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Fique por Dentro

OUVIDORIA

A voz do usuario
no Hospital de Clinicas

Formas de contato com a
Ouvidoria:

Internet:
www.hcpa.ufrgs.br
ouvidoria@hcpa.ufrgs.br

Telefone: 51 3359-8100

Fax: 51 3359-8098 $ JS) | (S
UFRGS @ CLNICAS

UNIVERSIDADE FEDERAL
DO RIO GRANDE DO SUL PORTO ALEGRE RS

Correspondéncia:

Rua Ramiro Barcelos, 2350 OUVIDORIA HCPA

90035-903 - Porto Alegre/RS

Atendimento:

De segunda a sexta-feira,

das 8h as 12h edas 14h as 17h
(entrada da ala norte).

Fone 3359 8100

Rua Ramiro Barcelos, 2350
Largo Eduardo Z. Faraco
Porto Alegre/RS 90035-903
Fone 51 3359 8000

Fax 51 3359 8001
www.hcpa.edu.br




Escuta

Qualificada

O que é a Ouvidoria ?

e Representante do usudrio na Instituicao;

o Orientador quanto aos direitos e deveres do
cidadao;

o Ultima instancia de atendimento;
o Mediador de conflitos;
o Parceiro interno da qualidade;

¢ Agente de melhoria de gestao.

Sao atribui¢des da Ouvidoria:

® Receber reclamacoes, elogios, comentarios e
sugestdes dos usuarios, analisa-los e propor solugcdes
dos casos, visando o aprimoramento do processo de
prestacdo do servico publico.

® Buscar a satisfacdo dos usudrios dos servicos do
HCPA.

® Representar os interesses do cidadao na instituicao.

* Contribuir para o aprimoramento da qualidade

dos servicos prestados.

* Informar a Administracdo Central sobre os
indicativos de insatisfacdo dos usuarios.

® Funcionar como instrumento de interacao
entre o Hospital e 0o ambiente externo.

* Manter sigilo dos manifestantes quando
solicitado.

Nao sao atribuicoes da
Ouvidoria:

e Apurar denuncias de infracdes e
irregularidades (processos disciplinares e
administrativos) ou realizar auditorias.

e Desempenhar a¢des de assistencialismo e
paternalismo.

¢ Ser imediatista (resolucao apenas do caso
apresentado).

e Atuar como central de atendimento.

e Aceitar denuncias anonimas.

Como a Ouvidoria trabalha

Ao ser acionada, a Ouvidoria registra e analisa a
manifestacao. Encaminha e solicita ao responsavel
pelo problema esclarecimentos e / ou adogao de
providéncias, buscando resolu¢cao no menor tempo
possivel.

Além disso, a Ouvidoria:
e acompanha o andamento das manifestacoes;
o da resposta a cada uma delas;

e contribui para a melhoria dos processos
institucionais.

CREDIBILIDADE

ETICA
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