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1. APRESENTACAO

As Ouvidorias Publicas sdo canais de interlocucdo entre cidadaos e
administracdo publica promovendo a melhoria dos servigos prestados. As Ouvidorias tém
natureza mediadora, sem carater administrativo deliberativo, executivo ou judicativo e tem
como missdo, segundo a Ouvidoria Geral da Unido (OGU), promover a democracia € a
efetividade dos direitos humanos, através da mediacéo de conflitos e do reconhecimento do
outro como sujeito de direitos. A Ouvidoria da UEL vem cumprindo este papel desde sua
implantacdo, quando o Orgdo comecou a desenvolver suas atividades. ApOs sua
implantacdo e regulamentacdo, sobretudo a partir de 2006, que a Ouvidoria da UEL se
fortaleceu como instrumento democratico de participacdo popular. Responsavel por dar
tratamento adequado as dendncias, reclamacdes, sugestdes, solicitacdes de informacdes ou
elogios, apresentados pela comunidade universitaria e pelos cidaddos referentes aos
servigos prestados pela Universidade, a Ouvidoria da UEL auxilia na busca de solugdes
para os problemas existentes nas unidades e 6rgéos da instituicao.

A Ouvidoria da Universidade Estadual de Londrina € um érgéo de apoio

estratégico e especializado, que funciona como uma ponte entre a populacdo e a
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instituicdo, no caso especifico da Universidade Estadual de Londrina, é um canal aberto
para a comunidade interna e externa poderem reivindicar seus direitos, dar sugestdes,
elogiar, solicitar informacdes, reclamar e denunciar.

A Ouvidoria trabalha, tendo como parametros, 0s principios
constitucionais de legalidade, moralidade, impessoalidade e eficiéncia. A Ouvidoria é um
canal de comunicacdo imparcial e independente, consolidada como instrumento de
democracia participativa.

O acesso a uma ouvidoria € permitido a qualquer cidaddo que se sinta
refém da ineficacia dos servicos prestados a sociedade. A ouvidoria deve ser acionada
quando o cidaddo ndo se sentir totalmente atendido, em seus direitos, por outros canais
disponiveis as suas reivindicagdes.

Assim, a Ouvidoria da UEL tem como funcdo receber, examinar e
encaminhar aos setores competentes todas as sugestdes, solicitacdes de informacdes
reclamacdes, dendncias, criticas, elogios, dentre outros, apresentados pela comunidade
interna (servidores, docentes, estudantes da instituicdo) e pelas pessoas da comunidade
externa.

Em conformidade com a Lei Federal de n°® 13.460, de 26 de junho de
2017 e Decreto Estadual de n°® 9360 de 23/04/2018, que dispOe sobre a participagéo,
protecdo e defesa dos direitos do usuério dos servicos publicos da administragdo publica e
da simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios dos servicos plblicos. E de
competéncia da Ouvidoria acompanhar a tramitacdo das providéncias adotadas e garantir
resposta agil a manifestacdo exposta pelo cidadao.

O 6rgdo tem como objetivo principal auxiliar no aperfeicoamento do
Estado e na busca da eficiéncia administrativa da Universidade Estadual de Londrina, a
qual tem como foco a atuacgdo nas atividades de Ensino, Pesquisa e Extens&o.

A Ouvidoria Geral da Universidade Estadual de Londrina é composta
ainda, pelos servicos de ouvidoria do Hospital Universitario de Londrina - HU e do
Ambulatério de Especialidades Clinicas do Hospital Universitario de Londrina — AEHU,
que funcionam como canais de comunicagdo com a comunidade, tendo como objetivos e
atribuicdes, a abordagem sobre as diversas areas de atuacgao da Instituicao.

Apresenta como competéncia acompanhar a tramitacdo das providéncias

adotadas e garantir resposta agil & manifestacdo exposta pelo cidaddo. Apresenta como
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objetivo auxiliar no aperfeicoamento da Instituicdo e na busca da eficiéncia e austeridade
administrativa da Universidade Estadual de Londrina, a qual tem como foco a atuagéo nas
atividades de Ensino, Pesquisa e Extensao e assisténcia.

O principal objetivo dos servicos de ouvidoria, implementados no
Hospital Universitario — HU e no Ambulatério de Especialidades do Hospital Universitario
AEHC/HU é desenvolver as habilidades no trato com a rotina diéria de trabalho desses
locais, bem como, a dificil tarefa de responder as ocorréncias em tempo habil, onde impera
uma diversidade muito grande de conflitos.

