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APRESENTAGAO e s

PORTO ALEGRE RS

O presente relatorio foi elaborado em cumprimento ao disposto no Art. 14, Il, da Lel n°
13.460/2017 e Art. 60 da Portaria n°® 116/2024 da Controladoria Geral da Uniao (CGU) e apresenta
Informacoes sobre a atuagao da Ouvidoria do Hospital de Clinicas de Porto Alegre (HCPA).

A Ouvidoria representa um canal de comunicagcao direto com o cidadao e um espaco de
participacao social que permite a cooperacao ativa no controle da qualidade dos servicos publicos.
Sua atribuicao fundamental esta ligada ao recebimento, analise, classificacao € encaminhamento
das manifestacoes dos usuarios (reclamacoes, denuncias, sugestoes, solicitacoes, elogios),
identificando oportunidades de melhorias a partir de cada um desses registros. Desse modo,
contribui na mediacao de conflitos e atua como agente promotor de mudancgas, o que favorece
uma gestao transformadora e voltada para as expectativas do cidadao, alem de contribuir para a
garantia de uma prestacao de servicos publicos com qualidade.

A Ouvidoria do HCPA atua de forma participativa com outros grupos institucionais somando
forcas para alcancar a exceléncia dos servicos prestados.

Alem disso, a Ouvidoria do HCPA atua na gestao do Servico de Informacao ao Cidadao (SIC),
previsto na Lei de Acesso a Informacgao.

Nossa equipe:

Celso Dall’lgna Adriana R. Candaten Andrea da S. Ferreira Paula R. da S. Eustaquio Vera M. Bruxel Anelise M. de A. Carvalho

OUVIDOR E GESTOR DO SIC ANALISTA ANALISTA PEDAGOGA ENFERMEIRA SECRETARIA



1. ESTATISTICAS GERAIS e i
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Manifestacoes de ouvidoria: 2.599
TOTAL DE REGISTROS:

2.636 Pedidos de acesso a Informacao: 37

. Canais de atendimento:

| E-mail
———)  51,10%

Sistema Fala.BR
26,71%

g Presencial AT Outros
: 21,85% 0.34%
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2. MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA e i
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Das 2.599 manifestacoes de ouvidoria recebidas, 375 foram arquivadas por perda de objeto,
duplicidade ou por falta de clareza/insuficiéncia de dados, € 2.224 foram respondidas.
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ELOGIO RECLAMACAO
170 (7,6%) 1.768 (79,5%)

----------
-
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Tempo medio de resposta (dias): 10,94

Ressaltamos que todas as demandas foram
respondidas em tempo habil.

'," Manif95t3_9595 \‘. [ Principais assuntos das manifestagoes de ouvidoria:
e I r ndi rod S . .
\ espondidas ! é i Assisténcia Hospitalar e Ambulatorial: 671 (30,17%)
\\ 224 /'I SOLICITACAO | Atendimento: 342 (15,38%)
SUGESTAO ™\ o 208 (9,4%) - ,38%
26 (1,2%) RS - Outros em Administracao: 340 (15,28%)
) Ouvidoria Interna: 309 (13,89%)
[ S Agendamento de consultas: 204 (9,17%)
DENUNCIA

52 (2,3%)




2.1. PERFIL DO USUARIO

)8 %

Comunidade Externa
1.612 (72,5%)
(familiares, acompanhantes e
cuidadores de paciente,
pacientes, vizinhos do
hospital, pessoas juridicas e
cidadaos em geral)

Anonimo
17 (0,8%)
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Comunidade Interna
595 (26,7%)
(funcionarios, alunos,
residentes, pesquisadores,
professores, estagiarios,
jovens aprendizes,
prestadores de servicos,
terceirizados, voluntarios)

(hao foi possivel identificar o
manifestante)



2.2. PRINCIPAIS AREAS DEMANDADAS E I
CONTEUDO DAS MANIFESTAGOES W CHNICAS

Area MEDICA

Equipe medica
Consulta
Cirurgia

Atendimento

Processos e fluxos

Area de ENFERMAGEM

Atendimento
Equipe de enfermagem

Processos e fluxos

Area ADMINISTRATIVA

@ Atendimento

,{é} Processo e fluxos
Ambiéncia

OUVIDORIA INTERNA

/ \ Condutas improprias
g g Insatisfacao com a conduta
\ g / das liderancas

Agressao verbal



2.3. ASSUNTOS POR TIPO DE MANIFESTAGAO & s

Tipo > Assunto
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2.4. SATISFACAO %(% CLINICAS

Excetuadas as demandas anonimas e arquivadas que inviabilizam a participacao na pesquisa de
satisfacao, 30 usuarios avaliaram o atendimento, o que perfaz 0,73% do total de manifestacoes.

