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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 Servigos Hospitalares (Ebserh), atende ao art. 37, §3° da Constituicdo Federal de
1988, que determina ao Poder Executivo “instituir ¢ manter servigos de atendimento as

reclamagoes e sugestdes dos cidaddaos”. A Ouvidoria é norteada também pela Lei n° 13.460/2017

e pelo Decreto n° 9.094/2017.

A Ouvidoria atua como instrumento de comunicacao entre os publicos interno e
externo e as instancias administrativas do Hospital, garantindo aos cidad&os espagos e mecanismos
de participacdo e controle social, visando o aperfeicoamento do modelo administrativo, do
atendimento e a satisfacdo dos usudrios. 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 informac6es contidas no relatorio estdo disponiveis no Painel Resolveu (CGU)
As mesmas sdo extraidas da plataforma Fala.BR. (que inclui o sistema E.OUV e E.SIC)

Em marco devido a pandemia, Covid-19, a Ouvidoria visado a seguranca de sua equipe
e pacientes passou a realizar seu atendimento prioritariamente pelos canais: site, e-mail,

WhatsApp, telefone e caixa de manifestagdes.

2. OUVIDORIA

2.1 Objetivos da Ouvidoria

» Fortalecer os principios da democracia participativa;
» Incentivar o controle social para o exercicio da cidadania;
» Atuar como instrumento para a melhoria da qualidade dos servicos prestados no Hospital;

» Garantir ao cidadao o direito a informacéo
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2.2. Principais atribuigdes da Ouvidoria

> Receber, analisar e registrar, quando devidamente apresentadas, as reclamacoes,
sugestdes, elogios, solicitacbes e/ou denuncias, encaminhando-as as areas competentes
para instrucdo de resposta;

» Acompanhar as providéncias adotadas pelas areas competentes, mantendo o autor da
demanda informado;

» Propor ao Superintendente medidas de aperfeicoamento da organizacdo e do
funcionamento do Hospital, assim como a edicdo, alteracdo ou revogacdo de atos
normativos internos, com vistas a simplificacdo e aprimoramento administrativo;

» Assegurar a realizacdo da pesquisa de satisfacdo do usuario conforme as diretrizes da
Ouvidoria Geral da Ebserh e participar das discussdes a respeito das acdes necessarias para
sua melhoria continua;

» Monitorar constantemente a atualizagdo da Carta de Servicos ao Cidaddo, em
conformidade com a Lei n° 13.460/2017,

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

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

» Cuidar da implantacdo do Plano de Dados Abertos do Hospital, em conformidade com o
Decreto n° 8.777/2016.

2.3 Equipe
Eugénia Maria de Lima Carrh& Diniz — Ouvidora

Andréia dos Santos Moura - Assistente Administrativo
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2.4 ManifestacOes registradas

A Figura 01, mostra o quantitativo de manifestacdes (733), o indice de resolutividade,
Satisfacdo média do usuario e tempo médio de resposta durante o ano.

tal de Manifestagoes

Tempo Médio de
Resposta

2.5 Canais de Acesso

2.5.1. Presencial

Local: Térreo do Ambulatério
Horario: 7 as 12h e das 13 as 17h (segunda a sexta-feira)

Contato:  (83) 3532.4781
WhatsApp: (83) 9901.1504

2.5.2 Meios Eletrdnico

E-mail: eugenia.diniz@ebserh.gov.br (registro de assuntos ligados a Ouvidoria)

ouvidoria.hujb@ebserh.gov.br (registro de assuntos ligados a Ouvidoria)

Site: http://www.ebserh.qgov.br/web/hujb-ufcg
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2.5.2.1 Sistema utilizado pela Ouvidoria

Visando atender o Decreto n° 9.492 de setembro de 2018, 0 HUJB-UFCG/Ebserh passou a utilizar
o Fala.BR em 01/05/2019 como canal para registro e recebimento de manifestaces dos usuarios
do Hospital. Desenvolvido pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido
(CGU), o Fala.BR néo requer do 6rgdo ou entidade qualquer tipo de instalacéo, ja que se trata de

uma plataforma web gratuita e disponibilizada pela Ouvidora-geral da Unido.

