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OUVIDORIA

A ouvidoria do Hospital Regional tem por objetivo, receber as reclamacoes/sugestdes, analisar e
dar um parecer ao usuario/e ou colaborador que realizou a manifestacdo dentro da nossa
Unidade Hospitalar.

Todas as manifestacOes pertinentes a Ouvidoria séo registradas em um formulario especifico de
cada setor e desta forma recolhido nos primeiros dias do més, onde ¢é realizada a contagem e
apresentada em tabela.

Reclamacdes relatadas por escrito sao lidas e encaminhadas por meio de comunicado interno, para
0S responsaveis dos setores, que tem um prazo de no maximo 04 (quatro) dias para
apresentarem uma resolucdo. Posteriormente é repassado para o usuario as medidas tomadas,
desta forma dando devolucéo as reclamacdes.

Reclamacdes relatadas por escrito que necessitam de parecer Administrativo, sao repassados
diretamente para a direcdo que analisa e posteriormente sdo direcionadas para o setor Juridico
do hospital para adotar de medidas cabiveis.

Acerca dos elogios € apresentado no mural do refeitorio no intuido de divulgacéo.




FLUXOGRAMA DA OUVIDORIA

URNAS COM SUGESTOES,
RECLAMACOES E ELOGIOS

ENTREGA DE
RECLAMACOES,
ELOGIOS,
SUGESTOES.
PESSOALMENTE

.

RECLAMAGOES

b

APRESENTACAO DO REPASSE DA RECLAMACAO
ELOGIO NO MURAL POR MEIO DE Cl PARA CHEFIA
DO REFEITORIO DO SETOR COM PRAZO DE NO
MAXIMO 4 DIAS PARA
RESPOSTA

ENCAMINHAMENTO PARA

A CHEFIA DO SETOR E
VERIFICACAO DA
SUGESTAO

DEVOLUCAO PARA O
USUARIO COM DEVIDAS
CONSIDERACOES- QUANDO O
MESMO SE IDENTIFICA



PLANILHA DE USUARIOS E FUNCIONARIOS QUE SE
MANISFESTARAM NAS URNAS

MES DE JANEIRO

® INTERNACOES
® PRONTO SOCORRO
46,34% m COLABORADORES

46,34%

Valores totais: 41 manifestacOes recebidas

Internacdes: 19 manifestacoes recebidas
Pronto-Socorro: 19 manifestacoes recebidas
Colaboradores: 03 manifestacdes recebidas




-l. PRONTO SOCORRO



ELOGIO

v' “Glaucia 6tima enfermeira, todas podiam ser igual a ela, excelente.”
(04/01/2019) (Angela).

v" “Venho elogiar em especial a técnica de enfermagem Glaucia pela
atencao e responsabilidade no atendimento.” (Maria Cecilia).

v' “Atendimento muito bom, os recepcionistas muito atenciosos “Elida e
Junior”” (AnGnimo).

v' “Parabéns humaniza Elida, atendimento 6timo. Parabéns pelo
atendimento a toda equipe.” (Luciana).




ATENDIMENTO GERAL

RECEPCAO E SERVICO DE SEGURANCA

= OTIMO

= BOM

® REGULAR

= RUIM

= NAO AVALIARAM

RECEPCAO

SEGURANCA 7 3 2 1




AVALIACAO DO ATENDIMENTO

CLASSIFICACAO DE RISCO, EQUIPE MEDICA E EQUIPE DE
ENFERMAGEM.

22,81%
m OTIMO

E BOM

® REGULAR

= RUIM

® NAO AVALIARAM

45,61%

14,04%

Sl e o [ |
recebidas

~ . CLAS DE RISCO
coes recebidas
: EQUIPE MEDICA 8 2 3 1

ENFERMAGEM 11 3 0 1



AVALIACAO DO ATENDIMENTO DOS SERVICOS
COMPLEMENTARES

RAIO X, ORTOPEDIA, ULTRASSOM E LABORATORIO.

