais, Acesso a Informacdo: foram recebidos 14 pedidos de acesso

- 2 para a Divisdo de Enfermagem; 3 informacdo e todos foram respondidos dentro do prazo. Os
-1 para a Ouvidoria; | pedidos de informacdo, em muitas solicitacées, j& contam com
-1 para o Setor de Hotelaria Hospitalar; registros dispostos na transparéncia ativa da instituicao. Alem
-1 para o Setor de Abastecimento Farmacéutico e Suprimento; da resposta fornecida pela ouvidoria, foi disponibilizado

-1 para a Unidade de Nutricdo Clinica; o fluxo a ser percorrido para a identificagao dos dados.

- 1 para a Unidade de Bloco Cirurgico;
UNIDADES MAIS RECLAMADAS

Destacamos as unidades com maior numero de reclamacdes,

- 1 para a Unidade de Saude Ocupacional e Seguranca do

Trabalho; | |
com seus respectivos motivos.



4. MANIFESTACOES DA OUVIDORIA HC-UFTM - BREVE ANALISE = |7

1° -

2° -

UNIDADE DE CLINICA CIRURGICA

Atendimento (internacao)

Exame (agendamento, reagendamento)

Cirurgia (cancelamento/suspensao)

Consulta (cancelamento/suspensao)

Conduta (paciente, acompanhante, visitante, etc)
Informacdes assistenciais ao paciente, acompanhante,
familiar

Exame (cancelamento)

Cirurgia (tempo de espera)

Prontuario |

Atendimento (tempo de espera)
Prescricdo/Receita (médica e demais assistenciais)
Dimensionamento de pessoal

Conduta (académicos, professores, residentes)

UNIDADE DE REGULACAO ASSISTENCIAL
Consulta (agendamento e reagendamento)
Cirurgia (tempo de espera)

Consulta (cancelamento/suspensdo)

e Prontuario
e Atendimento (ambulatorio)

* 3°- UNIDADE DE URGENCIA E EMERGENCIA

e Atendimento (recepc¢do, portaria)

e Conduta (colaboradores, chefias)

e (Consulta (agendamento, reagendamento, cancelamento)

4° - UNIDADE DE CLINICA MEDICA
e Conduta (paciente, acompanhante, visitante, etc)
e Acomodacdes (climatizacao, macas, camas, salas de aula...)
e Conduta (colaboradores, chefias)
e Atendimento (internacao)
e Dimensionamento de pessoal

5° - UNIDADE DE BLOCO CIRURGICO E PROCESSAMENTO DE
MATERIAIS ESTERELIZADOS

e (Gestao

e (irurgia (agendamento, reagendamento)



4. MANIFESTACOES DA OUVIDORIA HC-UFTM - BREVE ANALISE = |7

e (irurgia (tempo de espera) e Conduta (colaboradores, chefias)

e (irurgia (cancelamento/suspensao)

* Exame (tempo de espera) 8° - SETOR DE ENGENHARIA CLINICA

* Exame (agendamento, reagendamento) e AcomodacBes (climatizacdo, macas, camas, salas de aula...)
6° - UNIDADE DO SISTEMA MUSCULO-ESQUELETICO 9°. SETOR DE HOTELARIA HOSPITALAR

e Conduta (académicos, professores, residentes)

e Atendimento (internacao)

e (irurgia (cancelamento/suspensao)

e Procedimentos e fluxos assistenciais

e Acomodacdes (climatizacao, macas, camas, salas de aula...)

e (irurgia (tempo de espera) i
e InformacBes assistenciais ao paciente, acompanhante, 10° - UNIDADE DE DIAGNOSTICO POR IMAGEM E

e Conduta (colaboradores, chefias)

e Alimentacdo e nutricao

e Estacionamento (vagas, iluminacdo, acesso, infraestrutura)
e Higienizacdo e limpeza

familiar DIAGNOSTICO ESPECIALIZADOS
e Conduta (colaboradores, chefias)
7° - UNIDADE DE AMBULATORIO e Exame (agendamento, reagendamento)
e (Consulta (agendamento e reagendamento)
 Atendimento (recepgao/portaria) 11° - UNIDADE DA CRIANCA E DO ADOLESCENTE
* Atendimento (ambulatorio) e Conduta (paciente, acompanhante, visitante, etc)

e Acomodacdes (climatizacdo, macas, camas, salas de aula...) e Conduta (colaboradores, chefias)
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e Informacdes assistenciais ao paciente, acompanhante, 1°- UNIDADE DE REGULACAO ASSISTENCIAL

familiar e (Consulta (agendamento e reagendamento)
e Atendimento (internacdo) e Prontuario
e Cirurgia (agendamento, reagendamento)
12°-UNIDADE DE OFTALMOLOGIA < Consulta (cancelamento/suspensdo)
OTORRINOLARINGOLOGIA E CIRURGIA
BUCOMAXILOFACIAL 2° - UNIDADE DE SERVICOS GERAIS
e Conduta (colaboradores, chefias) e Acesso a documentos
e Atendimento (internacao)
* Exame (cancelamento) 3° - UNIDADE DE CLINICA CIRURGICA
e InformacOes assistenciais ao paciente, acompanhante, e | 3udo oU Atestado
familiar

médico/acompanhamento/comparecimento

e Informagbes assistenciais ao paciente, acompanhante,

UNIDADES MAIS SOLICITADAS T

Destacamos as unidades com maior numero de solicitacoes,

e Consulta (agendamento e reagendamento)
COM seus respectivos motivos.

