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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria do Grupo Hospitalar Conceicao (GHC) elabora, quadrimestralmente,
relatérios com o objetivo de apresentar o niumero de manifestacées recebidas e os seus
principais motivos. No presente relatério, apresentam-se os resultados obtidos nos meses
de janeiro a abril de 2020.

2. MANIFESTACOES RECEBIDAS

De janeiro a abril de 2020, a Ouvidoria do GHC registrou 2.420 manifestacoes.
Desse total, 336 foram fechadas em primeiro nivel, ou seja, respondidas pela prépria
Ouvidoria com base nas informagdes contidas na Carta de Servigos disponivel no site do
GHC. Uma manifestagcao foi encaminhada para a Secretaria Estadual de Saude e outra,
para a Santa Casa de Misericérdia de Porto Alegre. Para as geréncias do GHC
responsaveis pelos servicos ou profissionais objetos das manifestagdes foram
encaminhadas 1.888 manifestacbes. E das Ouvidorias da Secretaria Estadual de Saude e
da Secretaria Municipal de Saude foram recebidas 194 manifestacdes.

Em termos comparativos, no mesmo periodo de 2019, foram registadas 2.329
manifestagdes. Assim, percebe-se a manutengcao do numero de manifestagoes registradas.

Abaixo, segue grafico comparativo da quantidade de manifestagbes recebidas por
unidades hospitalares do GHC, UPA, Geréncia de Saude Comunitaria e geréncias da
Holding em 2019 e 2020.
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Quantidade de demandas recebidaspor unidades
2019x 2020

a
Qutras
HNSC | HCR GSC HF Hce UPA | Holdng |ESf€rEse
analise
intema
|l2019 791 294 210 152 124 124 G4 570
|m2020| 1005 250 211 174 131 80 a7 532

=2019
m2020

As manifestacdes

recebidas sao tipificadas como: denuncia,

100%

reclamacao,

informagdo, solicitacdo, elogio ou sugestdo. Conforme o Decreto 9.492/2018, que

regulamenta a Lei 13.460/17, que dispde sobre a participacdo, a protecdo e a defesa dos

direitos do usuario dos servigos publicos da administracao publica federal, considera-se:

forma:

Denuncia: irreqularidade ou indicio de irregularidade na administracdo e/ou no

atendimento.

Reclamacao: insatisfacdo em relacao as agdes e aos servigos.

Informagao: questionamentos a respeito do sistema de sadde ou sobre assisténcia a

saude.

Solicitacao: requerimento de atendimento ou acesso as agdes e aos servigos de

saude.

Elogio: satisfacdo ou agradecimento por servigo prestado pelo SUS.

Sugestao: proposicao de acao considerada Util a melhoria do sistema de saude.

As manifestag6es recebidas no periodo analisado foram classificadas da seguinte
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98 49 0%

156; 7%

EReclamacies
E Elogios
1020; 46% uInformacdes
m Solicitagbes
mDenuncias

mSugestdes

434: 20%

Em relagdo ao mesmo periodo de 2019, percebe-se a manutengdo da quantidade
de reclamacgoées, elogios, dendncias e sugestdes recebidas. Ja em relacdo as solicitages,
nota-se um aumento consideravel. Esse fato se deve, principalmente, as trocas de rotinas e

aos cancelamentos de consultas e cirurgias devido a pandemia vivenciada nesse periodo.

Demandas recebidas entre janeiro a abril

1006 1020

u2019
439 434 m 2020

Reclamacgées  Elogios Informat;oes Sollcﬂar;oes Denuncias Sugestoea
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A classificagdo da manifestagao é feita pelos empregados da Ouvidoria do GHC,
que atendem os usudrios e/ou seus acompanhantes pessoalmente, por telefone (0800),
pelas cartas de manifestagdes, por e-mail da Ouvidoria ou pelo formulario Web.

Abaixo, expbe-se grafico demonstrativo da quantidade de manifestacoes
recebidas por cada canal de atendimento nos meses de janeiro a abril de 2019 e 2020.

Demandas recebidas por canal de atendimento - 2019 x 2020
998
846
503
22019
o 2020
382 -
250
195
116
36 . 30
Pessoalimente Cartas I Telefone I E-mail I Fomulario Web  Aplicativo E-
sdlue

Observa-se o aumento dos atendimentos por telefone e por formulario web (site
do GHC) e a diminuigcdo dos atendimentos presenciais. Esse fato também se deve as
alterac6es de rotinas devido a pandemia.

A seguir, serdo apresentadas as manifestagcdes recebidas pelas unidades
hospitalares do GHC, pela UPA, pela Geréncia de Saude Comunitaria e pelas Geréncias da

Holding. Além das quantidades, sao demonstrados os principais assuntos objetos de
denuncias, reclamagdes.
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3. MANIFESTACOES RECEBIDAS POR HOSPITAL, UNIDADE DE SAUDE
DA GERENCIA DE SAUDE COMUNITARIA, UNIDADE DE PRONTO
ATENDIMENTO MOACYR SCLIAR E GERENCIAS DA HOLDING

3.1 HOSPITAL NOSSA SENHORA DA CONCEICAO

O Hospital Nossa Senhora da Concei¢ao recebeu 1.005 manifestacoes. Estas
sdo divididas entre as Geréncias de Administracdo, Interunidades de Emergéncias e
Unidades de Internacao. A seguir, serdo apresentados os resultados por geréncia.

3.1.1 GERENCIA DE ADMINISTRACAO

Foram registadas 117 manifestacbes referentes a servicos ou funcionarios
vinculados a Geréncia de Administracdo do HNSC. As manifesta¢des foram tipificadas da

seguinte forma:

Geréncia de Administracao - 117

6; 5%

6; 5%
6; 5%

m Reclamacgdes
= Elogios

Solicitagdes

64, 55% m Sugestdes

- ano _—
35; 30% m Denuncias
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Abaixo, seguem quadros com setores que receberam denuncias e 0s seus

respectivos motivos.

DENUNCIAS

HIGIENIZACAO 3

Condi¢oes inadequadas 3

HIGIENIZACAO - POSTO 1.B - CIR. GERAL/PROCTOLOGIA

| Desaparecimento de pertences 1 |
PATIO 1

| Condigdes inadequadas 1 |
*HCC POSTO 1.ANX - CLINICA PEDIATRICA 1

| Desaparecimento de pertences 1 |

* Apesar de este fato ter acontecido no Hospital Criangca Conceigéo, a Seguranca
€ de responsabilidade da Geréncia de Administragao do HNSC.

