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Apresentamos o Relatorio de Prestacdo de Contas da Ouvidoria referente ao periodo de 01 de
Marco de 2026 a 31 de Marco de 2026, elaborado com a finalidade de demonstrar, de forma
transparente e organizada, as manifestacdes recebidas e as providéncias adotadas no periodo.

A Ouvidoria constitui-se como um canal essencial de comunicacéo entre
0S usuarios e a instituicdo, atuando com ética, imparcialidade, responsabilidade
e compromisso com a melhoria continua dos servigos prestados. Por meio
deste canal, sédo acolhidas sugestdes, elogios, solicitacdes, reclamacdes e
dendncias, todas devidamente analisadas e encaminhadas aos setores
competentes.

O presente relatorio reafirma o compromisso institucional com a
transparéncia, o fortalecimento do didlogo e o aprimoramento dos processos
internos, contribuindo para a qualificacéo do atendimento e a exceléncia na
prestacao dos servi¢os a populacao.

Colocamo-nos a disposicéo para quaisquer esclarecimentos que se fizerem
necessarios.




. Arauc

— = PREFEIT

a sus+

Q
» =y
-

»

OREATAD EM SALE

Ouvidorias Municipais- HMA

Fevereiro Margo

Fonte Ouvidoria- HMA

No decorrer do més de marco de 2026, a Ouvidoria Municipal registrou
manifestacdes distribuidas entre denudncias, reclamagdes, conforme detalhado
abaixo:

1. Qualidade atendimento

3-Gestdo Comunicagédo, Demora atendimento.
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Ouvidorias Contato Tefonico/E-mail -HMA

1 1
Fevereiro Margo

Fonte Ouvidoria HMA

No més de referéncia, foi registrada 1 (uma) manifestagdo na Ouvidoria,
recebida por meio de contato telefénico, classificada na categoria Demora
atendimento.

Foi analisada pela equipe da Ouvidoria e encaminhada ao setor responsavel para
providéncias, visando a melhoria continua
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Ouvidorias Presenciais -HMA

Presencial

Fevereiro Margo

Fonte Ouvidoria HMA

Durante este periodo, foram registradas 14 (quatorze) manifestacfes
presenciais, Sendo a maioria delas relacionadas a qualidade do atendimento e
Qualidade de atendimentos e Processos.
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Pesquisa de Opinido Folder Consultas/Exames-HMA

Titulo do Gréfico

10% 42%

11% 7%
[ ] -

Otimo Bom Regular Ruim

B #REF! M #REF! M Fevereiro

Fonte Ouvidoria HMA

Foram recebidas respostas espontaneas referentes ao folder distribuido,
coletadas por meio das caixinhas de avaliagdo disponibilizadas nas recepcdes do
SADT do Ambulatério e dos Prontos Atendimentos, as principais reclamacdes séo
Demora no Atendimento Processo, nos demais setores. As manifestacdes foram
registradas da seguinte forma:

e Otimo: 250 avaliacées;
e Bom: 150 avaliacoes;
e Regular: 50 avaliagbes;
e Ruim :25 avaliacbes;
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Pesquisa de Opinido Folder Internamento-HMA

42% 42%

4O%||

Otimo

40%

B Dezembro M Janeiro M Fevereiro

32%
30%

16% 15%
12%
10% I 10% I 10%
Bom

Regular Ruim

Fonte Ouvidoria HMA

Foram recebidas respostas espontaneas referentes ao folder de pesquisa de satisfacao,
distribuido, coletadas por meio das caixinhas de avaliacdo disponibilizadas distribuidas em
todos os setores do Hospital, permitindo ampla participacéo dos pacientes. Esses incluem:
Pediatria, Clinica Médica, Cirurgica, UTI Neonatal, UTI Adulto e Maternidade. As manifestacfes
foram registradas da seguinte forma.

Otimo: 80 avaliacdes;
Bom: 60 avaliacoes;
Regular: 30 avaliacoes;
Ruim:20 avaliacdes,
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Pesquisa de Opinido Beira Leito —-HMA

Titulo do Gréfico

44% 43% 43%

39%
35% 36%
0 14%
11% 13%
9 8%
| I ‘1
Bom

Otimo Regular Ruim

B Dezembro M Janeiro M Fevereiro

Fonte Ouvidoria-HMA

Foram aplicadas pesquisas de satisfacédo beira-leito, cujos
resultados foram os seguintes: Durante as visitas, realizo o
acolhimento diretamente no leito, esclarecendo davidas dos
pacientes e de seus familiares. Nesse momento, também recebo
relatos, elogios e eventuais reclamacdes, que sao encaminhadas
aos coordenadores responsaveis, com o objetivo de promover
melhorias continuas e garantir um

=  Otimo:80 avaliagBes;

= Bom:50 avaliagtes;
» Regular:30 avaliagbes;

* Ruim:30 avaliagdes;
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Conclusao

No més de margo, foram registrados 22 atendimentos, distribuidos entre
diferentes canais: 21 atendimentos via internet (Atende Net), 7 presenciais e 14 por
telefone, evidenciando maior adesdo ao canal digital, sem prejuizo da procura pelos
atendimentos presenciais e telefénicos.

Em relagdo as demandas apresentadas, observou-se predominéncia de
avaliagbes positivas, correspondendo a aproximadamente 70% dos registros,
demonstrando satisfagdo dos usuarios quanto a qualidade dos servigos prestados.
Por outro lado, cerca de 30% das manifestagbes indicaram pontos de insatisfagao,
relacionados principalmente & agilidade nos atendimentos e processos internos.

No que se refere aos apontamentos, destacam-se oportunidades de melhoria
na celeridade dos fluxos e na comunicagdo com os usuarios, aspectos que
permanecem como foco de atengéo da gestao.

De modo geral, os dados indicam que, embora a qualidade do atendimento
seja bem avaliada, ainda existem desafios a serem superados. Assim, reforga-se a
importancia do acompanhamento continuo dos indicadores e da adogdo de medidas
corretivas, visando aprimorar a eficiéncia dos servigos e elevar o nivel de satisfagao
dos usuarios.
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