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1. INTRODUCAO

Criada dentro da Politica de Humanizacdo do Ministério da Saude, a Ouvidoria do
Hospital Universitario Julio Maria Bandeira de Mello (HUJB-UFCG), vinculado a
Empresa Brasileira de Servicos Hospitalares (EBSERH), atende ao art. 37, 83° da
Constituicdo Federal de 1988, que determina ao Poder Executivo instituir e manter
servicos de atendimento as reclamacgdes e sugestdes dos cidaddos”. A Ouvidoria ¢

norteada também pela Lei n® 13.460/2017 e pelo Decreto n° 9.094/2017.

A Ouvidoria atua como instrumento de comunicacdo entre o pablico interno e
externo e as instancias administrativas do Hospital, garantindo aos cidadaos, espacos e
mecanismos de participacdo e controle social, visando o aperfeicoamento do modelo
administrativo, do atendimento e a satisfacdo dos usuarios. Para tanto, é fundamental que
chefes e gestores dispensem um tempo para atender as questdes ligadas a Ouvidoria,

assegurando ao servico, o encaminhamento das demandas.

As informacgfes contidas no relatério, estdo disponiveis no Painel Resolveu

(CGU). Elas sdo extraidas da plataforma Fala.BR que inclui o sistema E-OUV.

2. OUVIDORIA

A Ouvidoria do HUJB/UFCG é uma das 38 Ouvidorias da Rede EBSERH
composta pelos Hospitais Universitarios vinculados a Empresa Brasileira de Servicos
Hospitalares (EBSERH) gerenciada pela Ouvidoria Geral, e representa um canal de
comunicacdo direta com os usuarios do servico, sendo um espago de participacao social,
atuando com interlocutor entre a Gestdo e o cidaddo de forma a contribuir para uma
Gestdo democratica e participativa. Ademais, a Ouvidoria atua também com o
monitoramento da Lei de Acesso a Informacao (LAI), Lei n®12.527/2011 e da Lei Geral
de Protecdo de Dados (LGPD), Lei n°® 13.853/19, zelando pela transparéncia das

informacdes institucionais e a protecao dos dados pessoais dos usuarios e colaboradores.



3. OBJETIVOS DA OUVIDORIA
« Fortalecer os principios da democracia participativa;

« Atuar como instrumento para a melhoria da qualidade dos servigos prestados no

Hospital;

» Promover a participacdo social e o direito a informacéo para o cidado.

4. PRINCIPAIS ATRIBUI(;C)ES DA OUVIDORIA
* Receber, analisar e registrar, quando devidamente apresentadas, as reclamacoes,
sugestdes, elogios, solicitacbes e/ou dendncias, encaminhando-as as areas competentes

para instrucao de resposta;

« Acompanhar as providéncias adotadas pelas areas competentes, mantendo o autor da

demanda informado;

* Propor a Gestdo medidas de aperfeicoamento da organizacdo e do funcionamento do

Hospital;

« Assegurar a realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario (PSU) e a Pesquisa de

Satisfacdo dos Residentes (PSR) conforme as diretrizes da Ouvidoria Geral da EBSERH;

« Elaborar e monitorar a atualizacdo da Carta de Servicos ao Cidaddo, em conformidade
com a Lei n®13.460/2017;

 Monitorar o Servico de Informacéo ao Cidadao (SIC) no ambito do Hospital, nos termos
da Lei n®12.527/2011, regulamentada pelo Decreto n° 7.724/2012,;

« Cuidar pela simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios, conforme Decreto n°
9.094/2017;

+ Elaborar conjuntamente com os setores da instituicdo o Plano de Dados Abertos do
Hospital, em conformidade com o Decreto n° 8.777/2016;

« Elaborar relatério trimestral e anual inerentes as demandas de ouvidoria e apresentar ao

Colegiado Executivo.



5. EQUIPE DA OUVIDORIA
Idelane da Silva — Ouvidora

Jordan Tardelle Martins da Silva — Assistente Administrativo.

6. CANAIS DE ACESSO DA OUVIDORIA

FaLagp

Plataforma:
https://falabr.cgu.gov.br

6.1 Sistema Fala.Br - Fala.BR - Plataforma Inteqgrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacéao

’ffsnm tos
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6.2 Caixas de Manifestacdo da Ouvidoria — Disponiveis em todo o hospital

Carta

EiES,


https://falabr.cgu.gov.br/web/home
https://falabr.cgu.gov.br/web/home

6.3 Carta - No seguinte endereco: Hospital Universitario Julio Bandeira — Avenida
José Rodrigues Alves n° 305 — Bairro — Edmilson Cavalcanti — Cajazeiras/PB — CEP:
58900-000.

Telefone

\—/
Fixo: 3532.4781

6.4 Telefone - Apenas para prestar informacdes ao usuario — N&o para fazer

manifestacao.
o/
4

6.5 E-mail — ouvi.hujb-hujb@ebserh.gov.br

Atendimento
Presencial (Remoto)

f

6.6 Presencial - Local: Térreo sala n® 06 — préximo a recepcao principal Horario: 08h00
as 12h e das 14h00 as 18h00 (segunda a sexta-feira) Contato: (83) 3532.4781.

Para uma melhor compreenséo, as manifestagdes dos usuarios do HUJB-UFCG serdo detalhadas
de acordo com a sua classificacdo e tipificagdo, em conformidade com as Leis 13.460/2017
(Defesa e protecdo dos Usuarios do servico Puablico) e Lei 12.527/2011 (Lei de Acesso a

Informagé&o).
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7. CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES

Comunicacdo: relata de forma anbénima uma insatisfacdo (reclamacdo) ou uma
irregularidade (denuncia). Nesse caso, o cidaddo/usuério ndo tem direito de resposta, pois
sua manifestacdo foi andnima. Mas, na gestdo ela é tratada e direcionada aos setores

responsaveis da mesma forma que as demais manifestacoes.

Denuncia: aponta irregularidades na administragdo ou no atendimento prestado aos
usuarios do Hospital ou envolvendo os colaboradores da instituicdo, trata-se de algo

gravoso, que pode culminar em processos administrativos ou penal, andnima ou néo.

Elogio: demonstra a satisfacdo, reconhecimento e agradecimento pelos servigcos

prestados;

Reclamacdo: relata insatisfacdo em relacdo as acBes e servicos prestados pode ser

anonima ou nao.
Sugestédo: propde a¢bes consideradas Uteis para a melhoria da institui¢do e seus servigos.
Solicitagdo: requerer implantagdo ou melhoria de algum servico por parte da instituicao;

Acesso a Informacdo: requer informacdes, orientagBes ou esclarecimentos de davidas

sobre os servicos da instituicdo, ou informacdes ndo dispostas no site institucional.

8. REGISTRO DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA EM 2024

Total de Manifestacdes

Quvidoria

PAINEL
OUVIDORIA

Tempo Medio de
Resposta

i
&

e-SIC

~

Tempo Medio de
Resposta e-SIC

Imagem 1 — Painel resolveu -CGU
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De acordo com o Painel Resolveu da CGC, o quantitativo de manifestacdes registradas
por intermédio dos canais de Ouvidoria do HUJB no ano de 2024, foram de 614
manifestacdes (elogio, reclamacdo, solicitacdo, simplifique, dendncia, sugestdo). Destas,
582 foram respondidas dentro do prazo, 30 foram arquivadas e 2 permaneceram em
tratamento. O tempo médio de resposta da Ouvidoria aos usuarios do servigo em 2024 foi

de 3,37. As informac0es inerentes ao referido Painel encontram-se abaixo:

PAINEL

RESOLVEV?