RECLAMACOES

A Geréncia de Administragcdo do HNSC recebeu 64 reclamacdes. Abaixo seguem

0s setores que receberam mais de uma reclamacao e os motivos dessas.

HNSC ENTRADA/ACESSO 28
Insatisfagéo - recepcionista/atendente 19
Rotinas/protocolos de unidade de saude 5
Insatisfagéo - seguranga 4
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AMBULATORIO 4 ‘
Falta de equipamento 2
Espagco fisico 1
Insatisfagéo - recepcionista/atendente 1

HNSC ADMINISTRACAO 4

Material de uso continuo - quantidade insuficiente 1
Material de uso continuo - equipamento com defeito 1
Material de uso continuo - falta de equipamento 1
Declaragado comparecimento 1

HNSC BANHEIRO - TERREO

Condigdes inadequadas

HIGIENIZACAO 3
2

Insatisfagéo - equipe de higienizacdo

Condigoes inadequadas 1

POSTO 4.F2 - UNID. ADOLESCENTE DEP. QUIM.

Rotinas/protocolos de unidade de saude

Insatisfagéo - seguranga 3

Insatisfagéo - seguranga 2

REFEITORIO 2

Insatisfagéo - atendente de nutrigao 1

Insatisfagéo - médico 1

UTI RECEPCAO

Insatisfagéo - recepcionista/atendente 2
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‘ Insatisfagéo - telefonista 2

3.1.2 GERENCIA DE INTERUNIDADES DE EMERGENCIAS

A Geréncia de Interunidades de Emergéncias do HNSC

manifestagdes que foram tipificadas conforme quadro abaixo.

recebeu 290

Geréncia de Interunidades de Emergéncias - 290

2; 0%
9; 3%
14, 5%

EReclamaces
60:21% 113; 39% N
mSolicitagdes
= Elogius
mDeniincias

mSugestdes

mInformacies

92; 32%

DENUNCIAS

Foram registradas 14 denuncias. Os setores e os motivos sao apresentados nos

quadros abaixo.

EMERGENCIA 8
5

Desaparecimento de pertences

Insatisfagé@o - médico 1
Insatisfagéo - técnico de enfermagem 1
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 1

10



GRUPO HOSPITALAR CONCEI(}AO

Vinculados ao Ministério da Satide - Decreto n°® 99.244/90

HOSPITAL N.S. DA CONCEICAO S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS -
HOSPITAL CRIANGCA CONCEIGAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F. (51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS -
HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91 - Rua Domingos Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 - Porto Alegre - RS -
HOSPITAL FEMINA CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17 F.(51) 3314.5200 - Porto Alegre - RS -

CEP. 91350-200
CEP. 91350-250
CEP. 91040-000
CEP. 90430-001

stis

RECLAMACOES

Em relagdo a reclamacgdes,

Desaparecimento de equipamento

AMBULATORIO 3

1

Insatisfagé@o - médico

1

foram registradas 113 manifestaces. Abaixo,

apresentam-se quadros com o0s setores que receberam mais de uma manifestacdo e os

motivos.

AMBULATORIO 60
Insatisfagéo - médico 28
Insatisfagéo - recepcionista/atendente 9
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento S
Material de uso continuo - equipamento com defeito 6
Atestado médico 1
Condigbes inadequadas 1
Insatisfagéo - assistente social 1
Insatisfagéo - técnico em enfermagem 1
Material de expediente - falta de material 1
Receita 1
Rotinas/protocolos de unidade de saude 1
Falta de medicamento 1
EMERGENCIA 37
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 13
Insatisfagéo - enfermeiro 5
Insatisfagéo - equipe de saude 4
Insatisfagéo - médico 4
Insatisfagao - recepcionista/atendente 3
Espagco fisico 2
Insatisfagéo - técnico em enfermagem 2
Rotinas/protocolos de unidade de saude 2

Condi¢oes inadequadas

Leito

11
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Insatisfagéo - recepcionista/atendente 3

CENTRAL DE LEITOS 2 ‘

Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 1

Insatisfagao - recepcionista/atendente 1

CENTRO DE ESPECIALIDADES ODONTOLOGICAS

2
Insatisfagéo - equipe de saude 2

3.1.3 GERENCIA DE UNIDADES DE INTERNACAO

A Geréncia de Unidades de Internacdo do HNSC recebeu 598 manifestacoes,

conforme se demonstra abaixo.

Geréncia de Internacgao - 598

. 7:1%
3150 2% T

EReclamaces
127: 21% . -
249: 42% mSolicitagoss
=Elogios
mSugestdes

mDenuncias

mInformacies

170; 20%

12
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DENUNCIAS

Foram registradas 14 denuncias referentes a servigos ou profissionais vinculados

a Geréncia de Unidades de Internagdo do HNSC. Seguem abaixo os setores e os motivos.

POSTO 3.B1 - CIRURGIA VASCULAR/ISOLAMENTO 3

Desaparecimento de pertences 3

POSTO 1.B - CIRURGIA GERAL/PROCTOLOGIA p

Insatisfagéo - equipe de saude 1

Insatisfagéo - técnico em enfermagem 1

UNIDADES DE INTERNAGAO 2

Insatisfagéo - equipe de saude 1

Rotinas/protocolos de unidade de saude 1
BLOCO CIRURGICO 1
Condigoes inadequadas 1
HEMODINAMICA 1 ‘
Consulta 1

1

POSTO 3.C2 - MEDICINA INTERNA

Desaparecimento de pertences 1

POSTO 3.11 - ONCOLOGIA/HEMATOLOGIA

Insatisfagéo - enfermeiro 1
POSTO 4.B2 - ENDOCRINO/MED. INTERNA/RETAGUARDA 1 ‘
Desaparecimento de pertences 1
POSTO 4.C - PNEUMO/CIR.TORACICA 1 ‘
Infecgéo hospitalar 1

13
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stis

Insatisfagéo - médico

RECLAMACOES

motivos destas. Ao total, foram registradas 249 reclamacgdes.