Com a implantacdo do SEI, a Ouvidoria passou a utilizar o Fala.BR como canal de
entrada das manifestagdes (enviadas pelo e-mail, cartas, caixa de coleta, presencial, WhatsApp)
e o SEI para as tratativas internas de encaminhamento, acompanhamento e recebimento das

repostas das manifestacfes pelos servicos.

Outro ganho com a implantacéo do Fala.BR foi a possibilidade de acompanhar uma
sintese do relatorio em tempo real pelo “Painel Resolveu”. O relatorio ou “Painel Resolveu” fica
disponivel no site do Hospital na aba da Ouvidoria e no link

(http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm) para acesso.

2.5.3. Outros canais

2.5.3.1 Carta

Endereco: Av. José Rodrigues, 305 —Bairro Edmilson Cavalcante
CEP: 58.900-000

2.5.3.2 Caixa de Manifestacgdes

Disponivel nos pontos onde contém maior circulacdo de usuarios do Hospital, nas 2 recepcdes,
corredor da enfermaria e patio interno dos colaboradores. (Farmacia)



http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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2.5.4. ManifestacOes registras por tipo de canal

O Gréfico 1 mostra o percentual de registro 311 manifestacGes registradas e 0s meios
mais utilizados pelos usuarios para registro de suas manifestacdes. As manifestacdes foram

registradas pelos pacientes, funcionarios, candidatos do concurso e sociedade em geral.

Com a pandemia (Covid-19), o telefone passou a ser utilizado para o registro de algumas
manifestacdes (elogio, solicitacdo e sugestdes) por conta da caracteristica, mesmo que ndo sejam
gravadas as ligacOes. Ja as manifestagdes de reclamagao ou dendncia, 0s usuarios sao orientados

registrar diretamente no site, no sistema Fala.BR.

Tipo de Canal
140
120
100
80
60
40
20 9
] | —
Cx Coleta Fala.br Presencial Watssap E.mail Telefone
M Série 1 118 109 9 60 12 3

Grafico 1: Forma de Contato com a Ouvidoria - 2021

2.6. Tipificacdo das ManifestacGes

As informages que serdo apresentados na sequéncia foram extraidos do banco de
dados Fala.BR compreendido no periodo de 01/01 a 31/12/2021. Durante o periodo foram
registradas 331 manifestacGes, tanto do publico interno quanto externo. Os pedidos de Acesso a
Informacéo aparecem no relatério do Servico de Informacdo ao Cidadao, conforme previsto na
Lei 12.527/2011. Ja o simplifique ndo houve registros em 2021.



Para uma melhor compreenséo, as manifesta¢des dos usuarios do HUJB-UFCG seréo

detalhadas de acordo com a sua classificagdo e tipificacdo. Com a Lei 13.460/2017 e a Lei

12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacéo), o manifestante tem garantido o sigilo dos seus dados,

0 que contribui para uma maior participacao dos usuarios dos servicos publicos.

Em conformidade com a referida Lei as manifesta¢des séo classificadas como:

» Comunicado: apontar de forma andnima uma insatisfacdo ou uma irregularidade. Nesse
caso, o cidaddo/usuario ndo tem direito de resposta, pois sua manifestacdo foi andnima;
mas na gestédo ela é tratada e direcionada aos setores responsaveis.

Dendncia: apontar irregularidades na administracdo ou no atendimento do Hospital,
Elogio: demonstrar a satisfacdo ou agradecer por algum servico prestado pelo Hospital;

Reclamacdo: relatar insatisfacdo em relacéo as acdes e servicos do Hospital;

YV V V V

Solicitacdo: requerer informagdes, orientacbes ou esclarecimentos de ddvidas sobre os
servigos do Hospital;

» Sugestao: propor acdes consideradas Uteis para a melhoria do Hospital.

A Tabela 1 Apresenta as manifestacOes recebidas por més de acordo com sua tipificagéo.

