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O presente relatorio fol elaborado em cumprimento ao disposto no Art. 14, I, da Lei n° 13.460/ 2017
e Art, 60 da Portaria n° 116/ 2024 da Controladoria Geral da Unido (O3U) e apresenta informagées
sobre a atuacdo da Ouvidoria do Hospital de Qinicas de Porto Alegre (HGQPA).

A QOuvidoria representa um canal de comunicacdo direto com o0 cidaddo e um espaco de
participacdo social que permite a cooperacdo ativa no controle da qualidade dos servicos publicos.
Sua atribuicdo fundamental esta ligada ao recebimento, analise, classificacdo e encaminhamento
das manifestacoes dos usuarios (reclamacoes, denuncias, sugestées, solicitacdes, elogios),
/dentificando oportunidades de melhorias a partir de cada um desses registros. Desse modo,
contribui na mediacao de confiitos e atua como agente promotor de mudancgas, o que favorece uma
gestdo transformadora e voltada para as expectativas do cidaddo, além de contribuir para a
garantia de uma prestacéo de servicos publicos com qualidade.

A Ouvidoria do HQPA atua de forma participativa com outros grupos Institucionalis somando
forcas para alcancar a exceléncia dos servigos prestados. Além disso, a Ouvidoria do HQPA atua na
gestao do Servigo de Informacdo ao Adadao (S0, previsto na Lel de Acesso a Informacao.

Nossa equipe

Celso Dall’lgna | Adriana Candaten | Andrea Ferreira aénow 225 | Paula Eustdquio | Vera Bruxel | Anelise Carvalho
OUVIDOR E GESTORDO SIC ANALISTA ANAL/STA PEDAGOGA ENFERMEIRA SECRETARIA



1 Estatisticas gerals

o 3454 atendimentos
Tipos de atendimento Canais de atendimento
3.383 5% eletronico

manifestacoes de ouvidoria i % g
‘ ﬁ I 24% presencial
|=II

71 =
pedidos de acesso a informacao

1% outros



2. Manifestacoes de ouvidoria

Das 3.383 manifestacdes de ouvidoriarecebidas, 234 foram arquivadas por perda de objeto,
duplicidade ou por falta de clareza/ insuficiéncia de dados, e 3.149 foram respondidas.
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2.1 Perfil do usuario da ouvidoria

Be8 88

Comunidade Externa Comunidade Interna
0% 29%
(familiares, acompanhantes e (funcionarios, alunos,
cuidadores de paciente, residentes, pesquisadores,
pacientes, vizinhos do professores, estagiarios,
| hospital, pessoas juridicas e jovens aprendizes,
B cidadaos em geral) prestadores de servicos,

terceirizados, voluntéarios)

2

Andnimo
1%

(ndo foi possivel identificar o
manifestante)



2.2 Principals areas demandadas

Area MEDICA Area ADMINISTRATIVA
: %
(@)

Equipe medica Insatisfagcdo com o atendimento
= Consulta Processos e fluxos
© drurgia Ambiéncia
Insatisfacao com o atendimento OQuvidoria interna/ Condutas improprias
Quvidoria interna/ Condutas improprias Estacionamento
Processos e fluxos
Emergéncia

Area de ENFERMAGEM < Areas ENSINO e PESQUISA
% Euipe de enfermagem Ouvidoria Interna/ Recursos humanos
Ouvidoria interna/ Condutas improprias Ouvidoria Interna/ Condutas improprias
Ouvidoria interna/ Agressao verbal Processos e fluxos

Insatisfacao com o atendimento



2.3. Assuntos e subassuntos por tipo de

manifestacao

Tipo > Assunto > Subassunto
Agradecimento aos

) profissionais da saude
H. OGO ATENDIMENTO AO PUBLICO <

(9,9%)
Atendimento

ASSISTENCA HOSPITALAR E AcGes para melhoria e humanizacgéo

(1,5%)

/ AMBULATORIAL no atendimento aos pacientes
SUGESTAO \ GESTAO PUBLICA Infraestrutura