CENTRAL DE EXAMES

Insatisfagao - recepcionista/atendente

-
©

Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento

Resultado de exame

N W o

Insatisfagéo - equipe administrativa

Espagco fisico

Material de uso continuo - falta de equipamento

Horario de funcionamento

Laudo

RADIOLOGIA

Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento

-
(3]

Falta de profissional

NN N

Insatisfagao - técnico em enfermagem

Insatisfagao - nao especificado

Insatisfagao - recepcionista/atendente

Insatisfagéo - equipe administrativa

Rotinas/protocolos de unidade de saude

AMBULATORIO

Insatisfagé@o - médico

-
-

Insatisfagao - recepcionista/atendente

Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento

N w o

Material de uso continuo - falta de equipamento

Seguem quadros com os setores que receberam duas ou mais manifestagbes e os

14
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Vinculados ao Ministério da Saude - Decreto n° 99.244/90

CENTRO OBSTETRICO 13 ‘
Insatisfagéo - médico 5
Material de uso continuo - falta de equipamento 3
Rotinas/protocolos de unidade de saude 2
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 1
Insatisfagéo - recepcionista/atendente 1
Resultado de exame 1
POSTO 1.B - CIRURGIA GERAL/PROCTOLOGIA 13
Insatisfagéo - enfermeiro 5
Insatisfagéo - médico 4
Insatisfagéo - equipe de saude 1
Insatisfagéo - técnico em enfermagem 1
Material de uso continuo - falta de equipamento 1
Rotinas/protocolos de unidade de saude 1
BLOCO CIRURGICO 12
Rotinas/protocolos de unidade de saude 3
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 2
Espaco fisico 2
Cirurgia 2
Insatisfagéo - médico 1
Outros 1
Relatério médico 1

POSTO 2.B2 - OBSTETRICIA ALOJAM.CONJUNTO

Insatisfagéo - enfermeiro

3
Insatisfagao - médico 3
3

Rotinas/protocolos de unidade de saude

Insatisfagéo - técnico em enfermagem 1

Insatisfagéo - equipe de saude 1




HOSPITAL N.S. DA CONCEIGAO S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-200 9
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HOSPITAL FEMINA CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17 F.(51) 3314.5200 - Porto Alegre - RS - CEP. 90430-001

Vinculados ao Ministério da Saude - Decreto n° 99.244/90

POSTO 3.C2 - MEDICINA INTERNA 9

Insatisfagéo - equipe de saude 3
Insatisfagéo - enfermeiro 2
Insatisfagéo - técnico em enfermagem 1
Material de uso continuo - equipamento com defeito 1
Condigoes inadequadas 1
Rotinas/protocolos de unidade de saude 1

POSTO 3.12 - ONCOLOGIA/ISOLAMENTO 10

Insatisfagéo - enfermeiro 4
Insatisfagé@o - médico 2
Insatisfagéo - técnico em enfermagem 2
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 1
Insatisfagéo - equipe de saude 1
POSTO 4.B1 - LEITO DE RETAGUARDA 9
Insatisfagéo - médico 3
Insatisfagéo - enfermeiro 2
Insatisfagéo - equipe de saude 2
Outros 1
Rotinas/protocolos de unidade de saude 1

POSTO 4.B2 - ENDOCRINO/MEDICINA INTERNA 9

Insatisfagao - médico 5
Insatisfagéo - técnico em enfermagem 2
Insatisfagao - enfermeiro 1
Insatisfagéo - equipe de saude 1
Rotinas/protocolos de unidade de saude 5
Insatisfagéo - recepcionista/atendente 2

Trabalhador em satde 1

POSTO 2.11 - CARDIOLOGIA/CIRURGIA CARDIACA

Insatisfagé@o - médico

w| o

Insatisfagao - enfermeiro
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Vinculados ao Ministério da Saude - Decreto n° 99.244/90

POSTO 4.C - PNEUMO/CIR .TORACICA/EGRESSOS

Insatisfagéo - técnico em enfermagem &
Insatisfagéo - médico 2
Material de uso continuo - falta de equipamento 1
Insatisfagao - enfermeiro 1
Insatisfagéo - equipe de saude 1
POSTO 1.C - CIRURGIA GERAL 7 ‘
Insatisfagéo - médico 4
Abdbémen, pelve e membros inferiores 1
Insatisfagéo - equipe de saude 1
Insatisfagéo - técnico em enfermagem 1

POSTO 3.E - RETAGUARDA DA EMERGENCIA 7

Insatisfagéo - enfermeiro 4
Insatisfagéo - equipe de saude 2
Insatisfagéo - técnico em enfermagem 1
POSTO 2.A - ISOLAMENTO ‘
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 2
Insatisfagéo - médico 2
Transferéncia de paciente 1
Insatisfagéo - técnico em enfermagem 1
POSTO 2.C - GINECOLOGIA/CIRURGIA GERAL 6
Insatisfagao - médico 3
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 1
Insatisfagao - técnico em enfermagem 1
Material de uso continuo 1

POSTO 3.B1 - CIRURGIA VASCULAR/ISOLAMENTO 6
4

Insatisfagéo - médico

Rotinas/protocolos de unidade de saude 1

Resultado de exame 1
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GRUPO HOSPITALAR CONCEIGAO

HOSPITAL N.S. DA CONCEIGAO S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-200 9
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HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91 - Rua Domingos Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 - Porto Alegre - RS - CEP. 91040-000
HOSPITAL FEMINA CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17 F.(51) 3314.5200 - Porto Alegre - RS - CEP. 90430-001

Vinculados ao Ministério da Saude - Decreto n° 99.244/90

POSTO 3.B2 - UROLOGIA 6 ‘
Rotinas/protocolos de unidade de saude 2
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 1
Insatisfagé@o - médico 1
Insatisfagéo - enfermeiro 1
Insatisfagéo - equipe de saude 1
TOMOGRAFIA 6 ‘
Laudo 2
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 1
Insatisfagao - técnico em enfermagem 1
Resultado de exame 1
Rotinas/protocolos de unidade de saude 1
uTl 6
Insatisfagéo - equipe de saude 2
Insatisfagéo - técnico em enfermagem 1
Insatisfagéo - enfermeiro 1
Insatisfagé@o - médico 1
Rotinas/protocolos de unidade de saude 1

BANCO DE SANGUE 5

Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 2
Insatisfagéo - recepcionista/atendente 1
Insatisfagéo - enfermeiro 1
Insatisfagao - técnico em enfermagem 1
POSTO 3.A - ISOLAMENTO 5
Insatisfagé@o - médico 8
Material de uso continuo - equipamento com defeito 1
Insatisfagéo - técnico em enfermagem 1
POSTO 3.C1 - MED. INTERNA/MED. NUCLEAR/ISOL. )
Espaco fisico 1
Transferéncia de paciente 1
Insatisfagéo - médico 1
Insatisfagao - enfermeiro 1
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Vinculados ao Ministério da Saude - Decreto n° 99.244/90

