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APRESENTAGAO e i

PORTO ALEGR

O presente relatorio foi elaborado em cumprimento ao disposto no Art. 14, Il, da Lel n°
13.460/2017 e Art. 52 da Portaria n°® 581/2021 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 comunicagao 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 e 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 Dalllgna  Adriana R. Candaten Jose Carlos B. de Lima Vera M. Bruxel Anelise M. de A. Carvalho
OUVIDOR E GESTOR DO SIC ANALISTA ANALISTA ENFERMEIRA SECRETARIA



1. ESTATISTICAS GERAIS e i
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Pedidos de Acesso a Informagao: 68

TOTAL DE REGISTROS:
2.004

Manifestacoes de Ouvidoria: 2.026
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2. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA & &iticss
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Das 2.026 manifestacoes de ouvidoria recebidas, 136 foram arquivadas por duplicidade ou por
falta de complementacao do manifestante, e 1.890 foram respondidas.

ELOGIO COMUNICACAO
192 (10,2%) 189 (10%)

----------
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| respondidas: | DENUNCIA
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RECLAMACAO '\ 1.890 / 7 (0.4%)
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1 SUGESTAO
SOLICITACAO 35 (1,9%)

203 (10,7%)

-

Tempo medio de resposta (dias): 9,2

Ressaltamos que todas as demandas foram
respondidas em tempo habil.

Principais assuntos das manifestacoes de ouvidoria:
Assisténcia Hospitalar e Ambulatorial: 886 (46,88%)
Atendimento: 312 (16,51%)

Outros em Administracao: 268 (14,18%)

Ouvidoria Interna: 221 (11,69%)
Agradecimento aos Profissionais da Saude: 192 (10,16%)

Outros temas com menor incidéncia: 11 (0,58%)



2.1. PERFIL DO USUARIO

)8 %

Comunidade Externa
1.453 (77%)
(familiares, acompanhantes e
cuidadores de paciente,
pacientes, vizinhos do
hospital, pessoas juridicas e
cidadaos em geral)

Anonimo
189(10%)
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Comunidade Interna
248 (13%)
(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 oo o
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CONTEUDO DAS MANIFESTAGOES R
,\ Area ADMINISTRATIVA Area MEDICA
O |
K" Atendimento _ | Aiten.dlment.o
C Outros em administracéo @) Assisténcia hosgtalar e
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OUVIDORIA INTERNA

Area de ENFERMAGEM / \
f g g Condutas improprias
O

Atendimento
Acsisténcia h ol g Insatisfacao com a conduta
ssisténcia hospitalar e \ / das liderancas
ambulatorial
Agressao verbal




2.3. PRINCIPAIS ASSUNTOS POR TIPO DE I ...
MANIFESTAGCAO AE CLINICAS

Tipo > Assunto » Subassunto
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2.4. SATISFAGAO E RESOLUTIVIDADE e i
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Excetuadas as demandas anonimas e arquivadas que inviabilizam a participacao na pesquisa de
satisfacao, 151 usuarios avaliaram o atendimento.

As respostas oferecidas pela Ouvidoria sao avaliadas quanto a resolutividade e satisfacao, segundo
dados do Painel Resolveu? da CGU.

RESOLUTIVIDADE NIVEL DE SATISFACAO
(A sua demanda foi resolvida?) (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
Respostas
23.18% — ® @ Muito Satisfeito
— 42 38% @& Satisfeito
Si Parcial t N3 8,61% — & Regular
Im arciaimenie ao @ Insatisfeito D
560/0 1 70/0 270/0 e ® © Muito Insatisfeito 61 59 /ﬂ

16,56% Satisfagio Média



3. PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO e i
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Quantidade de Tempo médio de

pedidos ﬁ resposta (dias)

68

Principais assuntos

6,01 Acesso a . Agendamento
: - Licitacoes
informacao de consultas

73 S

Respondidos Pedidos
no prazo negados . ~ ~ s ~ .
P g — Satisfacao em relacao as informacoes oferecidas
o o
1007% ‘ o /o Assertividade das respostas Compreensao das respostas
Total de Total de pedidos
recursos avaliados T 1w 3 : 5 O 5 00 1,00 4 0 U 5,00
3 2 N3o Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensdo Facil Compreensdo

Fonte: painel Lei de Acesso a Informacao da CGU.



4. TRANSPARENCIA ATIVA

TRANSPARENCIA ATIVA
avaLiapos: 49 [ 49

cumPriDOs: 49

RANKING DE CUMPRIMENTO

1° /319

CUMPRIMENTO POR ASSUNTO

Cumpre

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fonte: painel Lei de Acesso a Informagao da CGU.
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100,0%

ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS

100,000%

CUMPRIDOS

100,0%

100,0%
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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 100% de
cumprimento dos
itens.
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Implantacao do Modelo de

Maturidade em Ouvidoria Publica Relatorio semestral de denuncias,
(MMOUP). apresentado aos 6rgaos estatutarios.
Definido o Plano Anual de Ouvidoria Relatorios tematicos aos servicos em
(Plan-Ouv). acao conjunta com o Grupo de Gestao
Revisao do Fluxo de Denuncias junto a da Experiencia do Paciente (GGEP).

Unidade Correicional.

Como acoes de melhoria na gestao Divulgacao da Ouvidoria para a
publica, mapeamento dos servicos comunidade interna com Rodadas de
publicos prestados pela instituicao em Conversa para a area administrativa

conjunto com os gestores. do Ambulatorio e UBS.
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6. CONSIDERAGOES FINAIS & s
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v Em busca da melhoria continua do desempenho das Ouvidorias no ambito do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOuv, a CGU desenvolveu uma ferramenta o
MMOUP, sendo implantado na Ouvidoria do HCPA neste ano. Ficou definido o nivel 2 como
alvo de maturidade da Ouvidoria do HCPA, para 2023.

v Definido o Plano Anual de Ouvidoria (Plan-Ouv) que consolida as agoes de atendimento aos
usuarios de servigos publicos de que tratam as Leis n°s 12.527/2011 € 13.460/2017.

v Como acoes de melhorias na gestao publica, neste ano trabalhamos no mapeamento dos
servicos publicos, em conjunto com os gestores dos servicos. Nao foi possivel trabalhar as
questoes relativas ao Conselho de Usuarios, devido a falta de efetivo disponivel na
Ouvidoria. A equipe da Ouvidoria teve um colaborador que se aposentou em 2020 e sua
vaga foi realocada na epoca da pandemia.
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v’ Considerando a demanda crescente de manifestacdes de ouvidoria interna sobre condutas
improprias e insatisfacao com a conduta da lideranga, elaboramos um Procedimento
Operacional Padrao (POP) de Tratamento de Ouvidoria Interna, disponivel no sistema Gestao
Estratégica e Operacional (GEO).

v’ Participamos de Grupos Institucionais: Programa da Gestao da Qualidade e Informagoes em
Saude (QUALIS), Grupo de Gestao da Experiéncia do Paciente (GGEP); Colegiado do
Ambulatorio e Comissao de Seguranca da Informacao e Comunicagoes, levando sugestoes
e recomendacoes para aprimorar o atendimento e a satisfacao dos usuarios, baseados nas
manifestacoes atendidas.

v’ Realizada capacitacao da equipe em alguns cursos: XXIl Encontro do Forum Nacional dos
Ouvidores Universitarios e de Hospitais de Ensino - FNOUH; Atuagcao Gerencial das
Ouvidorias para melhoria da Gestao Publica; Direito Administrativo Disciplinar para Estatais;
Protecao ao Denunciante; e Exceléncia em Ouvidoria.



