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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria do Grupo Hospitalar Conceicao (GHC) elabora, quadrimestralmente,
relatérios com o objetivo de apresentar o numero de manifestacdes recebidas, os seus
principais motivos e os pareceres das Geréncias informando as medidas adotadas para a
solucédo dos motivos de reclamacdes e dendncias. No presente relatorio, apresentam-se 0s

resultados obtidos nos meses de setembro a dezembro de 2021.

2. MANIFESTACOES RECEBIDAS

De setembro a dezembro de 2021, a Ouvidoria do GHC registrou 2.323
manifestacbes. Desse total, 619 foram respondidas pela propria Ouvidoria com base nas
informacdes contidas na Carta de Servicos disponivel no site do GHC ou em respostas
padrdes fornecidas pelas Geréncias sobre determinados assuntos. Para as Geréncias do
GHC responsaveis pelos servicos ou profissionais objetos das manifestacdes, foram
encaminhadas 1.704 manifestacfes. Das Ouvidorias da Secretaria Estadual de Saude e da
Secretaria Municipal de Saude, foram recebidas 114 manifestacdes. E da Ouvidoria-Geral
do SUS, foi recebida uma manifestagcdo. Em termos comparativos, no mesmo periodo de
2020, foram registradas 1.776 manifestacdes, ou seja, houve um aumento de 31% de
registros de manifestacbes em 2021. Entende-se que esse aumento deve-se,
principalmente, ao retorno de servicos que em 2020 permaneciam fechados devido a
pandemia.

Abaixo, segue grafico comparativo da quantidade de manifestacbes recebidas por
unidade hospitalar do GHC, UPA, Geréncia de Saude Comunitaria e Geréncias da Holding,
entre setembro a dezembro de 2020 e 2021, que foram encaminhadas para as Geréncias

responderem.



GRUPO HOSPITALAR CONCEICAO

’ 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 - CEP. 91350-200 109%
GHC HOSPITAL CRIANGA CONCEIGAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-250
e 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

Quantidade de manifestag¢oes recebidas por unidade
setembro a dezembro

HNSC HCR HF GSC HCC UPA HOLDING
2020 7 173 147 70 64 40 33
w2021 1007 251 169 93 127 25 32

Pela andlise do quadro, percebe-se a diminuicdo da quantidade de manifestacfes

referentes aos servigos ou funcionarios da UPA Moacyr Scliar (-38%) e das Geréncias da

Holding (-3%). As demais unidades tiveram aumento de registros durante o periodo

avaliado, conforme segue: Hospital Conceicdo (+34%), Hospital Cristo Redentor (+45%),

Hospital Fémina (+15%), unidades de saude vinculadas a Geréncia de Saude Comunitaria

(+33%) e Hospital Criangca Conceicao (+98%).

As manifestacdes recebidas sdo classificadas como: denuncia, reclamacéo,

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

regulamenta a Lei 13.460/17, a qual dispbe sobre a participacdo, a protecéo e a defesa dos

direitos do usuério dos servi¢cos publicos da administracéo publica federal, considera-se:

Dendncia: irregularidade ou indicio de irregularidade na administracdo e/ou no

atendimento.

Reclamacdo: insatisfacdo em relacdo as acdes e aos servigos.

Informacéo: questionamentos a respeito do sistema de saude ou sobre assisténcia a
saude.
Solicitagdo: requerimento de atendimento ou acesso as acdes e aos servigos de
saude.

Elogio: satisfacdo ou agradecimento por servigo prestado pelo SUS.
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e Sugestdo: proposicdo de acdo considerada util a melhoria do sistema de saude.

A classificacdo das manifestacdes € baseada no Manual de Tipificacdo do
sistema informatizado OuvidorSUS pelos empregados da Ouvidoria do GHC, que atendem
0S usuarios e/ou 0s seus acompanhantes pessoalmente, por telefone (0800), pelas cartas
de manifestacoes, pelo e-mail da Ouvidoria ou pelo formulario Web.