e Exame (agendamento, reagendamento)
e (irurgia (agendamento, reagendamento)
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4°- UNIDADE DE DIAGNOSTICO POR
DIAGNOSTICO ESPECIALIZADOS
e Exame (agendamento, reagendamento)

IMAGEM E

e EFxame (resultado)

5° - UNIDADE DE CLINICA MEDICA
e Acomodacdes (climatizacdo, macas, camas, salas de aula...)

6°- UNIDADE DO SISTEMA NERVOSO
e | audo ou Atestado
meédico/acompanhamento/comparecimento

e Consulta (agendamento e reagendamento)

7° - UNIDADE DO SISTEMA CARDIOVASCULAR
e Consulta (agendamento e reagendamento)
e Exame (agendamento, reagendamento)
* INnsumos (cirdrgicos, assistenciais e administrativos)

8° - UNIDADE DE SAUDE DA MULHER
e [ audo ou
meédico/acompanhamento/comparecimento

Atestado

9°- UNIDADE DE
OTORRINOLARINGOLOGIA E
BUCOMAXILOFACIAL

e Consulta (agendamento e reagendamento)

* |nsumos (cirdrgicos, assistenciais e administrativos)

e Cirurgia (agendamento, reagendamento)

OFTALMOLOGIA,
CIRURGIA



5. TRANSPARENCIA ATIVA

PAINEL
LE| DE ACESSO VISAO GERAL PEDIDOS SOLICITANTES OMISSOES RECURSOS

A INFORMACAO

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAC

CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA

FILTROS SELECIONADOS

TRANSPAR E NCIA ATIVA ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS

avaLianos: 49 [ 49 CUMPRE
cumpriDos: 49
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A Lei de Acesso a Informacao (LAI) exige de orgaos e
entidades publicas a divulgacdo de informacOes de
interesse geral, independentemente de terem sido
solicitadas. O rol dessas informacfes, que
contemplam 49 itens, ¢é monitorado pela
Controladoria Geral da Unigo.

Ao final do periodo de avaliacao, o HC-UFTM estava
com 100% de cumprimento dos itens.

No ranking disponibilizado pela Controladoria-Geral
da Unido, que lista os orgaos e entidades do Poder
Executivo Federal em relacdo ao cumprimento dos
itens de transparéncia, o HC-UFTM ocupa a 12 posi¢do
de um total de 324 institui¢des.



6. DEMAIS INFORMA§6ES RELEVANTES NO PERIODO

A Ouvidoria do HC-UFTM promoveu campanha de incentivo aos elogios em parceria com unidades funcionais

Em outubro, a Unidade da Crianca e do Adolescente promoveu uma agao nos setores de Pronto Socorro Infantil e Enfermaria
de Pediatria do HC-UFTM, em parceria com a Ouvidoria, Terapia Ocupacional e Grupo de Humanizacao.

Durante o evento, uma dupla de musicistas do Grupo de Humanizacao percorreu 0s dois setores, tocando violdo e animando
0s corredores. Balbes brancos foram distribuidos para todas as criancas hospitalizadas, e o0s colaboradores receberam
bombons com a frase "Gentileza gera gentileza".

Alem disso, foram disponibilizadas caixas de sugestdes e formularios para incentivar manifestacdes de elogios nas
dependéncias da pediatria. Qutras a¢des estdo em execucdo na Clinica Cirurgica, que ja recebe elogios, e na Unidade de
Urgéncia e Emergéncia. Formularios especificos estao sendo desenvolvidos para se adequar a realidade de cada unidade.
Internacao

Readequacdo da comunicacdo para o comparecimento do paciente externo para realizacao de procedimento cirdrgico em
parceria com o Setor de Contratualizacao e Regulacao.

Melhoria da atencdao ao usuario nas solicitacfes de informacdes assistenciais.

Ambulatoério

Redefinicao do fluxo de atendimento da cirurgia plastica estética.
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Dados Abertos

Foi atualizado o Plano de Dados Abertos do HC-UFTM em novembro de 2023.

Palestras

A Quvidoria proferiu uma palestra durante o evento da SIPAT, abordando o tema do assédio moral e sexual no ambiente de
trabalho.

A Ouvidoria disponibilizou palestras para os académicos de medicina abordando os assuntos relacionados a LGPD, Quvidoria
PUblica e Escuta Qualificada.




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 |V, 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