BCADOR DE CUVIDORAS

EBSERH - HUJB-UFCG - Hospital Universitario Julio Maria Bandeira de Mello

614

TOTAL DE MANFESTACOES

ARQUIVADAS
30

ENCAMINHADAS PARA QUTROS ORGACS

4

Imagem 2 — Painel resolveu -CGU
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As manifestacdes arquivadas pela Ouvidoria, em 2024 foram 30 manifestacdes as

quais estdo abaixo discriminadas juntamente com seus respectivos motivos:

- 7\ :
1) {1l | TP0 0E MaNIFESTAGAO
Serie Histrica A A
i $

Imagem 3 — Painel resolveu -CGU

E, a resolutividade da Ouvidoria foi avaliada em 99,31%, e a satisfagdo do seu

atendimento prestado ao usuario foi de 100% conforme demonstra o grafico abaixo:

RESOLUTIVIDADE (Indi:ada pela Ouvidoria) SATISFACAD DO USUARIO [Vocd esta satrsfeiteda) com o tendimenta?)
f-\' ."-'_\-“'-
o TR
Sm Mo B bk Satsie

1 340

99,31% 0,69%
Satrslagdo Media
* Considera as manilzstagdes com resposta conclusiva pels Ouvidoria TOTAL DE RESPOSTAS

Imagem 4 — Painel resolveu -CGU
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Elogios — A Ouvidoria do HUJB registrou 366 manifestagdes tipo “Elogio”, conforme

demonstrativo abaixo:

LA ACOR D CUVEXORAY

EBSERH - HUJB-UFCG - Hospital Universitario Julio Maria Bandeira de Mello

366

TOTAL DE MANFTSTAOOCS

(1 TRATANENTC v AROUINVADAS
IDNCAMBNMADAS PARA OUTROS ORGACS
p— 1
CONTHO 20 MAZ) 1ORA 00 FRATY NN 00 MAKD ORA 00 PEARO

Imagem 5 — Painel resolveu -CGU
Reclamacédo - A Ouvidoria do HUJB registrou 33 manifestacfes tipo “Reclamagio”,

conforme demonstrativo abaixo:

PAINEL
ALADOE DX CUVIDOAS

EBSERH - HUJB-UFCG - Hospital Universitario Jalio Marla Bandelra de Mello

ENCANSNMADAS PARA CUTROS ORGAOS

Imagem 6 — Painel resolveu —-CGU
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Solicitacdo - A Ouvidoria do HUJB registrou 54 manifestacdes tipo “Solicita¢ao”,

conforme demonstrativo abaixo:

PAINEL
RESOLVEU! PUMADOR 08 CONDOBAY

CONTROLAD AL DA LMD

EBSERH - HUJB-UFCG - Nospital Universitario Jullo Marla Bandeira de Mello

ARLEVADAS

ENCAMIN ADAS PARA OUTRCA OG0

Imagem 7 — Painel resolveu -CGU

Sugestao - A Ouvidoria do HUJB registrou 18 manifestacdes tipo “Sugestdao”, conforme
demonstrativo abaixo:
PAINEL
RESOLVEU! BACADOR DX CUVIDORAY

- EBSERM - HUJB-UFCG - Hospital Universitario Jillo Maria Bandeira de Mello

18

DAL DE MANIFESTACOES

ENCAMINHADAS PARA O RO CRGAOS

L. DT 00 PAALD oM DOMARD | |- FORA DO AT

Imagem 8 — Painel resolveu -CGU
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Denuncia - A Ouvidoria do HUJB registrou 143 manifestacdes tipo “Dentncia”,

conforme demonstrativo abaixo:

PAINEL
RESOLVEU? BURCALOR S8 CANDORAL
"

EBSERH - HUJB-UFCG - Hospital Universitario Jalio Maria Bandeira de Mello

143

TOTAL DE MANS ESTACOES

¢ ENCANSNSADAS PARA OUTROS
T 0 AR FOAA 0O AZO DOVID 00 FRATD FERA D0 PRAZD

Imagem 9 — Painel resolveu -CGU

Simplifique - Em 2024 a Ouvidoria do HUJB ndo registrou nenhuma manifestacéo tipo

“Simplifique”, conforme aponta o painel abaixo:

PAINEL
RESOLVEU? 1540 GERAL  BUSCADOR DE OUVIDORIAS
CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

Dados do painel de 09/12/2014 a 07/01/2025

Ultima Atualizaggo:

Esfera = Federal
Ouvidoria Ativa = Sim

0 0

TOTAL DE MANIFESTAGOES EReeS

UF = PB
Nome Orgdo Entidade = EBSERH -
HUJB-UFCG - Hospital Universitrio Jalio
Maria Bandeira de Mello
Tipo Manifestagio = Simplifique
Periodo do Cadastro = 01/01/2024 -
31112/202

Limpar Flitros

ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

0

PRAZO FORA DO PRAZO DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO

Imagem 10 — Painel resolveu -CGU
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9. MANIFESTACAO LAI
No que diz respeito as manifestacdes da Lei de Acesso a Informacéo (LAI), a Ouvidoria
do HUJB registrou 57 manifestacdes, com o tempo médio de resposta em torno de 5,13

conforme mostra o gréafico abaixo:

PAINEL

LE!I DE ACESSO PEDIDOS SOLICITANTES OMIS50€s RECURSOS TRANSPARE NCIA ATIVA

A INFORMAGAO EBSERH - HUJB-UFCG - Hospital Universitario Jalio Maria Band...

CATEGORIA DO ORGAD: AUTARGOUIA
VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS
EM TRAMITACAO
PEDIDOS RECEBIDOS  RANKING RE SPONDIDO
57 251"/ 320
TEMPO MEDIO DE RESPOSTA  RANKING OMISSORS
5,39
18° /320

RANKING DE ORGAOS

MAIS DEMANDADOS MEDIA DE RESPOSTA DO ORGAO COM MAIS OMISSOES

. toacse Gghe  Peddm Clsmenibn Ovpile O avias

Imagem 11 — Painel resolveu -CGU
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10. APLICAGCAO DA PSU/2024

A Pesquisa de Satisfagdo dos Usuérios foi aplicada no ambito do Hospital Universitario
Julio Bandeira (HUJB/UFCG-EBSERH) durante todo o ano de 2024, compreendendo o
periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024. A avaliacdo compreendeu a percepc¢do dos usuarios

em relacdo ao atendimento prestado pelo Hospital em seus variados setores.

