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Apresentacao

O presente relatério foi elaborado em cumprimento ao disposto no art. 14, 11, da Lei 13.60/2018. E apresenta informacdes sobre a atuacédo
da ouvidoria do Hospital Universitario Anténio Pedro.

Cada Ouvidoria representa um canal de comunicacgéo direto com o cidadao e um espaco de participagao social que permite a cooperagéao
ativa no controle da qualidade dos servicos.

Sua atribuicdo fundamental esté ligada ao recebimento, andlise, classificacdo e encaminhamento das manifestaces dos usuarios (reclama-
¢oes, dendncias, sugestdes, solicitacdes, elogios), identificando oportunidades de melhorias a partir de cada registro. Desse modo, contribui
na medicao de conflitos e atua como agente promotor de mudancas, 0 que favorece uma gestao transformadora e voltada para expectativas
do cidad&o, além de contribuir para a garantia de uma prestacéo de servicos publicos com qualidade.

Além disso a ouvidoria do HUAP- UFF, atua na gestdo do servico de informacdo ao Cidadao, previsto na Lei de acesso a informacao,
sendo responsaveis pelas tematicas relacionadas a transparéncia ativa, que, cujo dados constam nesse relatério.

Além das 776 demandas tratadas via SEI e Fala.br, foram tratadas manifestacGes por e-mail, solicitagbes sem necessidades de registro no
fala.br, atendimentos presenciais que foram resolvidos diretamente na ouvidoria 280 contabilizados a partir de junho de 2022 e por volta
de 10 a 20 ligacdes diarias para ouvidoria para esclarecimentos do fluxo de atendimento.

Informamos que no exercicio de 2022 a ouvidoria do HUAP-UFF realizou o dobro de atendimento registrados na plataforma fala.br,
incluindo atendimentos por e-mail, telefone e atendimentos presenciais respondidos pela ouvidoria.
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NOSSA EQUIPE

DIEGO HENRIQUE DE SOUZA RESENDE ELIANA GUIMARAES P. DA FONSECA
OUVIDOR GERAL E AUTORIDADE OUVIDOR(A) E AUTORIDADE
NO MONITORAMENTO DA LAI NO MONITORAMENTO DA LAI
ANA MARIA LIMA RODRIGUES THIAGO DA SILVA FIGUEIREDO
ASSISTENTE ADMINISTRATIVO OUVIDOR SUBSTITUTO

Maneiras de registrar as Manifestacoes.

E-mail Caixa de Manifestagdo Presencialmente Sistema FalaBR Outros
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Estatisticas Gerais.

FEDI

Manifestacdes recebidas pelo fala.br no exercicio de 2022.

VISAO GERAL

SIMPLIFIQUE

RESPONDIDAS

738

ESPERA MUNICIPA SERVICO AUTONOMO

COMPARE
EBSERH - HUAP-UFF - Hospital Universitario Antonio Pedro

1

2 . . UNIDADES FEDERAIS
TOTAL DE MANIFESTACOES

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

0 38

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO
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Segundo informacdes do Painel, 37% avaliaram que a demanda foi resolvida, 27% parcialmente resolvida e 36% que a demanda nao foi resolvida. O calculo

da média é feito automaticamente no Painel.

As respostas oferecidas pelas Ouvidorias sdo avaliadas quanto a resolutividade e a satisfacdo, atingindo-se os seguintes indicadores, segundo dados do Painel

"Resolveu".
O nivel de satisfacdo média é calculado automaticamente pelo painel, com o seguinte detalhamento;

SATISFAGCAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

-3@ @l:] SERIE HISTORICA

Respostas
— 28,81% ® @ Muito Satisfeito

0@ satisfeito 55’8%

& Regular

0 @ Insatisfeito 5 5 | O 8 U/U

— 22 03% ® @ Muito Insatisfeito

2542% —.

8,47%

15,25% —
Satisfagdo Média

TOTAL DE RESPOSTAS 59
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Assuntos mais demandados;
¢ Atendimento: inclui-se atendimento por profissionais de satde e recepcao.
e Medicamentos e aparelhos: foram registradas solicitagdes de material para realizacéo de cirurgias e medicagoes.

