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OUVIDORIA

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

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

Reclamagdes relatadas por escrito sdo lidas e encaminhadas por meio de comunicado interno, para
os responsaveis dos setores, que tem um prazo de no maximo 04 (quatro) dias para
apresentarem uma resolucao. Posteriormente ¢ repassado para o usudrio as medidas tomadas,
desta forma dando devolucao as reclamacaoes.

Reclamagdes relatadas por escrito que necessitam de parecer Administrativo, sdo repassados
diretamente para a dire¢cao 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 divulgacao.




ENTREGA DE
RECLAMACOES,
ELOGIOS,
SUGESTOES.
PESSOALMENTE

APRESENTACAO DO
ELOGIO NO MURAL
DO REFEITORIO

FLUXOGRAMA DA OUVIDORIA

URNAS COM SUGESTOES,
RECLAMACOES E ELOGIOS

/-—\ SUGESTOES
RECLAMACOES

ENCAMINHAMENTO PARA
A CHEFIA DO SETOR E
VERIFICACAO DA
SUGESTAO

REPASSE | LAMACAO
POR MEIO DE CI PARA CHEFIA
DO SETOR COM PRAZO DE NO

MAXIMO 4 DIAS PARA
RESPOSTA

DEVQ._._...JD PARA O
USUARIO COM DEVIDAS
CONSIDERACOES- QUANDO O
MESMO SE IDENTIFICA



PLANILHA DE USUARIOS E FUNCIONARIOS QUE SE
MANISFESTARAM NAS URNAS

MES DE SETEMBRO

® INTERNACOES
® PRONTO SOCORRO
= COLABORADORES




+ PRONTO SOCORRO



ELOGIOS

“So tenho a agradecer aos cuidados do hospital regional com
meu sogro, toda dedicagdo para com ele, em especial a enfermeira
Rose por toda paciéncia, compreensdo e dedicagdo com ele, vocé

esta de parabéns, Otima profissional, essa voc€ vé nos olhos que
adora o que faz... Obrigado” (17/09/2019) (Sidnei Aparecido).

“Enfermeira Rose, obrigada por vocé poder ter ouvido meu

lamento, suas palavras me marcaram muito, obrigada.
(23/09/2019) (Elisangela Frangozo).
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ELOGIOS

“A equipe esta de parabéns! Em especial essa graca de

simpatia, enfermeira Rose, dedicada, amorosa, linda no que faz. ”
(19/09/2019) (Joao Manoel).

“Enfermeira Rose, obrigada pelo cuidado e atengdo que teve
por mim. ~* (27/09/2019) (J€ssica).




ATENDIMENTO GERAL

RECEPCAO E SERVICO DE SEGURANCA

1,67% _8,33%

= OTIMO

= BOM

® REGULAR
®RUIM

® NAO AVALIARAM

RECEPCAO

SEGURANCA




AVALIACAO DO ATENDIMENTO

CLASSIFICACAO DE RISCO, EQUIPE MEDICA E EQUIPE DE
ENFERMAGEM.

17,78%

= OTIMO
E BOM

B REGULAR
47,78% = RUIM

m NAO AVALIARAM

CLAS DE RISCO

EQUIPE MEDICA

ENFERMAGEM




AVALIACAO DO ATENDIMENTO DOS SERVICOS
COMPLEMENTARES

RAIO X, ORTOPEDIA, ULTRASSOM E LABORATORIO.

= OTIMO

= BOM

= REGULAR
= RUIM

m NAO AVALIARAM

| OTMO | BOM | REGUAR | RUM _
15 03 0] 01

RAIO X

ORTOPEDIA 13 04 0 01

ULTRASSOM 06 02 0 0

LABORATORIO 06 01 0 01




AVALIACAO DA QUALIDADE DAS INSTALACOES

ORGANIZACAO, HIGIENIZACAO X LIMPEZA E ACOMODACAO
OFERECIDA.

30,00% m OTIMO

= BOM
REGULAR
= RUIM
= NAO AVALIARAM

ifestagdes recebidas —m

nifestacoes recebidas ORGANIZACAO DOS

: 0 manifestagao recebida SETORES
5 = . LIMPEZA X
: 03 manifestacoes recebidas G 14 10 0 01
ACOMODAGAO 07 06 0 o1



TEMPO DE ESPERA NO PRONTO SOCORRO

17min — 01 manifestacao recebida (03/09/2019).

40min — 01 manifesta¢ao recebida (19/09/2019).

S50min — 01 manifestacao recebida (23/09/2019).

02 horas — 01 manifestacao recebida (12/09/2019).

04 horas — 01 manifestacdo recebida (27/09/2019).




+ INTERNACAO



ELOGIOS

Inexistente.