OUVIDORIA - 2020
. ) ) SOLICITA(;f)E‘S 3 :
MES COMUNICACOES DENUNCIAS ELOGIOS QUEIXAS DE ACESSO_A SOLICITACOES SUGESTOES TOTAL
INFORMACAO

Janeiro 6 0 0 0 3 1 0 10
Fevereiro 5 0 29 7 1 0 0 42
Marco 5 0 14 7 3 4 3 33
Abril 2 1 10 2 3 2 5 24
Maio 12 3 0 2 3 0 0 20
Junho 5 1 16 1 1 1 3 28
Julho 6 2 3 5 7 4 5 32
Agosto 6 0 2 8 5 0 2 18
Setembro 5 0 7 8 2 1 4 27
Outubro 3 0 5 2 5 0 2 17
Novembro 9 0 4 8 3 9 2 35
Dezembro 3 0 5 3 5 7 1 24
TOTAL 67 07 93 48 41 28 27 311

Tabela 1: Manifestag@es por tipificacdo — 2021
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2.6.1 SituacOes das Manifestagdes

A figura 1, mostra a situacdo das manifestacoes registradas na Ouvidoria, apos 0
fechamento do relatério. No fechamento do relatério ocorreu em 05 /01/2022, e 100% das

demandas ja estavam finalizadas.

311 1

UNIDADES FE RAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

331 0 0

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

Figura 1: Situacdo das manifestac6es (painel resolveu) - 2021

2.6.2 Analises das Manifestacdes da Ouvidoria

A seqguir serdo detalhados os assuntos (relacionados a Ouvidoria) mais recorrentes para
cada tipo de manifestacéo classificada, bem como o resultado da pesquisa, onde o usuario avalia

se sua manifestacdo foi resolvida e o seu nivel de sua satisfacdo com o atendimento.

Com as atualizagdes que vém sendo realizadas pela CGU no sistema (Fala.BR), agora
0 usuario do Hospital, ao receber sua resposta no sistema (Fala.BR), ele é convidado participar de
uma pesquisa. Na pesquisa ele pode avaliar a resolutividade da resposta apresentada e o seu nivel
de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria (Figura 2). Assim, dos 331 usuarios que registraram

uma manifestacdo, apenas 8 realizaram a pesquisa, mesmo assim atingimos 82,14 % de satisfacao.
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RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
!&i ﬂl\ SERIE HISTORICA
12,50% —
Resposta:
95 @ Mo Safisteo
Parcialmente Néo 3@ Regular
88% 13% 0% & 82,14

Satisfacio Média
TOTALDERESPOSTAS 8
TOTAL DE RESPOSTAS 8

Figura 2: Resolutividade e Satisfacdo das manifestacdes apresentadas junto a Ouvidoria

2.6.2.1 Reclamacges

Durante o ano, os usuérios e colaboradores do HUJB-UFCG buscaram a Ouvidoria para
reclamar sua insatisfacdo em relacao as acoes e servigos do Hospital. No grafico 2 é realizado um

esboco dos principais assuntos, referente as 48 manifestagdes classificadas como reclamacoes.

Quantidade
60
o 50
x
i} 40
o
© 30
[e)
=] 20
=
0 - | _— || _— |
Conduta Prioridade Falta Imobiliario Integﬁdad
colaborad . Demora . . e Fisica Tempo
_ Atendimen Vacina  (cadeira/ar Total
or/Terceriz Exames . Colaborad Espera
ado to Covid ) or
B Quantidade 10 15 5 4 5 4 5 48

Grafico 2 manifestacGes classificadas como reclamacdes 2021
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2.6.2.2 Solicitagoes

Durante 0 ano, os usuarios e colaboradores do HUJB-UFCG/Ebserh também utilizaram o
Canal da Ouvidoria para buscar orientacfes ou esclarecimentos de dividas bem como realizaram

28 solicitacdes sobre os servicos oferecidos pelo Hospital (Gréafico 3).

