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FUNSAU - NA




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 FEVEREIRO

37,50% ®m INTERNACOES
m PRONTO SOCORRO
® COLABORADORES

62,50%




+ PRONTO SOCORRO



ELOGIO

“Hospital Regional cada vez melhor. Na madrugada, estava
com dengue, senti muitas dores nos olhos, cabeca, vim com meu
esposo, nem demorou, rapido, rapaz da recepcao super dez.

Dr. Leudys maravilhoso, atencioso.

Moc¢a que me fez os sinais € medicou, super educada, calma,
um verdadeiro anjo, a de cabelo vermelho curtinho, pensa na moga
excelente profissional, explica todas as medicacdes que faz, explica
tudo, muito maravilhosa.

Hospital esta de parabéns !!!” (14/02/2020) - (Crislaine)




ATENDIMENTO GERAL

RECEPCAO E SERVICO DE SEGURANCA

= OTIMO
= BOM

® REGULAR
® RUIM

83,33% = NAO AVALIARAM

RECEPGAO

SEGURANGA




AVALIACAO DO ATENDIMENTO

CLASSIFICACAO DE RISCO, EQUIPE MEDICA E EQUIPE DE
ENFERMAGEM.

= OTIMO

E BOM

® REGULAR

= RUIM

® NAO AVALIARAM

CLAS DE RISCO

EQUIPE MEDICA

ENFERMAGEM




AVALIACAO DO ATENDIMENTO DOS SERVICOS
COMPLEMENTARES

RAIO X, ORTOPEDIA, ULTRASSOM E LABORATORIO.

35,00% = OTIMO

= BOM

= REGULAR
\ = RUIM
® NAO AVALIARAM

0,00% "~ 0,00%

| OTMO | BOM | REGUAR | RUM _
03 02 0] 0

RAIO X

ORTOPEDIA 08 01

0
ULTRASSOM 07 01 0
0

LABORATORIO 03 02




AVALIACAO DA QUALIDADE DAS INSTALACOES

ORGANIZACAO, HIGIENIZACAO X LIMPEZA E ACOMODACAO
OFERECIDA.

0,00% 0,00% . 0,00%

= OTIMO
= BOM
REGULAR
= RUIM
® NAO AVALIARAM

ifestagdes recebidas —m

nifestagﬁo recebida ORGANIZACAO DOS

: 0 manifestacOes recebidas ~ SFTORES
1 ~ : LIMPEZA X
: 0 manifestacoes recebidas A 13 02 0 0
ACOMODAGAO 13 02 0 0



TEMPO DE ESPERA NO PRONTO SOCORRO

10 min — 01 manifestacao recebida (14/02/2020).




+ INTERNACAO



ELOGIOS

“Glaucia Lourencgo, excelente profissional. ” (Ricardo
Vidotto)

“Parabéns enfermeira Glaucia, nota 10. ” (15/01/2020)
(An6nimo)




INTERNACAO
QUALIDADE DAS INSTALAC()ES E DO ATENDIMENTO GERAL

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

37,04%

38,89% m OTIMO
= BOM

REGULAR
ERUIM
m NAO AVALIARAM

5 56% 18,52%

I N T =Y T
nifestacoes recebidas RECEPGAO 04 03 0 0
anifestacoes recebidas ALIMENTACAO 03 02 0 0
AR: 03 manifestagOes recebidas  coPERras 04 02 0 0
: 0 manifestagdes recebidas INSTALAGOES 03 01 01 0
LIMPEZA 04 01 0 0

0

HORARIO DE VISITAS 02 01 02



AVALIACAO DA QUALIDADE NO ATENDIMENTO DA EQUIPE DE ATENCAO A
SAUDE

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

m OTIMO
35,56% = BOM

42,22% REGULAR

EmRUIM

= NAO AVALIARAM

15,56%

_m

anifestacoes recebidas ENFERMAGEM

anifestacoes recebidas EQUIPE MEDICA 04 02 01 0

AR: 03 manifestagOes recebidas ~ FISIOTERAPIA 03 01 0 0
0
0

: 0 manifestagOes recebidas ASS. SOCIAL & . 01
AO AVALIARAM: 19 NUTRICIONISTA 02 01 01



RECLAMACOES

“Precisa de muitas melhorias ¢ mais atencao do médico
cirurgido. Sejam mais educados”. (13/02/2020) (Identificagdo
Ilegivel)

Resposta: Queixa sem identificacdo do profissional. Cada
qual responde de uma forma pessoal. (Jodo de Deus Pires Filho—
Diretor Técnico).




MANIFESTACOES POR CLINICA

Manifestagoes  ciinica Médica C%?;ia
0,00% 11,11%
Clinica
Pediatrica
Sem 11,11%
identificacao
33,33%

aternidade
(0)




PERFIL DOS MANIFESTANTES

20,83%

66,67%

m USUARIO

m FAMILIARES

= OUTROS

m NAO RESPONDERAM
m COLABORADORES




+ COLABORADORES




ELOGIOS E RECLAMACOES

FORMULARIOS NAS URNAS = 0.




CONCLUSAO

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

Em relacdo ao comentdrio realizado por um usuario, como
observado nas medidas adotadas (Diretor Técnico), da-se por
prejudicado maiores esclarecimentos devido reclamante nao
1dentificar o profissional que prestou atendimento.