O Relatério dos Atendimentos Realizados na Ouvidoria Geral da UEL e
nos Servicos de Ouvidoria do HU e AEHU, no exercicio de 2021, visa apresentar o
resultado do trabalho que tem sido desenvolvido nesses locais, bem como, expor as
diversas modalidades de atendimentos, com a apresentacdo de dados, onde sdo
classificados os atendimentos realizados, em planilhas com todas as ocorréncias tipificadas
no Ato Executivo de nimero 54/2016.

E atribuido ao Ouvidor simplificar os procedimentos e colocar a
disposicdo todos 0s recursos para que O usuario apresente suas demandas. Visando
propiciar o exercicio da cidadania, para que a comunidade interna e externa possa ter
acesso a informacdo ou possa apresentar suas ocorréncias de forma institucionalizada, com
a certeza de que serdo levadas adiante.

O Ouvidoria Geral da UEL esta sob a responsabilidade do servidor Dr.
Antonio Edson Amaral, o Servico de Ouvidoria do Hospital Universitario — HU esta sob
responsabilidade da servidora Maurénia Nielsen e o Ambulatério de Especialidades do
Hospital Universitario AEHU, esta sob responsabilidade da servidora Ana Maira da Cruz.

1.2 - Canais de Atendimento

Os canais de recebimento de demandas da Ouvidoria da Universidade

Estadual de Londrina sdo: e-mail (ouvidoria@uel.br), Pagina da Ouvidoria, disponivel no

portal da UEL (http://www.uel.br/ouvidoria/wb/), por carta, pessoalmente e através o

sistema SIGO — Sistema Integrado de Gestdo de Ouvidorias, da Controladoria Geral do
Estado do Parana.

O contato com a Ouvidoria pode ser feito também presencialmente, via
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postagem para 0 endereco no site, por e-mail: ouvidoria@uel.br e WhatsApp / Fone:

433371-4405. No caso dos servigcos de Ouvidoria existentes no Hospital Universitario -

HU o contato pode ser por e-mail: ouvidoriahu@uel.br, WhatsApp / Fone: 433371-2706 e

na Ouvidoria do Ambulatério de Especialidades do AEHU no e-mail:
ouvidoriaahc@uel.br, e WhatsApp / Fone: 433371-5790.

1.2 - Localizacéo

A Localizagdo da Ouvidoria Geral da UEL est4 situada na edificagdo do
SEBEC, ponto central do Campus Universitario.

O Servico de Ouvidoria do Hospital Universitario de Londrina, esta
situado no Holl de entrada, préximo do Servi¢co Social do HU. Localizado na Avenida
Robert Koch, 60, Vila Operaria, CEP 86038-350.

J& o Servico de Ouvidoria do Ambulatério de Especialidades do AEHU,
esta situado no Campus Universitario, na edificagdo do Ambulatério de Especialidades do
AEHU, ao lado da edificacdo do CCB e da Clinica Odontolégica da UEL- COU.

2. DEMANDAS RECEBIDAS

A Ouvidoria Geral da UEL juntamente com as Ouvidorias Auxiliares do
HU e AEHU no decorrer do ano de 2021 totalizaram 2590 atendimentos aos usuarios da
comunidade interna (servidores, docentes e discentes) e comunidade externa, bem como, a
relacdo envolvendo (paciente/atendimento) no HU e AEHU. Este total representa apenas o
primeiro atendimento de casos abertos e registrados. Ressalta-se que, para cada caso
atendido/registrado, demandam agdes de idas e vindas até resolucdo do problema
registrado junto as Ouvidorias.

A seguir apresenta-se em separado 0s casos abertos e registrados, na
Ouvidoria Geral da UEL em 2022 foram:
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2.1 - Ouvidoria Geral da UEL
e 314 recebimento de ocorréncias via SIGO (Sistema Integrado para
Gestdo de Ouvidorias/PR) junto a Controladoria Geral do Estado;
o 111 atendimentos por E-mail (ouvidoria@uel.br);
o 315 atendimentos por telefone (solicitagdes de informagdes,
reclamacgdes, sugestdes)
o 144 Atendimentos de WhatsApp

2.2 - Ouvidoria do HU

269 atendimentos presenciais e nas diversas unidades da
instituicao;

o 156 Atendimentos de WhatsApp

o 479 atendimentos por telefone;

o 70 por correios eletrdnicos;

. 193 usuarios utilizaram os formularios da ouvidoria.