Perfil dos participantes da Pesquisa

A ebserhgovbr 6O © O @ ebserh

GOVERNO FEDERAL
e EBSERH it BRalle
Y UNiko ¢ aeconsaveAo

Periodo Hospital Universitario

2024 N HUJB-UFCG - Hospital Universitrio Jdlio Bandeira

UTILIZOU 0 HOSPITAL COMO:

PORCENTAGEM DE SATISFAGAO

Imagem 12 - Painel Power-Bl EBSERH

Perfil dos Participantes

Regido

Nordeste

SEXO DOS PARTICIPANTES
47 (2,98%)

340 (21,57%)

96,07%
1.189 (75,44%)
TOTAL DE
HOSPITAIS e i a;:':::;?:(n: @ Feminino ® Masculino ®Outros
1 FAIXA ETARIA DOS PARTICIPANTES
it S
NUMERO DE —
32
PARTICIPANTES
N o % S

Entre 10e20 Entre20e30 Entre30e40 Entre40e50 Entre50e60 Entre60e70 Acimade70 Néo
imm.d@

18



Satisfacdo dos usuérios apos atendimento prestado pelo HUJB

GOVERNO FEDERAL

© s EBSERH iz SRAFIL
=/ GMiASE ARCONTTRGKD

Periodo Hospital Universitario

2024 v HUJB-UFCG - Hospital Universitario Julio Bandeira

DE FORMA GERAL, COMO VOCE SE SENTE APOS A UTILIZAGAO

DOS SERVIGOS DO HU? ®1.Muito

@ ebserh.govbr @ © O @ ebserh

Satisfacao dos Participantes

Regido

v Nordeste 4

SATISFAGAO DA UTILIZAGAO DOS SERVIGOS POR HU

—1(0,06%)
369

(23.41%)

® 1.Muito Insatisfeito
2.Insatisfeito
3.Indiferente

@ 4.Satisfeito

@ 5.Muito Satisfeito

1.145 (72,65%)

0%

Imagem 13 - Painel Power-Bl EBSERH

3.Indi ©4.satisfeito ®5.Muito

HUJB-UFCG 72,65% 2341%

Porcentagem dos participantes que indicam o HUJB para amigos e familiares

@A ebserhgovbr @ © O @ ebserh

GOVERNO FEDERAL

ssoe EBSERH i BAFLL
@J UNIAD € HECONSTRUCAD

Periodo Hospital Universitario

2024 Vi HUJB-UFCG - Hospital Universitario Jalio Bandeira

PORCENTAGEM DE PARTICIPANTES QUE INDICA 0 HU:

PORCENTAGEM DE
PARTICIPANTES QUE INDICA
OHU

98.35%

NOTA MEDIA GERAL HUJB-UFCG

9.38

0% 50% 100%

Imagem 14 - Painel Power-Bl EBSERH

Avaliacao Geral

Regido

M Nordeste ad

NOTA MEDIA DO SERVIGOS UTILIZADOS POR HU

HUJB-UFCG
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Metas estabelecidas para cada &rea — cumprimento das metas pelo HUJB

000 0D ebserh

@ ebserh gov.br

ssfe EBSERH

MINISTERIO DA

GOVERNO FEDERAL

Nai'la

Desempenho dos Registros por HU

fﬂ EDUCAGAO
& UNIAO € RecoNsTAUGA
Metas e Quantidades no Hospital Universitario Regido
. HUJB-UFCG - Hospital Universitario Jdlio Bandeira NA Nordeste ol
periodo de: 2024 g o
Roupa/Limpeza/Lixo Estrutura Atendimento no Ambulatério Atendimento na Internagdo
SIGLA_HUF Meta SIGLA_HUF Meta _ % SIGLA_HUF Meta _ % SIGLA_LHUF ' (n) Meta _ %
v v v
HUB-UFCG | 1565 191 HUB-UFCG | 1572 214 HUB-UFCG | 1123 214 HUB-UFCGG [ 453 191
| 1,565 191 Total [1512 214 11423 214 |43 191
Refeicbes Equipamentos Segurancga/Portaria
SIGLA_HUF | (n) Meta _ % SIGLA_LHUF | (n) Meta _ % SIGLA_HUF | (n) Meta _ %
v - -
HUB-UFCG | 464 191 HUIB-UFCG | 931 191 HUB-UFCG | 932 191
Total 464 191 | 931 191 487.43% 1932 191 487.96%

Imagem 15 - Painel Power-Bl EBSERH

Nota atribuida pelos participantes itens: Roupa/Limpeza/Lixo

6 © 0D ebserh

A ebserh.gov.br

Periodo

2024

=
NOTA MEDIA NO

DOMINIO

9.45

ey

T
NUMERO

PARTICIPANTES
NO DOMINIO

asfn EBSERH

1.557

Hospital Universitario

v HUJB-UFCG - Hospital Universitario Jalio Bandeira v

NOTA MEDIA POR ITEM
| Frequéncia de retirada do lixo
| 936
| Gentileza e educacio dos tuncionarios
| 947
| Limpeza da roupa fornecida (lencol, fro.
| 943
| Limpeza do banheiro
| 9,26
| Limpeza geral

9,36

Qualidade e conforto da roupa fornecida

9,30

’ Rapidez e agilidade da limpeza
932
Troca e reposigao da roupa fornecida

9,35

MINISTERIO DA
EDUCAGAO

GOVERNO FEDERAL

Rai'la

UNIAO € RECONSTRUGAD

Avalia¢do: Roupa/Limpeza/Lixo

Regido

Nordeste ad

AVALIAGAO QUALITATIVA DOS ITENS NO DOMINIO

®5.Muito Satisfeito ®4.Satisfeito jiferente ®2

@ 1.Muito

7331% 22,49%

Frequéncia de retirada do lixo

|
]

Gentileza e educagdo dos funcionarios da limpeza 77,63%

Limpeza da roupa fornecida (lengol, fronha, toalha, cobertor, pijarn... 76,10% 19,69%
Limpeza do banheiro 70,19% 2416% [

Limpezs geral 7263%

Qualidade e conforto da roupa fornecida 7272%

Rapidez e agilidade da limpeza 72,04% 2309%

Troca e reposicio da roupa fornecida 7410% | 2114% |
0%

100%

50%

|. .

Seguranga/Portaria ’

Equipamentos médicos

na Internagéo Refeicées

Imagem 16 - Painel Power-Bl EBSERH
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Nota atribuida pelos participantes no item: Estrutura

A ebserh.gov.br

© O @ ebserh

Periodo

2024

T e
NOTA MEDIA NO

DOMINIO

9.16

Nomecas e le bl Rt SRR

AR e )
NUMERO

PARTICIPANTES
NO DOMINIO

1.543

s EBSERH

Hospital Universitario

v HUJB-UFCG - Hospital Universitario Julio Bandeira b

NOTA MEDIA POR ITEM
Conforto das areas de recepgao

9,27

Conservacao do ambiente, em geral

9,18

Conservacao dos moveis

9,21

Estrutura dos banheiros

9,09

lluminagdo dos ambientes

9,36

Sinalizacdo do local de atendimento

894

Sinalizagdo e estrutura de acessibilida

8,95

Temperatura e ventilagio dos ambient

9,28

MINISTERIO DA
EDUCAGAOD

GOVERNO FEDERAL

Rall=

UNIAD € RECONSTRUCAD

Avaliagdo: Estrutura

Regido

Nordeste s

AVALIAGAO QUALITATIVA DOS ITENS NO DOMINIO

@5.Muito Satisfeito ®4.Satisfeito @ 3.Indiferente ® 2.Insatisfeito @ 1.Muito Insatisfeito

Conforto das areas de recepgao 69,02%

2
5

25,13%

Conservagio do ambiente, em geral

Conservagdo dos moveis

Estrutura dos banheiros

i
R

lluminagio dos ambientes

65,18% 2431%

Sinalizagéo do local de atendimento

65,70%

Sinalizagso e estrutura de acessibilidade (calcadas, rampas, banhei...