POSTO 3.D - ISOLAMENTO 4 ‘
Insatisfagéo - enfermeiro 1
Insatisfagao - técnico em enfermagem 1
Insatisfagéo - equipe de saude 1
Material de uso continuo - falta de equipamento 1

POSTO 4.D - GASTROLOGIA 3

Insatisfagéo - médico 1
Cirurgia 1
Rotinas/protocolos de unidade de saude 1

POSTO 4.E - INFECTOLOGIA 3 ‘

Insatisfagéo - equipe de saude 1
Insatisfagé@o - médico 1
Rotinas/protocolos de unidade de satde 1

Insatisfagéo - médico

LITOTRIPSIA 2 ‘

Rotinas/protocolos de unidade de saude 1

Material de uso continuo/permanente 1

POSTO U-AVC - UNIDADE DO AVC p
1

Insatisfagéo - médico

Insatisfagao - técnico em enfermagem 1

POSTO 2.12 - NEURO/CARDIO/ISOLAMENTO P

Insatisfagéo - técnico em enfermagem 2
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GRUPO HOSPITALAR CONCEIGAO

Vinculados ao Ministério da Satide - Decreto n°® 99.244/90

iﬁ HOSPITAL N.S. DA CONCEIGAO S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre -
GHC HOSPITAL CRIANCA CONCEICAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre -
G w/ HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91 - Rua Domingos Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 - Porto Alegre -

HOSPITAL FEMINA CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17 F.(51) 3314.5200 - Porto Alegre -

- CEP. 91350-200
- CEP. 91350-250
- CEP. 91040-000
- CEP. 90430-001

sts

3.2 HOSPITAL CRISTO REDENTOR

De janeiro a abril de 2020, o Hospital Cristo Redentor recebeu 250 manifestacdes

referentes a servigos ou profissionais vinculados as Geréncias de Administracdo e de

Internacdo. A seguir sdo demonstrados os resultados por geréncia.

3.2.1 GERENCIA DE ADMINISTRACAO

A Geréncia de Administracdo do HCR recebeu 45 manifestacdes tipificadas

conforme quadro abaixo.

Geréncia de Administracao - 45

2,49  1.2%
‘l m Reclamages
m Elogios
17, 38% u Denuncia
24 bt
u Solicitagdes
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Vinculados ao Ministério da Satide - Decreto n°® 99.244/90

DENUNCIAS

Foram registradas 2 dendncias de setores vinculados a Geréncia de

Administragédo do HCR. Abaixo, seguem os motivos.

HIGIENIZACAO - POSTO 3°B - TRAUMATO FEMININO 1
Condigoes inadequadas 1
UTI - RECEPCAO 1

I Rotinas/protocolos de unidade de saude 1 |

RECLAMACOES

Foram registadas 25 reclamacdes de setores ou servigos vinculados a esta
Geréncia. Abaixo, seguem quadros com 0s setores que tiveram mais de uma reclamagao e

0s motivos destas.

ENTRADA/ACESSO VISITAS 16
Insatisfagéo - recepcionista/atendente 7
Rotinas/protocolos de unidade de saude 4
Aranha 2
Acompanhante para maior de 60 anos de idade 1
Condigoes inadequadas 1
Material de uso continuo - equipamento com defeito 1
Abeha 1
Cigarro 1
uTl 2
Material de expediente - faltade material 1
Rotinas/protocolos de unidade de saude 1
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Vinculados ao Ministério da Saude - Decreto n° 99.244/90

GRUPO HOSPITALAR CONCEIGAO

HOSPITAL N.S. DA CONCEIGAO S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre -

HOSPITAL CRIANGCA CONCEIGAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre -
HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91 - Rua Domingos Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 - Porto Alegre -
HOSPITAL FEMINA CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17 F.(51) 3314.5200 - Porto Alegre -

- CEP. 91350-200
- CEP. 91350-250
- CEP. 91040-000
- CEP. 90430-001

stis

3.2.2 GERENCIA DE INTERNACAO

Em relagcéo aos setores e aos servigos vinculados a Geréncia de Internacao do

HCR, foram registradas 205 manifestac¢des distribuidas conforme quadro abaixo.

Geréncia de Internagao - 205

500 42%
45: 229‘\

63; 31% __

88; 43%

u Reclamacgdes

= Elogios

n Solicitagdes

m Denuncias

= Sugestoes

DENUNCIAS

As 5 denuncias registradas sao referentes a acontecimentos dos setores,

conforme abaixo.

EMERGENCIA 2

Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 1
Insatisfagéo - médico 1
UTI P ‘
Desaparecimento de pertences 1
Insatisfagéo - equipe de saude 1
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GRUPO HOSPITALAR CONCEIGAO
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Vinculados ao Ministério da Saude - Decreto n® 99.244/90

POSTO 2.B - NEUROCIRURGIA 1

Insatisfagéo - equipe de saude 1

RECLAMACOES

Foram registradas 88 reclamacbes referentes a servicos ou profissionais
vinculados a setores da Geréncia de Internagcdo do HCR. Abaixo, sdo apresentados os

setores que tiveram mais de uma reclamagéo e os motivos destas.

EMERGENCIA 31

Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 8

—

Insatisfagéo - médico

8
Atestado médico 2
2

Insatisfagéo - enfermeiro

Rotinas/protocolos de unidade de saude 1

AMBULATORIO 15

Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento

7
Insatisfagao - médico 5
2

Insatisfagéo - recepcionista/atendente

Rotinas/protocolos de unidade de saude 1

HCR POSTO 3°A - TRAUMATO MASCULINO

Insatisfagé@o - médico

Insatisfagao - técnico em enfermagem

N w s

Insatisfagéo - equipe de saude

POSTO 2.B - NEUROCIRURGIA 5

Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 1
Insatisfagéo - recepcionista/atendente 1
Insatisfagé@o - médico 1
Insatisfagéo - equipe de saude 1
Leito 1
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Vinculados ao Ministério da Saude - Decreto n° 99.244/90

POSTO 3°B - TRAUMATO FEMININO 5

Insatisfagéo - médico 2
Insatisfagao - enfermeiro 2
Insatisfagéo - equipe de saude 1
POSTO 2.C - NEUROCIRURGIA 4
Espagco fisico 1
Insatisfagéo - equipe de saude 1
Insatisfagéo - técnico em enfermagem 1
Insatisfagéo - médico 1
POSTO 4°B - CIRURGIA GERAL/ BUCOMAXILOFACIAL 4 ‘
Insatisfagéo - médico 2
Insatisfagao - técnico em enfermagem 2

GERENCIA DE INTERNAGAO 3

Ambulancia/veiculo 1
Insatisfagéo - equipe de saude 1
Insatisfagao - recepcionista/atendente 1

UTI 3

Insatisfagéo - médico 2
Insatisfacéo - fisioterapeuta 1
RADIOLOGIA 2 ‘
Insatisfagéo - recepcionista/atendente 1
Resultado de exame 1
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GRUPO HOSPITALAR CONCEIGAO
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Vinculados ao Ministério da Satide - Decreto n°® 99.244/90

3.3 GERENCIA DE SAUDE COMUNITARIA

A Geréncia de Saude Comunitaria, composta por 12 Unidades de Saude, 3
Unidades de Saude Mental e 1 Consultério de Rua, recebeu 211 manifestagdes, conforme
quadro abaixo.