SOLICITACOES
30
25
2 20
w
[e)
o 15
o
2
= 10
5 l
0 m BN . -
Agendame Cha/Café Demora Demf)ra Tempo Espaco
nto de N Atendimen o Total
recepcao Exames Espera  Refeitorio
consultas to
] SOLICITA(;C)ES 10 3 4 6 5 2 28

Gréficos 3: SolicitacOes realizadas por assuntos — 2021

2.6.2.3 Elogios.

Os usuérios e colaboradores do HUJB-UFCG/Ebserh também buscaram a Ouvidor para
Demonstrar seu sentimento de satisfacdo ou agradecimento por algum servigo prestado pelo
Hospital de forma eficaz e eficiente. A Figura 4 mostra um esboco 95 manifestacGes registras

como elogios em 2021.
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ELOGIOS
100
90
80
2 7
w 60
[e)
© 50
o
§ 40
= 30
20
10 .
0 [ [ — | — |
. Equipe
Equipe . . S ~
Todos do da Equipe Equipe Centro  Colabora Ouvidori Recepga Total
HUJB UASCA da UCPC da UAMS Curzrglc dores a
H ELOGIOS 21 5 6 4 8 38 5 8 95

Gréfico 4: Elogios registrados por assuntos — 2021

A Figura 3 mostra o resultado da pesquisa de satisfacdo dos 95 usuérios que

registraram uma manifestacéo classificada como elogio. Apenas 03 realizaram a pesquisa com
resolutividade e satisfacdo em 100% de satisfacao.

Y S
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocs esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

m m] SERIE HISTORICA

Resposta:
Parcialmente .sp; Mo Satseto
100% 0% 0% 10000%

B Satisfagio Média
TOTALDE RESPOSTAS 3 TOTAL DE RESPOSTAS 3

Figura 3: Resolutividade e satisfacdo das manifestagdes classificadas como elogios.
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2.6.2.4 Sugestoes

Visando a melhoria do atendimento, durante o ano 28 usudrios buscaram a Ouvidoria
para deixar algumas sugestdes, consideradas por eles Uteis, para a melhoria do Hospital-

grafico 5).
SUGESTOES
30
25
20
15
10
5
0 m H B .
CIassfucagao Cha/Café  Tendaentrada  Arsalade Reforma Teto
Atendimento Recepcao Usudrio espera Recepcao Total
pref/nl) p¢ p p¢
B SUGESTOES 18 3 5 5 2 28

Gréfico 05: Sugestdes registradas por assuntos — 2021

Os usuérios que apresentaram manifestagdo classificadas como sugestdo, mesmo

recebendo o convite para participar da pesquisa 0s usuarios ndo acessaram o sistema para avaliar

a resolutividade e satisfacdo com a resposta recebida

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAQ (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
3&9 @II SERIE HISTORICA

Sim

Parcialmente N&Eo
0% 0% 0% -25.00%

Satisfagio Media
TOTAL DE RESPOSTAS 0 TOTALDERESPOSTAS

Figura 04: Resolutividade e satisfacdo das manifestacOes classificadas como sugestdes.
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2.6.2.5 Denlncias

Os usuarios ou colaboradores do HUJB-UFCG utilizaram o canal da Ouvidoria para
apontar alguma irregularidade (Gréafico 8). As dendncias (02) conduta de colaborador, (01)
conduta de. Terceirizados, (01) Transferéncia de paciente e (01) condicdes salubres de trabalho
no ambulatério, todas foram encaminhadas para as &reas responsaveis para verificacdo dos fatos

e providéncias conforme prevista na Lei 13.460/2017 e Instrucdo Normativa da Ebserh.

DENUNCIA
8
7
6
5
4
3
2
: ]
0 [ [
Conduta Conduta  Transferencia Condicdes
i Trabalho Total
Colaborador | Tercerizado Pacte. o
Ambulatério
m DENUNCIA 3 1 1 5 .

