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RESUMO

Este trabalho buscou verificar o papel da ouvidoria no Hospital Universitario Lauro Wanderley
(HULW), destacando sua contribuicdo para a transparéncia, o controle social e a implementa-
cdo de estratégias de benchmarking, com base no relatério da Empresa Brasileira de Servicos
Hospitalares (Ebserh). A pesquisa foi realizada por meio de uma abordagem qualitativa, utili-
zando a analise documental de relatorios da Ouvidoria, legislacdes e normas da Rede Ebserh.
Foram extraidos dados do Painel Resolveu, que contém informacdes relevantes sobre os aten-
dimentos abertos na Ouvidoria do HULW e da Rede Ebserh no ano de 2023. O trabalho enfoca
como as ouvidorias contribuem para a gestdo participativa e a eficacia na gestdo hospitalar,
garantindo que as demandas dos cidadaos sejam tratadas de maneira eficiente e dentro dos pra-
zos estabelecidos. A analise considera a classificagdo das manifestacdes recebidas, a satisfacdo
dos usuarios e os canais de entrada das demandas. Ao atuar como um canal de comunicacao
entre os usudrios e a administragdo hospitalar, a ouvidoria contribui significativamente para a
melhoria continua dos servi¢os de saude. Conclui-se que as praticas implementadas pelo
HULW, alinhadas as diretrizes da Ebserh, demonstram a importancia de uma gestéo participa-
tiva e transparente na construcdo de uma gestdo mais eficiente e confidvel. Os resultados de-
monstram que tanto o HULW quanto a Rede Ebserh implementam praticas alinhadas com os
principios de uma gestao transparente e eficiente, promovendo a participacdo ativa dos usuarios
na melhoria continua dos servicos de saude.

Palavras-chave: Transparéncia. Controle Social. Benchmarking. Gestdo Hospitalar.



ABSTRACT

This study investigates the role of the Ombudsman at the Hospital Universitario Lauro Wan-
derley (HULW), emphasizing its contributions to transparency, social accountability, and the
implementation of benchmarking strategies, as delineated in the report by the Empresa Bra-
sileira de Servicos Hospitalares (Ebserh). Utilizing a qualitative approach, this research em-
ploys document analysis of Ombudsman reports, relevant legislation, and Ebserh Network reg-
ulations. Data were sourced from the Resolveu Panel, which contains crucial information re-
garding the inquiries submitted to the Ombudsman at HULW and across the Ebserh Network
in 2023. This study focuses on how Ombudsman's offices facilitate participatory management
and operational efficiency in hospital administration, ensuring that public concerns are ad-
dressed promptly and within stipulated timelines. The analysis covers the categorization of re-
ceived complaints, user satisfaction levels, and the channels through which inquiries are sub-
mitted. Functioning as a communication bridge between users and hospital administration, the
Ombudsman plays a significant role in the continuous enhancement of healthcare services. The
findings indicate that the practices adopted by HULW, in alignment with Ebserh guidelines,
underscore the importance of participatory and transparent management in fostering more effi-
cient and reliable administrative management. The results demonstrate that both HULW and
the Ebserh Network adhere to practices that uphold the principles of transparent and efficient
management, thereby promoting active user participation in the ongoing improvement of
healthcare services.

Keywords: Transparency. Social Control. Benchmarking. Hospital Management.
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1 INTRODUCAO

A Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares (Ebserh) foi autorizada por meio da Lei
n°® 12.550, de 15 de dezembro de 2011, como uma empresa publica vinculada ao Ministério da
Educagao (MEC), com a finalidade de prestar servigos gratuitos de assisténcia médico-hospi-
talar, ambulatorial e de apoio diagndstico e terapéutico a sociedade, bem como prestar servigos
de apoio ao ensino, a pesquisa e a extensdo, ao ensino-aprendizagem e a formacao de pessoas
no campo da saiude publica nas institui¢cdes publicas federais de ensino e instituicdes congéne-
res.

A Ebserh ¢ a maior rede de hospitais publicos do Brasil, por meio da atuagdo de uma
rede que inclui o 6rgdo central e 41 Hospitais Universitarios Federais (HUFs), promovendo
suas atividades por meio de uma gestdo de relevancia na area da educacao e saude. Os hospitais
da Rede Ebserh sdo referéncia de média e alta complexidade para o Sistema Unico de Saude
(SUS) e para a sociedade. Além de atender por meio do SUS, um dos pilares da Ebserh ¢ apoiar
a formagao de profissionais de satde e o desenvolvimento de pesquisas.

Devido a sua finalidade, ¢ uma empresa estatal totalmente dependente da Unido, cum-
prindo o dever de prestar servicos de assisténcia a satide de forma integral e exclusivamente
inseridos no ambito do SUS, observando a autonomia universitaria. A criacdo da Ebserh foi
realizada como uma empresa publica de direito privado, com o objetivo de aumentar a eficién-
cia e o controle administrativo dos hospitais universitarios, por meio da demonstracao das in-
formacgdes contabeis e da transparéncia patrimonial, econdmica e financeira dessas entidades.

Nesse contexto, a Ouvidoria se configura como uma ferramenta essencial para o con-
trole social e a transparéncia das acdes da instituicdo. As Ouvidorias da Rede Ebserh tém a
missao de garantir a comunicacao entre o hospital e seus usudrios, acolhendo demandas, suges-
toes, elogios e criticas, com o objetivo de aprimorar a qualidade dos servigos prestados.

O Hospital Universitario Lauro Wanderley (HULW) integra, desde 2013, a rede de hos-
pitais da Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares (Ebserh). O HULW, com sua configura-
¢ao de hospital-escola, tem uma missao especial: prestar assisténcia integral, ética e humani-
zada a comunidade, desenvolvendo atividades de ensino, pesquisa e extensdo. Como institui¢ao
publica de satide, assume um papel fundamental no atendimento a populagdo paraibana. Nesse
contexto, a Ouvidoria se configura como ferramenta essencial para o controle social e a trans-
paréncia das agdes da instituicao. A Ouvidoria do HULW tem a missao de garantir a comunica-
¢do entre o hospital e seus usudrios, acolhendo demandas, sugestdes, elogios e criticas, com o

objetivo de aprimorar a qualidade dos servigos prestados.
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Dessa forma, a concordancia com a legislagao vigente € crucial para a eficacia das ati-
vidades da ouvidoria. A gestdo hospitalar deve assegurar que todas as a¢des da ouvidoria este-
jam alinhadas com as diretrizes legais, promovendo a transparéncia e a participagao dos usua-
rios do SUS.

Os desafios enfrentados pela ouvidoria dos hospitais publicos sdo inimeros, incluindo
a resisténcia de alguns gestores a transparéncia e a falta de recursos adequados. Dessa forma,
existe uma necessidade de mais estudos voltados para area com a finalidade de promover a
participagdo social e a busca por melhorias dos hospitais publicos. Conforme Machado e Borges
(2017), a tematica das ouvidorias no SUS ¢ pouco estudado pela literatura cientifica, sendo esse
¢ um dos estimulos para a realizagdo de estudos que embasam a implantagao de ouvidorias no
SUS e analise das politicas e processos de implementagdo com dados empiricos.

Uma ferramenta que auxilia no desenvolvimento do setor publico € o benchmarking,
pois pode contribuir para o aperfeigoamento continuo dos servigos ofertados para a populagio.
Ao contrario do setor privado, onde a concorréncia ¢ um dos principais propulsores do bench-
marking, no setor publico o foco estd na promocao da eficiéncia, eficacia e qualidade dos ser-
vicos prestados para a populagdo através da comparagdo de processos e resultados entre dife-
rentes organizacgdes. Segundo Rodrigues e Neto (2020), a modernizacdo da administragdo pu-
blica brasileira enfrenta grandes desafios, sendo uma delas, a busca pela inovagao e aplicagdo
de ferramentas modernas na administragdo publica que deve ser incentivada a mudanga da cul-
tura organizacional e as praticas gerenciais. Com isso, o benchmarking surge como uma alter-
nativa consolidada em diversos contextos, possibilitando aos gestores diversas formas de apri-
moramento de processos e a entrega de um produto de melhor qualidade a populacgao.

O benchmarking ¢ uma ferramenta valiosa no ambiente hospitalar, permitindo a com-
paracdo de indicadores de desempenho entre varios hospitais ou instituigdes de satide. Esta
pratica desempenha um papel crucial na melhoria da qualidade dos servigos prestados aos pa-
cientes. Desse modo, a Ebserh tem promovido ativamente do benchmarking entre hospitais
universitarios federais, com o objetivo de agilizar procedimentos e maximizar a utilizagdo de
recursos por meio da uniformizacdo da rede empresarial.