COMUNICAQOES Campanha institucional

Intermediacéao

ASSISTENCIA HOSPITALAR E

SOLICITACAO (9,2%) AVBULATORIAL Documentos

Troca



2.3. Assuntos por tipo de manifestacdo de

ouvidoria

Tipo > Assunto > Subassunto
Equipe médica

Consulta
ASSISTENCA HOSPITALAR E Arurgia
AMBULATORIAL Equipe de enfermagem
Exames
Emergéncia

Condutas improprias

RECLAMACAO GESTAO DE PESSOAS Agressao verbal
(78,4%) (OUVIDORIA INTERNA) Recursos humanos

Insatisfacdo com a conduta da lideranca
Processos e fluxos
Ambiéncia

Estacionamento

GESTAO PUBLICA

Infraestrutura

Insatisfacao com o atendimento

ATENDIMENTO AO PUBLICO  <<__

Falta de atendimento prioritario



2.3. Assuntos por tipo de manifestacdo de

ouvidoria

Tipo > Assunto > Subassunto

Desvios de conduta
OONDUTA ETICA E IRREGULARIDADE |

/ l
DE SERVIDORES \

Haude
ASSEDIO MORAL Assédio moral
DENUNCIA
(2,5%) ,
ASSEDIO SEXUAL Conduta de natureza sexual
RACISMO E DISCRIMINACAO Discriminacao

DADQOS PESSOAIS - LGPD Vazamento de dados




24. Katisfacdo do usuario de ouvidoria

Excetuadas as demandas anonimas e arquivadas que inviabilizam a
participacao na pesquisa de satisfacao, 54 respondentes, do total de 3.149
manifestacoes, avaliaram o atendimento, o que perfaz 1,73% 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?)

e 22 2% Respostas
7.41% ® & Muito Satisfeito
@ & Regular
— 9 26% ® & Muito Insatisfeito
Insatizfeit
oo 38.43%
'.'ﬁ Satisfeito ¥

48 15% —'
Satisfacdo Média
TOTAL DE RESPOSTAS 54



3. Pedidos de acesso a informacao

Assuntos mais demandados
Concursos e processos
Seletivos 17,91%

Gest4o de pessoas 10,45%
Transparéncia e acesso a
Informacao 10,45%

Qutros em Saude 7,46%
Planejamento e gestao 597%

8]

Quantidade de
pedidos

71

73

Respondidos

no prazo

98,59%

Pedidos com

recursos

8

Fonte: painel Lei de Acesso a Informacéo da CGU. Acesso em: 05/ 03/ 2026.

Tempo médio de

. tidade d liacoes: 3
resposta ( a’/as) Quantidade de avaliagoes (4.23%)
12,7
w300
oS e Alerddeu Plerarmenle

Acesso totalmente
concedido

88,73% —

A resposta fornecida atendeu
plenamente ao seu pedido?

3,67 .

- 1,00
Pedidos —

Dkl Cornpresnss
concedidos

A resposta fornecida foi facil de
compreender?

avaliados




4. Transparéncia ativa

<

Distribuicao do cumprimento por assunto

INSTITUCOMAL

ACOES E PROGRAMAS
PARTICIPACAD SOCIAL
ALDITORIAS

CONVEMIOS E TRAMSFERE..
RECEITAS E DESPESAS
LIITACOES E CONTRATOS
SERVIDORES
INFORMACOES CLASSIFIC...
SERVICO DE INFORMACK. .
PERGUMNTAS FRECUENTES
DADOS ABERTCS

FERRAMENTAS E ASPECTO...

2
:

® Cumpre

A Lel de Acesso a Informacao
(LAI) exige de Oorgaos e
entidades publicas a divulgacéao
de informacoes de interesse
geral, independentemente de
terem sido solicitadas. Orol
dessas informacoes, que
contemplam 49 itens, é
monitorado pela CGU.

Ao final do periodo de avaliacao
0 HCPA estava com 100% de
cumprimento dos itens.

Fonte: painel Lei de Acesso a Informacdo da CGU. Acesso em: 05/ 03/ 2026.



5. Qutras acoes no periodo

A NERANERN

S X

Reunides com as areas de Gestao de Pessoas e Gestao de Riscos e Integridade
Corporativa para proposicao de acoes integradas sobre respeito, integridade e
prevencao e combate ao assédio.

Participacao na capacitacao dos membros da CPA sobre prevencao da violéncia e
combate ao assedio e discriminacao no HCPA.