2.3 - Ouvidoria do AEHU

o 271 atendimentos presenciais e nas diversas unidades da instituicao
o 186 atendimentos de WhatsApp

o 262 atendimentos por telefone;

o 19 por correio eletronico;

o 19 usuarios que utilizaram os formularios da ouvidoria

v No caso das Ouvidorias Auxiliares do HU e AEHU ndo estdo
computadas as buscas de dados In loco, que geraram diversos contatos envolvendo os
usuarios, até a trajetoria final para a solucéo dos casos.

v' Salienta-se que, no caso das Ouvidorias Auxiliares do HU e AEHU

aproximadamente 90% dos casos séo resolvidos in loco, (relacdo paciente/atendimento)
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sem a geracdo de documentos (processos) para as areas responsaveis, desta forma, foram
acordados com o dialogo entre as partes.

Nos trés casos, Ouvidoria Geral, Ouvidoria do HU e Ouvidoria do
AEHU, se observa um aumento substancial no trabalho, em parceria com as especialidades
e com os setores envolvidos, na busca da resolutividade dos casos. Os resultados sdo

absolutamente positivos, fortalecendo assim a democracia institucional.

2.4 - Comparativos de Atendimentos com anos anteriores.

TABELA-01 Atendimentos realizados Ouvidoria Geral, HU e AEHU

ANO ATENDIMENTO
2015 3318
2016 2998
2017 3722
2018 2776
2019 2589
2020 2727
2021 2590
2022 2808
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3- DETALHAMENTO DOS ATENDIMENTOS POR OUVIDORIA

3.1- Ouvidoria Geral da UEL - CAMPUS

Quanto as demandas protocoladas na Ouvidoria Geral, 0s principais
Quadro — 1 Ocorréncias via e-mail (ouvidoria@uel.br)

2022

N©° %
Reclamacao 61 55,0%
Solicitacdo de Informacdes 38 34,2%
Elogios 3 3%
Sugestoes 1 1%
Dendncia 8 7,2%
Total 111 100,0%

Grafico — 1 Ocorréncias via e-mail (ouvidoria@uel.br) 2022
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Outro aspecto importante a ser analisado é o tipo de publico que acessa a
Ouvidoria Geral. Entre as diversas categorias de publico estdo docentes, técnico-
administrativos, discentes, pablico externo e andnimo, este Gltimo, utilizado para o0s casos

em que ndo é possivel identificar a categoria do autor da demanda.
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3.1.1 - OCORRENCIAS RECEBIDAS VIA SISTEMA - SIGO EM 2022

SIGO (Sistema Integrado para Gestdo de Ouvidorias/PR) junto a Controladoria Geral do
Estado)

Orgao An6nimo Identificado Sigiloso Total
UEL 7 6 0 13
Total 7 6 0

Grafico 2 - Tipos de Solicitantes 2022 — Assunto COVID
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Quadro 3 - Tipos de Solicitantes 2022
Orgao Anénimo Identificado Sigiloso Total

UEL 153 143 18 314

Total 153 143 18

Graéfico 3 - Tipos de Solicitantes 2022
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Quadro 4 - Formas de Contato dos solicitantes 2022 - Assunto COVID
Orgdo Carta/Fax Internet Pessoalmente E- Telefone Chat WhatsApp Total

(Portal) mail
UEL 0 13 0 0 0 0 0 13
Total 0 13 0 0 0 0 0

Grafico 4 - Formas de Contato dos soI|C|tantes 2022 - Assunto COVID
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Quadro 5 - Formas de Contato dos solicitantes 2022
Orgdo Carta/Fax Internet Pessoalmente E- Telefone Chat WhatsApp Total

(Portal) mail
UEL 0 307 0 5 1 0 1 314
Total 0 307 0 5 1 0 1

Grafico 5 - Formas de Contato dos solicitantes 2022
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Quadro 6 - Natureza dos atendimentos 2022 - Assunto COVID

Orgdo Leide Acesso Elogio Sugestdo Solicitacdo Reclamacdo Dentncia Total
a Informacéo