De acordo com Chiamulera (2018), a principal diferenca do benchmarking entre uma
entidade publica e uma entidade privada ¢ a competitividade. Enquanto no setor publico o foco
estd na alta competitividade, no setor publico o foco estd no atendimento e na transparéncia aos
seus cidaddos. O principal tipo de benchmarking utilizado em 6rgaos publicos € o benchmar-

king de processo, que envolve a comparacdo quantitativa e qualitativa de processos e
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procedimentos organizacionais. Logo, o benchmarking auxilia os gestores na identificagdo das
melhores praticas em areas como atendimento ao paciente, recursos humanos, tecnologia da
informacao e implementacao de novas praticas de melhoria dos servigos de satide prestados.

O objetivo deste trabalho ¢ realizar um benchmarking detalhado dos relatorios de ouvi-
doria da Rede Ebserh e do Hospital Universitario Lauro Wanderley (HULW), focando na trans-
paréncia e no controle social. Baseando-se nos relatorios da Ebserh e nas informagdes disponi-
veis no Painel Resolveu, busca-se comparar as praticas e desempenho das ouvidorias, identifi-
cando areas de exceléncia e oportunidades de melhoria. A partir dessa analise, serdo apresenta-
das sugestdes e estratégias para aprimorar a eficiéncia, a transparéncia e a participagdo social
nas atividades da ouvidoria do HULW.

Como as ouvidorias da Rede Ebserh e do Hospital Universitario Lauro Wanderley
(HULW) podem melhorar suas praticas de eficiéncia, transparéncia e controle social com base
na andlise comparativa dos dados de 2023?

Este trabalho analisa a importancia da Ouvidoria para o controle social e a transparéncia
no HULW, considerando os seguintes aspectos: ser um instrumento de controle social, permi-
tindo que os usuarios participem da gestdo do hospital, acompanhando a qualidade dos servigos
e sugerindo melhorias. Ser um canal de comunicacao transparente, garantindo o acesso a infor-
magcao e o didlogo entre o hospital e seus usuarios, promovendo a transparéncia da gestdo. Ser
uma ferramenta para a gestao da qualidade, pois as informagdes coletadas servem como subsi-
dio para a identificacdo de problemas e a implementag¢do de medidas de melhoria na qualidade
dos servicos.

O trabalho ¢ estruturado em cinco capitulos, comeg¢ando com a Introduc¢ao, que oferece
uma visao geral sobre a importancia da Ouvidoria no Hospital Universitario Lauro Wanderley
(HULW) como instrumento de controle social e transparéncia, delineando os objetivos e a re-
levancia do estudo. A Revisdo Tedrica abrange trés secdes: Controle Social, Transparéncia e
Ouvidoria, explorando conceitos fundamentais para o entendimento do tema. Em Métodos e
Técnicas de Pesquisa, detalha-se a abordagem qualitativa adotada e a sele¢ao da amostra, fo-
cando nas ouvidorias da Rede Ebserh e do HULW. Na Analise dos Resultados, sdao discutidos
os dados coletados, com uma comparagdo entre as ouvidorias da Rede Ebserh e do HULW,
destacando a eficiéncia, transparéncia e controle social promovidos pela Ouvidoria do HULW.
Por fim, a Conclusao e Recomendacdes resume os principais achados do estudo e oferece
sugestdes praticas para aprimorar as atividades da Ouvidoria do HULW, fortalecendo o controle
social e a transparéncia na instituicdo. As Referéncias listam todas as fontes bibliogréficas e

documentais utilizadas no trabalho.



12

2 REVISAO TEORICA
2.1 Controle Social

O Codigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico, também conhecido como Lei n°
13.460/2017, estabelece diretrizes fundamentais para a protecado e defesa dos direitos dos usu-
arios dos servigos publicos. Uma disposicao fundamental desta lei € a exigéncia de que as ou-

vidorias recebam, avaliem e respondam as manifesta¢des dos cidadaos.

Art. 1° Esta Lei estabelece normas béasicas para participacédo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos prestados direta ou indiretamente pela Ad-
ministracdo Publica.

§1° O disposto nesta Lei aplica-se & Administracdo Publica direta e indireta da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, nos termos do inciso | do § 3° do
art.

37 da Constituicdo Federal. (BRASIL. Lei n° 13.460/17)

De acordo com o art. 13 da Lei n° 13.460/17, as Ouvidorias terdo como atribuigdes
precipuas promover a participacdo do usudrio na Administragdo Publica, acompanhar a presta-
¢ao dos servigos, propor aperfeicoamentos, entre outras. Por sua vez, de acordo com o art. 14
da Lei n° 13.460/17, as Ouvidorias realizam suas atribui¢des pelos seguintes instrumentos: o
recebimento, processamento e resposta das manifestagdes encaminhadas por usuarios de servi-
¢os publicos e a elaboragdo anual de um relatorio de gestdo consolidando as informagdes das
manifestagdes dos cidaddos, apontando falhas e sugerindo melhorias no atendimento dos servi-
¢os publicos.

Além disso, outro importante dispositivo legal € o Decreto n® 9.094/2017 que desempe-
nha um papel crucial na simplificagdo do atendimento prestado aos usudrios dos servigos pu-
blicos e no estabelecimento da Carta de Servigos ao Usuario, que deve incluir informagdes
abrangentes sobre os servicos oferecidos, critérios de elegibilidade, prazos de prestacao de ser-
vigos e canais de comunicagao disponiveis. (Decreto n® 9.094/2017).

No Brasil também existe o fortalecimento do controle social por meio dos conselhos de
politicas publicas, compostos por representantes da sociedade civil, responsaveis por monitorar
e avaliar as iniciativas governamentais. No setor da satide, o Conselho Nacional de Saude
(CNS) e os conselhos estaduais e municipais de saude sdo exemplos de 6rgaos que exercem
controle social, proporcionando a populacdo um poder de participagdo nas decisdes relaciona-
das as politicas de satide. Conforme Machado e Borges (2017) as Conferéncias Nacionais de
Saude (CNS) sdo espacos de deliberacdo coletiva sobre normas e diretrizes para nortear as con-
dutas do SUS em seus diversos niveis de gestdo. Essas diretrizes devem estar expressas nos

Relatorios Finais das Conferéncias para serem direcionadas para as ouvidorias no SUS.



13

O Sistema Unico de Satide (SUS) ¢ um modelo de referéncia na implantagio dos prin-
cipios de transparéncia e controle social na legisla¢do brasileira. Por meio da Lei Organica da
Satde (Lei n°® 8.080/1990) e a Lei n°® 8.142/1990 foi possivel estabelecer mecanismos de envol-
vimento comunitario na gestdo do SUS, permitindo que os cidadaos tenham voz ativa nas poli-
ticas de satde. De acordo com Gama e Cruz (2021) a gestdo participativa no ambito do SUS
procura aproximar o cidadao das demandas na saude. Sendo, a ouvidoria um dos espagos em
que o usuario pode exercer o seu papel de sujeito ativo na saude.

Estas leis criam coletivamente um quadro normativo que promove a transparéncia, a
participagdo social e a responsabiliza¢do na administracdo publica. A adesdo a estas leis ¢ cru-
cial para garantir que os servicos publicos, incluindo os cuidados de saude, sejam prestados de
forma ética, eficiente e transparente. Ainda conforme Gama e Cruz (2021) o controle social
sobre os compromissos da Administracao Publica se configura um elemento relevante aos ges-
tores publicos para que a tomada de decisdes seja pautada no interesse publico.

O controle social se configura como um conjunto de mecanismos e instrumentos que
permitem a sociedade acompanhar e avaliar a gestdo das politicas publicas. Sobre a evolucao

do controle social, podemos afirmar que:
No Brasil, a implantacao da ouvidoria no setor publico, na concepgdo de defesa dos
direitos dos cidadaos, teve inicio no fim do século 20 com o processo de redemocra-
tizacdo do pais que culminou com a promulgagao da Constituigdo de 1988. A partir
dai, os direitos individuais ganharam forc¢a perante o poder do Estado, que sentiu a
necessidade de ouvir seus cidaddos para adequar seus processos € servigos a fim de
responder as reivindicagdes populares (Kalil, 2013, p. 14).

No ambito da saude, o controle social se torna ainda mais relevante, pois envolve a
participagdo dos usuarios na gestao dos servigos de saude. O controle social refere-se a capaci-
dade da sociedade em poder colaborar de forma ativa nas decisdes e agdes das instituigdes
publicas. No ambiente hospitalar, a ouvidoria desempenha um papel vital como canal para esta
participagao, proporcionando aos usuarios uma plataforma para expressarem suas preocupagoes
e sugestoes. De acordo com Santos (2017) € inegavel que a Ouvidoria Piblica ¢ uma instancia
de participacdo social que viabiliza a avaliacdo do usudrio aos servicos publicos prestados no
ambito da Administracdo Publica direta e indireta, ndo apenas mediante reclamagdes, mas tam-
bém solicitagdes, dentincias, sugestoes e elogios. Dessa forma, possibilita que o cidadao dire-
cione a atuagao dos O0rgaos e entes publicos a sua concepcao de interesse publico.

