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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 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 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

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 JANEIRO

m INTERNACOES
m PRONTO SOCORRO
m COLABORADORES

Valores totais: 17 manifestacdes recebidas

Internacdes: 02 manifestacOes recebidas
Pronto-Socorro: 08 manifestacoes recebidas
Colaboradores: 07 manifestacOes recebidas



* PRONTO
SOCORRO




ELOGIOS

“Parabéns equipe — VOCES faz seus servicos com amor ao
proximo, dedicacao e gentileza, nota 1.000 mil”. (Andnimo-
17/01/2021)

“Parabéns equipe” (Luciana Nardoni -16/01/2021)



ATENDIMENTO GERAL
RECEPGAO E SERVIGO DE SEGURANGA

m OTIMO

m BOM

m REGULAR

m RUIM

m NAO AVALIARAM

OTIMO: 05 manifestacGes recebidas
BOM: 05 manifestacOes recebidas
REGULAR: 03 manifestacao recebida
RUIM: 0 manifestacGes recebidas SEGURANCA 02 02 02 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

om0 et e I R R
BOM: 07 manifestacdes recebidas
03 04 (o] (o]

REGULAR: 02 manifestacoes recebidas CLAS DERISCO
RUIM: 01 manifestacéo recebida Ep———

03 02 ) o1

ENFERMAGEM 03 o1 02 fo)

NAO AVAL IARAM: 02



RECLAMACOES

“O consultorio 02 seria sala de descanso? Gabinete de médico ou sala de
reunioes” (Anonimo — 12/01/2021)

Resposta: ??? Sem resposta (Jo&o de Deus Pires Filho — Diretor técnico
FUNSAU)



AVALIACAO DE ATENDIMENTO DE SERVICOS
COMPLEMENTARES

RAIO X, ORTOPEDIA , ULTRASSON E LABORATORIO.

10,71%

m OTIMO
EBOM

m REGULAR
H RUIM

m NAO AVALIARAM

OTIMO: 03 manifestacdes recebidas _mm
(0] (0] (0} (0]

BOM: 0 manifestacOes recebidas RAIOX
REGULAR: 0 manifestacao recebida ORTOPEDIA o1 0 0
RUIM: 0 manifestacao recebida

o

ULTRASSOM 01 o} 0 o

NAO AVALIARAM: 25 LABORATORIO 01 0 0 0



AVALIACAO DE QUALIDADE DAS INSTALACOES

ORGANIZACAO, HIGIENIZACAO X LIMPEZA E ACOMODACAO
OFERECIDA

= OTIMO

m BOM

m REGULAR

B RUIM

m NAO AVALIARAM

OTIMO: 06 manifestagdes recebidas _mm

BOM: 09 manifestacao recebida ORGANIZACAO

REGULAR: 02 manifestacOes recebidas POS SETORES
1 ~ = LIMPEZA X
RUIM: 0 manifestagOes recebidas HIGIENIZACAO %3 03 0 0
ACOMODAGAO 02 55 02 o

NAO AVALIARAM: 04



TEMPO DE ESPERA NO PRONTO
SOCORRO

® 2:00 hs. — 1 manifestacao recebida (05/01/2021)
® 0:15 min. — 1 manifestacao recebida (16/01/2021)
® 2:00 hs. — 1 manifestacao recebida (20/01/2021)
® 0:40 min. — 1 manifestacao recebida (29/01/2021)



* INTERNACAO




ELOGIOS

® Parabens a toda equipe! Vocés sao demais (Anonimo)



INTERNACAO

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

0,000
m OTIMO
H BOM
REGULAR
m RUIM

m NAO AVALIARAM

P T T

OTIMO: 10 manifestaces recebidas RECEPCAO
BOM: 01 manifestacOes recebidas ALIMENTACAO

REGULAR: 01 manifestacdes recebidas opgras s o 0 :
RUIM: 0 manifestacOes recebidas INSTALACGES s o o S
NAO AVALIARAM: 0 HMPEZA o2 ° ° °

HORARIO DE 01 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

m OTIMO

E BOM

m REGULAR

m RUIM

m NAO AVALIARAM
OTIMO: 04 manifestacdes recebidas _mm
BOM: 03 manifestacdes recebidas ENFERMAGEM
REGULAR: 0 manifestacGes recebidas EQUIPE MEDICA o2 o o o
RUIM: 05 manifestacdes recebidas FISIOTERAPIA 0 o1 o o
NAO AVALIARAM: 03 ASS. SOCIAL . . ) N

NUTRICIONISTA o 01

(@]

o1



MANIFESTACOES POR CLINICA

Manifestacoes
Sem identificagcao
0,0

Clinica Médica
50,00%

Maternidade...