= B Lo EXQ 2

Acompanhante Nao foi possivel

Paciente Empregado Piblico  Terceirizados Qutros Servidor RJU Residente eamiliar Servidor RJU dentificar
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[ : ‘ - : (Nenhuma acdo disponivel) B A
2623 o ¢ anev
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LAI — Lei de acesso a informacao.

Nos pedidos de Acesso a Informacéao, foram 37 solicitacdes sendo todos respondidos, 03 entraram em recurso sendo 02 para chefe imediato e um para
autoridade maxima do 6rgao.

PEDIDOS STATUS DOS PEDIDOS

PEDIDOS RECEBIDOS

100,000% 0.000% 0.,000%
TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
14,35 dias RESPONDIDOS EM TRAMITACAO OMISSOES

Tempo medio que o &rgdio leva para responder

os pedidos de acesso a informacao

TOTAL DE RECURSOS

1= INSTANCIA 2= INSTANCIA 3= INSTANCIA 4= INSTANCIA
66,7 % 33,2 % 0,0 %5 0,0 26
CHEFE HIERARQUICO AUTORIDADE MAXINMA [ede1] CMRI
DO ORGAD
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TRANSPARENCIA ATIVA

No ambito da Ebserh, o ouvidor atua como autoridade de monitoramento da Lei de Acesso a Informacéo (LAI), prevista no artigo 40 da lei. H4 a obrigatoriedade
de preenchimento e atualizacdo do Sistema de Transparéncia Ativa (STA), conforme disposto na Portaria Interministerial n® 1.254, de 18 de maio de 2015 (art.
4° Ve VII).

O STA é a ferramenta utilizada pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) para monitorar as obrigaces de transparéncia ativa a serem cumpridas pelos 6rgédos e
entidades do Poder Executivo Federal. Assim, os 6rgdos e entidades devem zelar pela atualizacdo dos respectivos dados cadastrais, inclusive 0 novo campo
“Responsavel pela Transparéncia Ativa", e responder a todas as questdes do STA, registrando e divulgam em seus sitios institucionais a informacéo pedida em
cada item. E necessario indicar o link exato da pagina onde pode ser encontrada a informacéo, pois a CGU avalia ndo apenas as informacdes prestadas, mas
também a correta localizagdo. Todas as respostas do formulério sdo validadas pela CGU e os respectivos relatérios podem ser acessados no Painel Lei de Acesso
a Informacado, disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/lai. A CGU faz a verificacdo de todas as informacdes prestadas pelos érgéos e entidade, de forma reiterada
e permanente.

TRANSPARENCIA ATIVA ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS _ .

CUMPRIMENTO DE ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA
avaLianos: 49 | 49

cumprIDOS: 37

Cumpre Cumpre Parcialmente ®N3o Cumpre

C
o o -

CUMPRIDOS CUMPRIDOS PARCIALMENTE NAO CUMPRE
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Satisfacdo do usudrio painel LAI com respostas fornecidas, e a compreensdo das respostas que sdo inseridas na plataforma fala.br, Sistema de Ouvidoria Fede-
ral.

SATISFAGAO DO USUARIO

Todos v
TOTAL DE RESPOSTAS: 6
A resposta fomecida atendeu A resposta fornecida foi de
plenamente ao seu pedido? facil compreensao?

430 4o!

Nio Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensio Facil Compreensao

1,00 500 1,00 5,00
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Pesquisa de Satisfacdo do Usuario e Pesquisa de Satisfacdo dos Residentes.

O ciclo da Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios SUS (PSU) foi iniciado, dia 12/05/2022, sendo finalizado dia 31/12/2022 com questionario disponivel aos
usuérios em versdo online e impressa.

Aol A

Roupa/limpeza/lixo
Estrutura

Atendimento ambulatério
Atendimento internacdo
Refeicdes

Ao final da pesquisa com os Usuarios SUS, a Ouvidora-geral ird disponibilizar um Painel em BI, que também sera divulgado ao publico por meio da

pagina da Ebserh.
A iniciativa visa a analise de aspectos ligados a satisfacdo dos usuarios, a fim de consolida-los, e 0s pontos considerados insatisfatorios, entendendo-os

como importantes oportunidades de melhoria.