Para garantir a qualidade dos servigos e a eficacia da administracdo publica na area da
saude, ¢ fundamental que a sociedade seja ativa e participe da gestdo dos hospitais publicos.

Em termos de controle social, a ouvidoria hospitalar funciona como uma ferramenta importante
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que capacita os cidaddos para influenciar diretamente nas politicas e praticas de saude. Con-
forme argumenta Silva e Winter (2022) refor¢a a funcao das Ouvidorias como 6rgaos do sistema
de controle interno que tém como finalidade criar condi¢des para que a gestdo atue em conso-
nancia com os principios que regem a Administragdo Publica, contribuindo para que os objeti-
vos sejam alcancados e as agdes sejam conduzidas segundo os preceitos de economicidade,
eficiéncia, eficacia e efetividade.

Além de fornecer uma plataforma para os usudrios manifestarem suas preocupagoes, a
ouvidoria também facilita o0 monitoramento e a avaliagdo das atividades hospitalares. Através
da analise das demandas e reclamagdes dos usudrios, a ouvidoria pode identificar questdes re-
correntes e tendéncias emergentes que sinalizam problemas subjacentes. De acordo com Bar-
reiro e Cyrillo (2022) a comunicagdo efetiva e afetiva ¢ um instrumento indispensavel para a
atuacdo da Ouvidoria, tanto para uma escuta empatica e humanizada, como no respeito incon-
dicional as diferengas e divergéncias de ideias, na pratica da persuasdo e da sensibilizacdo dos
gestores para promocdo de mudancas e de melhorias.

O controle social na gestdo dos hospitais também ¢ realizado por meio dos conselhos e
comités que incluem representantes da comunidade. Esses 6rgdos participam em conjunto com
a ouvidoria para garantir que as demandas da populagdo sejam atendidas de forma transparente
e eficiente. Segundo Neves (2022) conselhos e conferéncias de satde sdo espagos de participa-
¢do que encontram nas ouvidorias hospitalares a oportunidade de fortalecer o controle, a fisca-
lizacdo e a valorizacdo da voz do cidaddo possibilitando o exercicio da cidadania. As ouvidorias
aproximam os gestores dos usuarios e favorecem a implementagdo de uma gestao participativa.

Outro aspecto relevante na participacao social € a transparéncia para divulgar as infor-
macgoes. Dessa forma, a ouvidoria do HULW publica relatorios periddicos que detalham as de-
mandas recebidas, as a¢cdes tomadas e os resultados do hospital. Esses relatorios sdo apresenta-
dos para o colegiado do hospital que € responsavel pela direcdo e administragdo de todas as
atividades da unidade hospitalar, em consonancia com as diretrizes gerenciais da Empresa Bra-
sileira de Servigos Hospitalares (Ebserh), posteriormente sdo disponibilizados no site do hospi-
tal. De acordo com Barreiro e Cyrillo (2022) a ouvidoria tem o dever de gerar relatorios con-
tendo informacdes precisas e fidedignas, com andlise qualificada e comparativa acerca dos nu-
meros e natureza das ocorréncias, apontando um tratamento individual das demandas para pro-
piciar resultados de alcance e beneficio coletivos.

E importante ressaltar que a tecnologia tem desempenhado um papel imprescindivel no
fortalecimento do controle social. A implementagdo de sistemas informatizados de gestao de

ouvidoria permite uma analise mais detalhada e precisa das demandas dos usudrios. Essas
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ferramentas facilitam a identificagdo de problemas recorrentes ¢ auxiliam nas solugdes mais
eficazes. Segundo Santos e Rocha (2019) quanto maior o nivel de transparéncia de um governo,
mais a sociedade acompanhara a gestao publica. Dessa forma, ¢ necessario esforgo para que a
transparéncia publica seja uma prevaléncia governamental com papel de informar com integri-
dade, clareza e tempestividade os atos de gestdo, fortalecendo, assim, a cidadania e nossa de-
mocracia.

Além disso, a ouvidoria deve agir de forma integrada com todas as areas do hospital,
promovendo uma gestdo colaborativa e multidisciplinar. A integracao entre a ouvidoria e seto-
res como atendimento ao paciente, administragdo e recursos humanos ¢ fundamental para ga-
rantir que as demandas dos usuarios sejam tratadas de forma abrangente e eficaz. De acordo
com Silva e Winter (2022) as Ouvidorias Publicas sdo canais de comunicagao entre o cidadao
e a Administra¢do Publica com a finalidade de aproximar o cidaddo com a gestdo publica por
meio de tarefas de recebimento, tratamento e encaminhamento de manifestagoes do cidadao a
Administragdo, com a finalidade de contribuir para elevar os padrdes de transparéncia e da
prestagao dos servigos ofertados aos usuarios.

E importante ressaltar que o controle social através da ouvidoria ndo se limita apenas a
resolugdo de problemas, também ¢ fundamental para o fortalecimento de uma cultura partici-
pativa e de transparéncia para longo prazo. A ouvidoria deve ser observada como estratégica na
gestao hospitalar, sendo capaz de fornecer dados e informagdes valiosas para contribuir na for-
mulagdo de politicas publicas justas e eficazes. Segundo Piccini e Falcao (2022) as ouvidorias
publicas, ao se incumbirem do tratamento de manifestacdes, recebimento de dentincias e con-
solidagdo de estatisticas de satisfacdao, de acesso a informagao ¢ dos direitos dos usuarios de
servicos publicos, atuam fortemente para a abertura e visibilidade da Administragdo Publica,
contribuindo para a eficacia de principios constitucionais e de diversas determinagdes legais.

Portanto, a ouvidoria hospitalar ¢ um exemplo de como a participacdo ativa da popula-
¢do pode contribuir para a melhoria dos servicos de satde. Através de iniciativas que promovem
a transparéncia, a responsabilidade e a educagdao da populagdo, a ouvidoria desempenha um
papel importante na elevagao do padrao dos servicos prestados em um sistema de satude. Logo,
a continuidade e o fortalecimento dessas iniciativas sdo essenciais para garantir que os direitos
dos usuarios sejam respeitados e que os servigos prestados pelo hospital atendam as necessida-

des e expectativas da sociedade.
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2.2 Transparéncia

A legislagdo brasileira sobre transparéncia e controle social tem evoluido bastante nas
ultimas décadas, com um compromisso crescente com a governanga ¢ a participagao dos cida-
daos. Essas leis sao importantes para garantir que a sociedade tenha acesso as informagdes pu-
blicas e possa participar ativamente na fiscaliza¢do e melhoria dos servicos publicos prestados,
incluindo os servigos de saude. Segundo Santos € Rocha (2019) a participacdo da sociedade ¢
um direito garantido pela Constitui¢ao Federal, dessa forma os cidaddos devem atuar na cons-
trucao das politicas publicas e fiscalizarem de forma direta a aplicagao dos recursos reservados
a realizagdo de tais politicas.

Uma das leis com fundamental importancia nesse contexto ¢ a Lei de Acesso a Infor-
macao (LAI), Lei n.° 12.527/2011. Essa lei regulamenta o direito constitucional de acesso as
informacdes publicas, estabelecendo diretrizes claras para a solicitacao e obtengdo de informa-
¢oes por parte dos cidaddos. A LAI promove a transparéncia na administracao publica, a fim de
que os cidaddos possam participar das a¢des do governo e exijam responsabilidade dos gestores
publicos. Uma das diretrizes estabelecida na Lei de Acesso a Informagdo, conforme dispde o
seu art. 3°, afora a “publicidade como preceito geral e o sigilo como excecao”, € o “fomento ao
desenvolvimento da cultura da transparéncia e do controle social da administracdo publica”
(Brasil, 2011). Como dispde o art. 10 da Lei n® 12.527, de 2011, o pedido de acesso pode ser
apresentado pelo interessado aos o0rgaos e entidades de todos os entes da federacao, “por qual-
quer meio legitimo, contendo a identificacdo do requerente e a especificacdo da informagao
requerida” (Brasil, 2011).

A LAI estabelece que as instituicdes publicas disponibilizem informagdes de interesse
coletivo ou geral de forma proativa, além de responder as solicitagdes de informagdes solicita-
das pelos cidadaos. No contexto hospitalar, essa legislagdo ¢ fundamental para garantir que as
informagdes sobre gestdo e prestacdo de servicos de satide sejam acessiveis ao publico.

Além dessas leis, de acordo com a Lei Complementar n.° 101/2000, conhecida como
Lei de Responsabilidade Fiscal (LRF). A LRF ¢ relevante, pois estabelece normas de finangas
publicas orientada para a responsabilidade na gestdo fiscal, essa lei exige a transparéncia na
administracdo dos recursos publicos, sendo fundamental para a prestacdo de contas dos gestores
publicos e para que os cidaddos possam acompanhar a execucao orcamentaria e financeira dos
governos (Brasil, 2000).