Participacao narevisao do Codigo de Conduta e Integridade do HCPA.

Capacitacao sobre Técnicas de QOitivas de Testemunhas e Investigados em denuncias.
Continuidade no mapeamento de Servicos Publicos com as Diretorias de Pesquisa e
de Ensino.

Revisao e atualizacao da Carta de Servicos Publicos publicada no portal Gov.br.
Participacao nos Foruns de Linha de Quidado do Paciente Pediatrico, do Paciente
QArurgico e do Paciente com Cancer, no tema experiéncia do paciente.

Revisao e atualizacao da pagina da Ouvidoria no site do HCPA

(https:/ / www.hcpa.edu.br/ fale-conosco/ ouvidoria/ reqgistre-sua-manifestacao).



https://www.hcpa.edu.br/fale-conosco/ouvidoria/registre-sua-manifestacao

5. Qutras acoes no periodo

v' Realinhamento com as areas Arquivo Médico e Informacdes em Salde e

Hospitalidade sobre a necessidade de manter o atendimento presencial na

Recepcao do Bloco C, para que pacientes sem acesso digital, possam solicitar os
documentos de prontuario.

v Relatdrios semestrais de denuncias apresentados aos 6rgaos estatutarios: Diretoria
Executiva, Comité de Auditoria, Conselhos Hscal e Conselho de Administracao.

v' Realizado relatério anual (2024) com analise dos dados e das manifestacdes de
ouvidoria entregue ao Diretor Executivo e aos Diretores especificos por area, com a
apresentacao dos nos criticos trazidos pelos usuarios atraves das manifestacoes
tanto na prestacao dos servicos como na ouvidoria interna.

v' Foram realizados sete Relatérios Tematicos, por solicitacdo das chefias de servicos e
Coordenadores de areas.

v' Relatorio anual de gestdo de ouvidoria disponivel no site do HCPA.




6. Glossario de assuntos das manifestacoes

Hogio

Atendimento ao publico/ Agradecimento aos profissionais da satde.: manifestacéo elogiosa ou de agradecimento direcionada a um
ou mais profissionais.

Atendimento ao publico/ Atendimento; manifestacao elogiosa ou de agradecimento direcionada ao processo de atendimento
Sugestdo

Ass/sténcia hospitalar e ambulatorial/ AcGes para melhoria e humanizacdo no atendimento aos paciente:proposicao de ideia ou
formulacéo de proposta de aprimoramento de servico prestado, como: atendimento preferencial em todos 0s guichés;
comunicacéao 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 no HCPA; melhoria da qualidade da alimentacéao as pacientes no Centro
Obstétrico.

Gestdo Publica/ Infraestrutura.:proposicao de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de servico prestado, como:
sinalizacao do estacionamento; isolamento acustico de equipamento de refrigeracdo de ambiente; pintura das faixas de
pedestres; sinalizacédo de fluxo (entrada e saida) nos elevadores; instalacdo de ventilador na area de acesso do elevador da SRPA,;
canal de TV com programacao propria disponivel nos quartos da internacéo e nas areas de espera; buscar junto a EPTC PMPA
melhorias no fluxo da Rua Sao Manoel; cadeiras mais confortaveis para a amamentacao.

Comunicagbes/ Campanha institucional: proposicéo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de servi¢o prestado,
como: realizacdo de campanha institucional sobre sigilo e confidencialidade de dados do paciente, sobre comportamento no
ambiente institucional, sobre doacdo de sangue, sobre siléncio no ambiente hospitalar.

Solicitacdo

Assisténcia hospitalar e ambulatorial/ Intermediagdo. solicitacdo de providéncias de necessidade que o0 usuario buscou mas nao
encontrou, como: agendamento/ antecipacao de consulta; agilidade no atendimento (cirurgia, alta hospitalar, agendamento de
exames); avaliacao de especialista; atendimento presencial; continuidade de tratamento; esclarescimentos; posicao nafila de
espera para cirurgia; reavaliacao da condicao de alta.

Assisténcia hospitalar e ambulatorial/ Documentos: solicitacdo de providéncias de necessidade que o usuario buscou mas néo
encontrou, como: resultado de exame patoldgico; preenchimento de documentos; copia de documentos; laudos e receitas; nome
social; orcamentos.