rurgica

Clinica Médica-o01
Clinica Cirdrgica - o
Clinica Pediatrica-o
Maternidade — o1
Sem Identificagdao - o




* COLABORADORES




ELOGIOS

“0O almoco do dia 28/01 estava uma delicia, cardapio, muito bem elaborado,
parabéns nutricdo” (Andnimo)

“O jantar do dia 26 estava muito bom. Parabéns” (Andnimo)



RECLAMACOES

“Por favor, arroz cru novamente doi o estomago” (AnGnimo)

Resposta: Peco desculpas sobre o ocorrido, e deixo claro que realizarei orientacao
com toda equipe sobre o fato. (Valquiria Quirino Oliveira-Nutricionista FUNSAU)

“Por favor solicitar limpeza e manutencio dos bebedouros , pois 0S mesmos
apresentam acumulo de lodos e diversos pacientes ndo utilizam os copos descartaveis
disponiveis, dessa forma colocando a boca nas torneiras que saem agua, assim
contaminando o bebedouro, principalmente o localizado no corredor da clinica médica,
desta forma a manutencao do mesmo ou seja a limpeza seria algo que deveria ocorrer
periodicamente ”’(4nonimo)

Resposta: Informo que diante do exposto fol elaborado uma escala de atribuicoes
para melhor desenvolvimento de rotina de limpeza dos bebedouros, quanto a
manutencao é realizada de acordo com a necessidade e rotina de troca de filtros.
(Cristiane da Silva Batista - Coordenadora de Hotelaria— FUNSAU-NA)




RECLAMACOES

“Dia 03 de janeiro de 2021 sem enfermagem alguma mal-humoradas, sem
humanizacao relato de uma acompanhante nessa noite de domingo.” (Anonimo)

Resposta: Alusivo ao relato de um acompanhante o qual nao se identifica, porém
Informa data do dia 03/01/2021 periodo noturno, entro em contato com a enfermeiro
responsavel pelo plantdo noturno no referido dia, visto que a reclamacao nao €
Individual (n&o cita nome profissional), solicito gue 0 mesmo redina equipe noturna
Informe queixa da ouvidoria e solicite que a equipe se policie quanto ao tratamento com
a clientela, acompanhantes e proprios membros da equipe. (Suelem S. Rodrigues —
enfermeira CCIH/RT FUNSAU)



RECLAMACOES

“Nisso nao tem chefe de setor neste hospital, fora outros setores descanso porgue guem faz
triagem é téecnico de enfermagem médicos dormindo, situacdo complicada.” (Anénimo)

Resposta: Referente ao relato em que o profissional que faz “Triagem” (classificacao de
risco) e o tecnico de enfermagem, informo que em nossa instituicao o profissional responsavel
por tal procedimento e o enfermeiro do setor de classificacdo de risco seguimos a portaria 2048
do ministério de saude, e a resolucdo do COFEN n°423/2021 a qual ressalta que a classificacao
de risco e priorizacédo da assisténcia em servicos de urgéncia é privativo do enfermeiro, ressalto
que no setor de classificacao de risco do HRNA cabe ao técnico de enfermagem apenas a
verificacao dos sinais vitais do cliente. (Suelem S. Rodrigues — enfermeira CCIH/RT

FUNSAU)
“Medicos dormindo, situacdo complicada” (An6nimo)

Resposta: Se ndao tem paciente triado, o médico esta na “sala de estar médico” (Jodo de
Deus Pires Filho — Diretor tecnico — FUNSAU)



RECLAMACOES

“Esse questionamento vai para o farmacéutico Lucas, setor farmacia P.S e UTI
alguns plantdes noturno fica aberto por algumas horas sem funcionarios intervalo mais
Ou menos 2hs as 5 horas, entra guem quer no setor, pega o0 gue gquiser porgue nao tem
ninguém acredito que tenha 1hora de descanso, mas vejo plantdo noturno gue na
farmacia ndo acontece isso, batem ponto mais cedo para depois descansa nesse periodo
horario acima, farmacia central a noite sempre tem funcionario noturno no setor. Sei que
temos setor para tirar descanso, e apenas 1 hora, mais funcionario farmacia P.S deita no
setor farmacia num horario, que acredito que nao esteja registrado no ponto porque
passa 1 hora da manha vocé vai no setor ela esta deitada no chdo, com coberta, lencol,
voceé volta no setor num plantdo menos agitado umas 4hrs ela continua deitada, ainda
atende nois com humor péssimo, setor farmacia acredito que ndo seja para dormir, ainda
mais no setor do pronto socorro.” (Andnimo)



