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Ouvidoria

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

Todas as manifestaces 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.

ReclamacOes relatadas por escrito sao lidas e encaminhadas por meio de
comunicado interno, para oS responsaveis dos setores, que tem um prazo de no
maximo 03 (trés) dias para apresentarem uma resolucdo. Posteriormente é
repassado para o usuario as medidas tomadas, desta forma dando devolucéo as
reclamacoes.

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

Acerca dos elogios é apresentado no mural do refeitorio no intuito de divulgacao.



FLUXOGRAMA DA OUVIDORIA

URNAS COM SUGESTOES,
RECLAMACOES E ELOGIOS

ENTREGA DE
RECLAMACOES,
ELOGIOS,
SUGESTOES.

PESSOALMENTE |

RECLAMACOES

v

APRESENTACAO DO REPASSE DA RECLAMACAO
ELOGIO NO MURAL POR MEIO DE CI 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

N

ACEITACAO

DEVOLUCAO PARA O
USUARIO COM DEVIDAS

CONSIDERACOES- QUANDO O
MESMO SE IDENTIFICA




GRAFICO REPRESENTATIVO
USUARIOS E FUNCIONARIOS QUE SE
MANIFESTARAM NAS URNAS - MES DE JUNHO

m INTERNACOES
m PRONTO SOCORRO
COLABORADORES

Valores totais: 13 manifestacOes recebidas

Internacdes: 07 manifestacOes recebidas
Pronto-Socorro: 05 manifestagcoes recebidas
Colaboradores: 01 manifestacOes recebidas




* PRONTO
SOCORRO




ELOGIOS

* *Quero ressaltar o atendimento da enfermeira Alexandra

excelente, ela € uma otima profissional! Parabéns
Alexandra! ” (Solange) — (14/06/2020)



ATENDIMENTO GERAL
RECEPCAO E SERVICO DE SEGURANCA

12,50%

m OTIMO

mBOM

m REGULAR

m RUIM

m NAO AVALIARAM

OTIMO: 1 manifestacdes recebidas
BOM: 04 manifestacdes recebidas
REGULAR: 02 manifestacao recebida
RUIM: 0 manifestacOes recebidas SEGURANGA 0 03 0 0

RECEPCAO

NAO AVALIARAM: 01



AVALIACAO DO ATENDIMENTO

CLASSIFICACAO DE RISCO, EQUIPE MEDICA E EQUIPE
DE ENFERMAGEM

m OTIMO

mBOM

B REGULAR

m RUIM

m NAO AVALIARAM

Bon oo ettt s I R
BOM: 05 manifestacOes recebidas

REGULAR: 01 manifestacoes recebidas CLAS DERISCO
RUIM: 0 manifestacdo recebida Ep——— . ) )

(0]

ENFERMAGEM 2 1 1 fo)

NAO AVAL IARAM: 5



RECLAMACOES

® Nao houveram manifestacoes



AVALIACAO DE ATENDIMENTO DE SERVICOS
COMPLEMENTARES

RAIO X, ORTOPEDIA , ULTRASSON E LABORATORIO.

= OTIMO
EBOM

B REGULAR
E RUIM

m NAO AVALIARAM

OTIMO: 0 manifestacdes recebidas _mm
(0} o1 o1 (0]

BOM: 02 manifestacdes recebidas RAIOX
REGULAR: 01 manifestacao recebida ORTOPEDIA 5 0 0 01
RUIM: 01 manifestacao recebida

ULTRASSOM o o o 0

NAO AVALIARAM: 16 SGRlT el 0 o1 0 0



AVALIACAO DE QUALIDADE DAS INSTALACOES

ORGANIZACAO, HIGIENIZACAO X LIMPEZA E ACOMODACAO
OFERECIDA

33,33%
m OTIMO
H BOM
m REGULAR
mRUIM

m NAO AVALIARAM

33,33%

OTIMO: 05 manifestacdes recebidas _mW

BOM: 05 manifestacédo recebida ORGANIZAGAO

REGULAR: 01 manifestacOes recebidas POS SETORES

RUIM: 0 manifestacGes recebidas HIGIENIZACAO > o ° o
ACOMODAGAO o1 03 o o

NAO AVALIARAM: 04



TEMPO DE ESPERA NO PRONTO
SOCORRO

® 1:30 min. — 1 manifestacao recebida (01/06/2020)
® 0:40 min. — 1 manifestacao recebida (01/06/2020)
® 2:00 min. — 1 manifestacao recebida (10/06/2020)



* INTERNACAO




ELOGIOS

Nao tenho o que reclamar atendimento maravilhoso a equipe inteira esta
de parabéns fui muito bem atendida e acolhida no hospital agradeco todo
carinho comigo ¢ com minha filha. Deus abencoe a todos vocés.

