Hospital Universitario Ana Bezerra
Ouvidoria
Relatorio Anual 2022

UsgRN HUAB EBSERH



APRESENTACAO

A Ouvidoria do Hospital Universitario Ana .Bezerra/UFRN-Ebserh, em cumprimento ao disposto no Art. 14, Il, 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 2022,

O Relatorio Anual de Gestao da unidade de ouvidoria €, nos 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, nao se propoe a apresentar todas as acoes realizadas pela ouvidoria durante o
ano de 2022, pois encontra-se focado nas informacoes relativas as manifestacoes e atendimentos realizados pela
ouvidoria, Lei de Acesso a Informacao e Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios.

A Ouvidoria € um importante instrumento de participacao e controle social ao promover a mediacao 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 responsavels pelas tematicas relacionadas a transparéncia - que tambem € um dos valores da Rede Ebserh - e
cujos dados tambem constam neste relatorio

UsRN



sSumario

1 - Dados Gerais

1.1 - Demandas de' QUVIAORIBE.................qvem 880w 50 s it (ETE o fe i R 0 R0 s 5
1.2 - Lei de Acesso a INTormMaGaots. . .oy, .. e I el e 0t bienes e 6
1.3 - Canais de Entrada de demandas de ouvidoria e acesso a iNnfOrmMacan........cccccvvvrrrrrreeeeeeeeeeeeennne 7/
1.4 - Perfil do DERM@RIERIATE 5.5, k... 85 B L i st o 0, s e R Ot e 8

2 - Extratificacao das demandas de Ouvidoria

2.1 - ManiTeSTaGOES DO UlDIO L e Be ... ot deiauvsss s anasanssessessessossonssnods oboseodiudsaidiiny sty sannis fs MUERRREE I SIS L 9
2.2 - Demandas mais recorrentes por Assuntos e Subassuntos - COMUNICACA0......ccccevurrrrrrrrrrrreerreeeeeenne. 10
2.3 - Demandas mais recorrentes por Assuntos e Subassuntos - Reclamacao.......ccccvveeeeveeeeeeeeeeeeeeeennnnn, 11

2.4 - Demandas mais recorrentes por Assuntos e Subassuntos - Solicitagao......ccccceeeeeeiiiiiececececcccccceee, 12
2.5 - Demandas mais recorrentes por Assuntos e Subassuntos - EIOZI0..........uuvvvvviiiiiiiiiiieeieiiiiiiiieeee, 13
2.6 - Demandas mais recorrentes por Assuntos e Subassuntos - SUZESTA0..........uvvvevvvveeereeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen. 14
2.7 - Demandas mais recorrentes por Assuntos e Subassuntos - DenuUnCia.........ccoeeeeeccvvirrereeeeeeeeeeeeennee, 15




sSumario

3 - Acesso a informacao

3.1 - Pedidos daiacessa a;infOrMacaO....... 0 it e .e.rtsribi.esibans dorn MG e o S i S .o 16
4 - Transparencla AtIVa. "ML, ........ 0. 40 il bt T A SO S 17/
5 - Demais informacoes relevantes NO PErIOUO...............c..vuiiiiiiiiiiiiiiiiee e e esrrere e e e e s e eeaans 18

6 - CONSIAEIRAGEEBEITIIIISE 110 L 1 i ieieieiheetoneerrenssonss sosossabsnsdSanen oo dssssuahbsats fssMURIRSRE SR Lot



1. DADOS GERAIS

1.1. Demandas de Ouvidoria

Total de registros:

RESPONDIDAS

129

130

TOTAL DE MANIFESTAGOES

EM TRATAMENTO

0

1

UNIDADES FEDERAI'S

ARQUIVADAS

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

o)

* Ja contabilizadas nas outras situagbes.

Conforme dados extraidos do Fala.Br, o Hospital
Universitario Ana Bezerra recebeu no ano de 2022
o total de 158 manifestacdes, sendo 130
demandas da ouvidoria e 28 pedidos de acesso a
informacao, 100% foram respondidas.

Com relacao as demandas arquivadas, foi no total
de uma (01), de acordo com o previsto no Decreto
0.492/2018.

Ademais, o tempo medio de resposta das
demandas de ouvidoria foi de 11,84 dias, nao
havendo demandas fora do prazo.