UEL 0 0 0 2 6 5 13

Total 0 0 0 2 6 5

Grafico 6 - Natureza dos atendimentos 2022 - Assunto COVID
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Quadro 7 - Natureza dos atendimentos 2022

Orgdo Leide Acessoa Elogio Sugestdo Solicitacio Reclamacdo Denlncia Total

Informacéo

UEL 20 7 3 86

Total 20 7 3 86

82 116 314

82 116
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Quadro 8 - Areas dos atendimentos 2022
UEL Quantidade

Administracdo geral 186
Agentes Publicos 55
Sem encaminhamento 37
Educacdo publica 28
Saude publica 5
Seguranca publica 3

Total 314

Grafico 8 - Areas dos atendimentos 2022
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Quadro 9 - Assuntos dos atendimentos 2022

UEL Quantidade
Informacdes sobre procedimentos - Administracédo geral 85
Trote - Sem encaminhamento 35
Recursos Humanos - Administragéo geral 26
Concurso/outros - Administracédo geral 21
Racismo/Injuria racial - Agentes Publicos 19
Descumprimentos de normas administrativas - Agentes Publicos 17
Informacdes sobre documentos e protocolos - Administracao geral 17
Informacdes/gerais - Administracao geral 10
Gestdo Administrativa - Educacédo publica 8
ReivindicacOes - Administracéo geral 7
Assédio sexual - Agentes Publicos 6
Cotas Raciais - Educacao publica 5
Conduta de Aluno - Educacdo publica 5
Mau atendimento - Administragéo geral 4
Desacato ao Funcionario Publico - Administracdo geral 4
Conduta vedada - Elei¢des - Agentes Publicos 4
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Concurso/professores - Administracéo geral 3

POLICIA CIVIL - Boletim de Ocorréncia — Informagdes/Procedimentos 3
- Seguranca publica

Elogio a servicos prestados pela adm. em geral - Administracdo geral 3
assédio moral - Agentes Publicos 2
InstituicGes de Ensino Superior - IES - Educacéo publica 2
Bullying - Educacéo publica 2
Infraestrutura - Administracdo geral 2
Sem conteddo - Sem encaminhamento 2
Elogio a servicos prestados pelos Agentes Publicos - Agentes Publicos 2
Ma qualidade na prestacao do servico - Agentes Publicos 2
Homofobia - Agentes Publicos 1
Salério - Administragdo geral 1
Informacdes/ legislacdo - Administracdo geral 1
Mau atendimento - Agentes Publicos 1
Acumulo de cargos ou funcdes publicas - Agentes Publicos 1
Divulgacéo e publicidade governamental - Administracéo geral 1
Desacato ao Funcionario Publico - Educagéo publica 1
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Conduta de Agente Educacional - Educacdo publica 1

Informacgdes/troca de senha - Administracdo geral 1
Estagios/Estagiarios - Educacgéo publica 1
Conduta de Professor - Educacéo publica 1
Recursos Humanos - Questdes funcionais - Saude publica 1
Gestdo de recursos humanos - Nivel municipal - Satde publica 1
Transferéncia de pacientes - Satde publica 1
Conduta de servidor - Educacéo publica 1
Demora no agendamento de consultas - Saude publica 1
Atendimento - Salde publica 1
ASSEDIO SEXUAL - Educacéo publica 1
Total 314
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Grafico 9 - Assuntos dos atendimentos 2022

Quadro 10 - quantidade de atuagdes nos atendimentos 2022
UEL Quantidade

Criar 289

Atribuir 154

Retornar 5)

Executar 1194

Encerrar 338

Total 1980
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Grafico 10 - quantidade de atuacdes nos atendiment0s2022

i ‘

2.3 - Ouvidoria Auxiliar - AEHU

Relatério do Anual de 2022:

O Servico de Ouvidoria do Ambulatério de Especialidades do Hospital
Universitario (AEHU) de Londrina foi implantado em 13 de fevereiro de 2009.

Com relacdo as reclamacbGes e solicitacbes, muitas vezes 0 usuario ou
acompanhante ja passou por varios setores ou ndo foi orientado ou nao teve solucionado
seu problema, entdo, busca o servi¢o da Ouvidoria acolhida, orientagdo, encaminhamento
ou solucdo para o seu problema.
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No periodo de janeiro a dezembro 2022, registramos 892 atendimentos no Servico
de Ouvidoria do AEHU, entre sugestdes, reclamacoes, elogios e solicitacoes.

