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APRESENTACAO

A Ouvidoria do Hospital Universitario Ana.Bezerra/UFRN-Ebserh, em cumprimento ao disposto no Art. 14, I, da Lel
13.460/2017, que instituiu o Codigo de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos, apresenta o seu Relatorio Anual de
Gestao, contendo os resultados obtidos no ano de 2021.

O Relatorio Anual de Gestao da unidade de ouvidoria €, hos termos da Lel n° 13.460/17, documento consolidado das
iInformacoes referentes as manifestacoes recebidas e, com base nelas, apontar dificuldades e sugerir melhorias na
prestacao de servicos publicos. Assim, hao se propoe a apresentar todas as acoes realizadas pela ouvidoria durante o
ano de 2021, pois encontra-se focado nas informacoes relativas as manifestacdoes e atendimentos realizados pela
ouvidoria.

A Ouvidoria € um importante instrumento de participacao e controle social ao promover a mediagcao entre o cidadao
e a gestao. Sao reclamacoes, denuncias, sugestoes, solicitacoes, elogios e simplificacao registrados pelo cidadao
seja ele nosso usuario, acompanhante/familiar, docente, discente e demais colaboradores. Alem disso, as Ouvidorias
da Rede Ebserh atuam na gestao do Servico de Informacao ao Cidadao (SIC), previsto na Lel de Acesso a Informacao,
sendo responsaveis pelas tematicas relacionadas a transparéencia - que tambem e um dos valores da Rede Ebserh - e
cujos dados tambem constam neste relatorio
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1. DADOS GERAIS

1.1. Demandas de Ouvidoria

Total de registros:

116

98 1

UNIDADES FEDERAIS
TOTAL DE MANIFESTAGOES

ARQUIVADAS

EM TRATAMENTO

0] 1

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

Conforme dados extraidos do Fala.Br, o Hospital
Universitario Ana Bezerra recebeu no ano de 2021
o total de 116 manifestacoes, das quais 100%
foram respondidas.

Com relacao as demandas arquivadas, foi no total
de uma (01), de acordo com o previsto no Decreto
0.492/2018. Os numeros revelam oS
atendimentos realizadas pela Ouvidoria
especifico nos itens de tratamento de
manifestacoes e pedidos de acesso a informacao.

Ademais, o tempo meédio de resposta foi de 21,80
dias, nao havendo demandas fora do prazo.




1. DADOS GERAIS

1.2. Lei de acesso a Informacao

Litima AIUaHZaca == AGUarAuLs Wit

EBSERH - HUAB-UFRN - Hospital Universitario Ana Bezerra Aiehccen = Hie

CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA
PEDIDOS STATUS DOS PEDIDOS

PEDIDOS RECEBIDOS  RANKING

18 280° / 306

100,00%
TEMPO MEDIO DE RESPOSTA RANKING

18,67 dias 260° / 306 RESPONDIDOS  EM TRAMITAGAO OMISSOES

Tempo medio gue o orgac leva para responder

0s pedidos de acesso a informacio

OMISSOES NIVEL DE OMISSOES EVOLUGAO DE OMISSOES

TOTAL DE OMISSOES

0 - 30%
RANKING - 60%
42° [ 306 o

HA QUANTOS DIAS O ORGAO ESTA
CUMPRINDO TOTALMENTE OS PRAZOS

300

0,00% 0,005%: 0,00% 0,00% {1, 00F% 0,00%: 0, 00%

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

No que tange a Lei n.° 12,527, de 18 de novembro
de 2011, foram recebidos 18 pedidos de acesso a
informacao com tempo medio de resposta de
18,67 dias.

A Ouvidoria do Huab-UFRN/Ebserh esta ha 300
dias sem omissoes com relacao aos pedidos da
Lei de Acesso a Informacao até o fechamento
deste relatorio. .




