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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 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 OUTUBRO

m INTERNACOES
m PRONTO SOCORRO
COLABORADORES

48,48%

Valores totais: 33 manifestacdes recebidas

Internacdes: 07 manifestacOes recebidas
Pronto-Socorro: 10 manifestacoes recebidas
Colaboradores: 16 manifestactes recebidas
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ELOGIOS

® “Gostaria de agradecer imensamente o atendimento que
recebl no hospital regional. Obrigado pelo carinho, atencao e
atendimento imediato da Dra. Laize, uma profissional
humana, prestativa e cuidadosa como poucos gque conheco!
Agradego Imensamente as enfermeiras Daniele que estava
comigo em dois momentos, foram graciosas e me fizeram
esquecer da dor. A técnica Alexandra gue me tratou com tanta
humanidade e carinho! Que Deus abencoe a vida de voces,
gue continuem estes profissionais carinhosos prestando um
trabalho com amor!”

(Dernival Rodrigues dos Santos)



ATENDIMENTO GERAL
RECEPCAO E SERVICO DE SEGURANCA

m OTIMO

mBOM

m REGULAR

m RUIM

m NAO AVALIARAM

OTIMO: 07 manifestacBes recebidas
BOM: 12 manifestacOes recebidas

REGULAR: 0 manifestacéo recebida
RUIM: 0 manifestacOes recebidas SEGURANGA 03 06 0 0

RECEPCAO

NAO AVAL IARAM: 01



AVALIACAO DO ATENDIMENTO

CLASSIFICACAO DE RISCO, EQUIPE MEDICA E EQUIPE
DE ENFERMAGEM

3,3 0,00%

m OTIMO

m BOM

B REGULAR
53,33% m RUIM

m NAO AVALIARAM

s 21 maneses eees T I
BOM: 11 manifestacOes recebidas
07 02 o] (o]

REGULAR: 01 manifestagoes recebidas CLAS DERISCO
RUIM: 0 manifestacao recebida e ————

05 o5 ) 0

ENFERMAGEM 04 04 o1 (0]

NAO AVAL IARAM: 02



RECLAMACOES

® Ndo houveram manifestacoes



AVALIACAO DE ATENDIMENTO DE SERVICOS
COMPLEMENTARES

RAIO X, ORTOPEDIA , ULTRASSON E LABORATORIO.

25,00%
= OTIMO
m BOM
B REGULAR
B RUIM
m NAO AVALIARAM

OTIMO: 10 manifestacdes recebidas _mm
03 04 o1 (0)

BOM: 14 manifestacdes recebidas RAIO X
REGULAR: 06 manifestacéo recebida ORTOPEDIA o o . 3

RUIM: 0 manifestacao recebida
ULTRASSOM 02 03 02 (o]

NAO AVALIARAM: 10 SGRlT el 03 04 o1 0



AVALIACAO DE QUALIDADE DAS INSTALACOES

ORGANIZACAO, HIGIENIZACAO X LIMPEZA E ACOMODACAO
OFERECIDA

m OTIMO
H BOM
m REGULAR
H RUIM
m NAO AVALIARAM
40,00%
OTIMO: 15 manifestacdes recebidas _mm
BOM: 12 manifestacao recebida ORGANIZACAO
REGULAR: 01 manifestacdes recebidas DOS SETORES
RUIM: 0 manifestacOes recebidas E'EPEENZSZ(QAO % 04 0 :
ACOMODA(;AO 05 04 - o

NAO AVALIARAM: 02



TEMPO DE ESPERA NO PRONTO
SOCORRO

® 02:00hs. — 1 Manifestacao recebida (05/10/2020)
® 0:30min. — 1 manifestacao recebida (10/10/2020)
® 1:30min. — 1 manifestacao recebida (15/10/2020)
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ELOGIOS

® “Nutricionista muito querida ¢ atenciosa com minha mae € com
0s outros pacientes’.