Gréfico 06 - Denuncias registradas por assuntos - 2021

Os usuérios que apresentaram manifestacdo classificadas como denuncia, mesmo
recebendo o convite para participar da pesquisa 0s usuarios nao acessaram o sistema para avaliar

a resolutividade e satisfacdo com a resposta recebida

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda fof resolvida?) SATISFAGAQ {Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
-~ A
lll/] [!ll\ SERIE HISTORICA
Sim Parcialmente Néo
0% 0% 0% -2500%
Satisfacio Média
TOTAL DE RESPOSTAS O TOTALDERESPOSTAS ()

Figura 05: Resolutividade e satisfacdo das manifestacdes classificadas como dendncia. 2021.
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2.6.2.6 Comunicagoes

Com a implantagdo do Fala.BR, as denuncias e reclamagdes andnimas sdo
Transformadas em Comunicacdo. A comunicacdo anénima, havendo elementos minimos, esta é
direcionada para conhecimento da chefia de area (Divisdo ou Setor) com cdpia para Geréncia ou

Superintendente para conhecimento e analise e providéncias conforme prevista na Lei

13.460/2017 e Instrucdo Normativa da Ebserh

Ao longo de 2021 foram registradas 67 comunicac6es e quatro (04) delas foram
arquivadas em conformidade com o Art. 8°, inciso |, da Lei 13.460/2017.

COMUNICAGCAO
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Gréfico 7 Comunicacdo de irregularidade por assuntos - 2021

= Acumulo Cargo

= Falta Médico PA

= Conduta colaborador

= Conduta Tercerizados

= CondigBes trabalho/Estrutura
= Tempo Espera Ambul./PA

= Marcacgado Consulta

= Integridade Fisica Colaborador
= Transferencia pacte

= Total
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2.7 METAS REALIZDAS EM 2021

12 META: DAR PUBLICIDADE AO USUARIO SOBRE OS SERVICOS OFERECIDOS
PELO HUJB

01)Divulgar amplamente a carta de servigo ao usuario

1) Foidivulgada em reunido com os gestores e colaboradores do HUJB

2) Por e-mail para todas os gestores e colaboradores do HUJB

3) Foi divulgada no site do HUJB

4) E divulgada nas recepcdes (ha pandemia a ouvidoria tb divulgou nas recepcées\
01 vez por semana,)

5) Foi divulgada nas enfermarias, sala de observacdo e sala amarela (antes da
pandemia eram realizadas visitas nestes setores)

02) Realizar palestras nas recepc¢des sobre 0s servigos.
Foram realizadas em 2021, 48 palestra has manhas e tardes nas duas recepgoes,
bem como a area de espera do ambulatério, mas devido a pandemia, foi reduzido
as orientacdes pelo funcionario da ouvidoria, mas os profissionais das recepc¢des
foram orientados de como deveriam proceder para 0 usuario ter acesso aos

servigcos da ouvidoria.

22 META: DIVULGAR AMPLAMENTE O PAPEL DOS CANAIS DE ACESSO

01)Realizar 03 oficinas com chefias e colaboradores.

Foram realizadas 03 oficinas:

e Tema: “Mudanca no sistema fala.br.” ( Realizada na UFCG)
e Tema: “Juncédo do fala.be com E.Sic, (on line)
e Tempo “Tempo de entrega das demandas/ Devolutivas (on line)



EBSERH

MOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS

02)Ampliar os recursos para divulgacdo dos canais.

Foi incluido o novo canal da juncéo do FALA.BR\ESic

Implantado a transferéncia do telefone fixo da ouvidoria para numero de celular. (83)
99901.1504

Implantada novo canal da ouvidoria através do WhatsApp (83.9.99011504
Colocada em todas caixas de demandas os novos numeros nos corredores das
enfermarias, recepcdes e sala de espera do ambulatorio.

Confeccionado cartaz com os canais da ouvidoria e orientacdo sobre a
necessidade de mudanca devido a pandemia.

Enviado a todos os gestores e colaboradores através de e-mail informacdes
sobre as mudancas dos canais devido a pandemia e 0s novos canais.

Foi incluso no site da Ouvidoria todas as informagdes necessarias sobre os
Nnovos canais.

Elaborar um cronograma das manifestacdes realizadas.
1) Realizada a revisdo do POP 2021 nas praticas de padronizagdo em todas as

Ouvidorias da Rede Ebserh de registro, tratamento e analise de uma
manifestagéo utilizando o Fala.BR (fev -2021)



EBSERH

HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS

2) Implantado o novo FLUXOGRAMA DAS DEMANDAS
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32 META: RESPONDER AS MANIFESTACOS REGISTRADAS NA OUVIDORIA COM
TEMPESTIVIDADE

01)Registrar, encaminhar e responder todas as manifestacdes.

