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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 03 (trés) dias para apresentarem
uma resolucédo. 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 MARCO

10,53%

® INTERNACOES
47,37% ® PRONTO SOCORRO
= COLABORADORES

42,11%

Valores totais: 19 manifestacOes recebidas

Internacdes: 09 manifestacOes recebidas
Pronto-Socorro: 08 manifestagcoes recebidas
Colaboradores: 02 manifestagdes recebidas




* PRONTO
SOCORRO



ELOGIO

“Parabenizo toda equipe, principalmente o0s
enfermeiros que vi dando tudo de sim para salvar vidas e

atendendo com muito amor e esmero. Parabéns a todos”
(Silas— 15/05/2020)




ATENDIMENTO GERAL

RECEPCAO E SERVICO DE SEGURANCA

25,00%

m OTIMO
LAY m BOM

m REGULAR
= RUIM
m NAO AVALIARAM

25,00%

oes recebidas

ao recebida RECEPCAO

SEGURANCA 03 01 03 0



AVALIACAO DO ATENDIMENTO

CLASSIFICACAO DE RISCO, EQUIPE MEDICA E EQUIPE DE
ENFERMAGEM.

12,50%

33,33%

12,50% = OTIMO

= BOM

= REGULAR

= RUIM

= NAO AVALIARAM

25,00%

16,67%

s I L R
recebidas

CLAS DE RISCO
oes recebidas

EQUIPE MEDICA ) 1 2 2

ENFERMAGEM % 1 Pl 1



RECLAMACOES

“Péssimo atendimento por parte do médico, mal olhou na minha
cara.”

Resposta: Cada medico tem sua personalidade e modo de atender.
(Dr. Jodo de Deus Pires Filho, diretor técnico)

“Médico ndo apareceu para atender gestante sangrando, estamos na
espera , onde ja se viu, cadé a humanizacéo.”

Resposta: Provavelmente o medico estava ocupado em trabalho de
parto. (Dr. Joao de Deus Pires Filho, diretor técnico)




AVALIACAO DO ATENDIMENTO DOS SERVICOS
COMPLEMENTARES

RAIO X, ORTOPEDIA, ULTRASSOM E LABORATORIO.

21,88%

= OTIMO
BOM

71.88% o=

®" REGULAR

m RUIM

m NAO AVALIARAM

acoes recebidas | | OTIMO | BOM | REGULAR | RUM |
03 0 0 0

RAIO X
0 recebida ORTOPEDIA 01 0 0 0
I ULTRASSOM 02 01 0 01

LABORATORIO 01 0 0 0



AVALIACAO DA QUALIDADE DAS INSTALACOES

ORGANIZACAO, HIGIENIZACAO X LIMPEZAE ACOMODACAO
OFERECIDA.

13,04%

= OTIMO
= BOM

m REGULAR
= RUIM

0es recebidas _-

ecebida ORGANIZAGAO
es recebidas POS SETORES

s LIMPEZA X
idas 05 01 01 0

HIGIENIZACAO
ACOMODAGAO 03 01 02 01




TEMPO DE ESPERA NO PRONTO SOCORRO

50 min. — 01 manifestacao recebida (08/05/2020).

2:00 h. — 01 manifestacéo recebida (15/05/2020).

Pouco — 01 manifestacao recebida (15/05/2020).

20 min — 01 manifestacdo recebida (16/05/2020).




* INTERNACAO



ELOGIO S

Nao houveram manifestacoes.




INTERNACAO
QUALIDADE DAS INSTALA(;@ES E DO ATENDIMENTO GERAL

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

16,67% !
35,19%
m OTIMO
= BOM
= REGULAR
24.07% = RUIM
u NAO AVALIARAM
22.22%
I T N I
tacOes recebidas RECEPCAO
S recebidas ALIMENTACAO 03 03 02 01
coes recebidas  coperas 04 03 01 01
ebidas INSTALACOES 04 01 03 01
LIMPEZA 04 02 02 01

HORARIO DE 0 01 03 04
VISITAS



RECLAMACAO

Nao houveram manifestacoes.




AVALIACAO DA QUALIDADE NO ATENDIMENTO DA EQUIPE DE ATENCAO A
SAUDE

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

17,78%
= OTIMO
= BOM
51,11% = REGULAR
13,33% y Rl~J|M
u NAO AVALIARAM

13,33%

_-

ENFERMAGEM

EQUIPE MEDICA 05 02 01 01
FISIOTERAPIA 05 01 01 02
ASS. SOCIAL 04 01 01 02

NUTRICIONISTA 04 01 01 02




MANIFESTACOES POR CLINICA

Manifestacdes Clinica

Médica

Sem 22,22%

identificacao
22,22%

Clinica
Cirurgica
0,00%

Clinica
Pediatrica

0)
Maternidad 11,11%

44,44%




PERFIL DOS MANIFESTANTES

36,36%

18,18%

45,45%

m USUARIO

m FAMILIARES

= OUTROS

® NAO RESPONDERAM
= COLABORADORES




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 otimo e bom.

Em relacdo aos comentarios realizados pelos nossos usuarios, como
observado nas medidas adotadas (Diretor Técnico), 0 mesmo se
manifestou de maneira a amenizar e resolver as insatisfacoes elencadas.