A transparéncia ¢ um principio fundamental da administragdo publica, que garante o

acesso a informag¢do e o acompanhamento das agdes governamentais pela sociedade. No caso
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da saude, a transparéncia ¢ essencial para garantir a qualidade dos servigos prestados e a ac-
countability das institui¢cdes. Dessa forma, a ouvidoria hospitalar desempenha um papel impor-
tante na promogao da transparéncia, pois ajuda a fornecer informacodes claras e acessiveis sobre
os servicos prestados e as decisdes tomadas. Além disso, como esta exposto no art. 5°, XXXIII,
da Constitui¢do, “todos t€m direito a receber dos 6rgaos publicos informagdes de seu interesse
particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de
responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguranga da sociedade
e do Estado” (Brasil, 2023).

A transparéncia na gestdo hospitalar fortalece a confianca publica e melhora a eficiéncia
dos servigos de saude. No contexto do Hospital Universitario Lauro Wanderley (HULW), a
ouvidoria tem desempenhado um papel relevante na promogao da transparéncia, garantindo que
informagdes sobre a gestdo e a prestacdo de servigos sejam disponibilizadas a todos os colabo-
radores. Conforme discutido por Santos e Rocha (2019) a transparéncia na gestdo publica ¢
consolidada pela transparéncia ativa quando os governos divulgam os dados por propria inici-
ativa, firmando uma postura proativa em prol da sociedade. Dessa forma, sao utilizadas ferra-
mentas que permitem o acompanhamento da efetivacdo do controle social, com clareza nas
acdes, revelando para a populacdo quando, onde, por que € como o dinheiro esta sendo gasto.

A ouvidoria do HULW possui diversas condutas voltadas para garantir a transparéncia,
incluindo a divulgagao de relatdrios periodicos detalhando as demandas recebidas e as agdes
tomadas. Esses relatorios sdo essenciais para a prestacao de contas aos usudrios dos servigos e
para melhoria nos atendimentos prestados na institui¢do. Outro dever das ouvidorias, previsto
no art. 15 da Lei n°® 13.460, ¢ o de elaborar “relatério anual de gestao”, que devera indicar, ao
menos: 1) numero de manifestacdes recebidas no ano anterior; ii) motivos das manifestacdes;
iii) analise dos pontos recorrentes; iv) providéncias adotadas pela administragdo publica nas
solugdes apresentadas (Brasil, 2017).

Além de divulgar os relatorios, a ouvidoria do HULW também disponibiliza nas suas
plataformas digitais as informagdes de forma eficiente e acessivel. O uso de tecnologias da
informagdo e comunicacdo (TICs) tem auxiliado para aumentar a interagdo com 0s Usuarios,
facilitando o envio de sugestdes, reclamacdes e elogios. De acordo com Santos e Rocha (2019)
em seu estudo foi comprovado que a utilizagao de tecnologias da informacao e comunicagao,
em conjunto com o portal da transparéncia do municipio de Campo Formoso, ajudaram no
desenvolvimento de instrumentos de participagdo, fiscalizacdo e controle dos recursos ptblicos
por parte da sociedade, promovendo o acesso a informagao e auxiliando no combate a corrup-

¢ao.
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Conforme o Portal da Transparéncia da Controladoria-Geral da Unido (2024) o principal
objetivo do Portal da Transparéncia ¢ ser uma ferramenta que possibilite o cidaddo conhecer,
questionar e atuar como fiscal da aplicacao de recursos publicos. Dessa forma, o controle social
¢ fundamental para assegurar que as agdes dos governantes e funcionarios publicos sejam em-
pregadas em beneficio de toda a coletividade.

Ainda segundo o Portal da Transparéncia da Controladoria-Geral da Unido (2024) sdo

ferramentas essenciais para a atuagao do Controle Social, além do Portal da Transparéncia:
-A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo (Fala.BR) permite a
solicitagdo de informagdes ao Governo Federal, nos termos da Lei de Acesso a Infor-
magdo (Lei n® 12.527/2011). Por meio dela é possivel complementar os achados do
Portal da Transparéncia ou obter documentos ou dados produzidos pelos diferentes
orgaos do Poder Executivo Federal.
-Além dos pedidos de informagdes publicas, o Fala.BR permite aos cidadaos fazer
manifestagdes de ouvidoria para o registro de denuincias, reclamagdes, sugestoes, elo-
gios e solicitagdes ao Governo Federal e demais entes que aderiram a ferramenta, tudo
em um Unico local, a partir de um unico cadastro.
-Outra ferramenta importante ¢ o Portal Brasileiro de Dados Abertos - um catalogo
com as bases de dados disponiveis em formato aberto. Os dados abertos podem ser
usados, cruzados e processados para a geragdo de estudos, aplicativos e outras solu-
coes.

Logo, essas ferramentas ajudam na participagdo da sociedade no acompanhando e veri-
ficando as acdes da gestao publica na execugao das politicas publicas, avaliando os objetivos,
processos e resultados que permitem ao cidaddo entender melhor o funcionamento do governo
sob diversas perspectivas; e possibilitam receber notificagdes em diversas situacdes; além de

oferecer dados e informagdes de forma facil para o acompanhamento dos gastos em suas diver-

sas etapas.

2.3 Ouvidoria

A ouvidoria desempenha um papel fundamental para os hospitais publicos, pois sua atu-
acao esta diretamente vinculada as normas vigentes no Brasil, que define diretrizes e obrigagdes
especificas para a administragdo publica. As legislagdes sobre ouvidoria sdo relevantes para
assegurar a participacao da sociedade e a transparéncia nas instituicoes de satude-

A Lei n.° 13.460/2017, conhecida como Cddigo de Defesa do Usuario do Servico Pu-

blico, institui os direitos dos usudrios e as obrigagdes das ouvidorias nas institui¢des publicas.
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Essa lei significa um marco na promog¢ao da transparéncia e na garantia dos direitos dos cida-
daos. A concreta resolucdo das manifestacdes dos usudrios compreende as seguintes fases, pre-
vistas no art. 12 da Lei n°® 13.460, de 2017, que deverdo ser observadas nos procedimentos
administrativos, respeitados os principios da eficiéncia e da celeridade: 1) recep¢ao da manifes-
tacdo no canal de atendimento adequado; ii) emissdo de comprovante de recebimento da mani-
festacdo; iii) analise e obten¢do de informagdes, quando necessario; iv) decisdo administrativa
final; v) ciéncia do usuario (Brasil, 2017).

Além disso, temos na Constituicdo Federal de 1988, em seu artigo 37, os principios da
administracao publica, incluindo a legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e efici-
éncia. Esses principios conduzem a atuacdo das ouvidorias, garantindo que suas atividades se-
jam norteadas de maneira ética e transparente. Conforme Lessa (2017) O direito de acesso a
informacao por for¢a da Constitui¢ao de 1988 e reconhecido internacionalmente como um di-
reito humano, encontra respaldo legal em todos os ambitos da federagdo. Unido, Estado e mu-
nicipios sdo obrigados a observar a legislagdo que garante a sociedade a publicidade e o livre
acesso ao conhecimento de assuntos de interesse geral ou particular.

Outro fato relevante da legislacdo sobre ouvidoria no Brasil ¢ a Lei de Acesso a Infor-
macao (Lei n.° 12.527/2011), que regulamenta o acesso a informagdes publicas e estabelece
procedimentos para garantir a transparéncia e a accountability na administragdo publica. Essa
lei ¢ fundamental para a atuacao das ouvidorias, pois possibilita que os usuarios tenham acesso
a informacgdes sobre a gestdo e a prestacdo de servigos publicos. (Lei n.° 12.527/2011)

No Brasil, existe a previsdo legal para a criagdo de ouvidorias especificas para areas
sensiveis, como a saude, que necessita da protecao dos direitos dos usudrios. Dessa forma, a
Lein.° 10.216/2001, dispde sobre a protecao e os direitos das pessoas com transtornos mentais,
estabelece a necessidade de ouvidorias especializadas para garantir que esses individuos tenham
seus direitos respeitados e protegidos. (Lei n.° 10.216/2001)

A legislagdo sobre ouvidoria no Brasil também inclui mecanismos para incentivar a ca-
pacitagdo continua dos profissionais que atuam nesses servigos. O Decreto n.° 9.492/2018, re-
gulamenta os procedimentos para a participagdo, a prote¢do e a defesa dos direitos do usudrio
de servicos publicos da administragdo publica federal, direta e indireta, de que trata a Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017, e institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
e ressalta a importancia da formacao e do treinamento dos profissionais de ouvidoria para as-
segurar um atendimento de qualidade e a eficiéncia no servigo ao usudrio. (Decreto n.°

9.492/2018).
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Desse modo, a legislagdo brasileira acerca de ouvidoria hospitalar estabelece um arca-
bouco de diretrizes e obriga¢des que sdo fundamentais para a promog¢do da transparéncia, da
participacao social e da melhoria continua dos servigos de saude. A conformidade com essa
legislacao € necessaria para o atingimento da eficacia das atividades das ouvidorias e para a
constru¢ao de uma gestao publica mais eficiente e responsavel. Segundo Passone et al. (2017)
os servicos de ouvidorias e agéncias de controle interno estdo inseridos no processo de demo-
cratizacdo que abarca desde a prestacao de contas, o controle da qualidade dos servigos publi-
cos, a transparéncia dos diversos niveis e setores administrativos de governo, até o planeja-
mento e gestdo das politicas publicas.