1. DADOS GERAIS

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

Sistema Fala.BR Presencialmente e-mail Telefone
47.41%" 24,14% 11,21% 4,31%

Carta Caixa de manifestacao Outros

5177% 6,90% 0,86%

Observa-se que o principal canal de entrada para
as manifestacoes recebidas pela Ouvidoria do
Huab-UFRN/Ebserh e diretamente via a
Plataforma Fala.BR (47,41%), seguido pelos canais
de atendimento presencial com 24,14%; e-mail
com 11,21%; carta e caixa de manifestacao juntos
correspondem a 12,07 % e telefone com 4,31%

Em atendimento a Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais € necessario a autorizacao do
cidadao para o registro das manifestacoes na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacao.




1. DADOS GERAIS

1.4. Perfil do Demandante
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Com relacao ao perfil do demandante verifica-se
que o0 maior publico em 2021 foi de empregado
publico com 33,62%, seguido pelo
acompanhante/familiar com 24,14% e pelo
proprio paciente 11,21%.

Em virtude do publico pediatrico e neonatal que
O hospital assiste ja € esperado que os registros
sejam feitos pelos adultos/pais responsaveis.
Observa-se, tambem, que entre residentes e
alunos de graduacao ja aparecem com uma
margem de 8,62% dos registros na ouvidoria em
2021.




&

Reclamacao

26

22%

o

Solicitagao

16

14%

N

Elogio

7

6%

2.1. Manifestacoes por tipo
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2.EXTRATIFICA§AO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

Satisfacao em relacao as respostas oferecidas

Excetuadas as demandas anénimas, que inviabilizam a participacao na pesquisa de satisfacao,
05 usuarios avaliaram o atendimento, em um universo de 57 demandas respondidas (cerca de
8,77% do total).

As respostas oferecidas pela Ouvidoria foi avaliada quanto a resolutividade e a satisfacao,
atingindo-se os seguintes indicadores, segundo dados do Painel *Resolveu?” (Marco/2022), da
CGU.

Média de Resolutividade Satisfacao

\ ! 7

Conforme informacdes do Painel, O nivel de satisfacao média € calculado
60% avaliaram que a demanda foi automaticamente pelo painel, com o seguinte
resolvida, 40% parcialmente detalhamento:

resolvida. O calculo da média é

feito automaticamente no Painel.

40,00% . Hespoata:
85 (& Muito Satisfeito

60.00% 4 (B Satisfeito

90.00%

Satisfacdo Média

https.//app.powerbi.com/view?
r=eyJrljoiZGY1INmI3MjYtY2QwZSo0oYzYzLWI2M2ItMjM0oZmI1MmI30TUzIliwidCI6 Y 2NzhkOWZILTASMEtNDE3ZCO4NDEXL TVMMWMxOGRIZmJiYiJg



2. EXTRATIFICAQAO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

2.1, Assuntos e Subassuntos mais demandados por tipo de manifestacao - Comunicacao

ASSUNTO SUBASSUNTO

Conduta
(colaboradores,

chefias), Conflitos
. . interpessoais
Ouvidoria Interna
Acumulo de cargo e
(31 ,71 %) Adicionais (insalubridade,

periculosidade, noturno,
APH)

Regulacdo e
informacodes

ASSiSténCia Hospitalar assistenciais ao
e Ambulatorial - (21,95%) _: AR 1T

Infraestrutura fisica
construcao,

Infraestrutura e Fomento
manutencao predial
(1 2,20%) e insumos

Atendimento Atend
endimento

(9,76%) _: (Internacao)
corona\",rus (COVI D i 1 9) Outros e Imunizagdo

(9,76%)



2. EXTRATIFICAQAO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

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

ASSUNTO
. A . Exames (tempo de
Assisténcia T eepera)
hospitalar e

ambulatorial i enl
iente/

(30,77%) .
Conduta

. . . (colaboradores,
Ouvidoria interna chefias)

(1 9'23%) Conflitos (entre

equipes, entre

unidades/setor,
interpessoais)

Outros em Satde A atricss
15,38%)

Outros




2. EXTRATIFICAQAO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

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

ASSUNTO SUBASSUNTO

Exame (Resultado)
Exame (tempo de

espera)
Assisténcia hospitalar e
ambulatorial Informagges
assistenciais ao
31 25% paciente/
! acompanhante