10; 5%

mReclamacies
mElogios

mSolicitagdes

mSugestdes

123; 58% mDenuncias

DENUNCIAS

Foram registadas 9 dendncias. Os motivos e as unidades objeto dessas
manifestacdes estao descritas abaixo.

US JARDIM LEOPOLDINA 3

Insatisfagéo - médico 2
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 1
US COSTAE SILVA 1
Insatisfagao - funcionario da USF 1
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Vinculados ao Ministério da Saude - Decreto n° 99.244/90

US JARDIM ITU
Rotinas/protocolos de unidade de saude 1
US BARAO DE BAGE 1 ‘
Problemas na infraestrutura 1

US POSTO COINMA

Insatisfagéo - funcionario da USF 1

Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 1

US PARQUE DOS MAIAS 1

Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 1

RECLAMACOES

Em relacdo a reclamacgbes, foram registradas 123 manifestagdes. Abaixo,
expdem-se quadros com as unidades de saude que tiveram mais de um registro e 0s

motivos.

US NOSSA SENHORA APARECIDA

Material de uso continuo - falta de equipamento

Insatisfagéo - equipe de saude

Insatisfagao - funcionario da USF

Material de uso continuo - equipamento com defeito

Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento

Insatisfagéo - enfermeiro

oD W W ow o

Rotinas/protocolos de unidade de saude
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Vinculados ao Ministério da Saude - Decreto n° 99.244/90

US JARDIM LEOPOLDINA 18 ‘
Rotinas/protocolos de unidade de saude 5
Insatisfagéo - médico 4
Insatisfagéo - recepcionista/atendente 2
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 2
Vacinacdo 1
Insatisfagéo - funcionario da USF 1
Insatisfagéo - dentista 1
Interrupgao dos servigos 1
Insatisfagao - enfermeiro 1
US CONCEIGAO 14 ‘
Insatisfagéo - equipe de saude 4
Rotinas/protocolos de unidade de saude 3
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 2
Vacinagéo 2
Insatisfagéo - médico 1
Insatisfagéo - funcionario da USF 1
Consulta 1
US POSTO PARQUE DOS MAIAS 13
Insatisfagéo - equipe de saude 3
Rotinas/protocolos de unidade de saude 2
Insatisfagéo - técnico em enfermagem 2
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 1
Falta de trabalhador - recepcionista/atendente 1
Horario de funcionamento 1
Insatisfagéo - funcionario da USF 1
Visitas da equipe 1
Vacinagao 1
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HOSPITAL CRIANCA CONCEICAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-250
HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91 - Rua Domingos Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 - Porto Alegre - RS - CEP. 91040-000
HOSPITAL FEMINA CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17 F.(51) 3314.5200 - Porto Alegre - RS - CEP. 90430-001

Vinculados ao Ministério da Saude - Decreto n° 99.244/90

US COSTAE SILVA 12 ‘
Insatisfagéo - médico 3
Vacinacdo 2
Animais em ambiente inadequado 1
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 1
Falta de trabalhador - médico 1
Insatisfagéo - técnico em enfermagem 1
Problemas na infraestrutura 1
Rotinas/protocolos de unidade de saude 1
Interrupgao dos servigos 1
US JARDIM ITU 10 ‘
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 3
Rotinas/protocolos de unidade de saude 3
Vacinagao 1
Insatisfagéo - médico 1
Insatisfagéo - equipe de saude 1
Insatisfagéo - seguranga 1
US DIVINA PROVIDENCIA ‘
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 2
Insatisfagéo - enfermeiro 2
Insatisfagao - funcionario da USF 2
Falta de trabalhador - médico 1
Rotinas/protocolos de unidade de saude 1
Insatisfagéo - equipe de saude 1
Horério de funcionamento 1
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 1
Insatisfagéo - funcionario da USF 1
Insatisfagéo - médico 1
Interrupgéo dos servigos 1
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 2
Insatisfagéo - equipe de saude 1
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HOSPITAL N.S. DA CONCEIGAO S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-200 9
HOSPITAL CRIANGCA CONCEIGAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-250
HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91 - Rua Domingos Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 - Porto Alegre - RS - CEP. 91040-000
HOSPITAL FEMINA CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17 F.(51) 3314.5200 - Porto Alegre - RS - CEP. 90430-001

Vinculados ao Ministério da Saude - Decreto n° 99.244/90

CAPS I P ‘
Insatisfagéo - equipe de saude 1
Rotinas/protocolos de unidade de saude 1
(0] [S11] 2
Rotinas/protocolos de unidade de saude 1
Falta de medicamento 1
US COINMA 2 ‘
Falta de trabalhador - agente comunitario de saude 1
Vacinagéo 1
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Vinculados ao Ministério da Satide - Decreto n°® 99.244/90

iﬁ HOSPITAL N.S. DA CONCEIGAO S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000

GHC HOSPITAL CRIANCA CONCEICAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(51) 3357.2000 -

G w/ HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91 - Rua Domingos Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 -
HOSPITAL FEMINA CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17 F.(51) 3314.5200 -

- Porto Alegre -
Porto Alegre -
Porto Alegre -
Porto Alegre -

- CEP. 91350-200
- CEP. 91350-250
- CEP. 91040-000
- CEP. 90430-001

sts

3.4 HOSPITAL FEMINA

No periodo analisado neste Relatério, o Hospital Fémina recebeu 174

manifestagdes. Os resultados por geréncia estdo apresentados abaixo.