A Ouvidoria ¢ um canal de comunica¢do entre o cidadao e a administragdo publica, que

permite o recebimento de demandas, sugestoes, elogios e criticas.

A ouvidoria representa um elo entre empresa e cliente, cuja fungdo principal ¢ mediar
os conflitos surgidos entre eles por meio das reclamagdes e agir preventivamente para
que se evitem novos conflitos. Para tanto, a empresa deve satisfazer e atender as ex-
pectativas do cliente e torna-lo um fiel consumidor de sua marca, evitando que migre
para os concorrentes, contribuindo assim para a sustentabilidade da organizago po-

pulares (Kalil, 2013, p. 22).

A Ouvidoria pode ser um importante instrumento de controle social e transparéncia, pois
permite que os usuarios participem da gestdo da instituicdo e acompanhem a qualidade dos
servicos prestados.

Dessa forma, a ouvidoria tem desempenhado um papel eficaz na coleta de informagdes
dos usuarios, promovendo um didlogo constante entre a administragdo e a sociedade. Essa in-
teracdo € crucial para o desenvolvimento de estratégias de benchmarking, que busca as melho-
res praticas identificadas para adaptadas na melhoria dos servigos hospitalares. De acordo com
Gama e Cruz (2021) é notdrio o potencial democratico das Ouvidorias como instrumento de
controle da gestao publica, defesa da cidadania e direitos da populagdo, pois € um instrumento
pelo qual o individuo pode ser ouvido, se manifestar e participar da construgdo de politicas
publicas legitimas, contribuindo para o fortalecimento da democracia e da melhoria das condi-
¢oes dos servigos publicos.

A ouvidoria dos hospitais publicos tem um papel determinante para auxiliar a gestao da
qualidade e a promocao da satisfacdo dos usudrios dos servigos de saude. Como instrumento de
gestdo, a ouvidoria possibilita que os cidaddos repassem suas experiéncias e preocupacdes, pos-

sibilitando uma base de dados valiosa para a melhoria continua dos servigos prestados.
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Conforme Neves (2022) A ouvidoria, além de ser um espago de recebimento de manifestacdes
dos usudrios, ¢ um instrumento de participagdo democratica do Estado. A propria constituicao
do SUS traz consigo o elemento participativo como norteador das politicas de saude. A inser¢ao
do usuario data de um amplo movimento de reformulagdo do sistema no contexto da reforma
sanitaria. A participacdo ¢ alcangada apos a mobilizagdo da sociedade e de instancias politicas
em busca de uma satde mais acessivel, universal e igualitaria.

Além disso, a ouvidoria atua como um canal de comunicagao direta entre a administra-
¢ao hospitalar e os usuarios, facilitando a resolu¢cdo dos problemas e melhorando a transparén-
cia. A interacdo com os cidaddos permite que a gestdo hospitalar busque executar suas politicas
e demandas de acordo com as necessidades e expectativas da comunidade. Segundo Barreiro e
Cyrillo (2022) uma Ouvidoria estruturada e efetiva ¢ uma garantia de ampliacdo dos espacgos
de comunicacao e de conexdes qualificadas e duradouras, instancia onde as percepcoes dos
colaboradores sdo captadas, tratadas, transformadas em indicadores e incorporadas nas decisdes
dos gestores. Dessa forma, a ouvidoria atua no sentido de antecipar tendéncias e necessidades
dos publicos que interagem com a organizacao, incluindo-os nessa jornada de obteng@o de bons
resultados e de entrega de valor por meio de negocios sustentdveis, eficientes, responsaveis,
transparentes e competitivos.

Como vimos anteriormente, o benchmarking ¢ uma ferramenta valiosa no ambiente hos-
pitalar, pois permite a comparac¢ao de indicadores de desempenho entre varios hospitais ou ins-
tituicdes de saude. A ouvidoria também desempenha um papel importante para promover os
direitos dos usudrios dos servigos de saude. Atuando como defensora dos direitos dos pacientes,

assegurando que sejam ouvidos e que sejam tratados com respeito.
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3  METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

3.1 Abordagem
Para o desenvolvimento deste trabalho, utilizou-se uma abordagem qualitativa, con-
forme descrito por Matias-Pereira (2016). A pesquisa qualitativa ndo requer métodos estatisti-
cos, utilizando o ambiente natural como principal fonte de coleta de dados, com o pesquisador
desempenhando um papel importante como instrumento de coleta. Caracterizada por uma abor-
dagem descritiva, essa metodologia permite analises indutivas, focando nos processos € seus
significados. No contexto deste estudo, aplicou-se uma metodologia de analise de contetdo,
seguindo as diretrizes de Chizzotti (2000), que descreve essa abordagem como um meio eficaz
para processar e analisar informagdes obtidas por técnicas consolidadas de coleta de dados.
Cardoso, Oliveira e Ghelli (2021) afirmam que essa andlise, como método de pesquisa,
desempenha um papel fundamental nos estudos sociais ao explorar detalhadamente a subjetivi-
dade, considerando a inter-relagdo ndo neutra entre o pesquisador, o objeto de estudo e o con-
texto envolvente.
Utilizou-se as seguintes estratégias de coleta de dados:
(1) Coleta de dados. A coleta de dados foi realizada por meio de documentos da Ouvi-
doria da Rede Ebserh que inclui o 6rgdo central e 41 Hospitais Universitarios Fede-
rais (HUFs), incluindo relatorios, legislagdes e normas, além de dados extraidos do

Painel Resolveu da Controladoria Geral da Unido (CGU) (https://centralpai-

neis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu), que contém informagdes relevantes sobre os

atendimentos abertos da Ouvidoria do HULW e da Rede Ebserh no ano de 2023.

Observou-se que o relatorio anual de ouvidoria de 2023 ainda ndo foi publicado no
site oficial do HULW; entretanto, os dados necessarios podem ser obtidos do Painel
Resolveu e complementados pelo relatorio anual da Rede Ebserh de 2023. Essas
fontes serviram de base para analisar e comparar o desempenho da ouvidoria do
HULW em relagao a Rede Ebserh.

(11) Checklist de Analise. Um checklist foi elaborado para comparar as principais mé-
tricas de desempenho das ouvidorias da Rede Ebserh e do HULW, como, total de
manifestagdes, tempo médio de respostas, média de resolutibilidade e nivel de sa-
tisfagdo dos usuarios.

(i11))  Analise Qualitativa: Analise dos tipos de manifestacdes registradas nas ouvidorias,

classificando-as em categorias como reclamagdes, sugestdes, elogios e denuncias.
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Comparacao da resolutividade e satisfagao dos usudrios, com foco nas fraquezas e
pontos fortes de cada ouvidoria.

(iv)  Benchmarking. Realizagdo de benchmarking entre as ouvidorias da Rede Ebserh e
do HULW, com o objetivo de identificar boas praticas e oportunidades de melhoria
para o HULW. Essa andlise foi baseada nos dados coletados e nas métricas de de-
sempenho.

3.2 Amostra

A amostra abrange as informagdes sobre as ouvidorias da Rede Ebserh que inclui o 6r-
gdo central e 41 Hospitais Universitarios Federais (HUFs), realizando uma comparagdo com o
Hospital Universitario Lauro Wanderley (HULW), servindo para verificar os pontos de melho-
rias do HULW.

Conforme o Regimento Interno — Rede de Ouvidoria da Ebserh (2022), em seu Art. 1°:

A Rede Nacional de Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais vinculados a
Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares-Ebserh é composta pela Ouvidoria-Geral
e pelas Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais — HUFs geridos pela Em-
presa, que atuardo de forma descentralizada, mas articulada, visando a padronizagdo
de processos ¢ a unificagdo dos dados nacionais para a produgdo de relatorios estatis-

ticos e de gestdo.

