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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 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

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 FEVEREIRO

m INTERNACOES
m PRONTO SOCORRO
m COLABORADORES

Valores totais: 23 manifestacdes recebidas

Internacdes: 07 manifestacOes recebidas
Pronto-Socorro: 05 manifestacoes recebidas
Colaboradores: 11 manifestacdes recebidas



* PRONTO
SOCORRO




ELOGIOS

“ Enfermeira Flavia maravilhosa, 6tima profissional,
parabéns!” (AnOnimo)



ATENDIMENTO GERAL

RECEPCAO E SERVICO DE SEGURANCA

m OTIMO

mBOM

m REGULAR

m RUIM

m NAO AVALIARAM

OTIMO: 04 manifestacBes recebidas
BOM: 03 manifestacdes recebidas
REGULAR: 01 manifestacdo recebida
RUIM: 0 manifestacGes recebidas SEGURANCA 02 02 0 0

RECEPCAO

NAO AVALIARAM: 0



AVALIACAO DO ATENDIMENTO

CLASSIFICACAO DE RISCO, EQUIPE MEDICA E EQUIPE
DE ENFERMAGEM

m OTIMO

m BOM
33,33%

B REGULAR

H RUIM

m NAO AVALIARAM

e o | e [
BOM: 04 manifestacdes recebidas

REGULAR: 04 manifestacGes recebidas CLAS DERISCO e 02 02 0
RUIM: 01 manifestacao recebida EQUIPE MEDICA

(0 o1 o1 o1

ENFERMAGEM 02 o1 o1 (o]

NAO AVALIARAM: 0



RECLAMACOES

Nao houveram manifestacoes



AVALIACAO DE ATENDIMENTO DE SERVICOS
COMPLEMENTARES

RAIO X, ORTOPEDIA , ULTRASSON E LABORATORIO.

OTIMO: 02 manifestacdes recebidas
BOM: 04 manifestacdes recebidas
REGULAR: 01 manifestacao recebida
RUIM: 02 manifestacao recebida

NAO AVALIARAM: 07

m OTIMO

= BOM
B REGULAR
H RUIM

m NAO AVALIARAM

[ OTMO | BOM | REGULAR | RUM _
RAIO X o) 02 (o] 0
ORTOPEDIA ) 02 0 )
ULTRASSOM 01 0 01 01
LABORATORIO 01 o 0 0



AVALIACAO DE QUALIDADE DAS INSTALACOES

ORGANIZACAO, HIGIENIZACAO X LIMPEZA E ACOMODACAO
OFERECIDA

m OTIMO

E BOM

B REGULAR

B RUIM

m NAO AVALIARAM
OTIMO: 05 manifestagdes recebidas _mm
BOM: 04 manifestacao recebida ORGANIZACAO
REGULAR: 01 manifestagdes recebidas ~ °*°>7o%
RUIM: 02 manifestacdes recebidas HIEE > > 0 °

ACOMODACAO 02 02 02 (0]

NAO AVALIARAM: 0



TEMPO DE ESPERA NO PRONTO
SOCORRO

ns. — 1 manifestacao recebida

ns. — 1 manifestacao recebida (25/02/2021)

ns. — 1 manifestacao recebida (27/02/2021)




* INTERNACAO




ELOGIOS

“Gostaria de agradecer a todos do Hospital Regional, pelo cuidado e
atencao que tiveram com minha mae, ao longo desses 12 dias que ela passou
Internada, ajunta medica da UTI, enfermeiros, psicologa, nutricionista e a
fisioterapeuta, aos medicos que nédo sdo da UTI e enfermeiros, etc... Todos
muito paciente, atenciosos de mais, carinhosos, uma educacao sem igual.
Agradeco de coracao a todos do Hospital gue Deus abencoe a cada um de
voceés, a doutora Nubia Stael que fol um amor, presente em todos 0s momentos.
(Fabiano do S. Marques 15/02/2021)

“O atendimento do Dr. Nelson, do enf. Anderson, tec. Adriana, tec. Elenir
maravilhoso, obrigado por tudo vocés estdo de parabéns. (Luiz C. LavandoskKi
21/02/2021)



INTERNACAO

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

11,90% 2,38%

14,29%

= OTIMO ®=BOM = REGULAR =mRUIM = NAOAVALIARAM

P T T Y T

OTIMO: 29 manifestaces recebidas RECEPCAO

BOM: 06 manifestacdes recebidas ALIMENTACAO 5 o 01 0
REGULAR: 05 manifestacdes recebidas opgras o6 o1 o 0
RUIM: 01 manifestacdes recebidas INSTALACOES o s o 0
NAO AVALIARAM: 01 HMPEEA o7 ° > °