13,16%

m OTIMO

= BOM

® REGULAR
65,79%

m RUIM

m NAO AVALIARAM

tacOes recebidas || OnMO | BOM | REGULAR | RUM |
i 5 0 3 2

RAIO X
0es recebidas  orTopeDIA 2 1 0 2
bidas ULTRASSOM 2 1 1 1

LABORATORIO 1 2 1 2



AVALIACAO DA QUALIDADE DAS INSTALACOES

ORGANIZACAO, HIGIENIZACAO X LIMPEZAE ACOMODACAO
OFERECIDA.

= OTIMO
31,58% 33,33% = BOM

» REGULAR

= RUIM

= NAO AVALIARAM

0es recebidas —m

recebidas ORGANIZACAO DOS

es recebidas  SETORES

. LIMPEZA X 7 5 0 1
idas HIGIENIZACAO

ACOMODAGAO 6 3 3 1



Tempo de espera no pronto socorro

Pouco - 01 manifestacao recebida (20/01/2019).
Muito rapido - 01 manifestacao recebida (31/01/2019).
40 minutos - 01 manifestacao recebida (11/01/2019).
01 hora - 01 manifestacao recebida ( 20/01/2019).

02 horas - 01 manifestacao recebida (22/01/2019).

02horas e 13 minutos - 01 manifestacao recebida (30/01/2019).

04 horas - 01 manifestacao recebida (25/01/2019).




* INTERNACAO



ELOGIOS

v’ “Técnica de enfermagem Clemencia.....Parabéns!!!!ll Amei vocé.”
(08/01/2019) (Eunice)

v’ “Agradeco imensamente o tratamento recebido desde a recepcao até o
momento da alta da paciente, minha filha Ana Vitoria. Obrigada por
tudo, equipe médica e de enfermagem” - (14/01/2019) - (Amadeu
Cerezini).

v’ “Obrigado a toda a equipe do hospital, desde o atendimento, a
alimentacao, atencao, paciéncia, tudo com toda qualidade possivel.
Fiquei com meu filho Weverton Thiago - 6C - fratura no cotovelo
esquerdo. Deus abencoe a todos.” - (24/01/2019) - (Berislaine).




INTERNACAO
QUALIDADE DAS INSTALAC;OES E DO ATENDIMENTO GERAL

RECEPCAO, ALIMENTACAO, ATENDIMENTO DA COPEIRA, INSTALACOES, LIMPEZA
E HORARIO DE VISITA.

m OTIMO
= BOM
» REGULAR
= RUIM
m NAO AVALIARAM
I N Y
tacoes recebidas RECEPGAO 4 1 0
S recebidas ALIMENTACAO 7 5 3 0
cOes recebidas  coperas 9 5 1 0
cebidas INSTALACOES 7 4 2 0
LIMPEZA 10 2 2 0
HORARIO DE VISITAS 7 6 0 0



MANIFESTACOES POR CLINICA

- ~ Clinica Médica
nifestacoes
Manifestac 5 26%

Clinica
Cirurgica
15,79%

Clinica
Pediatrica
15,79%




AVALIACAO DA QUALIDADE NO ATENDIMENTO DA EQUIPE DE ATENCAO A
SAUDE

EQUIPE DE ENFERMAGEM, EQUIPE MEDICA, FISIOTERAPIA, ASSISTENTE
SOCIAL E NUTRICIONISTA.

= OTIMO

E BOM

® REGULAR

® RUIM

m NAO AVALIARAM
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PERFIL DOS MANIFESTANTES

m USUARIO

m FAMILIARES

= OUTROS

m NAO RESPONDERAM
® COLABORADORES




* COLABORADORES



COLABORADORES
ELOGIO

v' “Thais do faturamento trata as pessoas super bem, carismatica e educada... Amo
ela” (17/01/2019) - (Andnimo).




COLABORADORES
RECLAMACOES

v' Inexistente.




CONCLUSAO

Diante dos indicadores expostos e da analise dos dados, verifica-se
que a prestacdo de servicos realizados pelo Hospital Regional conforme
as manifestacOes dos usuarios demonstraram uma maior incidéncia nos
conceitos bom e 6timo, indice este que nos motiva ao desenvolvimento
de nossas atividades diarias.