1. DADOS GERAIS

1.2. Lei de acesso a Informacao

UL AL 0 D == 3 10 T LULS WD UYL S

EBSERH - HUAB-UFRN - Hospital Universitario Ana Bezerra

CATEGORIA DO ORGAQ: AUTARQUIA

VISAO GERAL
PEDIDOS RECEBIDOS =~ RANKING
28 246° /| 323

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

12,75 dias

Tempo medio de resposta aos pedidos de

RANKING

posicionamento dele.

acesso a informacao

163° / 323

Selecione um érgdo para para ver o

STATUS DOS PEDIDOS

100,000%

RESPONDIDO EM TRAMITAGAQ

OMISSOES

TOTAL DE OMISSOES

RANKING
323/ 323

HA QUANTOS DIAS O ORGAO ESTA
CUMPRINDO TOTALMENTE OS PRAZOS

119

Atualizacao == Dian

0,000%
OMISSOES

No que tange a Lei n.° 12527, de 18 de novembro
de 2011, foram recebidos 28 pedidos de acesso a
informacao com tempo medio de resposta de
12,75 dias.

A Ouvidoria do Huab-UFRN/Ebserh esta ha 119
dias sem omissoes com relacao aos pedidos da
Lei de Acesso a Informacao até o fechamento
deste relatorio. .



https://www.gov.br/ebserh/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria-geral/ouvidoria/legislacao-e-normas-de-ouvidoria/lei-no-12-527-de-18-de-novembro-de-2011
https://www.gov.br/ebserh/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria-geral/ouvidoria/legislacao-e-normas-de-ouvidoria/lei-no-12-527-de-18-de-novembro-de-2011

1. DADOS GERAIS

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

Sistema Fala.BR Presencialmente i

-y e-mail

46.84%" 31.65% 316%
Caixa de manifestacao Telefone

106,46% 1,00%

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 (46,84%), seguido pelos canais
de atendimento presencial com 31,65%; caixa de
manifestacao correspondem a 16,46 %, e-mail
com 3,16% e telefone com 1,90%

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.



https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZDJmNGU0ZWMtMDFlNy00ODE1LWJlZGItNDVjMTEwODUxMzliIiwidCI6IjY0ZDM0ZGRkLWFmZjAtNGQ5NS1iN2YxLTA3MzRhNWM4NDVlNSJ9

1. DADOS GERAIS

1.4. Perfil do Demandante

X

Empregado Acompanhante/
Publico familiar
23,42%" 15,19%
&) —
@K(@f =
HE
Candidato
(concurso) Pessoa
Juridica

8.23% 127%

~
( N4
s
AN
{

¥ 1

Paciente

\/

31,01%

Residente

2,53%

Com relacao ao perfil do demandante verifica-se
que o maior publico em 2022 foi de paciente
com 31,01%, seguido pelo empregado publico
com 23,42% , acompanhante/familiar com 15,19%
e candidatos de concurso com 8,23%.

Em virtude do publico pediatrico e neonatal que
O hospital assiste ja € esperado que 0s registros
sejam feitos pelos familiares/pais responsaveis.
Observa-se, tambem, que entre residentes
aparecem com uma margem de 2,53% dos
registros na ouvidoria em 2022,




2.EXTRATIFICA§AO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

2.1. Manifestacoes por tipo . - .
Satisfacao em relacao as respostas oferecidas

B % ) g, @ ) Excetuadas as demandas anénima (comunicacao), que inviabilizam a participacao na pesquisa
Reclamagao H Comunicagdo de satisfacdo, 10 usuarios avaliaram o atendimento, em um universo de 130 demandas
46 gig 32 respondidas.
29% N 20%
\ N~ 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

=7 ® @jﬂi— CGU.
B ] —_—=_ B Deniincia ] Média de Resolutividade Satisfacao

Solicitacdo

7
%%1 5% \ ' /

N SR

Elogio N - Sugestdo
21
13% 5
Conforme informacdes do Painel, O nivel de satisfacago meédia € calculado
60% avaliaram que a demanda foi automaticamente pelo painel, com o seguinte
Total: resolvida, 20% parcialmente detalhamento:
oa resolvida. O calculo da média é oA et e
.‘" 130 \‘: feito automaticamente no Painel. -  —
N = ==
" Arquivadas . R e E’SEJD%
:' 1 ‘; TOTAL DE RESPOSTAS L

e - https.//app.powerbi.com/view?
r=eyJrljoiZGY1INmMI3ZMjYtY2QwZS00YzYzLWI2M2ItMjM0oZmI1tMmI30TUzliwidCIBIjY2NzhkOWZILTASMJEtNDE3ZCOo4NDEXL TVMMWMXOGRIZmJiYiJg