HORARIO DE 03 o] o1 01

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

mBOM

m REGULAR

m RUIM

m NAO AVALIARAM

57,14%

< . L : o
OTIMO: 20 manifestagdes recebidas —m

BOM: 04 manifestacBes recebidas ENFERMAGEM o
REGULAR: 04 manifestactes recebidas ~ EQUIPEMEDICA 05 - ¢ 0
RUIM: 0 manifestacOes recebidas FISIOTERAPIA 03 01 0 0
NAO AVALIARAM: 07 ASS. SOCIAL o4 0 02 0

NUTRICIONISTA 04 01 ok o]



MANIFESTACOES POR CLINICA

Manifestacoes

Sem identificagao
14,29%

Clinica Médica
28,57%

Maternidade...

Clinica Cirurgica

Clinica Pediat 28,57%
14,29%

Clinica Médica - 02

Clinica Cirurgica — 02

Clinica Pediatrica - o1

Maternidade — o1

Sem Identificagao — o1




* COLABORADORES




ELOGIOS

“Farmacéutica Andressa esta de parabéns pelo atendimento sempre atenciosa e
restativa” (AnOnimo)

“As auxiliares da cozinha sdao 6timas precisamos de mais meninas assim’
(AnOnimo)

“A comida esta muito gostosa a equipe que serve tambem esta de parabéens! Hoje
a comida esta boa” (AnoGNimo)



RECLAMACOES

“Melhorar a comida que tem dias que é incomivel, infelizmente tem dias
gue ndo comemos e Vvai tudo para o lixo, comida mal feita sem tempero, fria, mal
feita alimentos duro mal cozidos, precisamos de melhora na cozinha urgente. O
dinheiro que recebemos € pouco para termos que comprar marmita” (Andénimo
28/02/2021)

“Sem condicOes a alimentacao, falta tempero, mal preparada! Comida fria. Por
favor mais consideracao pelos funcionarios, Nos ndo ganhamos tanto assim, a ponto
de ter que comprar marmita todo final de semana.” (Anonimo)

“Esta insuportavel comer os almoco, fim de semana estamos sem comer fim ou
semana , 12HS sem comer por que este ruim, fria, sem gosto (mal preparada, arroz
cru as vezes). Mais consideracao para os funcionarios.” (Andnimo)

“Melhorar a comida dos funcionarios, fria, sem sabor e quando nao acaba antes
dos funcionarios comer” (AnONiMo)

“Comida do refeitorio poderia ser melhor, sem gosto, fria tanto janta como
Imoco” (Anonimo 28/02/2021)



RECLAMACOES

“A comida do refeitorio ndo esta com condicOes de comer, esta sem sal,
mal feita, fria , sem tempero, ndo ganhamos bem para ter que comprar marmita
FDS e anoite. Comida da noite & misturada com a do dia e servida aos
funcionarios, falta de respeito” (M.T. 28/02/2021)

“Vamos melhorar a qualidade dos alimentos.” (AnGnimo)

Resposta: De acordo com relatos de comida fria e sem sal, dispomos em
refeitorio, saches de sal para adequar o paladar de cada colaborador, pois seguimos
orientacOes de uso moderado de sal nos alimentos, ja que o ambiente é hospitalar.
Passamos por um periodo complicado devido alto niumero de profissionais
afastados por suspeita/confirmados de COVID-19, onde explicamos a todos as
dificuldades no setor, gue no periodo continha apenas duas profissionais em escala
da cozinha, entendemos a reclamacao e teremos mais atencao nas proximas
refeicdes. Observa-se que antes e apos a ocorréncia recebemos varios elogios,
verbal e via ouvidoria. Peco compreensao de todos, pois com o desfalque de
funcionarios nao pude fazer cardapio elaborado, aléem do gue meu foco séo 0s
cientes. (Valquiria Quirino Oliveira — Nutricionista FUNSAU)




RECLAMACOES

“Encontramos ovos de mosca no macarrao com carne moida. OBS: Nao
e a primeira vez que acontece” (Anénimo 04/02/2021)

Resposta: No dia do ocorrido, apos queixa do colaborador, mesmo que a
equipe nao tenha visualizado, foi descartada a comida e intensificado o controle
de vetores. (Valquiria Quirino Oliveira — Nutricionista FUNSAU)



PERFIL DOS MANISFESTANTES

TOTAL DE AVALIACOES: 23
Usuario: 05

Familiares: 04

Outros: 0

Nao se identificaram: 03
Colaboradores: 11

21,74%

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) se
manifestou de maneira a amenizar e resolver as insatisfacoes elencadas.
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