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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 cidadao, um espaco de participacao social que permite a cooperacao ativa dos
cidadaos 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.
Ouvidoria do HC-UFMG é vinculada a Ouvidoria-Geral da Ebserh, responsavel pela coordenacao 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 cidaddo 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 prestagao de servigos publicos de qualidade e para a efetivagdo de direitos.

A Ouvidoria dispde de atendimento ao publico, dentro do Hospital de Clinicas da UFTM, com foco nas atividades hospitalares, estando a disposi¢ao de usuarios e servidores

técnico-administrativos.
Nossa Equipe
PAULO ESTEVAO PEREIRA FERNANDA SOUZA SILVA DA ROCHA

Ouvidor e Autoridade de
Monitoramento da LAI

Assistente Administrativo e Ouvidora
Substituta

Contatos: ouvidoria.hctm@ebserh.gov.br

Telefones: 3318-5206 ou 3318-5803
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TEMPO MEDIO
(DIAS)

RESPONDIDAS

141

145

TOTAL DE MANIFESTAGOES

EM TRATAMENTO

3

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

Nao

17%
Parcialmente
33%

Sim

50%

TOTAL DE RESPOSTAS 12

Média de
resolutividade

78%

Estatisticas Gerais

1

UND FEDERAIS

1

MANIFESTAGOES
ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADO PARA
ORGAO EXTERNO

A Ouvidoria do HC-UFTM recepcionou 145 demandas, com um tempo médio de
resposta de 7,48 dias. Até o fechamento do relatdrio, 141 demandas haviam sido
concluidas, 3 em aberto e 1 arquivada.

A resolutividade média das respostas, considerando 12 retornos a pesquisa de
satisfacdo, esteve em 78% e a satisfagao média com o atendimento da Ouvidoria

esteve ems58,3%

. /o, . .
SATISFAGAO DA OUVIDORIA  (2&% 22% | SERIE HISTORICA

Muita Satisfeito

Satisfeita

Regular

Insatisfeito

huito Insatisfeito Média de
satisfacio

BT0% 58,30%

TOTAL DE RESPOSTAS 12




TIPOS DE MANIFESTAGOES

RECLAMAGAO

SOLICITACAO
DENUNCIA

SUGESTAO

ELOGIO
ey
SIMPLIFIQUE

COMUNICACAO

Analise das Manifestacoes

50 (34,7%)
58 (40,3%)
1 (0,7%)
3 (2,1%)
15 (10,4%)
0 (0,0%)

17 (11,8%)

Das 145 demandas recebidas, 40,3% forma
Solicitagoes; 34,7% Reclamagoes; 11,8% foram
Comunicagoes; 10,4% Elogios; 2,1% de Sugestoes e

0,7% Denuncia.




CANAIS DE MANIFESTACAO DO CIDADAO
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Principais Assuntos e Subassuntos
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Exame (resultado);
Informagdes assistenciais ao paciente,
— acompanhante, familiar;

Prescricdo/Receita (médica e demais
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|| ~ . . " .
P questdes com menor incidéncia:
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. Concurso; Acomodagdes; Insumos;
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etc); Conflitos (entre equipes, entre unidades/setor, Procedimentos e fluxos assistenciais;
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Pedidos de Acesso a Informacgao — Estatisticas Gerais

PEDIDOS STATUS DOS PEDIDOS

PEDIDOS RECEBIDOS RANKING

4 '278°/305

100,00%
TEMPO MEDIO DE RESPOSTA | RANKING

9,75 dias - 113°/305

Tempo médio que o drgdo leva para RESPONDIDOS EM TRAMITAGAO
responder os pedidos de acesso &

informacao.

SATISFACAO DO USUARIO

TOTAL DE RESPOSTAS: 2

A resposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido?

1
o -

Média: 5,00

Atendeu
Plenamente

A resposta fornecida foi de facil compreenséo?

1
Compreensio

Média: 5,00

Facil
Compreensio

.
-

As estatisticas gerais mostram resultados muito bons em relacao aos Pedidos de Acesso a Informacao recebidos pelo Servigo de Informacao ao Cidadao do HC-UFTM.
Estamos a 471 sem nenhuma ocorréncia de omissao, com 100% dos pedidos respondidos dentro do prazo estabelecido pela Lei 12.527. O tempo de resposta aos
pedidos foi de 9,75 dias, uma 6tima média. Segundo os respondentes a pesquisa de satisfacdo, as respostas fornecidas foram 100% assertivas e de facil compreensao.




Consideragoes Finais

Na busca pela exceléncia dos atendimentos prestados aos usuarios, a Ouvidoria do HC-UFTM tem empreendido esforgos
no sentido de diminuir o tempo de resposta as demandas e melhorar a qualidade das respostas fornecidas ao cidaddo.

A Ouvidoria do HC-UFTM tem trabalhado como apoiadora da gestao na busca da melhoria nos atendimentos prestados a
partir das demandas recebidas, tendo participado ativamente:

a)
b)
@)
d)
e)

f)

Elaboragao conjunta da Rotina Operacional de Visitas Virtuais (via WhatsApp);

Elaboragao conjunta da Norma Operacional de Controle de Pertences de Pacientes;

Discussao sobre a normatizacdo das rotinas de alta hospitalar contra indicagdo médica e evasao;

Discussao acerca do atendimento a pacientes com transtornos mentais;

Coordenacao da elaboracao do Plano de Dados Abertos da instituicao;

Nomeag¢do como encarregado de Dados Pessoais, integrando o Comité de Implementagdo da Lei Geral de Prote¢do
de Dados Pessoais na institui¢ao.

Como atividades da Rede Nacional de Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais, a Ouvidoria participou:

a)
b)

Video conferéncia com a Ouvidoria-Geral e a RNOHUF para balanco das a¢des e alinhamentos para 2021;
Video conferéncias e lives a respeito da adequacao institucional a Lei Geral de Protecdao de Dados Pessoais