As manifestacdes recebidas no periodo analisado neste Relatério foram
classificadas da seguinte forma:

SETEMBRO A DEZEMBRO 2021

49; 2%
157; 7% 16; 1%

®mRECLAMAGAO

510; 22% 967: 41% -|NFORMAQAO
EmELOGIO
= SOLICITAGAO
= DENUNCIA
mSUGESTAO

624 27%

Abaixo, segue quadro no qual se compara o total de manifestacdes recebidas por

classificacdo de setembro a dezembro de 2020 e 2021.
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Manifestagoes recebidas por classificagao
setembro a dezembro
Reclamacdo | Solicitacio Elogio Informacdo Dendncia Sugestio
52020 736 166 296 503 60 15
u2021 967 157 510 624 49 16

Com a analise do quadro, percebe-se 0 aumento de registros de reclamacdes
(+31%), de elogios (+72%), de informacdes (+24%) e de sugestdes (7%) e a diminuicdo de
solicitacbes (-5%) e de denuncias (-18%).

A seguir, exple-se grafico demonstrativo da quantidade de manifestacfes
recebidas por cada canal de atendimento.

Manifestacoes recebidas por canal de atendimento
setembro a dezembro

Pessoalmente Telefone E-mail Formulario Carta
Web
=2020 629 591 437 112 T
m2021 683 956 397 115 172
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Observa-se, a excecao dos registros feitos pelo canal de atendimento e-mail
(-9%), o aumento dos registros. Em 2021, o contato por telefone (0800) foi o canal de
atendimento mais procurado com aumento de 62% de registros, seguido pelo atendimento
presencial (+9%). O envio de e-mail, apesar da diminuicdo em comparacdo a0 mesmo
periodo de 2020, € um canal de atendimento bastante utilizado. O registro de manifestacdes
diretamente pelo site do GHC (formulario web) teve um pequeno aumento de 3%. Como
medida de protecdo, devido a pandemia, as cartas de manifestacdo deixaram de ser
utilizadas a partir de abril de 2020 para evitar a circulacdo de funcionarios da Ouvidoria
dentro dos Hospitais e também nas Unidades de Saude e na UPA e para diminuir a
guantidade de papéis e outros objetos potencialmente contaminados. Entretanto, com a
diminuicado dos casos de covid-19, em abril de 2021, as cartas voltaram a ser utilizadas em
alguns setores dos Hospitais, 0 que impactou no aumento de manifestacdes por esse canal
de atendimento (+2357%).

A seguir, serdo apresentadas as manifestacdes recebidas pelas unidades
hospitalares do GHC, pela UPA, pela Geréncia de Saude Comunitaria e pelas Geréncias da
Holding. Além das quantidades, sdo demonstrados 0s principais assuntos objetos de
denuncias e reclamacgfes e os pareceres das Geréncias informando as medidas adotadas

para a solucdo dos seus motivos.
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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

De setembro a dezembro de 2021, o Hospital Nossa Senhora da Conceicao
recebeu 1007 manifestacBes. Estas se destinaram as Geréncias de Administracao,
Interunidades de Emergéncias e Unidades de Internacdo. As manifestacbes foram

classificadas da seguinte forma:

HOSPITAL CONCEIGAO - 1007

34; 4% _ 11, 1%

=

3; 0%
92: 9%

= RECLAMAGAO

=ELOGIO

= SOLICITAGAO
DENUNCIA

= SUGESTAO

= INFORMAGAO

293: 29% 574: 57%

A seguir, sdo apresentados os resultados por Geréncia.
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3.1.1 GERENCIA DE ADMINISTRACAO

No periodo analisado neste Relatorio, foram registradas 177 manifestacdes
referentes a servigos ou funcionérios vinculados a Geréncia de Administragdo do HNSC. As

manifestacdes foram classificadas conforme abaixo:

GERENCIA DE ADMINISTRACAO - 177
4;2%1; 1%
8; 4%

1: 1%

mRECLAMAGAO
=ELOGIO
85 48% =DENUNCIA
| SUGESTAO
= INFORMACAO
mSOLICITACAO

78; 44%

Observa-se que 92% das manifestacGes dividiram-se entre reclamacdes (48%) e
elogios (44%). As reclamacgdes e as denudncias serdo listadas a seguir por motivos e setores.
Dos elogios registados apenas um referiu-se a satisfacdo do espaco fisico do Hospital.
Todos os demais demonstraram satisfacdo pelos atendimentos prestados. As equipes mais
elogiadas foram as de higienizacdo (29%), de nutricdo (23%) e de recepc¢ao/atendimento
(15%), respectivamente. As sugestdes referiram-se a colocagdo de placas informativas
sobre proibicdo de fumar e descarte correto de lixo, a organizacdo da fila de acesso ao
hospital e ao protocolo de entrega de pertences dos pacientes. Todas as sugestbes foram
acolhidas pela Geréncia e encaminhadas para as areas responsaveis por cada servico. A
informacdao solicitada foi referente aos requisitos necessarios para a ocupacgao do cargo de

supervisdo de higienizacdo. Por fim, a solicitagdo registrada foi de prontuario de paciente.
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Abaixo, seguem quadros com o0s motivos de denuncias e reclamacdes.