As respostas oferecidas sao avaliadas quanto a satisfacao, segundo dados do Painel Resolveu? da
Controladoria-Geral da Uniao.

SATISFACAO DO USUARIO

Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?

3,33%

20 00% Respostas
@ & Muito Satisfeito

@ & Regular
® & Muito Insatisfeito

@ @ Insatisfeito 3 5 | 8 3 %

@ & Satisfeilo

20,00%

16,67%

40,00%
Satisfacao Media



3 PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGCAO

&)

Quantidade de

Tempo médio de

pedidos
37

13 E

resposta (dias)

=

12,26

Respondidos Acesso totalmente
no prazo concedido
(o]
100% 6 91,89%
Total de Total de pedidos
recursos avaliados

13 4

Fonte: painel Lei de Acesso a Informacao da CGU. Acesso em: 12/02/2025.
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Assuntos dos pedidos
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—— Satisfacao em relacao as informacoes oferecidas

Assertividade das respostas Compreensao das respostas

1.00

1,00 ] 'OO 3,00

Mao Atendeuw

1:{:":}‘—

Atendeu Plenamente  Dificil Compreensao

3,00

Facil Compreensao

Fonte: painel Lei de Acesso a Informagao da CGU.



4. TRANSPARENCIA ATIVA

TRANSPARENCIA ATIVA ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS
avaLiapos: 49 [ 49 CUMPRE CUMPRE PARCIALMENTE
cumpriDos: 48
RANKING DE CUMPRIMENTO
114 / 320 NAO CUMPRE
97.959%
0.000%
CUMPRIMENTO POR ASSUNTO
Cumpre  Cumpre Parcialmente
50,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

50,0%
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Fonte: painel Lei de Acesso a Informacao da CGU. Acesso em: 12/02/2025.
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A Lei de Acesso a
Informacao (LA exige
de orgaos e entidades
publicas a divulgacao
de informacoes de
interesse geral,
Independentemente de
terem sido solicitadas.
O rol dessas
Informacgoes, que
contemplam 49 itens, e
monitorado pela CGU.

Ao final do periodo de
avaliacao o HCPA
estava com 97% de
cumprimento dos
itens.
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5. INFORMACOES RELEVANTES NO PERIODO HE CLINICA

Reunidces com a area de Gestao de
Pessoas e outras areas envolvidas para
desenvolvimento de capacitacao voltada
primeiramente as novas liderancas sobre
prevencao da violéencia e combate ao
assedio e discriminacao.

Como acao de melhoria na gestao publica,

foram revisados 0s servicos publicos em
conjunto com os gestores destes servicos
e atualizados no portal Gov.Br.

PORTO ALEGRE RS

Relatorio semestral de denuncias
apresentado aos orgao estatutarios.

Participacao na revisao do Codigo de Conduta
e Integridade do HCPA.

Revisao do fluxo de Denuncias junto a
Unidade Correicional.

Avaliacao da Ouvidoria guanto ao
autodiagnostico nos padroes do Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica (2° Ciclo de
Avaliacao) da Controladoria-Geral da Uniao.
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v' Devido aos eventos climaticos (enchentes no Rio Grande do Sul) no més de maio de 2024 a
Ouvidoria funcionou de forma remota naquele periodo.

v' Reconducao do Ouvidor para o periodo de gestao entre julho de 2024 a julho de 2027 pela nova
Diretoria do hospital.

v Avaliacao do ambiente de gestao de riscos e controles internos na Ouvidoria/SIC com a
Coordenadoria de Gestao de Riscos e Integridade Corporativa.

v' Devolutiva das recomendacoes apontadas no relatorio da Auditoria interna, realizada em 2023.

v Elaborado Plano Anual de Ouvidoria (Plan-Ouv) para 2025 que consolida as agdes de atendimento
a0s usuarios de servicos publicos de que tratam as Leis n°s 12.527/2011 € 13.460/2017.

v Treinamento de profissional integrado a equipe por motivo de substituicao na atividade do Servico
de Informacao ao Cidadao/Ouvidoria. Houve, também, afastamento por licenca saude de outro
funcionario da equipe.

v Finalizada capacitacao EAD para funcionario do hospital sobre Direitos e Deveres do Paciente - 3°
edicao.
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v' Colaboracao com a Comissao Interna de Prevencao de Acidentes (CIPA) em capacitacao sobre
prevencao e combate ao assedio e discriminacao aos Novos representantes da CIPA.

v’ Participacao da Ouvidoria no Forum de Articulagao para Promocao da Integridade (FAPI) a convite
do Ministerio da Educacao.