( Mirian Clay CRocha)



INTERNACAO

QUALIDADE DAS INSTALACOES E DO ATENDIMENTO GERAL
RECEPCAO, ALIMENTACAO, ATENDIMENTO DA COPEIRA, INSTALACOES, LIMPEZAE
HORARIO DE VISITA.

m OTIMO

mBOM

B REGULAR

H RUIM

m NAO AVALIARAM

P T O O

OTIMO: 34 manifestacdes recebidas RECEPCAO
BOM: 3 manifestacdes recebidas

d - ALIMENTACAO 05 0 01 01
REGpLAR. 2 manifestacoes COPEIRAS o o . .
recebidas 5
) - ) INSTALACOES 06 o1 o) o]
RUIM: 01 manifestacOes recebidas
LIMPEZA 07 0 o 0
NAO AVAL IARAM: 02 HORARIO DE 03 01 01 o

VISITAS



RECLAMACOES

“Comida para acompanhante tem que ter sal, na emergéncia fo1 uma sopa
que nao consegui comer por falta de sal”.

(AnONimo)

Resposta: A sopa que é preparada no hospital € a mesma tanto para paciente
quanto para acompanhante, diante disto o sal na refeicdo € o0 mesmo, sendo uma
unidade hospitalar o sodio nos alimentos devem ser equilibrado visando a saude
dos usuarios, e ainda sim temos disponivel saché de sal, aclcar e adocante e
sempre que solicitado a copeira e auxiliar de copa levam até o solicitante.

( Avanilza Florentin Sipriano — Gerente da cozinha)



AVALIACAO DE QUALIDADE NO ATENDIMENTO DA EQUIPE DE
ATENCAO A SAUDE

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

11,43%

m OTIMO

m BOM

m REGULAR

m RUIM

m NAO AVALIARAM

< . ~ . o
OTIMO: 30 manifestacbes recebidas —m

BOM: 01 manifestacOes recebidas SR 0 0
REGULAR: 0 manifestacdes recebidas EQUIPE MEDICA 07 0 0
RUIM: 0 manifestagOes recebidas FISIOTERAPIA 06 o 0 .
NAO AVALIARAM: 04 ASS. SOCIAL 06 0 . .

NUTRICIONISTA 04 01

(@]



MANIFESTACOES POR CLINICA

Manifestagaes Clinica Médica
0,00%

Clinica Cirurgica
28,57%

Sem identificagao

Clinica Pediatrica
57,14%

rnidade...
= 0,00%

Clinica Médica-o
Clinica Cirurgica — 02
Clinica Pediatrica-o
Maternidade — o2

Sem Identificagao — o4




* COLABORADORES




ELOGIOS E RECLAMACOES

" Para embalar o pao tem que usar luvas nao estao usando”.

Resposta: No momento so possuimos a luva de procedimento que ¢
inapropriada para o uso em cozinha, pois tem po e deixa o gosto de borracha
nos alimentos, diante da sugestao solicitarei junto a direcao a aquisi¢ao de
luvas apropriadas descartavel de vinil, plastica ou latex, utilizadas na
manipulagao de alimentos. (Avanilza florentim sipriano — Gerente da cozinha)



PERFIL DOS MANISFESTANTES

TOTAL DE AVALIACOES: 13
Usuario: 07

Familiares: 03

Outros: 0

Nao avaliaram: 02
Colaboradores: 01

m USUARIO

m FAMILIARES

m OUTROS

m NAO RESPONDERAM
B COLABORADORES



CONCLUSAO

Diante dos indicadores expostos e da analise dos dados, verifica-se que a
prestacdo de servicos realizados pelo Hospital Regional conforme as
manifestacdes dos usuarios demonstraram uma maior incidéncia nos conceitos
otimo e bom.

Em relacdo aos comentarios realizados pelos nossos usuarios, como
observado nas medidas adotadas (Avanilza florentim sipriano — gerente da
cozinha), se manifestou de maneira a amenizar e resolver as insatisfacoes
elencadas.
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