2. EXTRATIFICAQAO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

2.1. Demandas mais recorrentes por Assuntos e Subassuntos - Comunicacao

ASSUNTO SUBASSUNTO

Conduta
(colaboradores,

chefias), Conflitos
. . interpessoais
Ouvidoria Interna —|
(62'50%) Plano de Cargos,

Carreiras salarios e
beneficios

Atendimento

(ambulatério
Atendimento —l
(1 5,63%) Atendimento

(Internacgao)

INFRAESTRUTURA E rcomodacses
FOMENTO —  (Cimatzecio mace
(6,25%)



2. EXTRATIFICAQAO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

2.2. Demandas mais recorrentes por Assuntos e Subassuntos - Reclamacoes

Assisténcia
hospitalar e a
Outros
ambulatorial
(21,74%)

Conduta

o . 5 (colaboradores,
Ouvidoria interna EhEhas)
(19,57%)
Dimensionamento de

pessoal e escala de
trabalho

Atendimento intornaci)
(34,78%)

Atendimento
(ambulatério)




2. EXTRATIFICAQAO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

2.3. Demandas mais recorrentes por Assuntos e Subassuntos - Solicitacoes

ASSUNTO SUBASSUNTO

Assisténcia hospitalar e
. % Outros
ambulatorial

(23,81%)
Escala de trabalho e
Dimensionamento de
< Ouvidoria interna Pessoal
(28' 57%) Conduta (colaborador

chefia

Outros em Administracao

Outros
(9,52%) )



2. EXTRATIFICAQAO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

2.4. Demandas mais recorrentes por Assuntos e Subassuntos - Elogio

ASSUNTO SUBASSUNTO

Agradecimento aos
Profissionais de a Atendimento
(Internacao e
Saﬁde ambulatério)
(80,95%)

Atendimento

Ate n d ime ntO % S:,t:l::;at?r?o(;
(19,05%)



2. EXTRATIFICAQAO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

2.5. Demandas mais recorrentes por Assuntos e Subassuntos - Sugestoes

ASSUNTO
Atendimento Atendimento
(50%) ) (internacao)
Ouvidoria Interna ——)  Dimensionamento de

( 5 0% ) Pessoal



2. EXTRATIFICAQAO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

2.6. Demandas mais recorrentes por Assuntos e Subassuntos - Denuncias

Assédio Moral _) Assédio
(75%)

Ouvidoria Interna

(25%) % Conduta (colaborador

e chefia)




~ ® -

Quantidade de
pedidos

28

4. ACESSO A INFORMACAO

4.1. Pedidos de Acesso a Informacao

¥ -

Tempo médio de
resposta (dias)

12,75

ey

Respondidos no
prazo

100%

- Q -

Omissoes

0%

\\I’/
7/ N

Total de
recursos

4

Principais temas:

Satisfacao em relacao as informacoes oferecidas

TOTAL DE RESPOSTAS: 5

A resposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de
plenamente ao seu pedido? facil compreensao?

1,00 ‘ 460 5,00 1,00 ‘ 440 5,00

N3o Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensdo Facil Compreensdo




5. TRANSPARENCIA ATIVA

A Lei de Acesso a Informacao (LAI) estabelece que orgaos e

entidades publicas divulguem informacoes que sao de

interesse publico, independentemente da sua solicitacao.

100,000% 0,000% Assim, a CGU determina um rol minimo de informacodes que

CUMPRE CUMPRE PARCIALMENTE NAO CUMPRE devem ser postas no sitio eletronico da instituicao, saoc no
total 49 itens e e monitorado pela CGU.

ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS

De tal modo que ao final do periodo de avaliacao, o Huab-
UFRN/Ebserh alcancou 95,02% 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.

CUMPRIMENTO POR ASSUNTO CUMPRIMENTO POR ITENS INFORMAGOES CLASSIFICADAS 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

. B B R &R &R R R R B B R "’ ! transparéencia, 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: 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
04/07/2022.

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 informacoes, 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 2022 foi bastante desafiador, o que proporcionou consideravel avanco na
transparéncia ativa e divulgacao do Plano de Dados Abertos, bem como os avancos institucionais em
decorréencia a Lel Geral de Protecao de Dados.

Ouvidora: Denise Soares de Almeida

Telefones: (84) 3291-2324 ramal 1005

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