Cada manifestacdo registrada requer busca de dados in loco através de varios
contatos com os setores envolvidos ate a resolucéo do caso.

Estes atendimentos estéo classificados em presenciais, por telefone, WhatsApp, por

formularios e E-mail.

Quadro 1- Manifestacdes recebidas e atendidas a partir do tipo de contato no Servigo
de Ouvidoria AEHU- UEL 2022.

Tipo de Atendimento N° Percentual %
Presencial 381 42,7%
Telefone 248 27,8%
Correio Eletronico 26 3,0%
Formulario 36 4,0%
Whatsapp 201 22,5%
TOTAL 892 100%

Gréfico 1 - Demonstrativos das manifestacfes recebidas e atendidas a partir do tipo
de contato no Servigo de Ouvidoria AEHU- UEL 2022.

Demonstrativos das manifestagoes
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Classificacao N° Percentual
Reclamacao 275 30,8%
Solicitacédo 585 65,5%
Elogio 30 3,4%
Sugestao 02 02%
TOTAL 892 100%

Quadro 2 - Classificacdo das reclamacGes, solicitacdes, sugestdes e elogios, recebidos
no Servigo de Ouvidoria AEHU- UEL 2022.

Grafico 2 - Demonstrativo das reclamacGes, solicitacdes, sugestdes e elogios, recebidos
no Servigo de Ouvidoria AEHU- UEL 2022.
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Quadro 3 — Demonstrativo das reclamagdes registradas por assunto no Servico de
Ouvidoria AEHU- UEL 2022.

Reclamacdes| Quant.

4.1 Queixa da conduta medica 42
4.2 [Demora na convocacdo de cirurgia 107
4.3 [Servigo de Apoio AEHU demora enviar relatorios /copias 17
4.4 Queixa Cancelamento cirurgia 08
4.5 [Demora no Atendimento 10
4.6 [Queixa da conduta do servidor. 16
4.7 | Queixa conduta paciente 03
4.8 Queixa consulta agendada muito distante dia horario errado 06
4.9 Queixa atendimento recebido na Ouvidoria AEHU 01
4.10 Queixa demora em agendar/ realizar obter resultado exames | 26
4.11 Queixa falta injecéo e lente para paciente da oftalmologia 07
412 Queixa f.alta docente/medico: Cardiologia, ortopedia, ginecologia e 13

fonoaudiologo no AEHU
4.13 |Queixa consulta desmarcada sem avisar paciente 02
4.14 | Queixa falta de alcool gel nos setores do AEHU 01
4.15 |Queixa falta material para cirurgias “protese” 26
4.16 Queixa ninguém atende telefone PABX 3371-5000 01
4.17 Queixa atendimento recebido no setor de coleta no AEHU 01

TOTAL 275
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Graéfico 3 — Tipificacdo das reclamac0es registradas por assunto no Servico de
Ouvidoria AEHU- UEL 2022.

Reclamacoes

Queixa da conduta médica

Demora na convocagao de cirurgia
{U demora enviar relatorios /copias
‘Queixa Cancelamento cirurgia

'Demora no Atendimento

Destacamos as Reclamagdes mais citados nelas foram:

Destacamos demora na convocacdo para realizar cirurgias eletivas, por falta de
médico anestesista e horario cirtrgico e falta de material “protese”.

Destacamos docente, médico e residente esquece-se de assinar e carimbar receitas,
demora nos preenchimentos de documentos aos pacientes.

Destacamos docente chega muito tarde ao ambulatério em algumas especialidades.

Destacamos pouca oferta de interconsultas entre as varias especialidades.
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Destacamos 0s usuarios nem sempre é avisado quando consultas sdo desmarcadas.

Em relacdo as remarcacOes de consultas, tém clinicas que somente o docente ou

residente que reagendar, muitas vezes o paciente fica aguardando no final do atendimento.

“Com relagdo a ‘Outras Informagdes” refere - se a atendimentos de baixa

complexidade como respostas répidas de locais, ramais dos setores, dias e horarios de

atendimentos das clinicas do AEHU e informagGes gerais do fluxo de atendimento no

Ambulatorio e no Hospital.

Quadro 4 — Demonstrativo das solicitacfes registradas por assunto no Servico de
Ouvidoria AEHU- UEL 2022.