§

I

Temperatura e ventilagdo dos ambientes

b<3

50%

Equipamentos médicos

Roupa/Limpeza/Lixo Estrutura Atendil noA

Imagem 17 - Painel Power-Bl EBSERH

Nota atribuida pelos

Periodo

2024

T TREEAL L )
NOTA MEDIA NO

DOMINIO

9,38

Nt sbaibn b

T ee—
NUMERO

PARTICIPANTES
NO DOMINIO

s EBSERH

1.096

Seguranga/Portaria ‘

na Internagio Refeigées

Hospital Universitario

% HUJB-UFCG - Hospital Universitario Jdlio Bandeira %

NOTA MEDIA POR ITEM
Atendimento da equipe médica

9,39

Atendimento da recepco e portaria

9,44

9,38

Estrutura das areas do ambulatdrio

9,37

Orientagdes para realizagdo de procedi.

933

Roupa/Limpeza/Lixo

Estrutura Atendimento no Ambulatério WAZLI

Imagem 18 - Painel Power-Bl EBSERH

participantes

MINISTERIO DA
EDUCAGAD

Atendimento dos demais profissionais ...

no
000D cbse
Avaliagdao: Ambulatdrio

A ebserh. gov.br

GOVERNO FEDERAL

Rai'la

UNIAD £ RECONSTRUCAD
Regido

Nordeste W,

AVALIAGAO QUALITATIVA DOS ITENS NO DOMINIO

@ 5.Muito Satisfeito ®4.Satisfeito @ 3.Indiferente ® 2.Insatisfeito @ 1.Muito Insatisfeito

Atendimento da equipe médica

Atendimento da recepgdo e portaria
Atendimento dos demais profissionais de salide
Estrutura das dreas do ambulatério

Orientagbes para realizagdo de procedimentos e tratamentos

i3

% 50%

TEMPO DE ESPERA - EXAME

Sl - R
I

TEMPO DE ESPERA - CONSULTA

406
329
198
. 5
= -

116

100%

item: Atendimento Ambulatorial

Ih

100%

Menos Entre Th Entre2h Maisde Néo sei Menos Entre Th Entre2h Maisde Nao sei
deth e2h e3h 3h  informar de 1h e2h e3h 3h  informar
o . H Refeics ‘ E médicos | Seguranga/Portaria ‘ [3
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Nota atribuida pelos participantes no item: Atendimento de Internagéo

ssfn EBSERH

MINISTERIO DA
EDUCAGAD

@

6 © 0@ ehserh

ebserh.gov.br

GOVERNO FEDERAL

L Avaliacdo: Internagao

UNIAD € HECONSTRUCAD

Periodo Hospital Universitario Regido
2024 v HUJB-UFCG - Hospital Universitario Jdlio Bandeira v Nordeste v
NOTA MEDIA POR ITEM AVALIACAO QUALITATIVA DOS ITENS NO DOMINIO
Atendimento da equipe médica @ 5.Muito Satisfeito ®4.Satisfeito ® 3.Indif 2, @ 1.Muito isfei
NOTA MEDIANO | ' *%
- Atendimento da equipe médica 91,97% |
DOMINIO Atendimento da recepcio e portaria
9,68 Atendimento da recepcio & portaria 87,13%
Atendimento dos demais profissionais de satde 92.92%
9 7 7 Atendimento dos demais profissionais d.
’ Estrutura das dreas de internacio 8920% |
| 983 2 |
P e
Orientagdes para a alta hospitalar 9089% \ |
Estrutura das areas de internagdo
/ﬁ 074 Crientacdes para realizacdo de procedimentos e tratamentos 9197% ‘
N U M E Ro % 50% 100%
PARTICIPANTES Orientacdes para a alta hospitatar .
NO DOM[N|0 976 TEMPO DE ESPERA - INTERNACAQ
285
4 4 5 ’ Orientagdes para realizac3o de procedi.. 112
980 - 20 16 20
N Y — —_—
Menos de Entre Th Entre2h Maisde Néo sei
1h e2h e3h 3h informar
| Roupa/Limpeza/Lixo | Atendi no Atendimento na Internagio I Refeicées | Equipamentos médicos Seguranga/Portaria

Imagem 19 - Painel Power-Bl EBSERH

Nota atribuida pelos participantes no item: Refeicédo

Periodo

2024

TR TR
NOTA MEDIA NO

DOMINIO
9,69

e e——
NUMERO

PARTICIPANTES
NO DOMINIO

451

s EBSERH

MINISTERIO DA
EDUCAGAO

A

6 © 0D ehserh

ebserh.gov.br
GOVERNO FEDERAL

Naila

UNIAD € RECONSTRUCAD

Avaliacao: Refeigoes

Hospital Universitario Regido
v HUJB-UFCG - Hospital Universitario Julio Bandeira v Nordeste v
NOTA MEDIA POR ITEM AVALIAGAO QUALITATIVA DOS ITENS NO DOMINIO
Aparéncia @5.Muito Satisfeito @4.Satisfeito @ 3.Indiferente ® 2.Insatisfeito @ 1.Muito Insatisfeito
9,76

Gentileza e educacdo dos funcionarios

9,78

Pontualidade na entrega

9,59

Qualidade da embalagem

9,78

Quantidade de alimento em cada refei
9,66
Sabor
9,66

l Temperatura

9,68
Variedade

9,60

Aparéncia 89,96%

Gentileza e educagio dos funcionsrios que entregam as refeices 90,63%
Pontualidade na entrega

84,86%

Qualidade da embalagem 91,05%

Quantidade de alimento em cada refeicdo 88,01%

Sabor 86,68%
Temperatura 88,64%
Variedade
0 50% 100%

Roupa/Limpeza/Lixo

I. —

na Internagdo

Refeicées Equipamentos médicos Seguranga/Portaria ’

Imagem 20 - Painel Power-Bl EBSERH

22



Nota atribuida pelos participantes no item: Equipamentos Médicos

A ebserhgovbr 60 Q@ ehserh

py) € ssfs EBSERH ooz, “.ﬂ_ Avaliagao: Equipamentos médicos

@ UNIAD £ RECONSTRUCAD
Periodo Hospital Universitario Regido
2024 v HUJB-UFCG - Hospital Universitario Julio Bandeira X Nordeste v
NOTA MEDIA POR ITEM AVALIACI-\O QUALITATIVA DOS ITENS NO DOMINIO
Funcionamento dos equipamentos mé.. @ 5.Muito Satisfeito ®4.Satisfeito @ 3.Indiferente ® 2.Insatisfeito @ 1.Muito Insatisfeito
ey T
NOTAMEDIANO | ' %
DOMINIO

9,45

SRR e Y
s\ Funcionamento dos equipamentos médicos 7623% 2078%
NUMERO ‘

PARTICIPANTES
NO DOMINIO

871

0% 50% 100%

| YA 53 s | e il G ‘ Refeico Equipamentos médicos Seguranga/Portaria G

Imagem 21 - Painel Power-Bl EBSERH

‘ Roupa/Limpeza/Lixo

Nota atribuida pelos participantes no item: Seguranca e Portaria

@ ebserhgovhr ©© O @ ebserh

GOVERNO FEDERAL

ssfn EBSERH i BRaPle Avaliagdo: Seguranga/Portaria

@ UNIAD € RECONSTRUCAD
Periodo Hospital Universitario Regido
2024 v HUJB-UFCG - Hospital Universitario Jlic Bandeira v Nordeste v
NOTA MEDIA POR ITEM AVALIACKO QUALITATIVA DOS ITENS NO DOMINIO
Acesso controlado e identificado na en. @ 5.Muito Satisfeito ®4.Satisfeito @ 3.Indiferente ® 2.Insatisfeito @ 1.Muito Insatisfeito
( . 9,22
NOTA MEDIA NO :
DOMlNlo Seguranca no ambiente do hospital