Resposta: Referente aos relatos mencionados esclareco que, até a presente data, como
Farmacéutico Responsavel Técnico pela Farmacia Interna— FUNSAU/NA, nédo havia recebido
formalmente as informag0es para conhecimento das situagoes relatadas. As orientacOes do setor,
sempre sao reforgcadas em reunides mensais sobre o cumprimento de horario dentro do setor qual 0
mesmo estiver escalado, assim como, o de realizar o Registro de ponto para gozar do periodo de
Intervalo/descanso de (Olh 00min), sendo este de direito. E de conhecimento comum entre 0s
profissionais do setor, que ndo devem deixar a farméacia desassistida nos plantbes noturnos, ainda que
ndo haja um alto fluxo de atendimento. No caso especialmente da farmacia. No caso especialmente
da farmacia U.T.I. devido alo consumo de medicamentos controlados prescritos a critério medico
(ACM), a orientacao e de que deve permanecer um funcionario presente com disponibilidade para
atendimento. Considerando que as fungoes primordiais d Assistencia Farmaceutica no ambito das
atribuicoes de Farmacia Hospitalar, que € de, atuar na dispensacdo de medicamentos e insumos
hospitalares, assim como o0 prover o controle de estoque de produtos das Farmacias, perante o
Hospital Regional de Nova Andradina — FUNSAU/NA e o conselho regional de Farmécia/MS, estas,
estariam sendo descumpridas, caso confirmem a veracidade das informagdes denunciadas, portanto €
plausivel e necessaria uma imediata averiguacdo das situacoes apresentadas. E valido ressaltar que as
Informacoes referentes ao local destinado para descanso dos funcionarios do setor da Farmacia,
atualmente, ndo condiz com o relato uma vez que, para o setor, ndo possui local proprio para
descanso como para os profissionais dos demais setores. Diante do exposto, informo que como
medida imediata, sera realizada a devida averiguacéo das situac6es mencionadas e repassado ao
conhecimento da Direcao desta instituicao, para que sejam tomadas as devidas providencias. (Lucas
de Souza Moreira-Farmacéutico Responsavel do Hospital Regional — FUNSAU-NA)



RECLAMACOES

“Gostaria de saber guanto tempo tem para o descanso porgue funcionario da
farmacia descansa mais de uma hora noite, some plantdo noturno e farmacia aberta

sem ninguém onde qualquer um pode ter acesso entrar pegar que quer deveria ficar
olho.” (AnGNIiMo)

Resposta: O setor da farmacia no horario noturno tem como direito e
atribuicao de tirar 1 (uma) hora de descanso sendo que todos ja foram orientados
sobre 0 assunto presente. Quando a alegacao de deixar a farmacia aberta,
desassistida pela funcionaria da farmacia, ndo € de minha ciéncia alem disso
ressalto que as atribuicOes de 12 horas de trabalho sdo cumpridas e entregues, mas
caso se faca necessario peco que a denuncia seja formalizada para uma possivel
Investigacao, basta o denunciante formalizar e descrever as acusacoes. (Liliane

Caldeira Fuso — Farmacéutico Responsavel de servicos internos do Hospital
Regional — FUNSAU-NA)



RECLAMACOES

“Complicado essa farmacia noite s6 dormi depois 0:00 farmacia UTI e central
farmacéuticos” (Andnimo)

Resposta: Quanto a alegacao das farmacéuticas dormir as 0:00hrs € um horario
particular de cada profissional, pois o descanso é valido apos as farmacéuticas
terem atendido e dispensado todas as medicacoes do setor de enfermagem.
Mesmo assim convoquei os funcionarios dos setores da farmacia bem como as
farmacéuticas que fazem plantdo noturno onde os deixo cientes da reclamacao e
0S mesmos negam tais fatos. Eu ressaltei as penalidades cabiveis caso tenha
ocorrido. Mesmo assim como responsavel do setor de farmacia me comprometo
a levantar informac0es para verificar se devido aos fatos relatados esta
ocasionando algum problema no processo de atendimento hospitalar, caso 1Sso
comprove iremos tomar medidas para mudar essa rotina. (Liliane Caldeira Fuso

— Farmacéutico Responsavel de servicos internos do Hospital Regional —
FUNSAU-NA)




PERFIL DOS MANISFESTANTES

23,53%

m USUARIO

m FAMILIARES

m OUTROS

m NAO RESPONDERAM
B COLABORADORES

29,41%

5,88% 00%

TOTAL DE AVALIACOES: 17
Usuario: 04

Familiares: 05

Outros: 0

Nao avaliaram: 01
Colaboradores: 7




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 bom e otimo.

Em relacdo aos comentarios realizados pelos nossos usuarios e
colaboradores como observado nas medidas adotadas (Enfermeira CCIH/RT,
Nutricionista, Coordenadora de Hotelaria, Diretor técnico, Farmacéuticos RT ) se
manifestaram de maneira a amenizar e resolver as insatisfacoes elencadas.
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