v’ Participacao em Grupos Institucionais: Programa da Gestao da Qualidade e Informacdes em Saude
(QUALIS); Grupo de Gestao da Experiencia do Paciente (GGEP) com participacao nas reunioes
tematicas; Grupo para elaboragao do fluxo para atendimento de situacoes de violéncia na
comunidade interna do HCPA; Colegiado do Ambulatorio e Comissao de Seguranca da Informacao e
Comunicacoes, levando sugestdes e recomendacoes para aprimorar o atendimento e a satisfacao
dos usuarios, baseados nas manifestacoes atendidas.

v Capacitacao da equipe nos temas: Racismo; Normas Gerais para Praticas Correcionais; Protecao ao
Denunciante e Tratamento de Denuncias; Assedio e Discriminagao no Ambiente de Trabalho; alem
de treinamentos realizados pela Ouvidoria-Geral da Uniao. Participacao da Jornada do Paciente
Cirurgico, promovida pelo QUALIS.

v’ Participacao no Encontro Gaucho da Rede de Ouvidorias do SUS: 10 anos da regulamentacao da
Ouvidoria do SUS - SES/RS.
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7. GLOSSARIO Qe siess

DENUNCIA

Asséedio moral

Assedio sexual

Denuncia de
irregularidade de
servidores

Discriminacdo
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O QUE E?

Manifestacao tipo denuncia que discorra sobre assedio moral. Sendo assedio moral: comportamento no ambiente
de trabalho que expoe as pessoas a situagcoes de humilhacao, constrangimento, intimidacao, agressividade,
menosprezo, causando-lhes sofrimento psiquico ou fisico, interferindo negativamente tanto na sua vida pessoal
quanto na sua vida profissional (Guia Lilas 2023, da CGU). Segundo o Codigo de Conduta e Integridade do
HCPA(2023): atitude continuada que desqualifique, desequilibre emocionalmente ou humilhe uma pessoa.

Manifestacao tipo denuincia que discorra sobre assédio sexual ou conduta de natureza sexual. E definido por lei
como o ato de constranger alguem, com o intuito de obter vantagem ou favorecimento sexual, prevalecendo-se
O agente da sua condicao de superior hierarquico ou ascendéncia inerentes ao exercicio de emprego, cargo ou
funcao. (Guia Lilas 2023, da CGU)

Relatos relacionados as condutas vetadas constantes no Codigo de Conduta e Integridade do hospital (versao
2023). Manifestacoes que discorram sobre ato intencional de omissao ou manipulacao de transacoes, adulteracao
de documentos, registros, demonstracoes contabeis e dispositivos legais com a finalidade de obter vantagem
indevida. Relatos sobre exposicao de dados pessoais sem autorizacao.

Toda distincao, exclusao, restricao ou preferéncia baseada em sexo, género, idade, orientagcao sexual, deficiéncia,
crenca religiosa, convicgao fisiosofica ou politica, raca, cor, descendéncia ou origem nacional ou étnica, que tenha
por objetivo anular ou restringir o reconhecimento, gozo ou exercicio, em igualdade de condicoes, de direitos
humanos e liberdades fundamentais nos campos politico, econdnimo, social, cultural ou em qualquer outros
campo da vida publica ou privada (art. 1°, |, da Lei n°® 12.288/2010).


https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/16385/4/Guia_para_prevencao_assedio.pdf
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/16385/4/Guia_para_prevencao_assedio.pdf
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ELOGIO

Agradecimento
aos profissionais
da saude

RECLAMACAO

Agendamento de
consultas

Assisténcia
hospitalar e
ambulatorial

PORTO ALEGRE RS

O QUE E?

Manifestacao elogiosa ou de agradecimento direcionada ao processo de atendimento ou de direcionada a um ou
mais profissionais.

O QUE E?

Manifestacoes de insatisfacao sobre atendimentos em consultas como: demora para atendimento ou para
agendar interconsulta; consulta agendada e paciente nao atendido; dificuldade em reagendar/desmarcar
consulta; intolerancia ao atraso; cancelamento sem aviso ao paciente; usuario registra presenca no guiché mas
equipe nao chama para atendimento; agendamento para equipe errada; paciente nao e contatado para a
teleconsulta agendada; falta de visita domiciliar; falta de privacidade.

Insatisfacao com o atendimento da equipe medica.

Insatisfacao com o atendimento da equipe de enfermagem.

Insatisfacao com o atendimento de equipe multiprofissional.

Reclamacoes sobre exames como: demora para realizar, demora para resultado; dificuldade de agendar; demora
no atendimento; agendamento incompleto.

Manifestacoes sobre atendimentos na Emergéncia como: negativa de atendimento; falta de leito; inconformidade
com a transferéncia para outro hospital; dificuldade de acesso para acompanhantes; demora para avaliacao.
Demora para alta hospitalar, demora para transferir paciente; inconformidade com a alta ou transferéncia do
paciente para outro leito.