929

T ——
NUMERO
PARTICIPANTES Seguranca no ambiente do hospital 73.90% 2023%
NO DOMINIO |

RSE o o
0% 50% 100%
| Roupa/Limpeza/Lixo Atend no dii na Ga | R Equi médicos G

Imagem 22 - Painel Power-Bl EBSERH
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A Pesquisa de Satisfacdo do Ensino (PSE) foi realizada em todos os Hospitais
Universitarios da Rede EBSERH, disponivel até o dia 15/12/2024. A pesquisa contou com
a participacdo de residentes, preceptores, docentes, graduandos, de forma a permitir a
participacdo de todos os atores do Ensino na instituigéo, contribuindo dessa forma, para
a obtencdo de um autodiagnostico relacionadas as praticas ofertada a comunidade
académica, visando a melhoria dessas praticas, enquanto hospital universitario. A lista
relativa aos hospitais universitarios, bem como, dos participantes da PSU/2024 abaixo

destacada:

A ebserhgovbr @ © O @ ebserh

) GOVERNO FEDERAL

i u i : ~
r *dr EBSERH iz 30.fl. PSE 2024 - Adesao
'-EJ """""""""""""" (em relagdo ao piblico elegivel)
Publico Hospital Universitario
Todos v Todos
ADESAO POR HOSPITAL = ]
ADESAO GLOBAL
Iy 10:35%
ol IlIIII““IIIIIIII
Respostas Illlllllllllllllll-
72.200 \g(\ «J*"\) BERGS \)YV‘ \Q\\,& % \,&" @“"o‘ y‘* o"‘\“ \3‘\;‘(" 0‘* SR o‘ ¢>5 SR
Pdblico elegivel “‘:‘f\')ax)(’~x W \5“0‘)\ ‘\\X\\ ¢ Y \\ 0 @Pg \) é%\) Y\O‘\ \)’“‘a\\x‘«\x\)o"\x\)ﬁ‘ \?‘x\)\‘;\\)(’

Base RedCAP consultada em: 15/12/2024 23:41:27 Ultima resposta coletada em: 26/12/2024 11:55:43 [3

Imagem 23 - Painel Power-Bl EBSERH
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Adesdo a Pesquisa no ambito do HUJB/UFCG.

A ebserh.govbr @ © O @ ebserh

GOVERNO FEDERAL

\d ssmgm EBSERH i 3afle  PSE 2024 - Alcance da meta

e . T T (em relagio & meta definida em plano de trabalho)

Publico Hospital Universitario

Todos HUJB-UFCG - Hospital Universitario Julio Bandeira

ALCANCE DA META POR HOSPITAL
ALCANCE GLOBAL

40%
ts,n%

129

Respostas™

260
Meta (Plano de trabalho)

HUJB-UFCG

(*) Limitadas & quantidade definida no plano de trabalho. Ex: Se o HUF tinha meta de 100 respostas para determinado péblico e captou 110, seriam contabilizadas 100.
Base RedCAP consultada em: 15/12/2024 23:41:27 Ultima resposta coletada em: 26/12/2024 11:55:43

Imagem 24 - Painel Power-Bl EBSERH

A meta estabelecida — Respostas
Docentes 100% (20-21)

Estudante do Ensino Técnico 100% (7-11)
Estudantes Graduacgéo 28,06% (139-39)
Residéncia Médica 100% (18-20)
Preceptores 46,05 (76-35)
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11.A(;f)ES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA EM 2024

O ano de 2024 foi um ano muito promissor para a Ouvidoria onde foram
desenvolvidas vérias acBes inerentes a divulgacdo dos canais de acesso, capacitacoes,
promocdo de eventos significativos, que tiveram como objetivo a promocdo da
participacdo social do publico interno e externo da instituicdo, a fim de aproximar mais
0s usudrios do servico em relacéo a instituicdo, através de campanhas, contribuindo para
que o cidad&o entendesse a importancia de sua participacdo para a melhoria dos servigos
prestados pelo hospital Universitario Jalio Bandeira junto a comunidade local e
circunvizinha, além da valorizacdo dos profissionais através da campanha anual dos
elogios. De modo que, a ouvidoria concluiu 0 ano com o atingimento 100% das metas
propostas pela Ouvidoria Geral. Dentre as a¢Oes executadas no periodo destacam-se:
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11.1 Elaboracéo e Apresentacdo do Relatério Trimestral ao Colegiado Executivo
Importante instrumento no qual a Ouvidoria reporta a Instituicdo suas principais
manifestacdes, identifica os problemas que carecem de especial atencao, e sugere a¢oes
de melhorias, a fim de aprimorar os servicos prestados & populacéo. O referido relatério
é apresentado de forma presencial junto ao COLEX a cada 3 meses através do processo
SEI n° 23771.005048/2023-83.

4

thals - 10

@dra.anapaula_oliveira

o

41
~
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11.2 Execuc¢do Mensal do Projeto “Momento com a Ouvidoria”

O projeto e marcado por encontros mensais preestabelecidos com colaboradores e chefias
da instituicdo por intermédio da Plataforma “Teams”, tendo como principais objetivos:
Aproximar-se do publico interno, ensinar aos colaboradores e gestores o fluxos das
manifestacdes, esclarecer o importante papel da Ouvidoria, mitigar possiveis davidas
sobre a Ouvidoria e seus canais de acesso, dar transparéncia e publicidade dos seus atos,
atendendo ao disposto a Lei Geral de Protecéo de dados (LGPD), lei n® 13.709/2018, e a
Lei de Acesso a Informacdo (LAI), lei n°® 12.527/2011. Os encontros seguem o

cronograma estabelecido previamente, conforme abaixo elencado:

MOMENTO COM A OUVIDORIA
2024

i

Janeiro - Férias
20 de Fevereiro 15h
26 de Marco 15h
23 de Abril 15h
16 de Maio 15h
26 de Junho 10h
31de Julho 10h
20 de Agosto 15h
17 de Setembro 15h
15 de Outubro 15h
19 de Novembro 15h
17 de Dezembro 15h

VIA TEAMS

COVERND FEDERAL

woje B SJUIB EBSERH il BT he

Imagem 25 — Ouvidoria HUJB

11.3 Acolhimento dos Discentes da UFCG
A Quvidoria participou ativamente do acolhimento dos estudantes da UFCG, durante o
referido evento, foram repassadas informacdes relativas ao funcionamento da Ouvidoria

e seu importante papel dentro da instituicdo. Além da explicacéo inerente ao fluxo das
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manifestaces, sdo repassados ensinamentos quanto as boas praticas de protecdo aos
dados dos usuérios, como forma de prevencao ao vazamento de dados pessoais. Para além
disso, foram apresentados todos os canais de acesso da Ouvidoria, e discriminado todos

eles.

