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1. APRESENTACAO DO RELATORIO

Apresentamos o Relatorio de Prestacdo de Contas da Ouvidoria, referente ao periodo
de 01 a 31 de agosto de 2026, com o objetivo de apresentar, de forma transparente,
organizada e objetiva, as manifestacbes recebidas, os atendimentos realizados, os
encaminhamentos efetuados e as providéncias adotadas no periodo.

A Ouvidoria do Hospital Municipal de Araucaria — HMA desempenha um papel
fundamental como canal de acolhimento, escuta qualificada, orientagdo e comunicagao entre
pacientes, familiares, acompanhantes e a instituicdo. Sua atuacdo busca fortalecer a
humanizagédo do atendimento, promover o didlogo e contribuir para a melhoria continua dos
servicos prestados.

Os usuérios podem acessar a Ouvidoria por diferentes canais, incluindo atendimento a
beira-leito, atendimento presencial, contato telefénico, sistema AtendeNet e QR Code,
ampliando as possibilidades de acesso e participacao.

Durante os atendimentos, a equipe da Ouvidoria realiza o acolhimento individualizado,
ouvindo atentamente as necessidades apresentadas, esclarecendo duvidas, prestando
orientacbes e recebendo reclamagbes, sugestbes, elogios, solicitagbes e demais
manifestacbes. Quando necessario, as demandas sdo encaminhadas aos setores
responsaveis para analise, apuracao e adocao das providéncias pertinentes.

A escuta realizada pela Ouvidoria também possibilita identificar necessidades,
fragilidades, demandas recorrentes e aspectos positivos relacionados aos servicos oferecidos.
Dessa forma, as manifestacfes dos usuarios tornam-se importantes subsidios para a gestao,
contribuindo para o acompanhamento dos processos e para a identificacdo de oportunidades
de melhoria nas &reas assistenciais e administrativas.

O presente relatério reune os principais dados, manifestacfes, atendimentos e
resultados registrados no periodo, permitindo o0 acompanhamento das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria e proporcionando uma visdo das demandas apresentadas pelos
usuérios do Hospital.

Nesse contexto, a Prestacdo de Contas da Ouvidoria representa um instrumento de
transparéncia, acompanhamento e avaliacdo, reafirmando o compromisso institucional com o
acolhimento humanizado, a escuta ativa, o0 respeito ao usuario, a qualidade dos servi¢cos e a
melhoria continua da assisténcia.

Ouvir o usuério € compreender suas necessidades, transformar suas manifestacées em
oportunidades de melhoria e contribuir para um atendimento cada vez mais humanizado e
resolutivo.
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2. OUVIDORIAS MUNICIPAIS

Manifestacdes registradas — Agosto/2026

14 4

Manifestac@es registradas Principais temas destacados

Manifestacoes por canal de atendimento
19

17.5 1

[~
1ol
o

14

Quantidade
— —
o N
=) in

P
n
)

5.0 1

2.5 1 i

0
Juﬁho Julho Agosto

0.0~

W Ouvidoria Municipal mam Telefone/E-mall Presencial

No decorrer do més de agosto de 2026, a Ouvidoria Municipal registrou manifestacdes distribuidas entre
denuncias e reclamagfes, com destaque para os seguintes temas:

» Conduta médica

* Demora no agendamento de cirurgia de Ortopedia

* Manifestagéo relacionada a conduta da equipe de enfermagem

* Demora no atendimento médico
Fonte: Ouvidoria HMA
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3. OUVIDORIAS — CONTATO TELEFONICO / E-MAIL
0 Agosto/2026

Manifesta¢des por contato telefonico* Periodo de referéncia

Durante 0 més de referéncia, ndo foram registradas manifestacbes na Ouvidoria por meio de contato

telefénico.
* A informagé&o acima reproduz o texto do relatério-base. Recomenda-se conferir se houve registro por e-mail no periodo antes da

emissao da versao definitiva.
Fonte: Ouvidoria HMA
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4. OUVIDORIAS PRESENCIAIS

Acolhimento e escuta qualificada

8 Agosto/2026

Manifestacdes presenciais Periodo de referéncia

Durante este periodo, foram registradas 8 (oito) manifestacbes presenciais, sendo a maioria delas
relacionada a conduta médica.