Dificuldade para receber vacina e para agendar vacinacao.
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RECLAMACAO O QUE E?

Insatisfacao com o atendimento recebido. Tom de voz utilizado pelo profissional e entendido pelo usuario como
inadequado; a falta de cordialidade; a pressa; a indelicadeza; a informacao incompleta; o mau acolhimento, tanto
no guiché como no consultorio e na internacao; as situacoes em que o usuario se sente intimidado, constrangido
e relata que o profissional agiu com abuso de poder.

Atendimento

Relatos envolvendo cirurgia/procedimento sobre: cancelamento; demora para realizar; cancelamentos seguidos
e falta de priorizacao ao paciente; cancelamento sem aviso prévio e sem reagendamento; nao comunicacao ao
paciente sobre o agendamento em excesso (overbooking); NPO prolongado e por diversas vezes de paciente
internado.

Cirurgia

Insatisfacao quanto a qualidade da alimentacao fornecida pelo hospital ou pelos fornecedores; e dos ambientes
(conforto termico/iluminacao/sonoro, ergonomia). Queixas relacionadas ao estacionamento sobre vagas, acesso,
infraestrutura, mau uso. Insatisfacao sobre falta de equipamentos ou de manutencao. Reclamacgoes sobre acesso
indevido; comercio nas dependéncias do hospital; dificuldade de acesso; ambiente inseguro; fumo em local
proibido; demora para liberagcao de certificados; demora para prestacao de conta hospitalar; inconformidade com
a cobranca da conta hospitalar; dificuldade para negociacao de divida; dificuldade para obter copia de
documentos do prontuario; dificuldade para aquisicao de laudos/receitas; extravio de pertences.

Outros em
administracdo

Outros em

educacdo Manifestacoes de insatisfacao que envolvem os processos de estagio no hospital.

Outros em saude Manifestacao referente a queda nas dependéncias do hospital.

Reclamacdes da comunidade interna sobre situagdes ocorridas no ambiente de trabalho a respeito da atuacao
das liderancas, como: quando subordinado esta descontente com as cobrancas e forma de gestao da chefia
(gestao por competéncias, escalas); quando a lideranca deixa de cumprir as responsabilidades descritas no
Codigo de Conduta e Integridade (2023).

Ouvidoria interna
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SOLICITACAO

Assisténcia
hospitalar e
ambulatorial

Outros em
administracdo

SUGESTAO

Assisténcia
hospitalar e
ambulatorial

Comunicacoes

Infraestrutura e
fomento

PORTO ALEGRE

O QUE E?

Solicitagao para providéencias de necessidade que o usuario buscou atendimento mas nao encontrou. Preenchimento de
documentos; laudos e receitas; copia de documentos sob a guarda pelo hospital; resultado de exame patologico; uso de nome
social em documentacao do hospital; disponibilizacao de orcamento. Solicitacoes de: agendamento de atendimentos;
agilizacao do atendimento (de cirurgia, para a alta, para realizacao de exame), antecipacao da data da consulta; avaliacao
presencial de especialista; continuidade de tratamento; esclarecimentos; ampliacao do horario de atendimento; facilitar acesso;
internar em leito; conhecer a posicao na fila de espera para cirurgia; reavaliacao da condicao para a alta. pedidos de trocas
como: da data da consulta agendada; de profissional do atendimento; de UBS de referéncia; ou de leito.

Solicitagao de isencao ou reducao de taxa do estacionamento tanto para publico externo quanto interno.

O QUE E?

Proposicao de ideia ou formulacao de proposta de aprimoramento de servigco prestado, como: atendimento preferencial em
todos os guichés; comunicacgao eficiente entre as equipes; flexibilidade nas rotinas de higiene e conforto do paciente; agenda

para demarcacao de cirurgia, mudanca da politica de doacao de sangue; melhoria da qualidade da alimentacao as pacientes no
Centro Obstétrico.

Proposicao de ideia ou formulacao de proposta de aprimoramento de servico prestado, para realizacao de campanha
institucional sobre: sigilo e confidencialidade de dados do paciente; comportamento dos profissionais; doagao de sangue;
silencio no ambiente hospitalar.

Proposicao de ideia ou formulacao de proposta de aprimoramento de servico prestado, como: sinalizacao do estacionamento;
manutencao das calcadas do entorno; isolamento acustico de equipamento de refrigeracao de ambiente; pintura das faixas de
pedestres; melhoria do sinal do wi-fi na internacao; sinalizacao de fluxo (entrada e saida) nos elevadores; ventilador na area de
acesso ao elevador da SRPA; canal de TV com programacao propria disponivel nos quartos da internacao e nas areas de
espera; buscar junto a EPTC/PMPA melhorias no fluxo da Rua Sao Manoel; cadeiras mais confortaveis para puerperas
internadas amamentar.