11.4 Realizacdo de Palestra nas Recepcbes do HUJB
A Ouvidoria do HUJB realiza a cada semana palestras nas recep¢des da instituicao
sobre os canais de acesso da Ouvidoria, além de oferecer informag6es importantes do

Servico aos usuarios que estao a espera dos atendimentos laboratoriais e ambulatoriais.
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11.5 Participagdo no Encontro Correcional do HUAC/UFCG

No més de marco do corrente ano, a Ouvidoria do HUJB participou do encontro
correcional ocorrido no HUAC/UFCG, o qual contou com a presenca do Ouvidor Geral
e Corregedor Geral da Rede EBSERH para discutirem junto a instituicdo a importancia
da Ouvidoria e da Corregedoria em atendimento as demandas da populacdo. O encontro
contou com a participagéo da Superintendia, Gerentes, Ouvidor local, colaboradores e

demais gestores.
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11.6 Participagdo da Ouvidoria na Il Semana da Ouvidoria do HUPES

A Ouvidoria do HUJB participou do referido encontro, que contou com a participagéo de
varios ouvidores de outros estados. O evento foi promovido pelo HUPES que teve como
tematica "A Ouvidoria e o Cidadao na Construcdo de uma Nova Administracdo Publica”
objetivando aproximar os ouvidores da Rede para discussdes relativas a implementacédo
de acbes que contribuam para a promocgdo de uma Gestdo democréatica e participativa
dentro dos hospitais Universitarios da EBSERH, assegurando aos usuarios do servico, a
participacdo social e o controle interno, contribuindo para que a populagdo tenha um

atendimento em saude eficiente, eficaz e efetivo.

Il SEMANA DA
OUVIDORIA DO HUPES

De 12 a 15/03/2024
W SALVEADATA -

11.7 Participacao da Ouvidoria do HUJB no Seminario Nacional de Ouvidoria

A participacdo no evento foi de fundamental importancia para implementacao e melhorias
dos servigos prestados aos usuarios pela Ouvidoria do HUJB, tendo em vista que, as
atividades propostas durante o evento, estavam relacionadas a avaliacdo de servicos
publicos para a construcdo de carta de servicos, além, de destacar a relacéo entre ouvidoria
e corregedoria no tratamento de denlncias de assédio, o papel da ouvidoria no engajamento
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social e competéncias a serem desenvolvidas para 0 melhor atendimento do publico alvo.
Para além disso, 0 evento destacou as interseccdes entre a Lei de Acesso a Informagéo
(LAI) e a Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais (LGPD), tematicas relevantes no
cotidiano para norteamento do Ouvidor no desempenho do seu relevante papel, buscando

qualificar e aprimorar as atribuicdes desenvolvidas no ambito das instituicdes publicas.

e Tt

s et
el SR
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11.8 Promoveu Semana de Capacitacdo para Chefias e Colaboradores sobre:
Assédio Moral e Sexual, Racismo Institucional e Discriminacéo de Género no
ambiente de Trabalho

A rodada de capacitagdes foi pensada como forma de contemplar a “semana do
trabalhador”, ocorrida em maio. Para o referido fim, foram convidados professores do
Curso de Direito da faculdade Catdlica da Paraiba, onde discorreram sobre as importantes
temaéticas, ora preconizadas pela Rede EBSERH. O projeto para as referidas capacitagdes
estd disposto no processo SEI n° 23771.002049/2024-57, o qual foi encaminhado a

UAP/DIVGP-HUJB para anélise, e foi devidamente aprovado por sua relevante tematica.

SEMANA DO TRABALHADOR

@ 09:00 Prof. Me Francisco Paulino da Silva Janior
Tema: Diversidade sexual e de Género no Ambiente de Trabalho.

¢ 08:30 Prof. Me Celda Rejane Ferreira
Tema: Racismo Institucional,

® 09:00 Prof. Dr Wescley Rodrigues Dutra
Tema: Assédio Moral e Sexual no Amblente de Trabalho, como
provenir?

4 © 15:00 Idelane da Silva
; Tema: Juntos no combate a0 assédio moral - Conhecendo o fluxo
das denuncias inerentes ac assédio moral no dmbito do HUJB,

------------

weo 8 $4UJB EBSERH s “‘rl_

Imagem 26 — Ouvidoria HUJB
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11.9 Capacitacoes

Na primeira semana de maio de 2024, a Ouvidoria do HUJB promoveu uma rodada de
capacitacOes que teve por objetivo alcancar estudantes, gestores e colaboradores do HUJB
para a discussao das tematicas inerentes ao: assédio moral e sexual, racismo estrutural,
diversidade sexual e de género no ambiente de trabalho e formas de prevencdo quanto as
praticas danosas. Para além disso, foi abordado também, os Canais de acesso da

ouvidoria, o tratamento e fluxo das manifestacoes.

Racismo e =

Institucional: o : ASS;dlo l\l/lolvaj
5 S e Sexual no

que é como

combaté-lo Trabalho

[

wentdrio...

Adicione um comentario... 7/ icione um comentario...
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11.10 Café com Elogios

Foi o evento que encerrou a Campanha do Elogio para o determinado periodo
(novembro a maio), tendo como objetivo o reconhecimento e valorizagéo dos
profissionais que, diariamente ddo o seu melhor na prestacdo dos servicos dentro da
instituicdo. O “Café com Elogios” ¢ momento reservado para entrega das mengoes
honrosas aos profissionais mais elogiados através dos canais da Ouvidoria. A campanha
do elogio ¢é encabecada pela Ouvidoria Geral da Rede EBSERH que concede autonomia
as Ouvidorias locais para promoverem as suas campanhas. O incentivo ao elogio dentro
da instituicdo constituisse uma forma de mudanca na cultura das relac@es de trabalho,
além de contribuir para melhoria do clima organizacional. Além, de desmitificar a

Ouvidoria como sendo um canal apenas para denuncias e reclamacdes.

Ouvidoria HUJB

Excelente Seracolhidy
atendimento. Traz Pazt
Profissional : 06r?aq'a’ por

nota 10! wdo!
éfaza - S v,
:?;errr\?“! €especial "

Local: Anfiteatro Data: 03/05/2024 as 08h00

GOVERNO FEDERAL

s B SAUIB EBSERH iy B

Imagem 27 — Ouvidoria HUJB
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11.11Elogio Arretado de Bom

No més junino, a Ouvidoria promoveu mais uma vez, a campanha de incentivo ao elogio,
a qual contou com a confec¢do de barraca tematica, distribuicdo de folders e cartaz da
campanha, além de muita publicidade nas redes sociais. Para além disso, a Ouvidoria
esteve presente na festa do Arraia HUJB, festa essa, promovida pelo hospital para
fomento da cultura junina e integracdo entre os colaboradores da instituicdo. A ouvidoria
Ativa, teve como objetivo acolher o maior nimero de elogios espontaneos possiveis, 0
que de fato, culminou em uma grande quantidade de elogios para o referido més,

totalizando 43 elogios.