Dessa forma, para o Regimento Interno — Rede de Ouvidoria da Ebserh (2022), as ou-
vidorias funcionam como instancias publicas de controle e participacao social, abertas ao pu-
blico interno e externo a entidade, cuja atuagao visa prioritariamente o aperfeicoamento do mo-
delo administrativo e das agdes institucionais, assim como a constante melhoria dos processos
internos, em prol dos usudrios dos servigos publicos ofertados, a partir desta interlocucao.

A ouvidoria nos hospitais publicos ¢ de fundamental importancia para a gestao partici-
pativa e a melhoria continua dos servicos de saude. A Ebserh, que administra diversos hospitais
universitarios federais, destaca a importancia da ouvidoria como um canal para ouvir e respon-
der as necessidades dos usuarios. Conforme relatado por Neves (2022) a jungado entre ouvidoria
e gestdo da qualidade, bem como o seu papel na construcao dos sentidos em saude convergem
para um ambiente promotor de inclusdo, de participacao e de cogestao.

No ambito da Ebserh, a ouvidoria desempenha um papel estratégico na gestao dos hos-
pitais universitarios federais, incluindo o HULW. A Ebserh destaca a importancia da ouvidoria
na identificagdo de boas praticas e na promocao do benchmarking entre os hospitais sob sua
gestdo. De acordo com Rodrigues e Neto (2020) e as praticas de benchmarking na administra-
¢do publica sdo de extrema importancia, sendo de facil aplicacdo, baixo custo operacional e de

resultados promissores para a gestao.
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A implementac¢do de estratégias de benchmarking, apoiadas pelas informagdes coletadas
pela ouvidoria, tem permitido ao HULW aprimorar seus processos e servigos. A compara¢ao
com outros hospitais universitarios federais tem ajudado a identificar areas de exceléncia e a
adaptar praticas bem-sucedidas para o contexto local. Segundo Chiamulera (2018) o benchmar-
king se trata da implementacdo de melhorias dentro do 6rgao publico. Tal ferramenta deve se-
guir os estagios, englobando todas as etapas necessarias de desenvolvimento de planos de acao,
aplicacdo de melhorias e por fim o monitoramento dos resultados.

No HULW, a ouvidoria tem promovido diversas campanhas educativas para informar
0s usuarios sobre seus direitos e como utilizar os servi¢os de ouvidoria. Essas campanhas sao
essenciais para aumentar a conscientizagao e a participacao ativa dos usuarios na gestao hospi-
talar. Segundo Moura, Nobre Neto e Costa (2020) nas ouvidorias dos hospitais universitarios
federais, o usuario tem a possibilidade de trocar informagdes com a instituicdo, apontando sua
insatisfacdo ou satisfagdo, elencando pontos a serem melhorados, corrigidos ou potencializados.
Tendo a possibilidade de expor sua realidade para que haja um direcionamento institucional
daquela situagdo, considerando que sao avaliadas, primeiramente, situagdes individualizadas,
para entdo colocar a coletividade em cena.

Para assegurar a continuidade ¢ a eficacia das atividades da ouvidoria, ¢ necessario um
compromisso continuo com a capacitagdo dos colaboradores, a utilizagdo de tecnologias e a
promocao de uma cultura voltada para a transparéncia e responsabilidade. O HULW tem de-
monstrado um compromisso exemplar com essas praticas, servindo como modelo para outras
instituicdes de satide. Segundo Machado e Borges (2017) o funcionamento de qualquer ouvi-
doria deve ser visto no contexto em que ela se insere, destacando as instituigdes com as quais
interage e os projetos politicos representados pelos diversos grupos de interesse.

A ouvidoria traz diversos beneficios, pois tem a capacidade de identificar problemas
recorrentes e areas que necessitam de interven¢ao. No Hospital Universitario Lauro Wanderley
(HULW), a analise das demandas da ouvidoria tem sido relevante para o desenvolvimento de
estratégias de melhoria e a implementagdo de politicas mais eficazes. Conforme apontam
Moura, Nobre Neto e Costa (2020) a ouvidoria ¢ uma ferramenta capaz de conduzir desde um
diagnostico, a formulagdo de planos de agcdo que dirimam os problemas e/ou implementem as
sugestoes desejadas.

Logo, a ouvidoria dos hospitais publicos, como demonstrado pelo HULW, desempenha
um papel essencial na promogao da transparéncia, da participacgao social e da melhoria continua
dos servicos de satde. Através de acdes consistentes € do empenho de todos os niveis da orga-

nizagdo, a ouvidoria contribui significativamente para a constru¢do de uma administragao
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hospitalar mais eficiente e confidvel. A continuidade dessas praticas ¢ essencial para garantir
que os direitos dos usuarios sejam respeitados e que a gestao hospitalar atenda as expectativas
da comunidade. De acordo com Machado e Borges (2017) desde a criagao do SUS, espacos
institucionais de participagdo foram criados e consolidados, sendo de fundamental importancia

a participacdo social no interior da gestao publica, como € o caso das ouvidorias.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS
4.1 Benchmarking da Ouvidoria: Rede Ebserh e HULW em 2023

O relatorio de gestdo da Ouvidoria do Hospital Universitario Lauro Wanderley
(HULW-UFPB) para o ano de 2023 ¢ um documento abrangente que destaca varias areas de
atuacdo e desempenho da Ouvidoria. Vale destacar que a Ouvidoria do HULW-UFPB ¢ parte
da Rede Nacional de Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais (RNOHUF) e esta vin-
culada a Ouvidoria Geral da Ebserh. Suas atividades sao reguladas pela Lei 13.460/2017 e pela
Portaria n® 581/2021 da Controladoria Geral da Unido. A Ouvidoria atua como um intermedia-
rio entre os cidaddos e a gestdo do hospital, promovendo participacdo social e transparéncia. A
equipe da Ouvidoria ¢ composta por trés funcionarios publicos vinculados a Ebserh, incluindo
a Ouvidora e Autoridade de Monitoramento da LAI, Regina Karla Morais de Paiva C. Pistori,
e dois assistentes administrativos e respondentes SIC.

O relatorio da Rede Ebserh (Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares) apresenta
uma analise detalhada das manifestagdes de ouvidoria da Rede, composta por 41 hospitais uni-
versitarios federais em todo o Brasil, no periodo de 2022 a 2023. Ele abrange diversos aspectos
das demandas dos usudrios, incluindo sugestoes, reclamacdes, pedidos de acesso a informagao
e melhorias implementadas em resposta a essas manifestacdes. A andlise também inclui com-
paracdes entre os anos de 2022 e 2023, indicadores de satisfagdo e transparéncia, além de des-
tacar acoes especificas voltadas para a melhoria do atendimento e da infraestrutura das ouvido-
rias.

Inicialmente, a Ouvidoria da Rede Ebserh descreve o proposito do relatdrio, que foi
elaborado em conformidade com a Lei 13.60/2018. O relatorio aborda a atuacao da Ebserh por
meio da sua Rede de Ouvidorias, que funciona como um canal direto de comunicagdao com os
cidaddos, permitindo a participacdo social e o controle da qualidade dos servigos publicos. A
Ouvidoria-Geral coordena as atividades das 38 ouvidorias dos hospitais universitarios vincula-
dos a Ebserh, visando alcancar exceléncia no atendimento e garantir a transparéncia e o trata-
mento de dados pessoais conforme a LGPD. A Ebserh destina uma se¢do de Transparéncia Ativa
que detalha como as informagdes sdo disponibilizadas proativamente para o publico. A Ouvi-
doria também gerencia os pedidos de acesso a informagado, que totalizaram 2.302 no periodo

coberto pelo relatorio.

O Quadro 1 apresenta o resultado do checklist da ouvidoria da Rede Ebserh e do HULW.
Quadro 1 - Checklist de Analise da ouvidoria da Rede Ebserh com HULW
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Ano 2023 Rede Ebserh HULW
Total de manifestagdes 53.678 816
Tempo médio de respostas 8,71 dias 8,27 dias
Média de resolutibilidade 82% 80%
Nivel de satisfagdo 75,12% 75%

Fonte: Painel resolveu: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Hé um conjunto de critérios para a ouvidoria que devem ser atingidos, conforme o

Regimento Interno — Rede de Ouvidoria da Ebserh (2022), em seu Art. 26:

“As Ouvidorias deverdo elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestagdes
no prazo de trinta dias corridos, contados do recebimento da manifestacdo, prorrogé-
vel por igual periodo, mediante justificativa expressa. Na hipotese dos pedidos de
acesso a informacao, registrados nos termos da LAI, o prazo ¢ de vinte dias corridos,

prorrogaveis por mais dez dias corridos, mediante justificativa expressa”.

Logo, observa-se que o total de manifestagdes apresentadas pela Rede Ebserh foi de
53.678 manifestacdes, enquanto o HULW apresentou 816 manifestagdes aptas para tratamento
que foram respondidas dentro do prazo previsto em lei e atendendo a meta estabelecida pela
Ouvidoria-Geral da Ebserh. Verifica-se que o tempo médio de respostas em 8,27 dias, além de
estar bem baixo do que determina as normas, estao abaixo do que o praticado em nivel nacional
pelas outras ouvidorias da Ebserh.