Assisténcia hospitalar e ambulatorial/ Troca: :solicitacdo de providéncias de necessidade que o usuario buscou mas néo
encontrou, como: trocar a data da consulta; trocar de professional para atendimento; trocar de UBS de referéncia; trocar de leito.



6. Gossario de assuntos das manifestacoes

Reclamacéo

Assisténcia hospitalar e ambulatorial/ Equipe médica: manifestacao de insatisfacdo sobre conduta médica; negligéncia médica,;
falta de concenso entre as equipes; demora para definir o tratamento; tratamento nao funciona e nao dao retorno; paciente com
dor e sem alternativa de tratamento; falha nos cuidados; falta de explicacao; falta de profissional para atendimento; falta de visita
medica ao pacinte internado; falta de privacidade; registro indevido em prontuario; dificuldade de acesso a equipe.

Assisténcia hospitalar e ambulatorial/ Consulta:manifestacédo de insatisfacdo sobre atendimentos em consulta como: demora para
atendimento ou para agendar interconsulta; consulta agendada e paciente néao atendido; dificuldade em reagendar/ desmarcar
consulta; intolerancia ao atraso; cancelamento sem aviso ao paciente; agendamento para equipe errada; paciente faz checking
mas nao € chamado para a sala de consulta; paciente ndo contatado para teleconsulta agendada; falta de visita domiciliar; falta
de privacidade (paciente atendido no corredor).

Assisténcia hospitalar e ambulatorial/ Qrurgia:manifestacédo de insatisfacdo envolvendo cirurgia/ procedimento sobre:
cancelamento; demora para realizar; cancelamentos seguidos e falta de priorizacdo desse paciente; cancelamento sem aviso
prévio e sem reagendamento; ndo comunicacao ao paciente sobre o agendamento em excesso (overbooking); NPO prolongado e
por diversas vezes devido a cancelamentos.

Assisténcia hospitalar e ambulatorial/ Equipe de enfermagem. manifestacédo de insatisfacdo com o atendimento da equipe de
enfermagem como: falha nos cuidados (muito tempo com fralda suja, demora para atender campainha, medicacéo fora de
horario, etc..); falta de profissional para atendimento; falta de privacidade; falta de orientacdes assistenciais.

Assisténcia hospitalar e ambulatorial/ Exames: manifestacdo de insatisfacdo envolvendo exames como: demora para realizar;
demora para resultado; dificuldade de agendar; demora no atendimento; agendamento incompleto.

Assisténcia hospitalar e ambulatorial/ Bnergéncia:manifestacao de insatisfacdo envolvendo atendimentos da Emergéncia como:
negativa de atendimento; falta de leito; inconformidade com a transferéncia para outro hospital; dificuldade de acesso para
acompanhantes; demora para avaliacao.

Gest4o de Pessoas (Ouvidoria Interna)/ Condutas improprias: manifestacdo de insatisfacdo como conflitos interprofissional;
situacdes onde o colaborador deixa de cumprir as condutas requeridas no Codigo de Conduta e Integridade; situagcdes em que
colaboradores manifestam-se politicamente no ambiente de trabalho, podendo gerar conflitos com usuarios/ colegas; uso
excessivo de celular.

Gest4o de Pessoas (Ouvidoria Interna)/ Agressado verbal: manifestacdo na qual o colaborador se sente insultado, ameacado,
agredido verbalmente ou sujeito a outro comportamento ofensivo do paciente/ familiar.



6. Glossario de assuntos das manifestacoes

Reclamacéo

Gest4o de Pessoas (Ouvidoria Interna)/ Recursos humanos.: manifestacédo de insatisfacdo sobre: desvio de funcéo;
dimensionamento de pessoal; falta de condicdes de trabalho; beneficios (vale-alimentacao); restricao médica nao respeitada;
abono atestado; profissional fora do local de trabalho; sistema de progressao e avaliacédo de desempenho; conflito entre turnos.
Gestdo de Pessoas (Ouvidoria Interna)/ Insatisfacdo com a conduta da liderangca: manifestacao de insatisfacdo da comunidade
interna sobre situacdes ocorridas no ambiente de trabalho a respeito da tuacao das liderancas; quando subordinado esta
descontente com as cobrancas e forma de gestéo da chefia; quando a chefia deixa de cumprir as suas resposnabilidades descritas
no Codigo de Conduta e Integridade.