O atendimento presencial proporciona acolhimento individualizado, escuta qualificada e orientacdo aos
pacientes, familiares e acompanhantes, permitindo o esclarecimento de duavidas, o recebimento de
reclamacoes, sugestdes e elogios e 0 encaminhamento das demandas aos setores responsaveis.

Fonte: Ouvidoria HMA
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5. PESQUISA DE OPINIAO — CONSULTAS E EXAMES

Foram recebidas respostas espontaneas referentes ao folder distribuido, coletadas por meio das caixinhas
de avaliacdo disponibilizadas nas recepcbes do SADT do Ambulatério e dos Prontos Atendimentos. O
relatério-base registra como principal reclamacédo a demora no atendimento/processo nos demais setores.

Pesquisa de Opinido - Consultas e Exames
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Fonte: Ouvidoria HMA
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6. PESQUISA DE OPINIAO — INTERNAMENTO

Foram recebidas respostas espontaneas referentes ao folder de pesquisa de satisfacao, distribuido por meio
das caixinhas de avaliacdo disponibilizadas nos setores do Hospital, permitindo ampla participagdo dos
pacientes. Foram contemplados: Pediatria, Clinica Médica, Cirargica, UTlI Neonatal, UTI Adulto e
Maternidade.

Pesquisa de Opinido - Internamento
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Fonte: Ouvidoria HMA
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7. PESQUISA DE OPINIAO - BEIRA-LEITO

Foram aplicadas pesquisas de satisfacdo beira-leito. Durante as visitas, é realizado acolhimento diretamente
no leito, com esclarecimento de duvidas dos pacientes e de seus familiares. Nesse momento, também sao
recebidos relatos, elogios e eventuais reclamagbes, que sdo encaminhados aos coordenadores
responsaveis, com o objetivo de promover melhorias continuas.

Pesquisa de Opinido - Beira-Leito
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Fonte: Ouvidoria HMA
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8. CONCLUSAO

Sintese das ac¢fes e resultados — Agosto/2026

22 14 8

Manifestacdes no més AtendeNet Presenciais

No més de agosto de 2026, a Ouvidoria registrou 22 (vinte e duas) manifesta¢gbes, sendo 14 (quatorze)
recebidas por meio do sistema AtendeNet e 8 (oito) decorrentes de atendimentos presenciais. Os registros
possibilitaram identificar demandas relacionadas principalmente a conduta médica, ao tempo de espera para
atendimento médico no PAI, a conduta da equipe de enfermagem e ao agendamento de procedimentos
cirdrgicos da Ortopedia.

As manifestacdes recebidas foram devidamente acolhidas, analisadas e encaminhadas aos setores
responsaveis, possibilitando a apuracdo das situacdes apresentadas e a adocdo das providéncias
pertinentes. A Ouvidoria acompanhou as tratativas sempre que necessario, contribuindo para o
encaminhamento das demandas.

A partir das manifestacbes registradas, destaca-se a importédncia da continuidade das acdes de
monitoramento dos tempos de espera, do fortalecimento da comunicagdo entre equipes e usuarios, da
qualificacdo do atendimento e do acompanhamento dos processos relacionados ao agendamento cirlirgico,
especialmente nas demandas de Ortopedia.

Dessa forma, a Ouvidoria reafirma seu compromisso com a escuta qualificada, o acolhimento humanizado, a
transparéncia e a melhoria continua dos servicos, utilizando as manifestacdes dos usudrios como
importantes subsidios para a identificacdo de oportunidades de melhoria e para o fortalecimento da
qualidade da assisténcia prestada aos pacientes e seus familiares.
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