3.4.1 GERENCIA DE ADMINISTRACAO

A Geréncia de Administracdo do HF recebeu 31 manifestacbes que foram

tipificadas da seguinte forma:

Geréndia de Administracdo - 31

3; 10%

18; 58%

m Reclamacbes

m Elogios

m Solicitagdes

m Sugestdes

RECLAMACOES

Foram recebidas 18 reclamacgdes. Abaixo, seguem quadros com 0s setores que

tiveram mais de uma manifestacao registrada e os motivos destas.
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HOSPITAL N.S. DA CONCEIGAO S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-200 9
HOSPITAL CRIANGCA CONCEIGAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-250
HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91 - Rua Domingos Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 - Porto Alegre - RS - CEP. 91040-000
HOSPITAL FEMINA CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17 F.(51) 3314.5200 - Porto Alegre - RS - CEP. 90430-001

Vinculados ao Ministério da Saude - Decreto n° 99.244/90

ENTRADA/ACESSO RECEPCAO PRINCIPAL 7 ‘
Insatisfagéo - recepcionista/atendente 4
Espagco fisico 1
Material de expediente 1
Rotinas/protocolos de unidade de saude 1

Insatisfagéo - seguranga 3
EMERGENCIA 2 ‘
Insatisfagéo - recepcionista/atendente 1
Rotinas/protocolos de unidade de saude 1

GERENCIA DE ADMINISTRACAO 2

Condigées inadequadas 1

Material de uso continuo 1
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HOSPITAL N.S. DA CONCEIGAO S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-200 o/
HOSPITAL CRIANGCA CONCEIGAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-250
HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91 - Rua Domingos Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 - Porto Alegre - RS - CEP. 91040-000
HOSPITAL FEMINA CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17 F.(51) 3314.5200 - Porto Alegre - RS - CEP. 90430-001

Vinculados ao Ministério da Satide - Decreto n°® 99.244/90

3.4.2 GERENCIA DE INTERNACAO

A Geréncia de Internagdo do HF recebeu 143 manifestac6es durante o periodo
analisado neste Relatério. A quantidade por tipo é demonstrada no quadro abaixo.

Geréncia de Internagdo - 143

18; 13%
m Reclamactes
= Elogios
m Solicitagbes
m Denuncias
79; 55% m Sugestéo

30- 27% = Informagdes

DENUNCIAS

Foram registradas 3 denuncias referentes a servigos de setores pertencentes a
Geréncia de Internacao do HF, conforme se verifica abaixo.

EMERGENCIA p3

Insatisfagéo - médico 1
Insatisfagéo - enfermeiro 1
BLOCO CIRURGICO 1
Desaparecimento de pertences 1
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HOSPITAL N.S. DA CONCEIGAO S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-200 9
HOSPITAL CRIANGCA CONCEIGAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-250

HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91 - Rua Domingos Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 - Porto Alegre - RS - CEP. 91040-000

HOSPITAL FEMINA CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17

F.(51) 3314.5200 - Porto Alegre - RS - CEP. 90430-001

Vinculados ao Ministério da Saude - Decreto n® 99.244/90

RECLAMACOES

Foram registradas 79 reclamacgdes referentes a servigos prestados por setores da
Geréncia de Internacao do HF. Abaixo, seguem quadros com 0s setores que receberam

mais de uma reclamacao e os motivos destas.

EMERGENCIA

Insatlsfagao médico

Insatisfagéo - enfermeiro 2
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 3
Rotinas/protocolos de unidade de saude 1

AMBULATORIO

Insatisfagé@o - médico

Insatisfagéo - recepcionista/atendente 2
Alimentagao 1
Insatisfagéo - técnico em enfermagem 1
Material de uso continuo - aquisicdo de material 1
Trabalhador - ndo cumprimento de carga horaria 1

CENTRO OBSTETRICO

Insatisfagé@o - médico

Insatisfagéo - técnico em enfermagem 1
Insatisfagéo - equipe de saude 1
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 1
Acompanhante para gestante 1

UTI - NEONATAL 5

Insatisfagéo - equipe de saude 2
Insatisfagéo - técnico em enfermagem 2
Insatisfagao - enfermeiro 1
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HOSPITAL N.S. DA CONCEIGAQ S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(
HOSPITAL CRIANGA CONCEICAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(
HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91
HOSPITAL FEMINA

EICAO
51) 3357.2000
51) 3357.2000

-RS
-RS

- Porto Alegre
- Porto Alegre

- Rua Domingos Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 - Porto Alegre - RS

- CEP. 91350-200
- CEP. 91350-250
- CEP. 91040-000

sts

CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17 F.(51) 3314.5200 - Porto Alegre - RS - CEP. 90430-001
Vinculados ao Ministério da Saude - Decreto n° 99.244/90

ECOGRAFIA q ‘

Demora no atendimento 1

Insatisfagéo - recepcionista/atendente 1

Insatisfagéo - médico 1

Resultado de exame 1

POSTO 4.AND - GINECOLOGIA/OBSTETRICIA 4

Insatisfagéo - técnico em enfermagem 3

Insatisfagéo - equipe de saude 1

Insatisfagéo - médico

POSTO 6AC - OBSTETRICIA ALOJAMENTO CONJUNTO 4
2

Espaco fisico

1

Insatisfagéo - equipe de saude

1

Insatisfagao - recepcionista/atendente

CENTRAL DE EXAMES 3
2

Laudo

1

Rotinas/protocolos de unidade de saude

FARMACIA DE MEDICAMENTOS ESPECIAIS p
1

Insatisfagéo - equipe administrativa

1

LABORATORIO DE ANALISES CLINICAS 2

Insatisfagéo - equipe de saude

1

Insatisfagéo - técnico de enfermagem

1

Material de expediente - falta de material

POSTO 5.AND - GINECO/ONCO GINECOLOGICA/CIRURGIA 2
1

Insatisfagéo - técnico de enfermagem

1

GERENCIA DE INTERNACAO

Insatisfagé@o - médico
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HOSPITAL N.S. DA CONCEIGAO S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-200
HOSPITAL CRIANCA CONCEICAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-250
HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91 - Rua Domingos Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 - Porto Alegre - RS - CEP. 91040-000
HOSPITAL FEMINA CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17 F.(51) 3314.5200 - Porto Alegre - RS - CEP. 90430-001

Vinculados ao Ministério da Satide - Decreto n°® 99.244/90

POSTO UCICO 2
Insatisfagéo - técnico em enfermagem 1
Insatisfagéo - equipe administrativa 1

RADIOLOGIA 2

| Laudo 2 |

3.5 HOSPITAL CRIANGCA CONCEICAO

No primeiro quadrimestre de 2020, o Hospital Crianca Conceicdo recebeu 131
manifestacdes. Estas séo referentes a servigos ou funcionarios vinculados as Geréncias de
Administragé@o e de Internacao.