Gestdo Publica/ Processos e fluxos: manifestacao de insatisfacdo sobre judicializacdo (medicamentos, materiais cirdrgicos,
internacdes, insumos); acesso indevido; comeércio de externos nas dependéncias do hospital; dificuldade de acesso ao servico e
principlamente ao agendamento de consulta (canais de atendimento insuficientes); falta de seguranca (ambiente inseguro); fumo
em local proibido; processo rigido; situacao de risco; demora para prestacdo da conta hospitalar; inconformidade com a conta
hospitalar; dificuldade com negociacao de divida; falta de pagamento; dificuldade para obter copia de documentos do prontuéario;
extravio de pertences do paciente.

Gestdo Publica/ Ambiéncia: manifestacéo de insatisfacdo relacionada ao conforto, privacidade, falta de ventilacdo e conforto
termico; iluminacéo; ergonomia; barulho excessivo; falta de higiene (limpeza e sujeira); poda de arvores.

Gestdo Publica/ Estacionamento: manifestacdo de insatisfacdo relacionada ao estacionamento sobre vagas; acesso; infraestrutura,
cobranca de taxa; mau uso do espaco.

Gestdo Publica/ Infraestrutura: manifestacdo de insatisfacdo sobre falta de manutencdo (méveis, equipamentos, banheiros,
telhados, elevadores, janelas, ar-condicionado); falta de sinalizacao; falta de armarios em vestiarios; falta de suporte técnico wi-fi;
falta suporte técnico AGHUse.

Atendimento ao publico/ Insatisfagdo com o atendimento.: manifestacéo de insatisfacdo com o atendimento recebido; mau
atendimento ou falha na comunicacédo: considera-se o 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 nainternacao. Situacdes em que o usuario se sente intimidado, constrangido e relata que o profissional agiu com
abuso de poder.

Atendimento ao publico/ Falta de atendimento prioritario:manifestacdo de insatisfacdo sobre falta de prioridade de atendimento
a pessoas TEA, gestantes, lactantes, pessoas com crianca de colo, obesos e pessoas com deficiéncia.



6. Glossario de assuntos das manifestacoes

Dendncia

Conduta ética e irregularidade de servidores/ Desvios de conduta:relato relacionado as condutas vetadas constantes no Codigo de
Conduta e Integridade do hospital. Pratica de conduta vedada no exercicio de atividade profissional (Codigo de Etica Médica).
Conduta ética eirregularidade de servidores/ Fraude:relato sobre manipulacéo, falsificacdo ou alteracdo de registros ou
documentos; apropriacao indébita; supressao ou omissao de transacdes nos registros contabeis; registro de transacées sem
comprovacao; ou ndo observancia intencional da legislacdo; favorecimento em licitacéo.

Assédijo moral/ Assédio moral:relato que discorre sobre comportamento no ambiente de trabalho que expde pessoa a situacdes
de humilhacao, intimidacao, agressividade, menosprezo, causando-lhe sofrimento psiquico ou fisico, interferindo negativamente
tanto na sua vida pessoal quanto na vida profissional (Guia Lilas, da CGU).

Assédijo sexual/ Conduta de natureza sexual:relato que discorre sobre ato de constranger alguém, com o intuito de obter
vantagem ou favorecimento sexual, prevalecendo-se o0 agente da sua condicao de superior hierarquico ou ascendéncia inerentes
ao exercicio de emprego, cargo e funcao (Guia Lilas, da CGU).

Racismo e discriminagcdo/ Discriminag¢do.relato que discorre sobre distin¢éo, exclusao, restricdo ou preferéncia baseada em sexo,
género, idade, orientacao sexual, deficiéncia, crenca religiosa, conviccao filosofica ou politica, raca, cor, descendéncia ou origem
nacional ou étnica, que tenha por objeto anular ou restringir o reconhecimento, gozo ou exercicio, em igualdade de condicdes, de
direitos humanos e liberdades fundamentais nos campos politico, econémico, social, cultural ou em qualgquer outro campo da
vida publica ou privada.

Dados Pessoals - LGPDY Vazamento de dados:relato sobre exposicao de dados pessoais sem autorizacao.
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