Ord. Solicitagdes Quant.
5.1 Solicitacdo relatério médico 27
5.2 Remarcar consultas e exames 210
5.3 Solicitacdo de Outras informacdes 222
55 Solicitacdo clpias de prontuarios exames 29
55 Solicitagdo receita medica 32
5.6 Solicitacdo preencher documentos a paciente 01
5.7 Solicitacdo antecipar data Consultas e Exames 35
5.8 Solicitacdo de atestado médico 07
5.9 Solicitacdo declaragdes diversas 01
5.10 Solicitagdo conversar com docente/residente 03
511 Solicitagdo novo pedido de exame 05

5.12 Solicitagdo de Inter consulta 12
5.13 Solicitagdo presenca da Ouvidoria no setor 01
TOTAL 585

01. Elogios/Agradecimentos 30
02. Sugestoes 02
TOTAL 32

TOTAL GERAL 892
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Gréfico 4 — Tipificacdo das solicitacbes registradas por assunto no Servico de
Ouvidoria AEHU- UEL. e Ouvidoria AEHU- UEL 2022.
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Quadro 5 - Classificacdo do usuario atendido no Servico de Ouvidoria AEHU- UEL

2022.

PUBLICO No Percentual
Servidores 06 0,7%
Paciente 450 50,4%
Acompanhante 305 34,2%
Outros 125 14%
Docente/Medico/Residente 02 0,2%
Andnimo 02 0,2%
Estudante 02 0,2%
TOTAL 892 100%

OBS: Na tipificacdo classificada como “Outros”, estamos referindo a atendimentos e ou
informacdes prestadas pelo Servigo de Ouvidoria do AEHU a outros 6rgéos ou pessoas de

outras instituicoes.
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Graéfico 5 - Classificacao do usudrio atendido no Servico de Ouvidoria AEHU- UEL
2022

Publico

Servidores 3 0,70%

o,
Paciente [N g5 0,40%
Acompanhante [T 34,20%
Outros T 14,00%

Docente/Medico/Residente ¥ 0,20%

Andénimo ﬂ 0,20%

Estudante # 0,20%

Quadro 6 - Demonstrativo por Status das manifestacdes registradas no Servico de
Ouvidoria AEHU- UEL 2022.

ManifestacgOes N° Percentual
Resolvidas 858 96,20%
Pendentes 34 3,80%

Total 892 100%

Campus Universitario: Rodovia Celso Garcia Cid (PR 445), km 380 — Fone (043) 3371-4000 PABX — Fax 3328-4440 — Caixa Postal 6.001 — CEP 86051-990 - Internet: http://www.uel.br
Hospital Universitario/Centro de Ciéncias da Satde: Av. Robert Koch, 60 - Vila Operaria — Fone (043) 3371-2000 PABX — Fax 3337-4041 e 3337-7495 — Caixa Postal 791 - CEP 86038-440
LONDRINA - PARANA - BRASIL

Form. Cédigo 11.764 — Formato A4 (210x297mm)


http://www.uel.br/

Gréfico 6 - Demonstrativo por Status das manifestacGes registradas no Servigo de
Ouvidoria AEHU- UEL 2022.

96,20%

3,80%

Resolvidas Pendentes

Das manifestacOes registradas na Ouvidoria do AEHU, por status 858 ja foram
encerradas, ou respondidas. 34 continuam em andlise nos setores responsavel, lembrando
que acordo com Ordem de Servico da Diregdo Superintendente do HU n° 048/2014 e Ato
Executivo do Gabinete do Reitor n°® 054/2016 é estabelecido prazo para cada tipo de
demanda registrada.

Destacamos a necessidade da designacdo de um servidor técnico administrativo
para recepcionar os paciente e comunidade interna, atendimento ao telefone e apoio
administrativo na sala da ouvidoria.

Destacamos apoio e parceria que Ouvidora recebe dos diversos setores de
atendimento, coleta, central de exames, servico social e dos servidores, docentes, medico e
residente do AEHU.

A Ouvidoria mantém no corredor de entrada do AEHU mural de elogio e
agradecimento aos servidores e profissionais aos servigos prestados no AEHU.

A Ouvidoria recolhe semanalmente os formularios das caixas distribuidas nos pisos
do Ambulatorio de sugestdes, elogios, queixas, reclamacdes e solicitagdes de usuarios para

registro, resolucéo e retorno aos manifestantes.