(Anonimo — 10/10/2020)



INTERNACAO

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

23,81%

= OTIMO

mBOM

B REGULAR

m RUIM

m NAO AVALIARAM

L L

OTIMO: 23 manifestaces recebidas RECEPCAO

BOM: 08 manifestacdes recebidas ALIMENTACAO 5 0 0 0
REGULAR: 01 manifestacdes recebidas operas o6 o o 0
RUIM: 0 manifestacOes recebidas INSTALACOES o o1 o 0
NAO AVALIARAM: 10 HMPEEA o - ° °

HORARIO DE o1 o} o} 0

VISITAS



RECLAMACOES

* “Peéssimo atendimento do Dr. ***, achei que ia perder minha
irma porque ela com hemorragia e ele disse que era normal, se
nao fosse o excelente atendimento das enfermeiras ela nao
estaria mais aqui. Fora o pessimo atendimento desse doutor o
resto foi otimo. Principalmente enfermeiras e copeiras da parte
da manha.” (Anénimo)

Resposta: Conduta medica. (Jodo de Deus Pires Filho-Diretor
técnico)



AVALIACAO DE QUALIDADE NO ATENDIMENTO DA EQUIPE DE
ATENCAO A SAUDE

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

m OTIMO
m BOM

40,00% m REGULAR
14%
i m RUIM

m NAO AVALIARAM

2 0,00%

OTIMO: 20 manifestacbes recebidas —mm

BOM: 01 manifestacOes recebidas ST 0
REGULAR: 0 manifestacdes recebidas EQUIPE MEDICA 05 0 0
RUIM: 0 manifestacOes recebidas FISIOTERAPIA o5 0 o .
NAO AVALIARAM: 14 ASS. SOCIAL 02 o1 o 0

NUTRICIONISTA 03 o 0 5



MANIFESTACOES POR CLINICA

Manifestacoes Clinica Médica

@& Tirurgica

0,00%

Clinica Pediatrica
0,00%

aternidade...

Sem identificacao
57,14%

Clinica Médica-o01
Clinica Cirdrgica - o
Clinica Pediatrica-o
Maternidade — 02

Sem Identificacao — o4
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ELOGIOS

“O almoco de hoje estava 6timo bem temperado, porque teve alguns final de
semana que nao estava temperado” (Sheila 11-10-2020)

“A equipe da cozinha ¢ maravilhosa!!” (Laize Cazaroto)



RECLAMACOES

“ Quero saber porque nao faz peixe de mistura no plantao do final de semana de 12
horas s6 tem peixe para o noturno.” (AnGnimo)

Resposta: Informo que infelizmente ndo conseguimos atender as exigéncias de todos
os funcionarios, porém no dia 11/10/2020 e 18/10/2020 foram preparados peixe ao molho,
datas essas que caem no final de semana. (Valquiria Quirino Oliveira — Nutricionista
FUNSAU)

“ Gostaria de saber o porque ndo podemos mais comer sopa a noite foi simplesmente
suspensa sem justificar, sendo que muitas vezes era o que de melhor que tinha na janta,
agora nem microondas temos para esquentar as coisas.” (AnGNimo)

Resposta: Informo que a sopa € de consumo exclusivo dos pacientes (tem um
comunicado no refeitorio) ja que é feito um censo de quantos funcionarios irdo trabalhar no
plantdo, enquanto o numero de pacientes € imprevisivel, pois muitas vezes ocorre
internacdo apos horario da refeicdo. Como priorizamos sempre o bem estar do paciente, que
em geral, necessita de uma dieta leve, a sopa é feita exclusivamente para eles. Como citado
acima, no censo referente ao numero de funcionarios de plantéo, é feito um cardapio
comtemplando arroz, feijao, guarnicao e prato principal. (Valquiria Quirino Oliveira —
Nutricionista FUNSAU)




RECLAMACOES

“ Trouxe janta da minha casa, pois muitas vezes a comida simplesmente nao da pra comer € o
microondas simplesmente ndo esta funcionando (e esta aqui de enfeite) e dentro da cozinha néao
funciona ou seja se trago comida vou ter gue comer comida fria! Super humanizado isso para 0s
funcionarios.” (Andnimo)

Resposta: Informo que em relacdo a janta todos os pratos sao feitos para atender os pacientes,
por isso muitas vezes sdo feitas preparacdoes cozidas ou assadas, procuramos colocar mais legumes e
verduras, justamente para fornecer um aporte maior de vitaminas e minerais para 0s mesmos, bem
como procuramos reduzir o sal e o 6leo das refeicdes. Em relagcdo ao microondas, no setor de nutri¢cdo
ndo ha microondas e o do refeitorio ndo é de responsabilidade da nutricdo, pois 0 mesmo foi
adquirido pela equipe de enfermagem para o uso da enfermagem, nao tendo nenhum vinculo com a
nutricdo. (Valquiria Quirino Oliveira — Nutricionista FUNSAU)

“Falta talheres na cozinha” (R.)

Resposta: Informo que a falta de talheres no momento deve-se ao fato de diversos funcionarios
solicitarem para utilizarem em locais fora do refeitorio, e ndo devolverem ao sstor, com isso 0 setor de
nutricdo encontra-se desabastecido. Diante disso, foi aberto processo licitatério para compra de novos
talheres para atender o setor. Ressalvo ainda, que a partir da data de 03/11/2020, os talheres sao para o
uso exclusivo do refeitorio (nos horarios das refei¢des) (Valquiria Quirino Oliveira — Nutricionista
FUNSAU)



RECLAMACOES

“Gostaria de saber qual a logica de manter um microondas que nao funciona na cozinha?”
(AnOnimo)

Resposta: Informo que o microondas do refeitorio nao é de responsabilidade do setor da
nutricdo, ele foi adquirido pelos funcionarios da enfermagem da instituico, visto isso quem deve
solicitar a manutencéo ou reparo do mesmo ¢ a chefe de enfermagem (Valquiria Quirino Oliveira
— Nutricionista FUNSAU)

Resposta: Microondas ja foi solicitado reparo, estamos em aguardo do conserto, 0
microondas pertencente ao grupo de enfermeiros na qual sera realizado orientacao para que 0s
mesmos solicite manutencao ao chefe de manutencao. (Tatiane Aparecida Negri - Diretora de
Atencao a Saude FUNSAU)

“Penso que a sub chefe da cozinha *** deveria tratar com mais respeito os
funcionarios.(An6nimo)

Resposta: Como ate 0 momento nao houve nomes citados em relacao a falta de respeito com
os funcionarios, desconheco tal reclamacéao, estou sempre disposicdo da direcao para sanar
qualquer duvida. Ressalvo ainda que sempre tenho o cuidado de sempre me dirigir com educacao
a qualquer funcionario da instituicdo, usando o principio do trabalho ético e nuca de cunho
pessoal. (Avanilza Florentim Sipriano — supervisora/cozinha — FUNSAU)




RECLAMACOES

“Sou funcionaria do HR e fico indignada com o atendimento da farmacia central, essa
funcionaria *** precisa passar por treinamento péssima profissional e trata os colegas da
enfermagem como lixo fica aqui minha indignac¢ao.” (Andnimo)

Resposta: Como responsavel desse setor irei tomar providencias para que ndo ocorra
situacOes como essas por parte de nenhum funcionario do setor de farméacia. Ainda irei
pautar em reuniao a importancia e possibilidade de termo um treinamento dinamizado
sobre relacao interpessoal no trabalho. Falei com atendente citada, orientei e pedi para
que possa ser feita correcdo de tais postura.(Liliane Caldeira Fuso — responsavel técnica
da farmacia FUNSAU)

“Banheiro imundo, da cozinha descaso” (AnGnimo)

Resposta: Informo que toda equipe que atua no setor de higienizacao sta capacitada e
recebe orientacdo quanto tecnicas de limpeza. Quanto a problematica apresentada ja foi
solucionada em orientacédo a funcionaria responsavel pela execucdo do servico no setor.
Cristiane da silva batista — Coordenadora de hotelaria FUNSAU)



RECLAMACOES

“Banheiro sujo” (Andnimo)

Resposta: Informo que foi conversado com a funcionaria para resolucdo da problematica.
(Cristiane da silva batista — Coordenadora de hotelaria FUNSAU)

“Plantdo de 12 horas banheiro para uso de funcionarios da cozinha permanece sujo o
plantdo inteiro, e temos que utilizar o mesmo sujo. (Andnimo)

Resposta: Informo que diante do exposto logo apés a problematica apresentada de forma
verbal, a funcionaria foi orientada e tal situacao ndo ocorreu novamente. (Cristiane da silva
batista — Coordenadora de hotelaria FUNSAU)

“Banheiro da cozinha ndo esta sendo limpo (ta imundo)” (Andnimo)

Resposta: Informo que a funcionaria do setor de higienizacdo recebeu nova orientacao
quanto as técnicas de servicos de higienizacéo e rotina do setor exposto. (Cristiane da silva
batista — Coordenadora de hotelaria FUNSAU)



RECLAMACOES

“A gente trabalha 12horas e banheiro podre descaso total” (Andnimo)

Resposta: Informo que a funcionaria recebeu orientacdo quanto a rotina de limpeza do setor,
mantendo o banheiro em questao limpo e abastecido. (Cristiane da silva batista — Coordenadora de
hotelaria FUNSAU)

“Doutora *** esta aqui para trabalha ou fica no quarto com o Dr. *** . (AnOnimo)
Resposta: Dra. ***, favor responder. (Jodo de Deus pires filho — Diretor técnico)

Resposta: Funcionario colaborador em vez de fofoca deveria também estar trabalhando pois o
gue Importa sao 0s pacientes gue ate onde eu saiba nao reclamaram por falta de atendimento e
lembrando que o quarto citado é o conforto dos médicos onde ficamos para descanso quando nao ha
atendimento. (Lais Teruel — médica plantonista)



RECLAMACOES

“Reldgio de ponto do corredor é raro ter papel, acho muito ruim porque para bater 15 minutos no
outro ponto fica muito distante, se ndo tem papel nunca la entdo ndo é necessario relégio de ponto la
no local”

Resposta: Diante do relato, quero destacar que o equipamento ha alguns dias vem apresentando
problemas na guilhotina e consequentemente afeta o sensor de identificacao de papel, onde na
maioria das vezes em que ha obstrucao de papel (bobina) ocorre falha no sensor ocasionando a
mensagem “sem papel”. Considerando que praticamente todos os funcionarios circulam pelo
corredor, € necessario sim ter um relogio de ponto ali no local (em frente a entrada do centro
cirdrgico), pois facilita o acesso para a realizacdo das marcacdes de ponto. E valido ressaltar que o
relogio foi instalado justamente porque identificamos a necessidade de dividirmos o fluxo nos
momentos de “pico” (entrada e saida de plantdes/expedientes) como também para dar agilidade no
registro de ponto efetuado pelos funcionarios que anteriormente era concentrado apenas em um
equipamento. Portanto peco encarecidamente ao funcionario anénimo como também aos demais
colaboradores paciéncia e compreensao, pois o relogio de ponto esta sujeito a apresentar problemas
como qualquer outro equipamento; mas estamos trabalhando e buscando alternativas para sanar essa
nomalia o mais breve possivel. (Elcio de Abreu Garcia — Gerente de RH FUNSAU)



PERFIL DOS MANISFESTANTES

TOTAL DE AVALIACOES: 33
Usuario: 07

Familiares: 06

Outros: 0

Nao avaliaram: 03
Colaboradores: 17

21,21%

18,18%

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 ¢timo e bom.

Em relacdo aos comentarios realizados pelos nossos usuarios e
colaboradores como observado nas medidas adotadas (Nutricionista, supervisora
cozinha, coordenadora de hotelaria, diretor técnico, diretora de atencao a saude e
gerente de RH) se manifestaram de maneira a amenizar e resolver as insatisfacoes
elencadas.

FUNSAU - NA