O calculo da média percentual de resolutividade foi realizado automaticamente pelo
Painel Resolveu (que ¢ criado e monitorado pela Controladoria Geral de Unido - CGU), com
base nas respostas as pesquisas de satisfagdo disponibilizadas pelo sistema Fala.BR, reprodu-
zida no Quadro 1 do checklist, demonstrou que a média de resolutividade obtida chegou a 82%
e 80%, para a Rede Ebserh e HULW, respectivamente. Esse calculo ¢ realizado computando-se
o somatorio das demandas consideradas como resolvidas pelos manifestantes e das parcial-

mente resolvidas.
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Frise-se que quanto menor o tempo de resposta ao cidadao, melhor € o atendimento

prestado ao pela instituicdo. De acordo com a defini¢do prevista no Decreto n°® 9.492/2018 e
Decreto n° 9.094/2017, as manifestacdes de Ouvidoria sdo classificadas como solicitagoes, su-
gestoes, reclamagdes, elogios, dentincias e simplifique. Ressalta-se que a Comunicacdo, apesar
de ndo esta estabelecida nos decretos supracitados, ¢ o termo utilizado para a dentincia regis-
trada de forma andnima. Das 816 manifestagdes recepcionadas pela Ouvidoria, 773 receberam
tratamento e 43 foram arquivadas pelos motivos previstos no sistema Fala.BR (duplicidade,
falta de clareza, insuficiéncia de dados, falta de urbanidade, manifestagdo impropria/inade-
quada, dentre outros). Aplicando a mesma metodologia de calculo realizada para apuragdo da

média percentual de resolutividade, o Painel Resolveu também calcula automaticamente a
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média percentual de satisfacdo. O Quadro 1 do Checklist demonstrou que o percentual de sa-
tisfagdo do HULW esta semelhante ao da Rede Ebserh no periodo em anélise.

Nas figuras 1 e 2 estao disponibilizadas informagdes que fornecem um panorama sobre
os respectivos assuntos demandados nas manifestagdes tratadas pela Ouvidoria, possibilitando
a gestdo a adocdo de ac¢des de melhoria da prestacao dos servigos. O Grafico 1 e 2 apresentam
os assuntos apontados nas manifestagdes, ordenados pelo quantitativo de registros efetuados no
sistema Fala.BR. Frise-se que neste subitem e em suas divisdes ndo estdo computadas as mani-
festagdes arquivadas. A partir da anélise do Grafico 1 e 2, nota-se que o assunto com maior
numero de registros refere-se a “Assisténcia Hospitalar e Ambulatorial”, obviamente devido ao
elevado numero de atendimentos prestados diretamente aos pacientes pelo Ambulatorio e In-
ternagdo do hospital. Os outros assuntos mais assuntos mais demandados, com quantitativos
aproximados, foram o “Atendimento”, “Ouvidoria Interna” e o “Agradecimento aos Profissio-
nais de Saude”, este ultimo teve um aumento significativo em virtude das campanhas de incen-
tivo e agdes internas implementadas pela Ouvidoria do HULW. Portanto, observa-se que os
assuntos apontados nas manifestacdes, ordenados pelo quantitativo de registros efetuados no

sistema Fala.BR do HULW, demonstra semelhan¢a com o apresentado pela Rede Ebserh.

Figura 3 — Total de Registros de ouvidoria da Rede Ebserh
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Fonte: Relatorio anual da Rede Ebserh (2023)
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Segundo os dados do Relatdrio anual da Rede Ebserh (2023), o Total de Registros de
ouvidoria da Rede Ebserh no ano de 2023 foram de 55.966, sendo um total de 2.302 pedidos

de acesso a informacao e um total de 53.664 manifestacdes de ouvidoria, representando uma

leve diferenga para o apresentado no painel resolveu, podendo ser levado em consideragdo a

data de extracao dos dados.

Em relacdo a Figura 4 — Canais de Entrada da ouvidoria na Rede Ebserh, verifica-se que

na Sede a maior porta de entrada para a ouvidoria ¢ o sistema Fala.BR, diferentemente dos

outros hospitais da Rede Ebserh como o HULW, onde o meio mais procurado da ouvidoria € a

forma presencial com a interacdo dos membros da ouvidoria para atendimento das demandas

solicitadas.
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4.2 Ouvidoria no HULW: Eficiéncia, Transparéncia e Controle Social

A pesquisa demonstrou a importancia da Ouvidoria como instrumento de controle social
e transparéncia no HULW, evidenciando que a ouvidoria pode contribuir significativamente
para a construcao de uma administracao publica mais eficiente e confiavel. Através de praticas
consistentes e do engajamento de todos os colaboradores, a ouvidoria promove a prestacao de
contas, a participacdo do usuario e a melhoria continua dos servigos de satde.

No caso do HULW, a ouvidoria tem implementado diversas praticas para aumentar a
transparéncia, como a publicacdo de relatdrios periddicos sobre as demandas recebidas e as
acOes tomadas. Essas praticas melhoram a visibilidade das atividades hospitalares e permitem
que os usudrios participem ativamente e avaliem a qualidade dos servigos prestados.

Os dados apresentados demonstram que as atividades das ouvidorias do Hospital Uni-
versitario Lauro Wanderley (HULW) e da Rede Ebserh vém se destacando pela eficacia no
tratamento das manifestagoes e pela satisfagdo dos usuarios. No ano de 2023, a Rede Ebserh
registrou um total de 53.678 manifestagdes, enquanto o HULW teve 816 manifestacdes, todas
aptas para tratamento e respondidas dentro do prazo legal, atendendo as metas estabelecidas
pela Ouvidoria-Geral da Ebserh. Esses nimeros refletem um compromisso com a transparéncia
e a eficiéncia no atendimento ao cidadao.

O tempo médio de resposta das manifestacdes no HULW foi de 8,27 dias, inferior ao
tempo estipulado pelas normas e abaixo da média nacional das outras ouvidorias da Ebserh.
Este desempenho superior destaca a agilidade e eficiéncia da ouvidoria do HULW, alinhando-
se com os principios de celeridade e eficiéncia no servigo publico.

A média percentual de resolutividade, calculada automaticamente pelo Painel Resolveu
(monitorado pela Controladoria Geral da Unido - CGU), demonstrou que a Rede Ebserh alcan-
cou 82% de resolutividade, enquanto o HULW registrou 80%. Esse indice é calculado com base
nas respostas as pesquisas de satisfacdo do sistema Fala.BR, considerando demandas resolvidas
ou parcialmente resolvidas. A proximidade desses indices evidencia que ambas as ouvidorias
tém um desempenho similar em termos de efetividade na resolucdo das demandas, passando
credibilidade aos usuérios do servico.

Além da resolutividade, a satisfacdo dos usuarios também foi um ponto de analise, de-
monstrando semelhancgas entre o HULW e a Rede Ebserh. O Painel Resolveu indicou que o
percentual de satisfacdo do HULW é comparavel ao da Rede Ebserh, refletindo uma consistén-

cia na qualidade do atendimento e na capacidade de atender as expectativas dos usuarios.
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A anélise das manifestacdes tratadas pela ouvidoria revelou que os assuntos mais fre-

quentes sdo relacionados a "Assisténcia Hospitalar e Ambulatorial”, seguidos por "Atendi-
mento”, "Ouvidoria Interna™ e "Agradecimento aos Profissionais de Saude". Esse padrdo é se-
melhante tanto no HULW quanto na Rede Ebserh, evidenciando uma uniformidade nas deman-
das dos usuarios e nas areas que requerem maior atencdo e aprimoramento.
Por fim, a analise dos canais de entrada das manifestacdes mostra que, na Sede da Rede Ebserh,
o sistema Fala.BR é o mais utilizado, enquanto no HULW e demais hospitais da Rede, a forma
presencial é a mais procurada. Essa diferenca pode ser atribuida a cultura organizacional e as
preferéncias dos usuérios locais.

Por fim, o benchmarking realizado revela que o Hospital Universitario Lauro Wanderley
(HULW-UFPB) apresenta um desempenho superior em varios indicadores-chave em compara-
cdo com a meédia da Rede Ebserh. As melhores praticas identificadas, como a realizacdo de
videoconferéncias, a conducao de pesquisas de satisfacdo e o cumprimento rigoroso das reco-
mendacdes da CGU, sdo estratégias eficazes que podem ser adotadas por outras ouvidorias da
rede. Continuar investindo em capacitacdo, infraestrutura e comunicacdo pode ajudar a manter
e até melhorar esses padrdes elevados, promovendo um ambiente de melhoria continua e exce-
Iéncia no atendimento aos usuérios.