Ana Maria da Cruz
Ouvidora

AEHU — Ambulatério de Especialidades
do Hospital Universitario de Londrina
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3.3- Ouvidoria Auxiliar - HU

Relatorio Ouvidoria do HU em 2022.

O Servico de Ouvidoria do Hospital Universitario (HU) de Londrina foi implantado
em 09 de fevereiro de 20009.

Tem como funcdo acolher, interpretar, examinar e encaminhar aos setores
responsaveis todas as sugestdes, reclamacdes, elogios, denuncias e solicitagfes, manifestas
pela comunidade interna da instituicdo e comunidade externa usuaria do Servico de
Ouvidoria.

No periodo de janeiro a dezembro de 2022, registramos na Ouvidoria do HU 1112
atendimentos.

Importante citar que cada manifestagdo aberta requer busca de dados in loco e
também inimeros contatos realizados com equipe médica, equipe de enfermagem,
unidades, setores, diretorias, servicos e com o manifestante até a solucdo do caso sendo
gue 0s mesmos nao sdo computados na totalidade dessa busca de dados.

Os atendimentos acontecem presencialmente, por telefone, por formularios

especificos, e-mails e WhatsApp.

Quadro 1- Manifestacgdes recebidas e atendidas por tipo de contato na Ouvidoria do
HU/UEL 2022.

Atendimentos por tipo de

contato Resolvido Pendente Total %
Atendimento por telefone 235 10 245 22,1%
Atendimento presencial 391 17 408 36,7%
Atendimento por e mail 119 06 125 11,3%
Atendimento por formulario 63 00 63 5,7%
Atendimento por WhatsApp 263 07 270 24,3%
Total geral de ocorréncias 1071 40 1111 100,0%
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Gréfico 1 — Demonstrativo das manifestacoes recebidas e regristradas na Ouvidoria
HU/UEL 2022.
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Quadro 2 — Classificacdo das manifestacdes recebidas e registradas na Ouvidoria
HU/UEL 2022.

Tipo de manifestacao Resolvido | Pendente Total %
Cancelamento da cirurgia 18 2 20 1,8%
Demora do Atendimento 35 0 35 3,1%
Demora na convoc. para cirurgia 53 9 62 5,6%
Demora no agendamento de exames 60 2 62 5,6%
Demora para realiz. da cirurgia 175 5 180 16,2%
Denuncia 50 1 51 4,6%
Elogio 34 0 34 3,1%
Estrutura fisica inadequada 1 07 0,6%
Falta de leito 0 02 0,2%
Insatisfacdo com Equipamentos 0 01 0,1%
Jejum prolongado 12 3 15 1,3%
Limpeza inadequada 0 01 0,1%
Material cirdrgico inadequado 0 00 0,0%
Queixa da conduta do acompanhante 0 07 0,6%
Queixa da conduta do estudante 0 00 0,0%
Queixa da conduta do médico 12 0 12 1,1%
Queixa da conduta do paciente 03 0 03 0,3%
Queixa da conduta do servidor 35 2 37 3,3%
Solicitacdo 368 5 373 33,5%
Sugestao 01 0 01 0,1%
Outros 199 10 209 18,8%
Total 1072 40 1112 100,0%
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Gréfico 2 — Demonstrativo da classificagdo das manifestaces recebidas registradas
na Ouvidoria HU/UEL 2022.
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OBS: A tipificacdo classificada como “outros” trata se de atendimentos de baixa
complexidade com respostas rapidas ex: informacdes por telefone da localizacdo dos
pacientes internados, acompanhamento das prioridades junto a classificacdo de risco do
Pronto Socorro, informacdes gerais de setores, diretorias, servicos € 0S respectivos
atendimentos aos pacientes, duvidas quanto as formas de registro na ouvidoria, davidas
quanto ao fluxo de entrada para atendimento no HU, fluxo de visitas as unidades e UTIs
por telefone ou presencialmente nas portarias de entrada, acompanhamento e suporte a
familiares de pacientes graves, paliativos ou limitacdo de suporte, dentre outras questdes
que sdo respondidas ou atendidas sem necessidade de encaminhamentos de Cls, oficios
e/ou protocolos que envolvam outras areas do hospital.
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Quadro 4 — Classificacdo dos usuérios atendidos pela Ouvidoria HU/UEL 2022.

