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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 FEVEREIRO

10,34%

® INTERNACOES
31,03% ® PRONTO SOCORRO
= COLABORADORES

Valores totais: 29 manifestacOes recebidas

Internacdes: 17 manifestacOes recebidas
Pronto-Socorro: 09 manifestagcoes recebidas
Colaboradores: 03 manifestacdes recebidas




-l. PRONTO SOCORRO



ELOGIO

v' “Desejo felicidades e muitos parabéns, continue assim sempre boa
médica (Dr? Tais).” - (06/02/2019) (Marizete).

v' “Excelente atendimento de enfermagem, enfermeira do cabelo vermelho
meiga, educada, gentil, alegre, cativante, deveria ter mais igual a ela.
Trata a todos com carinho, atencao maxima, super sorridente, nao erra
uma furada.” - (23/02/2019) (Mae da Bianca).




ATENDIMENTO GERAL

RECEPCAO E SERVICO DE SEGURANCA

= OTIMO

= BOM

® REGULAR

= RUIM

= NAO AVALIARAM

44,44%

16,67%

RECEPCAO

SEGURANCA 3 2 1 0




AVALIACAO DO ATENDIMENTO

CLASSIFICACAO DE RISCO, EQUIPE MEDICA E EQUIPE DE
ENFERMAGEM.

14,81%

= OTIMO

E BOM

® REGULAR

= RUIM

® NAO AVALIARAM

bl e e [ [
recebidas
~ . CLAS DE RISCO

EQUIPE MEDICA 5 1 0 1

ENFERMAGEM 6 1 1 0



RECLAMAGCOES

v" “Dr. Leudys mal educado , ndo para no consultério, some toda hora, fica
de papo no celular. Espero que tome providéncia.” - (An6nimo).

Resposta: Nada a relatar sobre o assunto, paciente nao se identificou,
nao me recordo do fato. (Dr. Leudys Aliaga Brizuela - Médico).




AVALIACAO DO ATENDIMENTO DOS SERVICOS
COMPLEMENTARES

RAIO X, ORTOPEDIA, ULTRASSOM E LABORATORIO.

22,22%
m OTIMO
= BOM
® REGULAR
13,89% m RUIM
= NAO AVALIARAM

11,11%

tacOes recebidas || onMO | BOM | REGULAR | RUM |
i 2 1 1 0

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

LABORATORIO 2 1 il 0



AVALIACAO DA QUALIDADE DAS INSTALACOES

ORGANIZACAO, HIGIENIZACAO X LIMPEZAE ACOMODACAO
OFERECIDA.

11,11% 11,11%
m OTIMO
= BOM
55.56% = REGULAR
18,52% y REJIM
= NAO AVALIARAM

0es recebidas —m

recebidas ORGANIZACAO DOS

es recebidas  SETORES

. LIMPEZA X 6 1 1 0
|da HIGIENIZACAO

ACOMODAGAO 4 2 1 0



Tempo de espera no pronto socorro

Pouco - 01 manifestacao recebida (23/02/2019).
Minutos- 01 manifestacao recebida (06/02/2019).
10 minutos - 01 manifestacao recebida (09/02/2019).

30 minutos - 01 manifestacao recebida (10/02/2019).

02 horas - 02 manifestacoes recebidas (23/02/2019 e 28/02/2019).




* INTERNACAO



ELOGIOS

“Enfermeira Ane, pessoa maravilhosa, atenciosa e muito
cuidadosa.” (AnGnimo).

“Quero agradecer todas as meninas, enfermeiras copeiras, turma da
limpeza pelo carinho. Obrigada meninas, beijo.” - (07/02/2019)
(Ana).

“Hoje vamos embora com a graca de Deus. Estou elogiando a todas
as enfermeiras da manha, principalmente a Marcia. Que Deus
abencoe a todos vocés.” (09/02/2019) (An6nimo).

“Aqui s6 tenho a agradecer a todos desse hospital, as enfermeiras:
Ane, Marcia, Luciene e outras que nao decorei o nome. Aos
médicos: José Roberto, Jercé, Claudia e Leonardo. A todos meu
muito obrigada e que Deus abencoe cada um de vocés. Minhas
filnas Ana Julia e Ana Clara sao gratas também. Muito, muito
obrigada mesmo.” (11/02/2019) (Sandra).