Parabéns ao HUJB pelo belo
atendimento. -
Achei tudo muito organizado. Q » E
H& muito queria fazer os exames
que fiz hoje (28/05/24) [Esre=a
nesse hospital. i Code

S6 gratiddo por tudo!
',":-'" @

"/

Imagem 28 — Ouvidoria HUJB

10.12 Capacitacgado dos recepcionistas da instituicéo para Aplicacdo da PSU

A Pesquisa de Satisfacdo dos usuarios (PSU) € um importante instrumento de Gestao, na
medida que permite o levantamento de Diagndstico a partir da percepcao do publico
participante, auxiliando na avaliacdo da qualidade na prestacdo dos servicos ofertados.
Ademais, os resultados geram dados que podem subsidiar a formulagdo e execucdo de
acOes direcionadas a melhoria Institucional, a fim de cumprir com o0s seguintes
dispositivos balizadores Legais ( Lei n°® 13.460/2017; Decreto n°® 9.094/2017, Decreto n°
9.492/2018). O objetivo do referido treinamento promovido pela Ouvidoria, foi capacitar
0s recepcionistas para ofertarem um atendimento acolhedor e humanizado aos usuarios
que procuram o servico, e a0 mesmo tempo, auxiliar a Ouvidoria na aplicacdo da Pesquisa

de Satisfacdo dos Usuarios (PSU), tendo em vista que, 0s recepcionistas sdo o primeiro
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contato do usuario com a instituicdo. A capacitacdo contou com dois encontros, de
maneira que todos os recepcionistas puderam participar, sem comprometer a sua jornada
de trabalho.

CAPACITACAO EM ATENDIMENTO E
APLICACAO DA PESQUISA DE SATISFAGCAO
DOS USUARIOS.

VAN A

vaels & SMAUIB ESSERM <l u.r._

Imagem 16 — Ouvidoria HUJB
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11.13 Acolhimento dos profissionais angolanos

Durante 0 més de julho, o hospital Universitario Julio Bandeira recebeu os profissionais
que atuariam como forca de trabalho junto a instituicdo, através do projeto de cooperagao
“Brasil/Angola”. A Ouvidoria esteve presente durante o acolhimento e explicou para 0s
recém-chegados, a importancia de sua atuacao dentro da instituicdo. Destacou ainda, 0s
canais de acesso da Ouvidoria, aléem do Fala.Br, e como realizar uma manifestacao, seus
fluxos, prazo de resposta, entre outros assuntos inerentes ao funcionamento do referido

canal.

OUVIDORIA ATIVA E PRESENTE

EXPLICANDO O SEU PAPELE SE ACOLHIMENTO DOS

=
GOVERNANCA
< GEP P

OUVIDORIA

-

COMITE DE HUMANIZACAO

11.14 Participacdo do Cursos Gestao

por Processos

10.15 Setembro Amarelo promovido pela Ouvidoria

O dia 10 de setembro é oficialmente, o Dia Mundial de Prevencdo ao Suicidio — O
setembro Amarelo é a maior campanha ante estigma do mundo e, nessa perspectiva, a
Ouvidoria do HUJB promoveu uma linda agéo para a referida data, a agcdo consistia em
confeccionar baldes com mensagens de animo e incentivo a vida. Dessa forma, os
profissionais estouravam os balGes e liam o que cada mensagem falava ao seu coragdo. A
proposta era alegrar o coracdo de cada colaborador, fazendo-o perceber que era
importante, e que ndo importava o problema, ele ndo estava s6, e o problema logo
passaria. Para além dessa acdo, A Ouvidoria langou outra campanha de incentivo aos
elogios, como forma, de reconhecimento e valorizacdo dos profissionais atuantes no
HUJB.
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Imagem 29 — Ouvidoria HUJB
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1116 Palestra sobre a LGPD para discentes e docentes da Escola Municipal
Antdnio de Sousa Dias

Na semana da crianga (outubro), a Ouvidoria do HUJB foi convidada para ministrar
palestra sobre a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), como forma de auxiliar alunos
e professores nos cuidados com os dados pessoais, a fim de evitar o crescimento e a
propagacao dos crimes virtuais cometidos contra criancas e adolescentes. De acordo com
0 Ministério Pablico Federal, a LGPD, lei n° 13.709/20218 tem como principal objetivo
proteger os direitos fundamentais de liberdade, e de privacidade, e o livre
desenvolvimento da personalidade da pessoa natural. Também tem como foco, a criacéo
de um cenario de seguranca juridica, com a padronizacdo de regulamentos e praticas para
promover a protecdo aos dados pessoais de todo cidaddo que esteja no Brasil, de acordo

com 0s parametros internacionais existentes.
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1117 Evento “A noite do Elogio”

No més do Servidor Publico, a Ouvidoria promoveu a “Noite do Elogio — 2% edi¢do — O

evento teve como objetivo ofertar aos colaboradores uma noite de gala, elaborada especialmente

para eles. A referida festividade foi elaborada em parceria com os demais gestores e a governanca

do Hospital. O momento contou com jantar, banda musical, discursos, e entrega das mengdes

honrosas aos profissionais mais elogiados através dos canais da ouvidoria (fala.br, caixinhas, e-

mails, cartas). No ano de 2024 a Ouvidoria trouxe inovacdo para o evento, ou seja, troféu

(estatueta do Gscar) para os colaboradores mais antigos (+ de 10 anos) atuantes na instituicdo,

como forma de valorizacdo e agradecimento a esses profissionais por toda a dedica¢do e empenho

dispensados aos usuarios ao longo dos anos.

OUVIDORIA
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@
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'
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Imagem 30 — Ouvidoria HUJB
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11.18 Participacdo no Congresso Nacional da Rede de Ouvidorias EBSERH

O Congresso Nacional das Ouvidorias acontece anualmente e conta com todos 0s

Ouvidores que fazem parte da Rede para discutirem e aprimorarem seus conhecimentos

na atuacao enquanto Ouvidores. Em 2024 o encontro aconteceu de forma on-line sendo
dirigido pelo Ouvidor Geral da EBSERH, Diego Resende.

X ENCONTRO DA REDE NACIONAL DE OUVIDORIAS
DOS HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS

Imagem 31 — Ouvidoria HUJB

X Encontro Anual da Rede Nacional
de Ouvidorias dos Hospitais
Universitarios Federais - RNOHUF

Jy 1

{

Com a palavra nosso
Ouvidor Geral
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11.19 Participacao da Ouvidoria no Expor negdcios/2024

A ouvidoria do HUJB foi convidada a se fazer presente durante o referido evento, a fim
de dar visibilidade ao importante canal da instituicdo, tendo em vista que, os canais de
Ouvidoria fomentam a participagdo social, promovem o controle social, contribuem para
a transparéncia da gestdo publica e corroboram para melhoria dos servicos prestados a

populacao.

(RIA HUJB

T0% At
JMA MEL}

OUVIDORIA
g HUIB FasEH
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11.20 Participacdo da Ouvidoria no Pitstop de prevencado e combate ao assédio
moral no HUJB

A Ouvidoria participou em colaboracdo com o evento destacando a importancia da
dendncia no combate aos assédios, e abordou detalhadamente o fluxo correto das
manifestacOes relativas as praticas de assédio moral e sexual dentro da instituicéo,
destacando ainda que, a Ouvidoria € o canal correto para o recebimento e tratamento das

referidas manifestacoes.

i Y TODOS JUNTOS NA |
| PREVENGCAO E COMBATE
"‘ AO ASSEDIO (.=

0 JURIDICO, A GUVIDORIAE A CIPAA
e De maos dadas no enfrentamento do
assédio no ambiente de trabalho

A NAO FIQUE EM siLENGIO!
Q DENUNCIE!