Denuncia
Condicdes inadequadas

Desaparecimento de pertences

] ©

Insatisfagéo - outros

REEINEET) 85
Insatisfacdo - recepcionista/atendente 27

Rotinas e protocolos 23

Insatisfacdo - seguranca 13

Condic@es inadequadas

Espaco fisico

Insatisfacdo - outros

Dificuldade de acesso - demora no atendimento

Insatisfacdo - nutricionista

Vigilancia sanitéria - alimentos/bebidas

Vigilancia em saude - medidas sanitarias

Alimento - outros tipos de alimentos

Dificuldade de acesso - falta de vagas

Material de expediente - falta de material

Material de expediente - qualidade dos materiais

Rl R R R R R R RN NN o

Material de uso continuo/permanente - equipamento com defeito

A fim de identificar os setores que mais tiveram registros de reclamacoes e

denuncias, abaixo se apresenta o seguinte quadro:

CELOG Recepcéo - Informacdes 1
HNSC Arquivo Médico-Same 1
HNSC Banheiro 1
HNSC Emergéncia - Seguranca Fisica 1
HNSC Entrada de Funcionarios 1
HNSC Entrada/Acesso de Visitas 1 32
2
6
2

HNSC Entrada/Acesso Rampa Oncologia
HNSC Geréncia de Administracdo 1
HNSC Higienizacéo - Bloco Cirdrgico
HNSC Higienizacéo - Coordenacéo 1
HNSC Higienizacéo - Posto 1.B - Cirurgia Geral/Proctologia 1
HNSC Higienizagéo - Posto 3.A - Isolamento 2
HNSC Higienizagéo - Posto 3.B1 - Cirurgia Vascular/Isolamento 3
HNSC Higienizagéo - Posto 3.C2 - Medicina Interna 1
HNSC Higienizacéo - Posto 4.B1 - Leito de Retaguarda Emergéncia 1
HNSC Higienizagéo - Posto 4.11 1
HNSC Hotelaria

HNSC Nutricdo

HNSC Patio

HNSC Recepgéo Terceirizada — Saguéo
HNSC Refeitério

HNSC Seguranca Fisica

HNSC UTI Recepgéo

HNSC Zeladoria

R Ll N 8 )

[
o

NN NG EEEE AN E R NN E R E

Ll AN

10
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Parecer da Geréncia sobre as providéncias adotadas para a solucdo dos

motivos de reclamacdes e denuncias:

Hotelaria

- Condicdes inadequadas, espacos fisicos — compreendemos e informamos que o
Hospital possui programacdes para os proximos anos de grandes reformas, que vao
readequar as areas fisicas e climatizagéo.

- Recepcbes/atendentes — nossas recepcdes sao terceirizadas e o contrato
recebe acompanhamento mensal pela CAFC. Todas as ouvidorias sdo encaminhadas e
discutidas com a empresa com 0 objetivo de melhoramento nos servicos. Houve no
guadrimestre, significativas movimentacdes de trabalhadores nos postos de trabalho do
HNSC e identificamos melhorias. Cabe ainda destacar que as insatisfacdes crescem sempre
gue o hospital precisa passar por restrices de acesso.

- Rotinas e protocolos — o hospital continua sendo referéncia para atendimento ao
COVID-19, o que impacta nos protocolos e rotinas do hospital. Acessos séo restritos, visitas
suspensas, rotinas implementadas e revisadas em ritmo acelerado que, por vezes,
inviabiliza a comunicacdo, mas mesmo assim procuramos ao Maximo manter nosso site

atualizado e o mural externo com as rotinas do hospital.

Nutricdo

- Fila do refeitério — situacdo provisoria atendendo ao protocolo da Vigilancia
Sanitaria e obra da fachada do bloco I, quando a area de acesso precisou ser isolada.
Quando o protocolo mudou ampliamos novamente os lugares, reduzindo as filas, mas
seguimos atendendo as orientacdes que modificam conforme o cenario epidemiolégico do
momento.

- Qualidade de alguns produtos — seguimos sempre promovendo a avaliagao e a
emissao de pareceres para que a aquisicdo de produtos seja sempre melhor e/ou como

ocorreram muitas vezes a substituicdo pelas empresas fornecedoras.
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- Fiscalizacao da lavagem de méaos — intensificamos informacdes e orientacdes no
local.