1) Registradas, encaminhadas e respondidas 311 demandas: ( 100% foram
respondidas no prazo,( 41 da eSIC e 8 arquivadas)

2) Através do Painel Resolveu tempo médio de resposta passou de 16,16 dias de 2020
, para atingimos a meta de 14,41 dia_em 2021.
3) Com relacao ao grau de satisfacdo do usuario, 82,14 % como muito satisfeito com
as respostas.
02)Analisar e divulgar os resultados das manifestacdes.
1) Todas as manifestacbes foram analisadas e atualmente divulgadas para o

superintendente e ouvidoria da sede.

2) Através do SEI no encaminhamento das demandas as gerencias eram
alertadas sobre as manifestacdes e a importancia das acoes.

03)Enviar mensalmente e as manifestagfes ao Colegiado.

1) Foram enviados os 3 relatérios trimestral o quarto ndo foi repassado ao
colegiado devido as mudancas de gestao.
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2.8 ACOES REALIZADAS PELA OUVIDORIA em 2021

Foi colocado nos painéis das recepcoes, sala de espera e enfermarias UACA e

UASM

OUTRAS ACOES

» Informativos sobre o direito da crianca

» Informativos com os canais novos da ouvidoria

» Elaborado um video com todos os dados, normas, rotinas e canais da ouvidoria
e divulgado nos monitores das recepcoes.

.a) Atividades desenvolvidas

Alinhamento para preenchimento da planilha MMOUP e e-aud. (Setembro -
.2021) 100% concluida.

Realizada Pesquisa de Visibilidade da ouvidoria com os colaboradores (maio — 2021 )
Implantacao e divulgacao do Protocolo de Acolhimento.(Margco — 2021)
Participacao na coordenagéo do VIl RNOHUF (Rede Nacional de Ouvidores dos
Hospitais Federais) —A Ouvidoria do HUJB-UFCG ficou responsavel pelas
dindmicas do RNOUHUF.

Realizacdo do lancamento dos dados das manifestagcfes. (Registrados nos
formulérios e/ou planilhas definidos pela Ouvidora geral.)

Adequacao da Rede Ebserh a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais,
apoiando Ac¢des da Implantacdo da LGPD no HUJB.

Gerida as demandas interna e externa com tempestividade.

Realizada junto com a GEP a pesquisa de satisfacdo dos residentes ( resultado-
100% satisfacao)

Realizado atualizagcdo da CARTA DE SERVICO AOS USUARIOS — Novembro
2021)

Palestra nas Integracdes dos alunos da GEP e colaboradores

Inicio da Implantacéo do PDA.




» Implantacdo dos novos formularios e folders padronizado entre as ouvidorias da
EBSERH.

2.8.1. Projeto “Papo com o Usuario”

Devido a pandemia, Covid-19, as atividades do projeto foram suspensas visto
a impossibilidade de estar todos os dias nos locais (enfermarias e recepcoes),
repassando informagdes, normas e rotinas do hospital.

Outro espaco importante que a Ouvidoria tem utilizado, junto ao setor de
humanizacéo é o acolhimento dos novos estagiarios que utilizam o cenario de pratica
do Hospital. Toda reintegracdo a Ouvidoria tem apresentado aos novos estudantes e
colaboradores seus normativos, modo de atuacdo, fluxo de trabalho e tipos de
manifestacdes.

Diante das manifestacdes registradas pelos usuarios do Hospital, a Ouvidoria
conquistou um outro espaco importante nas reunifes da Geréncia de Atencdo a Saude,
em que é possivel apresentar os assuntos mais recorrentes das manifestacbes ou
sugestdes visando a melhoria no atendimento aos usuarios do Hospital.

2.8.2 Acoes que a Ouvidoria tem contribuido

No decorrer do ano, por conta da atuacao e aproximacdo da Ouvidoria junto aos
usuarios do Hospital algumas chefias buscaram a parceria para planejar a¢ées, visando
o retorno das atividades ambulatoriais. Com isso algumas acfes contaram com a

participacédo da equipe da Ouvidoria.