3.5.1 GERENCIA DE ADMNISTRACAO

A Geréncia de Administracdao do HCC recebeu 28 manifestagbes. Estas foram
tipificadas conforme o quadro abaixo.

Geréncia de Administracdo - 28

2, 7%

3 1%

m Reclamagdes
m Sugestéo

3, 11% S
m Solicitagdes

15: 53% o
m Denuncias
= Elogios
5: 18%
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Vinculados ao Ministério da Saude - Decreto n° 99.244/90

HOSPITAL N.S. DA CONCEIGAQ S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 -
HOSPITAL CRIANCA CONCEICAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(51) 3357.2000 -
HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91 - Rua Domingos Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 -
HOSPITAL FEMINA CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17 F.(51) 3314.5200 -

Porto Alegre -
Porto Alegre -
Porto Alegre -
Porto Alegre -

RS - CEP. 91350-200
RS - CEP. 91350-250
RS - CEP. 91040-000
RS - CEP. 90430-001

stis

DENUNCIAS

Foram registradas 3 denuncias de servigos prestados por setores dessa geréncia.

Conferem-se os motivos abaixo.

HIGIENIZACAO

Condi¢oes inadequadas

CENTRAL DE LEITOS 1
1

Condigoes inadequadas

RECLAMACOES

A Geréncia de Administragdo do HCC recebeu 15 reclamagdes. Abaixo, seguem

quadros dos setores que tiveram mais de um registro e os motivos destes.

ENTRADA/ACESSO EMERGENCIA K} ‘
Rotinas/protocolos de unidade de saude 2
Condigées inadequadas 1

Espaco fisico

AMBULATORIO p
1

Rotinas/protocolos de unidade de saude 1
EMERGENCIA 2 ‘
Barata 1
Rotinas/protocolos de unidade de saude 1
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GRUPO HOSPITALAR CONCEIGAO

HOSPITAL N.S. DA CONCEIGAO S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-200 9
HOSPITAL CRIANCA CONCEICAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-250
HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91 - Rua Domingos Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 - Porto Alegre - RS - CEP. 91040-000

HOSPITAL FEMINA CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17 F.(51) 3314.5200 - Porto Alegre - RS - CEP. 90430-001

3.5.2 GERENCIA DE INTERNACAO

A Geréncia de Internacdo do HCC recebeu,

no periodo avaliado,

manifestacdes. As quantidades por tipo encontram-se no quadro abaixo.

22 21%

7, 7%
19; 10%‘\‘
53: 520

Geréncia de Internacdo - 103

2: 2%

m Reclamagdes
m Solicitagdes
= Elogios

m Denuncia

m Sugestbes

DENUNCIAS

Foram registradas 7 denuncias conforme se verifica nos quadros abaixo.

EMERGENCIA PEDIATRICA 1
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento

GERENCIA DE INTERNACAO 1

Outros

AMBULATORIO 1 ‘
Insatisfagao - enfermeiro 1

1

1

103
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HOSPITAL N.S. DA CONCEIGAO S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-200 9
HOSPITAL CRIANGCA CONCEIGAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F. (51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-250
HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91 - Rua Domingos Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 - Porto Alegre - RS - CEP. 91040-000
HOSPITAL FEMINA CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17 F.(51) 3314.5200 - Porto Alegre - RS - CEP. 90430-001

Vinculados ao Ministério da Saude - Decreto n° 99.244/90

POSTO 3.AND - ADOLESCENTES

Desaparecimento de pertences 1

POSTO 3.ANX - CLINICA PEDIATRICA

Insatisfagao - técnico em enfermagem 1

SEGURANGCA FIiSICA

Desaparecimento de pertences 1

UTI - PEDIATRICA

Desaparecimento de pertences 1

RECLAMACOES

As reclamacoes recebidas pela Geréncia de Internacdo do HCC totalizaram 53
registos. Os motivos e os setores que tiveram mais de um registro encontram-se nos

quadros abaixo.

AMBULATORIO 17

Insatisfagéo - médico 11
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 3
Insatisfagéo - recepcionista/atendente 2
Insatisfagao - enfermeiro 1
EMERGENCIA 17
Insatisfagéo - médico 6
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 5
Insatisfagéo - enfermeiro 2
Insatisfagéo - equipe administrativa 1
Insatisfagéo - equipe de saude 1
Insatisfagéo - recepcionista/atendente 1
Rotinas/protocolos de unidade de saude 1
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HOSPITAL N.S. DA CONCEIGAO S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-200 9
HOSPITAL CRIANGCA CONCEIGAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F. (51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-250
HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91 - Rua Domingos Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 - Porto Alegre - RS - CEP. 91040-000
HOSPITAL FEMINA CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17 F.(51) 3314.5200 - Porto Alegre - RS - CEP. 90430-001

Vinculados ao Ministério da Saude - Decreto n° 99.244/90

POSTO 4.AND - CLINICA PEDIATRICA 5

Insatisfagéo - enfermeiro 2
Insatisfagéo - médico 2
Insatisfagéo - equipe de saude 1

POSTO 3.ANX - CLINICA PEDIATRICA 4

Rotinas/protocolos de unidade de saude 1
Insatisfagéo - enfermeiro 1
Insatisfagéo - médico 1
Falta de profissional - enfermeiro 1

POSTO 1.ANX - CLINICA PEDIATRICA

Insatisfagéo - equipe de saude

Insatisfagéo - médico 1

Insatisfagéo - enfermeiro 1

UTI - PEDIATRICA

Rotinas/protocolos de unidade de satde

Insatisfagao - enfermeiro 1

UNIDADE NEON 2

Insatisfagéo - enfermeiro 1

Rotinas/protocolos de unidade de saude 1
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Vinculados ao Ministério da Satide - Decreto n°® 99.244/90

HOSPITAL N.S. DA CONCEICAO S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 -
HOSPITAL CRIANGCA CONCEIGAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(51) 3357.2000 -
HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91 - Rua Domingos Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 -
HOSPITAL FEMINA CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17 F.(51) 3314.5200 -

Porto Alegre -
Porto Alegre -
Porto Alegre -
Porto Alegre -

- CEP. 91350-200
- CEP. 91350-250
- CEP. 91040-000
- CEP. 90430-001

sts

3.6 UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO MOACYR SCLIAR

A Unidade de Pronto Atendimento Moacyr Scliar recebeu 80 manifestagdes

durante o periodo avaliado. A quantidade, por tipo, verifica-se no quadro abaixo.