A seguir sdo apresentados os resumos dos indicadores de desempenho, melhores préti-
cas identificadas e areas de melhoria do HULW-UFPB, ap0s realizagdo do benchmarking.

Quadro 2: Resumo dos Indicadores de Desempenho

Indicadores de | HULW- | Rede Ebserh | Melhor Desem- Anélise
Desempenho UFPB penho

Tempo Médio | 8,27 dias | Média de 8,71 | Hospital respon- | O HULW-UFPB apresenta um tempo

de Resposta dias deu na média da médio de resposta na média da Rede
Rede Ebserh, indicando eficiéncia na resolu-

c8o de manifestacoes.
Satisfacdo dos | 75% Média de sa- | Hospital com sa- | O HULW-UFPB destaca-se com um
Usuarios tisfacdo de tisfacdo na média | bom indice de satisfacdo, mantendo-se
75,68% da Rede na média da rede.

Cumprimento | 97,95% Média de 23 dos 41 Hospi- | O HULW-UFPB esta alinhado com os

de Transpa- 98,01% de tais atingiram melhores desempenhos da rede, cum-

réncia Ativa cumprimento | 100% de cumpri- | prindo quase todos os requisitos de
mento transparéncia.

Fonte: Dados da Pesquisa
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Quadro 3: Melhores Praticas Identificadas

Melhores Préticas Descricdo
Videoconferéncias e Ori- | A realizacdo regular de videoconferéncias para alinhamento de acdes e emissdo
entacoes de oficios-circulares para orientar a rede sdo préaticas que podem ser adotadas

por outras ouvidorias para garantir a uniformidade nas praticas de atendimento
e gestdo de manifestacdes.

Pesquisa de Satisfacéo A implementacdo de pesquisas de satisfacdo dos usuarios (PSU) e a andlise de-
dos Usuarios talhada dos resultados para identificar reas de melhoria séo praticas essenciais.
O HULW-UFPB alcangou altos indices de satisfagdo, demonstrando a eficacia
dessa abordagem.

Cumprimento de Reco- | O cumprimento rigoroso das recomendacdes de 6rgaos de controle, como a
mendacdes da CGU CGU, é uma pratica que garante a conformidade e a melhoria continua. Isso in-
clui a padronizag&o de processos e a atualizacéo de manuais e fluxos de traba-
lho.

Fonte: Dados da Pesquisa

Quadro 4: Areas de Melhoria

Areas de Melhoria Descricdo

Tempo Médio de Res- Apesar de 0 HULW-UFPB ter um bom desempenho, reduzir ainda mais o

posta tempo médio de resposta para se aproximar dos melhores desempenhos (por
exemplo, o tempo medio de resposta da CGU) pode ser uma meta a ser perse-
guida.

Capacitacao e Infraes- Continuar investindo na capacitacdo do quadro de pessoal e na melhoria da in-

trutura fraestrutura, como a realocacdo em salas maiores e a aquisicdo de novos equi-
pamentos, pode melhorar ainda mais a eficiéncia e a qualidade do atendimento.

Comunicacdo e Trans- Manter a comunicacdo constante e transparente com os usuarios e colaborado-

paréncia res, utilizando diversas plataformas e ferramentas para garantir que todos este-
jam informados sobre as politicas, procedimentos e mudancas implementadas.

Fonte: Dados da Pesquisa

Para aprimorar o relatorio de ouvidoria do HULW, é recomendavel considerar as me-
Ihorias a seguir descritas. Uma analise mais detalhada das manifestac@es por categoria (elogios,
reclamacdes, sugestdes, solicitacdes, dendncias) € essencial. Isso inclui a segmentacao das ma-
nifestacdes, com subcategorias e exemplos especificos. Além disso, a inclusdo de gréficos e
tabelas, que mostrem as tendéncias ao longo dos anos, facilitara a identificacdo de padr@es e a
avaliacdo de melhorias ou areas problematicas persistentes.

Para um benchmarking interno e externo eficaz, € importante comparar o desempenho
do HULW com outros hospitais da rede e com padrdes nacionais e internacionais. A apresen-
tacdo de dados de benchmarking deve ser clara e visual. Também é recomendavel incluir mé-
tricas detalhadas de satisfacdo dos usuarios, como o Net Promoter Score (NPS), além de anali-
ses qualitativas dos feedbacks recebidos.

Publicar relatorios periddicos, trimestrais ou semestrais, mantera a transparéncia conti-
nua sobre as atividades da ouvidoria. Além disso, incluir historias de sucesso e exemplos de
como as manifestagdes resultaram em melhorias concretas nos servicos de satde ajudaré a de-

monstrar o impacto positivo da ouvidoria.
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Adicionalmente, estabelecer mecanismos para obter feedback continuo dos usuérios so-
bre o processo de ouvidoria e utilizar essas informac6es para melhorias é fundamental, assim
como realizar sessdes publicas ou virtuais para discutir os resultados do relatério com os usua-
rios e obter sugestdes diretamente, pois promovera uma maior participacdo e engajamento.

Em seguida, desenvolver um painel interativo online onde os usuarios possam visualizar
dados e estatisticas em tempo real sobre as atividades da ouvidoria aumentard a transparéncia
e a acessibilidade das informacdes. Além disso, utilizar tecnologias de automacao e inteligéncia
artificial para categorizar e priorizar manifestacbes melhorara a eficiéncia do atendimento.

Além disso, proporcionar treinamento continuo para a equipe da ouvidoria em areas
como atendimento ao publico, mediagdo de conflitos e uso de novas tecnologias é importante
para manter a qualidade do servigo. Promover o intercambio de boas praticas entre as ouvidorias
dos diferentes hospitais da rede também contribuira para o desenvolvimento continuo.

Também, garantir que a infraestrutura fisica e 0s equipamentos da ouvidoria estejam
adequados para atender as necessidades de todos 0s usuarios, incluindo acessibilidade para pes-
soas com deficiéncia, é essencial. Além disso, avaliar e ajustar a quantidade de pessoal dispo-
nivel na ouvidoria assegurara um atendimento rapido e eficaz.

Por fim, implementar essas melhorias no relatério de ouvidoria do HULW ndo s au-
mentara a transparéncia e a eficiéncia, mas também fortalecera a confianga dos usuarios nos
servicos prestados. A adogdo dessas praticas contribuira para uma administracdo publica mais

participativa, eficiente e voltada para a melhoria continua.
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5 CONCLUSAO E RECOMENDACOES

A ouvidoria no Hospital Universitario Lauro Wanderley desempenha um papel crucial
na promog&o da transparéncia, do controle social e na implementac&o de estratégias de bench-
marking. Ao atuar como um canal de comunicagdo entre os usuérios e a administragdo hospi-
talar, a ouvidoria contribui significativamente para a melhoria continua dos servicos de salde.
As préaticas implementadas pelo HULW, alinhadas as diretrizes da EBSERH, demonstram a
importancia de uma gestao participativa e transparente na construcdo de um sistema de salde

mais eficiente e confiavel.

A analise comparativa entre as ouvidorias do Hospital Universitario Lauro Wanderley
(HULW) e da Rede Ebserh demonstra a eficacia e a eficiéncia no tratamento das manifestacdes
dos usuarios. Com um tempo médio de resposta de 8,27 dias e indices de resolutividade e sa-
tisfacdo elevados, a ouvidoria do HULW destaca-se como um modelo de eficiéncia na gestdo
publica hospitalar. A semelhanca nos padrbes de demandas e nos indices de satisfacdo entre o
HULW e a Rede Ebserh reforca a importancia de praticas de benchmarking para a melhoria

continua dos servigos.

A conformidade com os decretos n® 9.492/2018 e n° 9.094/2017 garante que as mani-
festacBGes sejam tratadas de forma organizada e transparente, classificadas adequadamente e
respondidas dentro dos prazos estabelecidos. A analise dos dados revela que a comunicacao
eficaz e a adaptacdo as necessidades locais sao essenciais para o sucesso das ouvidorias, pro-

movendo um ambiente de confianca e participacéo cidadao

A andlise dos dados demonstra que as préaticas adotadas pela ouvidoria do HULW, como
a interacdo direta com os usuarios e a implementacdo de campanhas internas, contribuem sig-
nificativamente para a melhoria continua dos servigos prestados. A conformidade com a legis-
lacdo vigente e a utilizagdo de ferramentas como o Painel Resolveu da CGU s&o essenciais para
garantir a transparéncia e o controle social na gestdo hospitalar, permitindo que os cidadaos
participem ativamente na avaliacdo e melhoria dos servi¢os publicos. Portanto, as ouvidorias
do HULW e da Rede Ebserh exemplificam boas préaticas de gestdo publica, promovendo um

ambiente de confianca, transparéncia e eficiéncia no atendimento a populacéo.
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