» Reformulacdo do folder da Ouvidoria: com orientacfes para 0S USUArios
internos e externos sobre seus direitos e deveres;

» Reformulacao do site do Hospital: Em parceria com a Comunicacao da sede
foi iniciado a migracéo do site do Hospital visando atender a transparéncia ativa,
de acordo com as normas da CGU.

» Pesquisa de Satisfacdo do ambulatério, observacdo e PA ( pronto
atendimento) construgcdo da pesquisa de satisfacdo com o0s pacientes que

estiveram ou estdo em atendimento.
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2.9 METAS E SUGESTOES PARA 2022

2.9.1 METAS

>
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Participar de reunides com os chefes de Divisbes, Setores e Unidades para
conhecer e compreender suas rotinas;

Sensibilizar os colaboradores do Hospital que atuam como interlocutores com o
objetivo de possibilitar respostas mais &ageis, resolutivas e adequadas as
necessidades dos usuarios;

Realizar a pesquisa de satisfacdo dos usuarios;

Participar das capacitacfes voltadas para a Ouvidoria;

Promover a entrega dos certificados de elogios aos colaboradores do Hospital

Promover, juntamente com a Comunicacao, acdes voltadas a transparéncia ativa
no site;

Promover a construcdo do Plano de Dados Abertos;
Promover, juntamente com o comité, acOes para garantir a efetividade da Lei

Geral de Protecado de Dados.

NSIDERACOES FINAIS

No decorrer do ano mesmo com o avango da pandemia Covid-19, a Ouvidoria do

HUJB-

UFCG/Ebserh continuou buscando consolidar-se como espaco democrético de

participacdo e dialogo entre o cidadéo e a gestao do Hospital estabelecendo como um

canal de comunicacao efetivo e facilitando assim o acesso as informacgoes.

Durante o ano, visando a seguranca da equipe da Ouvidoria e dos pacientes, 0

atendimento vem ocorrendo pelos canais ndo presenciais (e-mail, WhatsApp, telefone

e caixa de manifestac6es). Mesmo assim, foi possivel realizar varios registros de

manifestacbes, bem como, dirimindo duvidas dos usuarios quanto ao funcionamento do

Hospital, novas rotinas, servicos em funcionamento e fluxos do atendimento do HUJB-
UFCG/Ebserh.



Além disso, a Ouvidoria, tem como papel zelar pelo direito do usuario em
apresentar sua manifestacdo (sugestdes, elogios, solicitacdes, reclamacdes e
denuncias) junto ao Hospital, a fim de promover a reflexdo das areas no sentido de

buscar atingir uma melhoria na qualidade dos servigos por elas ofertadas.

Por conta de todo esse processo, a Ouvidoria continua buscando junto as areas
a resolutividade e agilidade no trato das questdes dos usuarios, visando a solucéo de
problemas que envolvam a coletividade, acompanhando a qualidade do atendimento e

oferecendo aos gestores indicadores que possibilitem acdes de melhorias.

Para isso, a Ouvidoria mantém atualizado seu instrumento normativo,
contribuindo para a melhoria dos processos de planejamento, monitoramento e
avaliacao e auxiliando a gestdo do HUJB-UFCG na captacdo de problemas existentes

visando a sua correcao.

Pode ser ressaltado ainda a necessidade de ampliacdo das acdes no sentido de
alcancar os usuarios que ainda nao tém acesso a Ouvidoria se fazia presente pelo
menos duas vezes por semana, nas recep¢des ou nas areas que se faziam necessaria
com a finalidade de orienta-los sobre seus direitos e deveres no SUS, além de estimular
sua participagcdo no controle social e levar informacdes sobre o funcionamento do
Hospital, bem como coletar informac6es que possam contribuir para a melhoria da
gestdo do HUJB-UFCG /Ebserh.

Por fim, a Ouvidoria visa procura contribuir com a gestao do Hospital na melhoria
dos processos de atendimentos realizados (consultas, exames, internacfes, entre

outros) visando a satisfacdo dos seus usuarios.

Eugénia Carrha Diniz
Ouvidora HUJB-UFCG/EBSERH



