Relatorio Anual

OUVIDORIA

2023

HOSPITAL UNIVERSITARIO ANA'BRRERRA HOSPITAIS UNIVRRSITARIOS FEDERAIS l ‘ . .

EEEEEEE



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 Cdédigo de Defesa dos
Usuarios de Servicos Publicos, apresenta o Relatério com
resultados parciais obtidos no ano de 2023.

Sua atribuicao fundamental esta ligada ao recebimento, analise,
classificacdo e encaminhamento das manifestacoes dos usuarios
(reclamac0es, 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

Elogio
5

Comunicacao
24

Reclamacdo
23

Sugestao
2

Dendncia
7

Acesso a Informacdo Solicitagao
3 8

Assuntos Recorrentes

31% ACESSO A INFORMACAO

48,94% Concurso (convocacoes/contratados)
17,02% Outros em Administracao (contratos)

24% COMUNICACAO

22.,22% Quvidoria Interna (conduta colaboradores/chefias)
22,22% Outros em Administracao (escala de trabalho)

23% RECLAMACAO

50,00% Ouvidoria Interna (conflitos interpessoais/setores)
17,02% Atendimento (internacao)

8% SOLICITACAO

25,00% Outros em Satde (alimentacdo e nutricao)
16,67% Assisténcia Hospitalar (exames/resultados)

7% DENUNCIA

63,64% Quvidoria Interna (conduta colaboradores/chefias)
18,18% Assédio Moral

5% ELOGIO

62,50% Atendimento (internacao)
25,00% Agradecimento aos profissionais de satide

2% SUGESTAO

66,67% Outros em Administracado (higienizacao/limpeza)
33,33% Assisténcia Hospitalar e Ambulatorial (cirurgia)
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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

11,72 dias foi o tempo médio de resposta para as manifestacoes de
ouvidoria.
88% de avaliacao positiva de resolutividade (entre total e parcial)




82,12% Fala.BR 9,27% Presencial
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5,30% Caixa de Manifestacao 3,31% e-mail
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25,83% 16,56%
Empregado Publico Candidato (concurso publico)

Pertil do
Demandante

14,57%
Paciente
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3,97% 5,30%
Aluno e Residente Acompanhante/familiar



Pedidos de Acesso a Informacao
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47 pedidos de acesso a 100% dos pedidos foram Nota maxima no quesito
informacao respondidos resposta fornecida atendeu
plenamente ao pedida
7,34 dias como tempo 1° no ranking de satisfacao
médio de resposta aos do usuario Nota maxima no quesito
pedidos resposta de facil

compreensao




!- ANSPARENCIA ATIVA

1° LUGAR no ranking de transparéncia ativa da CGU

celeridade no tempo de resposta ao cidadao

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

: ! Destaque ficando entre os érgaos federais com maior




Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios

O Hospital Universitario Ana Bezerra realizou em 2023 uma
Pesquisa de Satisfacao contemplando os aspectos da internacao,
do ambulatorio, refeicoes, estrutura fisica hospitalar e
roupa/limpeza.

éD [@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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@ ATUALIZACAO 2023

CARTA DE SERVIGOS
AQ CIDADAO
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Principais Destaques

ATIVIDADE 1 Realizacao de Capacitacoes para gestores no tema de
Assédio Moral, Sexual e discriminacoes

ATIVIDADE 2 Orientacgoes sobre Lei Geral de Protecao de Dados na
Geréncia de Ensino e Pesquisa

ATIVIDADE 3 Participagao da Ouvidoria nos processos de Avaliagao
do SELO EBSERH DE QUALIDADE e Grupo de Trabalho
de Humanizacao
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https://www.gov.br/ebserh/pt-br/hospitais-universitarios/regiao-
nordeste/huab-ufrn
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ouvidoria.huab@ebserh.gov.br

(84) 4042-1108
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