Afastamento de

Ouvidoria interna trabalho;
Dimensionamento de
(1 8,75%) Pessoal
Convocacgodes e

Quantitativo de

Concu fE contratados/quantita
(1 8,75%) tivo daeb\;?tgjs em

Outros em Administracao

(1 8,75%) Orcamento
(receitas/despesas)
0 utros Atendimento

(ambulatorial),

(1 8,75%) Residéncias e

Prontudrio



2. EXTRATIFICAQAO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

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

ASSUNTO
. Atendimento
Agradecimento aos (Internago e
. . . ambulatério)
Profissionais de
Saﬁde Atendimento
(geral)
(85,71%)

Atendimento % s
(14,29%)



2. EXTRATIFICAQAO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

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

ASSUNTO SUBASSUNTO
Acomodacgdes

(climatizagao, macas,
camas, salas de

Infraestrutura e aula...
Fomento Infraestrutura Fisica
(adaptacao,
40% construgao,

manutencao predial)

. . f
Servigos e Sistemas eanologicn
( tadores, pont
(20%) I

Ouvidoria Interna

(20%) Dimensionamento de
Pessoal
Outros em Saude _:

Alimentacdo e

(20%) Nutricdo



2. EXTRATIFICAQAO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

2.6. 'Principais Assuntos e Subassuntos mais demandados por tipo de manifestacao - Denuncias

ASSUNTO SUBASSUNTO

Assisténcia Hospitalar e
. Prescricao/receita
AmbUIatorlaI % (médica e demais
assistenciais)
33,33%

< Coronavirus (Covid-19) _) Imunizacdo

(33,33%)

OUVidoria Interna Conduta
(33,33%) % (C0|ac|;:;?ads¢;res.



3. DESCRICAO DAS MANIFESTACOES MAIS RECORRENTES

Nesta sessao serao apresentadadas o assunto mais
prevalente dentro de cada tipo de manifestacao, bem
COMO 0S subassuntos correspondentes.

Reclamacoes: a predominancia do assunto e a Assisténcia
Hospitalar e Ambulatorial, tratando do subassunto: Exame
(tempo de espera), Iinformacdes assistenciais ao
paciente/acompanhante.  Cirurgia (agendamento e
reagendamento), cirurgia (cancelamento/suspensao) e
consulta (agendamento e reagendamento) e regulacao.
Devido ao agravamento dada pandemia causada pelo
coronavirus, houve uma restricao de fluxo de pessoas nas
dependéncias do hospital, sendo suspensas as visitas,
cirurgias e ambulatorios de forma temporaria.

Comunicacao: o assunto Ouvidoria Interna fol o mais
abordado, com énfase dos subassuntos: Conduta
(colaboradores, chefias), conflitos (entre equipes, entre
unidades/setor, Interpessoals), acumulo de cargos,
Adicionais (insalubridade, periculosidade. noturno, APH),
conduta (acadéemicos, professores, residentes), conduta
(paciente, acompanhante, visitante) e cumprimento d
carga horaria.

Solicitacoes: o0 assunto Assisténcia Hospitalar e
Ambulatorial novamente € evidenciado, nos subassuntos
de exame (resultado), exame (tempo de espera), laudo ou
atestado medico/acompanhamento/comparecimento,
informacoes assistenciais ao paciente,
acompanhante/familiar e outros.




3. DESCRICAO DAS MANIFESTACOES MAIS RECORRENTES

Sugestao: o assunto em destaque foi infraestrutura e
fomento acomodacoes (climatizacao, macas, camas, salas
de aula), infraestrutura fisica (adaptacao, construcao e
manutencao predial) e Infraestrutura tecnologica
(computadores, ponto eletronico, telefonia)

Denuncia: neste ponto houve trées assuntos que por igual
foram prevalentes nas denuncias, dos quais foram:
assisténcia hospitalar e ambulatorial, coronavirus (COVID-

19) e Ouvidoria Interna. Sendo com o0s respectivos
subassuntos. prescricao/receita  (medica e demais
assistenciais), imunizacao e conduta (colaboradores,

chefias).