Assédio é coisa séria! B
O canal institucional
correto para a denuncia

= -~ - -
= € a Ouvidoria
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11.21 Colaboragéo na Aplicacédo da Pesquisa de Satisfacdo do Ensino

A Ouvidoria realizou a busca ativa do publico elegivel para o preenchimento dos
formulérios fisicos e virtuais inerentes a referida pesquisa, além de dar ampla publicidade
acerca da importancia de todos participarem para melhoria da qualidade do ensino

ofertado pelo Hospital Universitario Julio bandeira.

PESQUISA DE SATISFAC[\O
DOENSINO
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Alunos do ensino técnico
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on coot
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Imagem 32 — Ouvidoria HUJB
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11.22 Realizacdo de Pesquisa de Satisfacao prépria acerca do seu atendimento aos

usuarios

A Ouvidoria do HUJB realizou a sua 1?2 Pesquisa de Satisfagéo sobre o seu atendimento

aos usuarios do servigo. A Pesquisa foi realizada através de formulario “Forms” com

link especifico

https://docs.google.com/forms/d/1Cy2uQY97anoKSgFirfWz7p26FrOaT XILFrdETFO5E

jQ/viewform?edit_requested=true onde os participantes puderam acessar de forma

rapida e prética ao questionario da referida pesquisa.

PESQUISA DE AVALIAGAO DO ATENDIMENTO
PRESTATO PELA OUVIDORIA

‘,_’ ;ﬂ.

® ® > 9

_ PARTICIPE!
SUR OPINIAO E MUITO IMPORTANTE

oooooooooooooo

wefe 8 UIB EBSERH "0 "Dl e

Imagem 33 — Ouvidoria HUJB
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11.23 Preenchimento Do MMOUP E Envio Para A CGU

A Ouvidoria do HUJB participou do 2° Ciclo de avaliagdo do Modelo de
Maturidade das Ouvidorias Publicas (MMOUP) pertencente ao Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal (SisOuv), no qual cada Ouvidoria local foi responsavel pelo
preenchimento do formulario de autodiagnostico.
E importante destacar, que o preenchimento foi realizado através do Sistema e-AUD no
formuléario e-CGU. Para o preenchimento foi necessario que cada ouvidor local fizesse
seu cadastro no referido sistema, a fim de que as informacGes repassadas, servissem de
diagnostico para medir o grau de maturidade de cada Ouvidoria integrante. Nesse sentido,
as ouvidorias setoriais foram devidamente orientadas pela Ouvidoria Geral da Uniéo e

pela Ouvidoria Geral da Rede EBSERH.
F‘ula tle

~ 4¢MMOuP

Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
Imagem 34 — Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica - MMOup
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11.23 Encerramento Das Campanhas Do Elogio Através Do “Natal Com Elogios”

A Ouvidoria realizou o encerramento da campanha anual promovendo o incentivo
ao elogio no periodo natalino, um momento mais que oportuno para compartilhar
sentimentos de: gratiddo, reconhecimento, amor e valorizacdo de quem estar diariamente
se esforcando para fazer um bom trabalho. Nessa perspectiva, com apoio da
Comunicacdo, a Ouvidoria deu ampla publicidade aos elogios direcionados a
colaboradores e gestores da instituicdo, em folders teméticos préprios, e com musicas
natalinas, a fim de deixar o clima ainda mais acolhedor. Os elogios foram postados

diariamente no Instagram do HUJB, e nos grupos de Whtsaap dos empregados e gestores.

Campanha
Natal com
L J

INSPIREM AIND
uNiho
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12. METAS PARA 2025

e Ampliar a visibilidade a Ouvidoria e ao papel do ouvidor;

e Manter a Transparéncia Ativa do HUJB em 100%;

e Atualizar a Carta de Servico aos Usuarios;

e Monitorar a aplicagdo da PSU e PSE mantendo a meta de 100% cumprida;

e Elaborar o relatério trimestral das demandas de Ouvidoria e apresenta-lo ao Colegiado
Executivo;

e Elaborar relatério mensal sobre as manifestacbes de ouvidoria para ciéncia da
Superintendéncia;

e Participar junto aos setores da instituicdo de acdes cujas tematicas sejam inerentes aos
temas: assédio moral, discriminac&o, preconceito e outras violéncias e racismo;

e Firmar parcerias com as Ouvidorias do municipio;
e Realizar evento alusivo ao “Dia do Trabalhador” em parceria com a DIVGP e o SOST;

e Promover curso de capacitacdo sobre: Inclusdo, combate ao assédio moral,
discriminagao, racismo e preconceito no ambiente de trabalho;

e Promover curso de capacitacdo para gestores sobre manistacéo de ouvidoria.

e Participar de Cursos e Congressos de capacitacdo que possam agregar valor ao trabalho
da Ouvidoria dentro da institui¢&o;

e Realizar evento alusivo ao “Dia do Servidor Publico” em parceria com a DIVGP e o
SOST com entrega de Menc¢do Honrosa aos colaboradores;

e Contribuir para instituicdo do Comité da LGPD (Lei Geral de Protecdo de Dados)
dentro do HUJB;

e Atualizar os POPs da Ouvidoria;

e Inscrever a Ouvidoria do HUJB/UFCG nos projetos de Boas Préaticas da Rede;
e Participar do RENOHUF,;

e Desenvolver agdes junto ao Comité de Humanizagdo do HUJB;

e Disseminar as boas préticas inerentes a LAl (Lei de Acesso a Informagéo) e LGPD
(Lei Geral de Protecdo de Dados) dentro e fora da instituicéo;

e Implantar o Modelo de Triagem completa do Fala.br.
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13. CONSIDERACOES FINAIS

Durante o ano de 2024 o crescente no numero das manifestagdes tipo “Elogios”
registradas na Ouvidoria do HUJB/UFCG se mantiveram como destaques, evidenciando
que as campanhas promovidas pela Ouvidorias inerentes ao incentivo ao elogio foram
positivas dentro da instituico.

O aumento significativo das manifestacfes, se deu também devido as acOes
desenvolvidas ao longo do ano, através de: palestras, eventos, capacitaces, além da
divulgacéo sobre o relevante papel desempenhado pela Ouvidoria na organizacao.

O incentivo ao elogio, foi um dos principais focos da Ouvidoria em 2024, tendo em

vista que, além da valorizacdo e reconhecimento da forca de trabalho do quadro funcional
da instituicdo, contribuiu também para a desmitificacdo de que os canais de ouvidoria
servem apenas para o registro de “dentncias” e “reclamacgdes”.
Para além disso, a Ouvidoria finaliza 0 ano com éxito em todas as a¢des propostas no ano
anterior, demonstrando assim, o seu comprometimento com o cendario institucional,
participacao social, controle interno e contribuicdo para a oferta de um servico de qualidade
prestado a populacéo.

Os desafios foram muitos, principalmente relacionado a integracdo dos gestores nas
acOes propostas pela Ouvidoria, porém, os resultados demostraram a efetividade exitosa, e
a Gestdo compreendeu a relevancia da Ouvidoria dentro da Instituicéo.

Nesse sentido, a Ouvidoria HUJB/UFCG conclui 2024 com o sentimento de dever
cumprido, agradecendo os esforcos conjunto de todos os que compdem a Organizagéo
(Gestéo, colaboradores, chefias), os quais colaboraram significativamente para a conquista

desse brilhante resultado.

Idelane da Silva
Ouvidora HUJB-UFCG/EBSERH

Responsavel pelo monitoramento da LAI
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