Queixa/ elogio/ sugestao

formalizada por: Resolvido | Pendente | Total %
Médico 3 0 3 0,3%
Servidor 53 4 57 5,1%
Paciente 149 10 159 14,3%
Acompanhante 689 23 712 64,0%
Andnimo 9 0 9 0,8%
Estudante 2 0 2 0,2%
Outros 167 3 170 15,3%
Total 1072 40 1112 100,0%

Gréfico 4 - Classificacdo do usuario atendido pela Ouvidoria HU/UEL 2022.
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Quadro 5 — Demonstrativo por Status das manifestacdes registradas na Ouvidoria
HU/UEL 2022.

Status N° Percentual %
Resolvidas 1071 96%
Pendentes 40 4%
Total 1111 100,0%

Grafico 5 — Demonstrativo por Status das manifestacdes registradas na Ouvidoria
HU/UEL 2022.

Pendentes
4%

Em relacdo as manifestacdes registradas na Ouvidoria do HU/UEL, por status
97,8% ja foram encerradas, ou respondidas aos requerentes, 2,1% continuam em analise
nos setores responsaveis, lembrando que, de acordo com a Ordem de Servi¢co da Direcao
Superintendente do HU n° 048/2014 e Ato Executivo do Gabinete do Reitor n° 054/2016, é
estabelecido prazo para cada tipo de demanda registrada.

Importante citar que a Ouvidoria € parceira do Ndcleo de Internacdo ( NIR), Servico
Social, Psicologia, Enfermagem, Equipes Médicas, Divisdes e Setores no atendimento ao
paciente desde sua internacdo até sua alta hospitalar atendendo todas as necessidades do
mesmo. A Ouvidoria realiza inimeros atendimentos ao paciente solicitante em leito, sendo
que estes atendimentos tem um consideravel impacto no atendimento da Ouvidoria e por
serem resolvidos muitas vezes num primeiro contato nem sempre séo langados em planilha

de atendimento mensal para efeito deste relatdrio, entretanto, sdo registrados na intranet
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para conhecimento da comunidade interna do HU e AEHU, registros estes que permitem
aprimoramento constante da qualidade dos servigos prestados.

A Ouvidoria recolhe semanalmente os formularios distribuidos nas caixas de
sugestoes, elogios, queixas, reclamacdes e solicitacdes de usuarios para registro, resolucéo
e retorno aos manifestantes.

Tendo em vista 0 aumento de leitos, de setores e de recursos humanos no hospital, a
Ouvidoria conta com uma servidora auxiliar de 40h semanais desde julho de 2020, fato
este que melhorou muito a agilidade do atendimento deste servico.

Maurénia Nielsen
Ouvidora HU/UEL

4 — CONSIDERACOES FINAIS

Entre as diversas categorias de publico estdo docentes, técnicos-
administrativos, académicos, publico externo, interno e andnimo. Este dltimo utilizado
para 0s casos em que ndo é possivel identificar a categoria do autor da demanda. Em 2022,
percebeu-se um aumento nas demandas, comparado a 2021. Foram registradas ao todo
2808 demandas em 2022.

Ao longo de 2022, quase que na totalidade das situagfes em que a
utilizacdo dos servicos da Ouvidoria e/ou sua atuagdo contribuiram para o
encaminhamento de solucBes as demandas apresentadas, seja de forma individualizada
e/ou coletiva, assim como auxiliaram no desenvolvimento de acGes da gestdo, seja pela
apresentacdo de relatorios anuais de gestdo ou mais especificamente pelo encaminhamento
das demandas aos setores administrativos e centro de estudos, com vistas a melhoria dos
servigos oferecidos a comunidade universitaria ou ao publico externo.

A melhoria de Gestdo, no entanto, se consolida somente na medida em
que todos os membros da comunidade universitaria estejam comprometidos com a
efetivacdo dos propoésitos da Ouvidoria da UEL. Desde a indicacdo de melhorias pela
administracdo através de relatorios de Ouvidoria, até 0 comprometimento no tratamento de
manifestagdes por parte de cada um dos responsaveis por 6rgdos e unidades, a efetivacao
da Ouvidoria e de seus propositos depende da atuacdo conjunta e integrada de toda a

Universidade, do envolvimento da gestdo como um todo.
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Atenciosamente,
Antonio Edson Amaral
Ouvidor Geral da UEL

Maurénia Nielsen
Ouvidora — Hospital Universitario

Ana Maria da Cruz

Ouvidora — Ambulatério do Hospital Universitério
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