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Ouvidoria

A ouvidoria do Hospital Regional tem por objetivo, receber as
reclamac0Oes/sugestoes, analisar e dar um parecer ao usuario e/ou colaborador que
realizou a manifestacao dentro da nossa Unidade Hospitalar.

Todas as manifestacOes 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 0s 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 devolucdo 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

ENCAMINHAMENTO PARA
A CHEFIA DO SETOR E
VERIFICACAO DA
SUGESTAO

REPASSE DA RECLAMACAO
POR MEIO DE CI PARA CHEFIA
DO SETOR COM PRAZO DE NO

MAXIMO 4 DIAS PARA

RESPOSTA ¢ N

APRESENTACAO DO
ELOGIO NO MURAL
DO REFEITORIO

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 manifestacdes recebidas

Internacdes: 04 manifestacGes recebidas
Pronto-Socorro: 07 manifestacOes recebidas
Colaboradores: 02 manifestacOes recebidas
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ELOGIOS

“Dra. Ana Leticia nota 10

(Marilene 13-08-2020)



ATENDIMENTO GERAL
RECEPGAO E SERVICO DE SEGURANGA

m OTIMO

m BOM

m REGULAR

m RUIM

m NAO AVALIARAM

OTIMO: 08 manifestacGes recebidas
BOM: 04 manifestacOes recebidas

REGULAR: 0 manifestacao recebida
RUIM: 01 manifestacdes recebidas SEGURANCA o4 02 0 0

RECEPCAO

NAO AVAL IARAM: 01



AVALIACAO DO ATENDIMENTO

CLASSIFICACAO DE RISCO, EQUIPE MEDICA E EQUIPE
DE ENFERMAGEM

m OTIMO

mBOM

B REGULAR

m RUIM

m NAO AVALIARAM

OTIMO: 13 manifestactes recebidas

plkesioeie I N N
BOM: 02 manifestacdes recebidas
06 0 o o1

REGULAR: 01 manifestacoes recebidas CLAS DERISCO
RUIM: 01 manifestacéo recebida Ep———

04 01 ) 0

ENFERMAGEM 03 o1 01 fo)

NAO AVAL IARAM: 04



RECLAMACOES

® Nao houveram manifestacoes



AVALIACAO DE ATENDIMENTO DE SERVICOS
COMPLEMENTARES

RAIO X, ORTOPEDIA , ULTRASSON E LABORATORIO.

m OTIMO
EBOM

m REGULAR
H RUIM

m NAO AVALIARAM

OTIMO: 06 manifestacdes recebidas _mm
02 o1 (0} (0]

BOM: 04 manifestacdes recebidas RAIOX
REGULAR: 0 manifestacao recebida ORTOPEDIA o1 o1 0
RUIM: 0 manifestacao recebida

o

ULTRASSOM 02 01 0 o

NAO AVALIARAM: 18 LABORATORIO 01 01 0 0



AVALIACAO DE QUALIDADE DAS INSTALACOES

ORGANIZACAO, HIGIENIZACAO X LIMPEZA E ACOMODACAO
OFERECIDA

= OTIMO
= BOM

m REGULAR
mRUIM

m NAO AVALIARAM

OTIMO: 11 manifestaces recebidas _mm

BOM: 03 manifestacdo recebida ORGANIZAGAO

REGULAR: 01 manifestacOes recebidas DOS SETORES

RUIM: 01 manifestacdes recebidas h||’\c/-;I|PEF;\12|§,:(ng . e 0 0
ACOMODACAO 03 0 o o

NAO AVALIARAM: 05



TEMPO DE ESPERA NO PRONTO
SOCORRO

® 01:30min. — 1 manifestacao recebida (13/08/2020)
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ELOGIOS

® Nao houveram manifestagoes.



INTERNACAO

HORARIO DE VISITA.

0,00%

OTIMO: 18 manifestacdes recebidas RECEPCAO
BOM: 04 manifestacOes recebidas ALIMENTACAO

REGULAR: 02 manifestacdes recebidas opgras o o
RUIM: 0 manifestacOes recebidas INSTALACOES 03 o1
NAO AVALIARAM: 0 HMPEZA o °

HORARIO DE 02 01

VISITAS

QUALIDADE DAS INSTALACOES E DO ATENDIMENTO GERAL
RECEPCAO, ALIMENTACAO, ATENDIMENTO DA COPEIRA, INSTALACOES, LIMPEZAE

o1

o1

= OTIMO

mBOM

B REGULAR

m RUIM

m NAO AVALIARAM

P T T Y T



RECLAMACOES

* Nao houveram manifestagoes



AVALIACAO DE QUALIDADE NO ATENDIMENTO DA EQUIPE DE
ATENCAO A SAUDE

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

10,00%

m OTIMO

m BOM

m REGULAR

m RUIM

m NAO AVALIARAM

10,00%

< . ~ . o
OTIMO: 13 manifestacbes recebidas —m

BOM: 02 manifestacBes recebidas ENFERMAGEM

REGULAR: 02 manifestactes recebidas ~ EQUIPEMEDICA o3 . o 0
RUIM: 01 manifestacdes recebidas FISIOTERAPIA 03 01 0 0
NAO AVALIARAM: 02 ASS. SOCIAL 02 0 0 01

NUTRICIONISTA 02 o o1 o



MANIFESTACOES POR CLINICA

Manifestacoes

Maternidade... Sem identificacao
0,0

Clinica Médica
50,00%

rurgica

Clinica Pedia 0,00%
25,00%

Clinica Médica - 02

Clinica Cirdrgica - o

Clinica Pediatrica—o1

Maternidade — 01

Sem Identificacao - o
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ELOGIOS

“ Quero agradecer pelo almogo de hoje, estava muito bom! Parabéns para a
cozinheira” (Sheila 23-08-2020)



RECLAMACOES

“Motorista de ambulancia pode almocar aqui? (Motorista de casa verde) ja que o almogo
e sO para quem trabalha 12 horas! E como ele passou pela catraca? ( Anénimo)

Resposta: Sobre um motorista de ambulancia ter almocado no refeitorio. Informo que o fato
sera revisto, pois mais uma vez orientei as funcionarias em relacdo ao almoco do refeitorio
que é cedido somente aos funcionarios da instituicao que trabalham 12 horas, as mesmas
afirmam de pronto que nao serviram nenhum funcionario que nao fosse da instituicdo. Avalio
ainda que para sanar qualquer problema relacionado a isso a catraca deveria estar
funcionando corretamente (o0 que ndo vem acontecendo), a entrada no refeitorio se da a
qualquer pessoa, pois ja presenciei funcionarios passando a digital para outro entrar.
(valquiria Quirino de Oliveira- Responsavel pelo setor de nutri¢éo)



PERFIL DOS MANISFESTANTES

TOTAL DE AVALIACOES: 13
Usuario: 04

Familiares: 04

Outros: 0

Nao avaliaram: 03
Colaboradores: 02

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
prestacao 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 e
colaboradores como observado nas medidas adotadas (Valquiria Quirino Oliveira
— responsavel pelo setor de nutricdo) se manifestou de maneira a amenizar e
resolver as insatisfacoes elencadas.
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