UPA - 80

22:27%

48; 60%

= Reclamacgtes

= Elogios

= Denuncias
m Sugestbes
m Solictagdes

DENUNCIAS

Foram registradas 6 denuncias referentes a servigos prestados. Os motivos

encontram-se descritos no quadro abaixo.

DENUNCIA 6

Acompanhante para maior de 60 anos de idade 2
Insatisfagéo - seguranga 1
Insatisfagéo - recepcionista/atendente 1
Trabalhador em sadde 1
Desaparecimento de pertences 1
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Vinculados ao Ministério da Satide - Decreto n°® 99.244/90

HOSPITAL N.S. DA CONCEIGAQ S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 -

HOSPITAL CRIANGCA CONCEIGAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F. (51) 3357.2000 -
HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91 - Rua Domingos Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 -
HOSPITAL FEMINA CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17 F.(51) 3314.5200 -

Porto Alegre -
Porto Alegre -
Porto Alegre -
Porto Alegre -

RS -
RS -
RS -
RS -

CEP. 91350-200
CEP. 91350-250
CEP. 91040-000
CEP. 90430-001

sts

RECLAMACOES

As reclamagbes recebidas totalizaram 48 registros

motivos estdo descritos no quadro abaixo.

no periodo avaliado. Os

RECLAMACOES 48
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 14
Rotinas/protocolos de unidade de saude 11
Insatisfagéo - equipe de saude 7
Insatisfagéo - recepcionista/atendente 6
Insatisfagéo - seguranca 8
Insatisfagéo - enfermeiro 2
Insatisfagé@o - médico 2
Espaco fisico 1

Insatisfagé@o - odontélogo 1

Insatisfagao - técnico em enfermagem 1
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" HOSPITAL N.S. DA CONCEIGAO S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-200 o/
GHC HOSPITAL CRIANCA CONCEICAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-250
Grops Hospi / HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91 - Rua Domingos Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 - Porto Alegre - RS - CEP. 91040-000

HOSPITAL FEMINA CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17 F.(51) 3314.5200 - Porto Alegre - RS - CEP. 90430-001

Vinculados ao Ministério da Satide - Decreto n°® 99.244/90

3.7 HOLDING

As geréncias da Holding receberam 37 manifestagdes durante o periodo

avaliado. Abaixo, segue quadro demonstrativo com a quantidade de manifestacées recebida
por geréncia.

Holding - 37

4; 1%
m Recursos Humanos

m Quvidaria

m Engenharia e Patriménio
5:13% = Materiais

= Apoio

A Geréncia de Recursos Humanos recebeu 9 pedidos de informacgédo, 8
reclamacdes, 6 denuncias e 1 solicitacao.

A Ouvidoria recebeu 5 elogios.

A Geréncia de Engenharia e Patrimdnio recebeu 3 reclamagdes e 1 denuncia.

A Geréncia de Materiais recebeu 4 reclamagdes e a Geréncia de Apoio apenas 1

reclamagao.

A seguir, quadros com as geréncias que receberam denuncias ou mais de uma
reclamacgao e os motivos destas.
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3.7.1 GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

Insatisfagéo - equipe de saude 1
RECLAMAGOES 6 ‘
Concurso publico 2
Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento 1
Falta de profissional 1
Insatisfagéo - equipe administrativa 1
Trabalhador em sadde 1

3.7.2 GERENCIA DE ENGENHARIA E PATRIMONIO

Trabalhador em satide 1

RECLAMACOES 3

Espaco fisico 1
Horario de atendimento 1
Insatisfagéo - equipe administrativa 1

3.7.3 GERENCIA DE MATERIAIS

RECLAMAGOES 3 ‘
Material de expediente - quantidade insuficiente 1
Pagamento ao trabalhador da salde - atraso/falta 1
Insatisfagéo - equipe de saude 1
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4. PESQUISA DE SATISFACAO

Mensalmente, o Grupo Hospitalar Conceicao realiza pesquisas de satisfagdo com
0s pacientes que receberam alta dos hospitais Nossa Senhora da Conceig¢do, Cristo
Redentor, Fémina e Crianca Conceicdo. Estas pesquisas tém como objetivo avaliar as
instalacdes dos hospitais, a limpeza, os atendimentos prestados pela recepgao, seguranca,
equipes médicas, de enfermagem, nutricdo, servico social e psicologia, além da qualidade
da alimentacgéo, informacdes sobre o tratamento e as regras e os servigos dos hospitais. Por
fim, questiona-se o paciente como foi, de forma geral, o atendimento recebido no GHC.

Os resultados das pesquisas sao repassados mensalmente aos gerentes
responsaveis por cada hospital para ciéncia sobre o nivel de satisfagdo do usuario e para
que se identifiguem as areas e o0s servigos a serem melhorados.

Abaixo, segue quadro que sintetiza os resultados obtidos nas pesquisas de
janeiro a abril de 2020. Os percentuais demonstrados sao referentes a pergunta: “De forma
geral, como foi o atendimento recebido no GHC?”.

Grau de Satisfacao Janeiro  Fevereiro Marco Abril
Otimo 73,5% 73,4% 71,6% 56,0%

Bom 20,4% 21,2% 251% 42,5%
Regular 4,0% 3,9% 2,9% 0,9%

Ruim 0,8% 1,0% 0,2% 0,4%
Péssimo 1,3% 0,5% 0,2% 0,2%
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5. TEMPO MEDIO DE OUVIDORIA (TMO)

O Grupo Hospitalar Conceicdo estabeleceu como indicador institucional o
monitoramento do tempo médio de ouvidoria. Esse indicador, monitorado no Painel
Estratégico, determina o tempo médio de um protocolo, desde seu encaminhamento até a
conclusao final por parte das geréncias do GHC. O método de calculo se da pela soma do
total de dias Uteis das manifestagdes dividido pelo total de manifestacbes encaminhadas
para as geréncias por més. A meta institucional séo 6 dias Uteis.

Os resultados obtidos pelas geréncias do GHC, de janeiro a abril de 2020, se
verificam no quadro abaixo.

TMO

(janeiro a abril de 2020)

GHC | HNSC G5C HCR HCC HF UFA | Holding |
d@jan 5 4 5 2 4 3 4 12
afev 4 5 8 3 4 [§ 2 3
@mar 5 5 7 3 4 5 4 6
@abn 7 8 8 2 6 [§ 12 5

Percebe-se que no més de abril, o Hospital Conceicdo e a UPA, que séao
referéncias no atendimento de pacientes com suspeita ou confirmacdo de coronavirus,

tiveram o aumento do tempo médio de ouvidoria.
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