O ciclo da Pesquisa de Satisfacdo dos Residentes (PSR) foi iniciado, dia 17/10/2022, sendo finalizado dia 25/11/2022 com questionario disponivel aos resi-
dentes em verséo online.

As Pesquisas de Satisfacdo sdo importantes instrumentos de gestdo, na medida em que permitem o levantamento de diagndsticos a partir da percep¢ado
do publico ouvido, auxiliando na avaliagdo da qualidade da prestacdo dos servigos ofertados e avaliados na pesquisa. Além disso, os resultados geram
dados que podem subsidiar a formulacgéo e execucdo de a¢des direcionadas a melhoria institucional.

Para além dos aspectos citados, héa alguns balizadores legais que sustentam a necessidade de realizacao de pesquisas de satisfacdo periddicas no ambito
da Administracdo Publica:

Os resultados das pesquisas serdao divulgados no primeiro trimestre de 2023, por meio de relatorio consolidado.

NORMAS LEI 13.460/2017 DECRETO 9.094/2017 DECRETO 9.492/2018

ORGAO DE CONTROLE ACORDAO TCU 2.813/2009
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Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios na Rede: 47.305 usuarios responderam. Esta em fase de criacdo um Painel BI com os resultados; Utilizacdo da PSU
como Instrumento de Medigéo de Resultado de servicos de Hotelaria e Manutencgéo predial. HUs piloto: HUB-UNB limpeza; HU-UFMA Nutri¢do, HUAP-
UFF Lavanderia; HUSM-UFSM, HUCAM-UFES, HUMAP-UFMS, HC-UFPE e HUGV-UFAM manutencao predial.

: at;
E B E R H - - R ?; BS R H
g E E Huap-UFF
HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS . .

HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS

AMmA
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Metas dos Indicadores 2023

Tempo médio de resposta Ouvidoria/SIC 8 dias;

Fechar o ano sem omissdes nos pedidos SIC;

Aumentar o numero de elogios (18,4% > 20%);
Diminuir o nimero de denuncias e reclamacoes, através da classificacdo correta;
Aumentar o nivel de satisfacdo (73% > 75%);

Aumentar a resolutividade média (78% > 80%);

Manter zerado o0 numero de demandas respondidas fora do prazo;

Evidenciar agdes de incentivo a pesquisa de satisfacdo do atendimento da Ouvidoria e SIC;

Aumentar a média de assertividade nas respostas para 4,5 e a de clareza manter em 5
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DEMAIS INFORMAGCOES RELEVANTES NO PERIODO

e VIII Encontro dos Ouvidores da RNOHUF - participacéo de todos os Ouvidores e equipes; avaliacdo positiva pelos participantes e constituicdo de Plano
de Ac¢éo contendo 13 itens a serem cumpridos até o proximo Encontro, como os Guias do Usuério, do Trabalhador e das Ouvidorias, publicacdo de Pops
e utilizacdo de ferramentas de inteligéncia de dados, como Painéis da CGU e das pesquisas de satisfacdo dos usuarios e dos residentes, para acompanha-
mento de metas e tomada de decisdo quanto as diversas atribui¢cdes das Ouvidorias;

e Curso com certificacdo internacional para Encarregado de Dados - contemplou 27 Ouvidores;

CONSIDERACOES FINAIS

Como diretrizes, além daquelas previstas no Planejamento Estratégico da Ebserh, a Ouvidoria do HUAP-UFF, considerando seu carater transversal, mantém
sempre dialogo aberto com todas as areas, para buscar sempre as saidas mais assertivas para as questdes que surgem. Além das suas competéncias, participa de
reunides para repasse dos principais destaques, como interlocugdo com gerentes, chefias de divisdo, setores e unidades para garantir o cumprimento dos prazos,
qualidade nas respostas e indicadores de satisfacdo, conforme mostram os nimeros deste relatério. A ouvidoria do HUAP-UFF esta buscando atender todos os
itens da transparéncia ativa juntamente com a gestdo da unidade. Outro fator de alta relevancia é o cumprimento da lei 13.709 LGPD e auxilio as &reas sempre
que solicitado.

Em caso de davidas, sugestdes ou outras informacdes, estamos disponiveis nos seguintes canais:



mailto:ouvidoria.huap@ebserh.gov.br
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx

