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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 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 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 NOVEMBRO

m INTERNACOES
m PRONTO SOCORRO
m COLABORADORES

Valores totais: 25 manifestacOes recebidas

Internacdes: 03 manifestacOes recebidas
Pronto-Socorro: 12 manifestagcoes recebidas
Colaboradores: 10 manifestacGes recebidas



* PRONTO
SOCORRO




ELOGIOS

® Nao houveram manifestacoes.



ATENDIMENTO GERAL
RECEPCAO E SERVICO DE SEGURANCA

33,33%

m OTIMO

mBOM

m REGULAR

m RUIM

m NAO AVALIARAM

OTIMO: 07 manifestacGes recebidas
BOM: 05 manifestacOes recebidas
REGULAR: 02 manifestacao recebida
RUIM: 02 manifestacdes recebidas SEGURANGA 03 03 01 01

RECEPCAO

NAO AVALIARAM: 08



AVALIACAO DO ATENDIMENTO

CLASSIFICACAO DE RISCO, EQUIPE MEDICA E EQUIPE
DE ENFERMAGEM

m OTIMO

mBOM

B REGULAR

m RUIM

m NAO AVALIARAM

OTIMO: 17 manifestacGes recebidas

plkesioels I N N
BOM: 05 manifestacOes recebidas
06 02 o o1

REGULAR: 01 manifestagoes recebidas CLAS DERISCO
RUIM: 03 manifestacéo recebida Ep——— iy . 3

(0]

ENFERMAGEM 05 o1 o1 02

NAO AVAL IARAM: 10



RECLAMACOES

““E necessario mais responsabilidade da enfermagem a Dra. medicou a paciente, apds
42m que foi feita a medicacado todos da enfermagem estava desocupado.” (AnONimo)

“Infelizmente o atendimento da frente é péssimo a triagem demora se for caso de morte
a pessoa morre porque demora e demais, mas com minha oracdo Deus me ouviu e colocou
anjos medico gue até passou do horario para cuidar do meu avd. Meu coracdo esta partido
durante o dia nem todos os enfermeiros atendem com amor , alguns sao estrupidos. Tomara
que ndo precisem estar no meu lugar um dia. Peco que trabalhem nessa profissdo por amor,
porque ¢ dolorido demais estar morrendo ¢ ser atendido de qualquer jeito.” (AnGnimo)

Resposta: Informo que os referidos relatos ndo citam datas, horario e nome de
profissionais envolvidos, devido ao fato sera realizado reuniao em 04-12-2020 com as
equipes de enfermagem que atuam no pronto-socorro onde serdo informados quantos aos
relatos de usuarios encaminhados a ouvidoria e solicitado melhora no atendimento ao
cliente, em suma reforco meu compromisso de estar sempre solicitando aos colaboradores
da equipe de enfermagem atendimento em tempo habil, seguro e humanizado em todos os
setores da instituicdo. (Suelem S. Rodrigues enfermeira RT/CCIH)



RECLAMACOES

“Mais opcoes almoco e jantar como salada ou ovo no prazo devido que 0
paciente escolha apods alguns dias sendo acompanhado. Obrigado” (AnGnimo)

Resposta: As refeicoes que sao preparadas no hospital € a mesma tanto para
paciente quanto para acompanhante, visto que somos uma entidade publica e ndo
dispomos de muitos recursos, nao podemos ter dois tipos de cardapio. O cardapio
vigente se encontra bastante diversificado, e é elaborado conforme as necessidades
dos pacientes, fazem parte das preparacoes, carnes vermelhas, frango e peixe além
de frutas, vegetais e legumes diariamente. Para 0s pacientes o cardapio € composto
de 6 refeicOes diarias (café da manha, colacdo, almoco, lanche da tarde, jantar e
cela) infelizmente ndo podemos agradar a todos, mas fazemos nosso melhor
(Valquiria Quirino Oliveira- Nutricionista-FUNSAU).



AVALIACAO DE ATENDIMENTO DE SERVICOS
COMPLEMENTARES

RAIO X, ORTOPEDIA , ULTRASSON E LABORATORIO.

37,50%
m OTIMO
H BOM
B REGULAR
B RUIM

m NAO AVALIARAM

OTIMO: 18 manifestacdes recebidas _mm
05 03 0 o

BOM: 11 manifestacOes recebidas RAIO X
REGULAR: 01 manifestacéo recebida ORTOPEDIA os o . 3

RUIM: 0 manifestacao recebida
ULTRASSOM 04 03 0o (0]

NAO AVALIARAM: 18 FAEBATOIRIE 04 02 o1 0



AVALIACAO DE QUALIDADE DAS INSTALACOES

ORGANIZACAO, HIGIENIZACAO X LIMPEZA E ACOMODACAO
OFERECIDA

25,00%

= OTIMO

m BOM

m REGULAR

B RUIM

m NAO AVALIARAM

OTIMO: 19 manifestagdes recebidas _mm

BOM: 07 manifestacao recebida ORGANIZACAO

REGULAR: 0 manifestacdes recebidas DOS SETORES
1 ~ = LIMPEZA X
RUIM: 01 manifestagOes recebidas HIGIENIZACAO °7 02 0 0
ACOMODACAO 06 02 o 5.

NAO AVALIARAM: 09



TEMPO DE ESPERA NO PRONTO
SOCORRO

® Bastante. — 1 Manifestacao recebida (03/11/2020)
® 0:10 min. — 1 manifestacao recebida (08/11/2020)
® 3:00 hs. — 1 manifestacao recebida (12/11/2020)
® 3:00 hs. — 1 manifestacao recebida (29/11/2020)



* INTERNACAO




ELOGIOS

® Nao houveram manifestacoes.



INTERNACAO

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

= OTIMO

mBOM

B REGULAR

m RUIM

m NAO AVALIARAM

IIIIIlmm MR Y T

OTIMO: 06 manifestacdes recebidas RECEPCAO
BOM: 01 manifestacOes recebidas ALIMENTACAO

REGULAR: 01 manifestacoes recebidas opgras s o 0 :
RUIM: 03 manifestacdes recebidas INSTALACOES o1 o o -
NAO AVALIARAM: 07 HIMPEZA = ° ° -

HORARIO DE 0 o] 01 o

VISITAS



RECLAMACOES

* NAao houveram manifestacoes.



AVALIACAO DE QUALIDADE NO ATENDIMENTO DA EQUIPE DE
ATENCAO A SAUDE

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

= OTIMO

31,25% = BOM

m REGULAR

= RUIM

m NAO AVALIARAM

OTIMO: 05 manifestagdes recebidas —mm

BOM: 0 manifestacOes recebidas ENASRGAAEIRY

REGULAR: 0 manifestacGes recebidas EQUIPE MEDICA 02 0 0 .

RUIM: 01 manifestacdes recebidas FISIOTERAPIA o1 o . .

NAO AVALIARAM: 09 ASS. SOCIAL o . i i
NUTRICIONISTA o} 0 5 o



MANIFESTACOES POR CLINICA

Manifestacoes

Clinica Médica
33,33%

aternidad(e-'!'.!1|Ca Clrurgics
0,00%
Sem identificagao

66,67% Clinica Pediatrica

0,00%

Clinica Médica - o1
Clinica Cirurgica - o
Clinica Pediatrica-o
Maternidade - o

Sem Identificagao — 02




* COLABORADORES




ELOGIOS

“Parabens a equipe da cozinha! Almogo maravilhoso! Obrigada.” (Anonimo)
“Cada dia melhor! Parabéens pelo carinho com nossas refeicées.” (AndGnimo)
“Hoje o0 almoco estava delicioso.” (17-11-2020 Fafa)

“Quero parabenizar a equipe da cozinha e nossa nutricionista Walquiria pelo
desempenho de melhorar nossas refeicoes do final de semana.” (Anonimo)

“Parabéns equipe nutricdo, pela melhoria na qualidade das refeicoes servidas
e diversidade tambéem dos alimentos. Sugestéo a direcéo se possivel frutas café da
manhd. Agrado do més também muito bom enroladinhos.” (An6nimo)



RECLAMACOES

“Por gentileza muda o cardapio so oferece carne” (AnoGnimo)

Resposta: Nosso cardapio € composto por carne bovina, carne de frango e peixe, esse
cardapio a preocupacao de variar a preparacao. Tendo em vista que € um HOSPITAL varias
preparagdes nao sao recomendadas como por exemplo fritura, cortes gordos, sal em excesso,
gordura. (Valquiria Quirino Oliveira- Nutricionista-FUNSAU).

“Estou muito decepcionada com a chefe de cozinha do hospital AVA, pois sou funcionaria e
sempre que faco o corredor perto da cozinha pe¢o um copo de agua, pois la € muito quente e
sempre uma copeira me da um copo de agua, mas a chefe dela a Ava proibiu a funcionaria de me
dar um copo de agua, agora eu digo! Cadé a humanizacao, pois figuei muito triste com essa
situacao.” (Andnimo)

Resposta: O setor de nutricao € um setor fechado, sendo que assim ndo € um setor de livre
acesso a todos os funcionarios do hospital, para evitar a entrada de vetores e o risco de infeccao,
todos os funcionarios do setor de nutricdo sempre foram orientados a ndo disponibilizarem
nenhum tipo de alimento/bebida a ninguém. Seja funcionario, paciente ou acompanhante, para
nao atrapalhar o andamento da rotina do setor, visto que cada funcionario tem a sua atribuicao
diaria e semanalmente, as copeiras além dessas atribui¢cdes atendem todas as clinicas, sendo assim
tem o tempo limitado para realizacdo de suas tarefas. A instituicdo disponibiliza de bebedouros
proximo a porta da cozinha no refeitorio de livre acesso para funcionarios, fica cerca de 22 metros
da porta da cozinha, na sala de manutencao cerca de 42 metros da porta da cozinha. (Avanilza

lorentim Sipriano — Supervisora — Cozinha FUNSAU)



PERFIL DOS MANISFESTANTES

TOTAL DE AVALIACOES: 25
Usuario: 06

Familiares: 06

Outros: 0

Nao avaliaram: 02
Colaboradores: 11

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 (Nutricionista, supervisora
cozinha, enfermeira RT/CCIH) se manifestaram de maneira a amenizar e resolver
as Insatisfacoes elencadas.
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