INTERNACAO
QUALIDADE DAS INSTALAC;OES E DO ATENDIMENTO GERAL

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

= OTIMO
® BOM
= REGULAR
m RUIM
31.37% = NAO AVALIARAM
IR T T T
tacOes recebidas RECEPCAO 9 2 1
s recebidas AT 5 7 2 1
cOes recebidas  coperas 6 5 2 1
cebidas INSTALAGOES 3 7 2 4
LIMPEZA 8 6 0 1
HORARIO DE VISITAS 5 4 3 1



AVALIACAO DA QUALIDADE NO ATENDIMENTO DA EQUIPE DE ATENCAO A
SAUDE

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

30,59% m OTIMO
E BOM

® REGULAR
ERUIM
= NAO AVALIARAM

3,53% 18,82%

_Eﬁﬂ

ENFERMAGEM 3 1
EQUIPE MEDICA 10 2 2 1
FISIOTERAPIA 5 5 1 1
ASS. SOCIAL 5 2 0 2
NUTRICIONISTA 3 4 0 1




MANIFESTACOES POR CLINICA

Manifestacoes Clinica Médica
° o 5,88%

Clinica
Cirurgica
5,88%

Clinica
Pediatrica
29,41%

Maternidade

11,76%




RECLAMACOES

v' “Mais silencio na troca de turno dos funcionarios. Falam muito alto.”
(26/02/2019) - (An6nimo).

Resposta: Sera realizada orientacdo a equipe sobre a importancia do
silencio em corredor e tom de voz baixo. (Tatiane - Diretora de Atengcdo a
Saude).

v' “Falta de mais técnicos de enfermagem, enfermagem sobrecarregado, tem
apenas 1 técnico para cada ala, isso nao pode, € contra lei trabalhista. Peco
que a direcao tome providéncia.” (Andnimo).

Resposta: Estamos mantendo dimensionamento anterior, estamos em
processo de melhoria e novo dimensionamento. (Tatiane - Diretora de Ateng¢ao
a Saude).




v

v

RECLAMACOES

“Dr. José Roberto € um ignorante, odiei ele.” (Andnimo).

“Tenho reclamacao do Dr. José Roberto, ignorante, muito mal educado, nao
sabe atender as pessoas, trata os pacientes com descaso e tirando um
barato da cara de gente e da nossa gordura e peso, achei muito ruim e
fiquei com vergonha de tanto desprezo. Acho que esta em lugar errado, nao
serve para cuidar de pessoas. Adorei a enfermeira Marcia, atenciosa e
educada, Dr. Jercé maravilhoso.” (Andnimo).

Resposta: Reclamante nao se identificou, nao informou a data do
atendimento, logo nao tenho como tecer comentarios sobre essa
reclamacgao. Nesse caso acho que deveria questionar aos funcionarios da
maternidade em primeiro lugar e do restante do hospital para que se tenha
uma ideia da minha forma de trabalhar. (Dr. José Roberto Gomes Ribeiro -
Médico.)



v

RECLAMACOES

“O doutor José Roberto tratou muito mal todas as pacientes que com ele
passou desde terca-feira dia 05 e quarta-feira dia 06. Ele ndo é exemplo de
médico, muito debochado, mal vestido e grosso. Ninguém esta aqui porque
quer, mas sim porque precisamos, fiqguei chocada com o0 comportamento
dele. Nem para veterinario ele presta.” (An6nimo).

Resposta: Nesse caso, reconheco a letra como sendo a mesma da
reclamacao anterior. Nao fago plantdo as quartas-feiras. (Dr. José Roberto
Gomes Ribeiro - Médico).




PERFIL DOS MANIFESTANTES

17,24%

10,34%

m USUARIO

m FAMILIARES

= OUTROS

m NAO RESPONDERAM
® COLABORADORES




* COLABORADORES



COLABORADORES
ELOGIO

v' “Gilvania € uma 6tima copeira, animada, simpatica.” (Andonimo).




COLABORADORES
RECLAMACOES

v’ “O que falta € os funcionarios pelo menos passar e dizer - oi,
bom dia, boa tarde!!! Pisam em vocé e nada.” (Anénimo).

Resposta: Estamos tratando do assunto em reunioes periédicas,
insistindo na melhoria de relacionamento e contato com os
funcionarios/ colaboradores. (Nelson Custodio da Silva - Diretor

Geral).




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.