INTERNACAO
QUALIDADE DAS INSTALAC()ES E DO ATENDIMENTO GERAL

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

m OTIMO
30,78% E BOM
REGULAR

61,29% ERUIM
m NAO AVALIARAM

I 70 T T T
83 35 02 0

anifestagOes recebidas A

manifestagoes recebidas AU 79 37 03 0
AR: 10 manifestagdes recebidas  coPERras 80 41 0 0
: 04 manifestag¢des recebidas INSTALAGOES 78 40 02 02

LIMPEZA 77 41 01 01

AO AVALIARAM: 45

HORARIO DE VISITAS 59 35 02 01



RECLAMACOES

“Arrumar o ar do quarto 9 da maternidade, quebrado, muito
quente. ” — (E.).

“Melhorias no banheiro do quarto 1, banheiro fedido, sem
ventilagdo, ndo tem como ficar de porta fechada, morre sufocado.
Péssimo™. (23/09/2019) — (S.S).

Resposta :Foi realizado manuten¢do no referido ar condicionado
¢ 0 mesmo esta em funcionamento até¢ a aquisicao de um novo. Em
relacdo a colocacao de janela no banheiro do quarto 1, foi encaminhada
ao setor de infraestrutura para providencia. (Cristiane da Silva Batista—
Coordenacdo de Hotelaria ).




AVALIACAO DA QUALIDADE NO ATENDIMENTO DA EQUIPE DE ATENCAO A
SAUDE

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

= OTIMO
33,23% = BOM

REGULAR
®RUIM
® NAO AVALIARAM

17,26%

—m

manifestacdes recebidas ENFERMAGEM

manifestacoes recebidas EQUIPE MEDICA 87 32 02 01
AR: 05 manifestagcOes recebidas  FISIOTERAPIA 81 29 01 01
: 03 manifestacdes recebidas ASS. SOCIAL 31 09 01 0
AO AVALIARAM: 206 NUTRICIONISTA 11 04 01 0



RECLAMACAQO

“Acho que o médico deveria passar pelo menos 2 a 3 vezes no
dia, setor de internag¢ao ” (10/09/2019) — (A.A.R).

Resposta: Paciente internado, o médico tem rotina em passar
visita 1 vez ao dia, se precisar por intercorréncia, o0 medico do PS ¢
chamado e se necessario chama-se o meédico responsavel. (Jodo de
Deus— Diretor Tecnico).




MANIFESTACOES POR CLINICA

Manifestagoes (i ica Madica cyinics

7,26% _ Cirurgica
3,23%
Clinica
Pediatrica
3,23%

83,87%




PERFIL DOS MANIFESTANTES

10,13%

2,53%

m USUARIO

m FAMILIARES

= OUTROS

m NAO RESPONDERAM
m COLABORADORES




+ COLABORADORES




COLABORADORES
ELOGIOS

“Adorei o almoco de hoje. Parabéns!!!” (21/09/2019)
(colaborador, nome ilegivel).

“Comida estava muito bem feita, uma delicia, plantao da
manha.  (22/09/2019) (colaboradora Patricia).




COLABORADORES
RECLAMACOES

“No nosso setor (recepcao) ha pessoas que sao privilegiadas pelo grau
de amizade, além de os funcionarios do setor ndo serem ouvidos por suas
necessidades quanto a escala de plantdo. Acho injusto o privilégio para com
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alguns, ou ouve-se a todos ou segue um padrao quanto as escalas ” —
(Colaborador Andénimo).

Resposta: Informo que desconheco a informagao repassada, uma vez
que entre a equipe ha uma certa facilidade de didlogo, pelo fato ocorrido
realizei uma reunido com a equipe para fins de esclarecimentos, porém
ninguém se manifestou, deixando bem claro que a escala € rotativa sem dar
prioridade de grau de amizade como citado e sim pela necessidade do setor
para que seja desenvolvido um bom trabalho para a populacao e a Entidade.
(Valdenice Conceigao da Silva — Supervisora da Recep¢ao).




COLABORADORES
RECLAMACOES

“Acher uma ‘“maria fedida” na salada de alface.”
(27/09/2019) — (Colaboradora ***).

Resposta: As devidas providencias mediante este
acontecimento ja foram tomadas e ajustadas, localizamos a
procedéncia da alface € nos organizamos mediante esta
doacdo.(Maria Patricia Franciscon Ricardo — Nutricionista).




CONCLUSAO

Diante dos indicadores expostos ¢ da analise dos dados, verifica-se
que a prestacao de servigos realizados pelo Hospital Regional conforme
as manifestacoes dos usuarios, demonstraram uma maior incidéncia nos
conceitos bom e 6timo.

Em relagcdo aos comentarios realizados pelos nossos colaboradores
¢ usuarios, como observado nas medidas adotadas (diretor técnico,
coordenadora da hotelaria, nutricionista e supervisora da recep¢ao), os
mesmos se manifestaram de maneira a amenizar ¢ resolver as
insatisfacoes elencadas.