Elogio: houve destaque para os colaboradores do
Atendimento (internacao), antendimento (ambulatorio e
atendimento (geral)

Acesso a Informacao: o assunto, Concurso fol o mais
abordado tendo como destaque o0s subassuntos,
Convocacoes e Quantitativo de contratados/quantitativo
de vagas em aberto.
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Quantidade de
pedidos

18

e

Respondidos no
prazo

100%

\‘l’/
/ N

Total de
recursos

1

4. ACESSO A INFORMACAO

4.1. Pedidos de Acesso a Informacao

~ -
Tempo médio de
resposta (dias)

18,67

- o -

Omissoes

0%

Principais temas:

Satisfacao em relacao as informacoes oferecidas

A resposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de facil

plenamente ao seu pedido? compreensan?

1,00 ‘ 4 0 U 5,00 1,00 ‘ 43 3 5,00

Nio Atendeu Aendeu Plenaments  Dificl Compreensdo Facil Compreensao




5. TRANSPARENCIA ATIVA

ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS

95,92%

CUMPRIDCS CUMPRIDOS PARCIALMENTE NAO CUMPRE
CUMPRIMENTO POR ASSUNTO
Cumpre @ N3o 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%
66,75
2 o & <0 & Sall & & o i ¢ g P o
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A Lei de Acesso a Informacao (LAI) estabelece que orgaos e
entidades publicas divulguem informacoes que sao de
interesse publico, independentemente da sua solicitacao.
Assim, a CGU determina um rol minimo de informacoes que
devem ser postas no sitio eletronico da instituicao, sao no
total 49 itens e e monitorado pela CGU.

De tal modo que ao final do periodo de avaliacao, o Huab-
UFRN/Ebserh alcancou 0502% de conformidade no
cumprimento dos itens da LAl e 4,08% de nao cumprimento
de ponto especifico em receitas e despesas. Sendo esse ja
encaminhado a area responsavel para que o hospital possa
alcancar 100% de conformidade na transparéncia ativa.

Entre os primeiros colocados no ranking disponibilizado pela
CGU, onde constam os orgaos e entidades do Poder
Executivo Federal em relacao ao cumprimento dos itens de
transparéncia, o Huab-UFRN/Ebserh ocupa a posicao de 65°
de um total de 306 instituicoes.




6. INFORMACOES RELEVANTES NO PERIODO

e Planos de Dados abertos: foi elaborado e encaminhado para aprovacao e posterior publicacao o
Plano de Dados abertos do Huab-UFRN/Ebserh.

o Atualizacao da Carta de Servicos ao Usuario: a Carta de Servicos ao Usuario fol atualizada em
10/12/2021.

e LGPD: iniciado processo de adequacao a Lel n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018, com nomeacao
de encarregado de dados, realizacao de inventario de dados pessoais e elaboracao do Relatorio
de Impacto a Protecao de Dados Pessoais (RIPD).

e Atividades Institucionais: atuacao no Selo Ebserh de Qualidade a fim de garantir a
conformidade dos itens relacionados a ouvidoria e controle social e participacao no Grupo de
Trabalho de Humanizacao.




7. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria do Huab-UFRN/Ebserh, por meio de suas acoes, tem estimulado a garantia de um espaco
democratico de participacao legitimo de dialogo entre o cidadao e a gestao do Hospital ao constituir um
canal de comunicacao com o cidadao, facilitando seu acesso as informacgdes, propiciando a
esclarecimentos sobre duvidas da rotina, servicos e fluxos assistenciais e administrativos do Huab-
UFRN/Ebserh. Nesse sentido, o dialogo com as areas e chefias tem sido essencial na melhoria dos
servicos prestados pelo hospital.

Alem disso, 0 ano de 2021 foi bastante desafiador, o que proporcionou consideravel avanco na
transparencia ativa e na elaboracao do Plano de Dados Abertos, bem como 0s ajustes institucionais em
decorréencia a Lel Geral de Protecao de Dados.

Ouvidora: Denise Soares de Almeida

Telefones: (84) 3291-2324 ramal 270

E-mail: ouvidoria.huab@ebserh.gov.br

Site: https.//www.gov.br/ebserh/pt-br/hospitais-universitarios/regiao-nordeste/huab-ufrn/acesso-a-informacao/ participacao-
social

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



