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Apresentacao

A Ouvidoria do Hospital Universitario Ana Bezerra/UFRN-
Ebserh, em cumprimento ao disposto no Art. 14, II, da Lei
13.460/2017, que instituiu o Cbédigo de Defesa dos
Usuarios de Servicos Publicos, apresenta o Relatério com
resultados parciais obtidos no ano de 2025.

Sua atribuicdo fundamental esta ligada ao recebimento, andlise,
classificacdo e encaminhamento das manifestacoes dos usuarios
(reclamacoes, dentincias, sugestoes, solicitacoes, elogios), identificando
oportunidades de melhorias a partir de cada um desses registros.

Além disso, as Ouvidorias da Rede Ebserh atuam na gestao do Servico de
Informacao ao Cidadao (SIC), previsto na Lei de Acesso a Informacao, sendo
responsaveis pelas tematicas relacionadas a transparéncia - que também é um dos
valores da Rede Ebserh - e cujos dados também constam neste relatorio



Estatisticas Gerais

EBSERH - HUAB-UFRN - Hospital Universitario Ana Bezerra Prazo de r‘esposta da OUVidOria dO H UAB,

passou de 10,3 em 2024 para 7,0 em 2025.
Atingindo um prazo bem abaixo do parametro
previsto na Legislacgao.

Tudo isso, consolida a Transparéncia e
eficacia na Gestao.
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diligenciar os pleitos.

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGADS
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™ : Sim Nao

94,47% 0,93%

* Considera as manifestagtes com resposta conclusiva pela Ouvidoria



\/ Observacoes

Observacao 1

As manifestacoes respondidas foram 100% no prazo adequado. As
informacoes contidas nas respostas foram com linguagem simples e
compreensivel no tratamento com o usuario de servicos publicos.

Observacao 2

A Ouvidoria foi avaliada com 94,47% de resolutividade na Plataforma
de Ouvidoria da Controladoria Geral da Uniao
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Canal de
Entrada

Fala.BR
69,98%

Caixa de Manifestacao
12,97%

Telefone
0,18%

Presencial
13,32%

e-mail
3,37 %

Carta
0,18 %



. : Dentincias arquivadas
Denunicas recebidas

Manifestacoes
D e nu n C i a S Dentincias admitidas Dentincias Investigadas

Dentincias concluidas



Reclamacao - 28.6 % Dentincia 21.7 %
(125 manifestacoes) ( 95 manifestacoes)

T1ipos de
Manifestacao

Solicitacao 12.8 % Sugestdo 1.6 %

(56 manifestacoes) (7 manifestacdes)

RPN
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Elogio 46.0 %
(203 manifestacoes)




N+

14,21% 12,61%
Empregado Publico Candidato (concurso publico)

Pertil do
Demandante

34,46%
Paciente

s

3,97% 11,55%
Aluno e Residente Acompanhante/familiar



Pedidos de Acesso a Informacao
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66 pedidos de acesso a 100% dos pedidos foram Nota maxima no quesito
informacao respondidos resposta fornecida atendeu
plenamente ao pedida
7,8 dias como tempo meédio 1° no ranking de satisfacao
de resposta aos pedidos do usuario Nota maxima no quesito

resposta de facil
compreensao




RANSPARENCIA ATIVA

I 1° LUGAR no ranking de transparéencia ativa da CGU

Destaque ficando entre os 6rgaos federais com maior
celeridade no tempo de resposta ao cidadao

100% de Cumprimento nos 49 itens obrigatorios da Lei
de Acesso a Informacao




Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios

O Hospital Universitario Ana Bezerra realizou em 2025 uma
Pesquisa de Satisfacao contemplando os aspectos da internacao,
do ambulatoério, refeicoes, estrutura fisica hospitalar e
roupa/limpeza.

él] [@3 PRINCIPAIS RESULTADOS:

Ficou acima da média geral da Rede em todos os quesitos
Posicdo entre os 5 com as maiores notas no item “nota média”
Posicao entre os 7 mais indicados da rede
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@ ATUALIZACOES 2025

ssofs UFRN HUAB EBSERH

MINISTERIO DA
EDUCAGAO

GOVERNO DO

Rai le

DO LADO DO POVO BRASILEIRO

Novembro/2025

(Portaria n* 1.820/2009 do Ministério da Sadde)

Todo cidadao tem
direito ao acesso
ordenado e
organizado aos
sistemas de salde.

e
3° PRINCIPIO

Todo cidadao tem
direito ao
atendimento
humanizado,
acolhedor

e livre de qualquer
discriminagao.

5° PRINCIPIO

Todo cidadéo também tem
responsabilidades para que
seu tratamento aconteca da
forma adequada.

1°PRINC[PIO\

S

* Portaria n* 1.820/2009 do Ministério da Sadde.

r[2° PRINCIPIO

Todo cidad&o tem
direito a tratamento
adequado e efetivo para
seu problema.

4° PRINCIPIO

Todo cidaddo tem
direito a atendimento
que respeite a sua
pessoa,

seus valores e seus
direitos.

-

6° PRINCIPIO

Todo cidadéo tem direito
ao comprometimento dos
gestores da

salde para que 0s
principios anteriores
sejam cumpridos.

\-

« Em caso de descumprimento de algum desses princl

sus 1 ¢80 no Fala BR ou procure a Ouvidoria do HUAB.



Principais Destaques

ATIVIDADE 1 Realizacao de Capacitacao para Gestores da Academia
de Lideranca para Exceléncia em Gestao com o tema:
Gestao de Conflitos na Pratica

ATIVIDADE 2

Orientacoes sobre Lei Geral de Protecao de Dados na
Geréncia de Ensino e Pesquisa

ATIVIDADE 3

Participacao da Ouvidoria nos processos de Avaliacao
do SELO EBSERH DE QUALIDADE e Grupo de Trabalho
de Humanizacao

Mediacoes com Chefias e seus colaboradores sobre
demandas de Manifestacoes

ATIVIDADE 4




https://www.gov.br/ebserh/pt-br/hospitais-universitarios/regiao-
nordeste/huab-ufrn
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ouvidoria.huab@ebserh.gov.br
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(84) 3190-2413