- OpcOes de cardapios — vegano — o refeitério atende as normas do Programa de
Alimentacdo do Trabalhador (PAT) e a alimentacdo € adequada, equilibrada e produzida
para o publico geral, ndo atendendo particularidades.

- Pacientes em NPO - a liberag&o ocorre a partir da prescricdo médica de NPO, e
sem a prescricdo ndo hé liberacdo. Compreendemos que muitos pacientes ao retornarem ao
leito poderéo receber a refeicdo, porém se ndo ha nova prescricdo suspendendo NPO, néo
h& envio de refeicao.

- Alimentacao dos acompanhantes — em razdo da Pandemia as alimentacdes dos
acompanhantes seguiam dois fluxos com horarios definidos para os acompanhantes:
desjejum e jantar no refeitério e almogo nos quartos. Ao melhorar o cenario pandémico, o

almoco também retornou para o refeitério.

Higienizacdo

- Medidas sanitarias — intensificamos acfes e ratificamos rotinas e capacitacdes
com os trabalhadores.

- CondicOes inadequadas — promovemos algumas acdes e solicitamos “Ordens
de Servigos” quando envolviam outras areas de apoio, como as Manutencdes.

- Rotinas administrativas e de gestdo — seguimos regras do GHC, Regulamento

de Pessoal, e qualidades técnicas e individuais dos integrantes da equipe.
SAME

- Retirada de documentos médicos — esclarecemos a requisitante os critérios para

retirada de prontuarios médicos de pacientes. Ofertamos também solug&o alternativa.
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Sequranca Fisica

- Fluxos de saida - algumas &reas do hospital passam por modificacdes ou
necessidades temporarias que acabam impactando nos fluxos de circulagdo conhecidos,
gerando dificuldades, até que exista maior divulgacdo. Estamos optando sempre pelo uso de
cartazes e faixas como melhor forma de informacao.

- Postura da equipe propria - reforcamos e ratificamos com a equipe rotinas,
condutas e acdes orientadoras, quanto as normas e protocolos adotados pelo hospital.

- Postura da equipe terceirizada - parte da seguranca € terceirizada e o contrato
recebe acompanhamento mensal pela CAFC. Todas as ouvidorias sdo encaminhadas e
discutidas com a empresa com o objetivo de melhoramento nos servi¢os, 0 que observamos
na sequéncia.

- Comunicacao — muitos dos apontamentos recebidos originam-se das restricdes
gue o hospital adota, por exemplo, restricdo de visitas, de atendimentos, etc. Mesmo com a
comunicacao visual, muitos insistem e acabam gerando conflitos.

- Acesso — organizamos 0 acesso do hospital com a delimitacdo de filas e a
criacdo da fila prioritaria para cadeirantes e doadores de sangue, especialmente para este

altimo, por ser de grande valor para o hospital.
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3.1.2 GERENCIA DE INTERUNIDADES DE EMERGENCIAS

A Geréncia de Interunidades de Emergéncias (GIE) do HNSC, no periodo
analisado neste Relatorio, recebeu 217 manifestagdes, classificadas conforme quadro

gréfico:

GERENCIA DE INTERNUNIDADES DE

EMERGENCIAS - 217
8; 4% __ 1;0%

\ 1: 0%

38; 18%

62; 29.

Segundo se observa no quadro acima, as manifestacdes classificadas como

#RECLAMAGAO

mELOGIO

1 SOLICITAGAO
DENUNCIA

mINFORMAGAO

= SUGESTAO

107; 49%

reclamacao, elogio e solicitacdo somaram 96% do total registrado. As reclamacgdes e as
denudncias serdo listadas a seguir por motivos e setores.

Dos elogios registados, apenas um referiu-se a satisfacdo do espaco fisico do
Hospital. Todos os demais demonstraram satisfacdo com os atendimentos recebidos.
Destes, 50% foram para a equipe de saude e 30% para a equipe médica. Os elogios
restantes, 19%, citaram profissionais da recepcao/atendimento, enfermagem,
fonoaudiologia, fisioterapia e odontologia. As solicitagdes registradas foram de pedidos de
consultas e cirurgias, transferéncia de pacientes para outros leitos e solicitacdo de
documentos (laudos, atestados, receitas). A informacao solicitada foi de orientacdo em
saude. E a sugestéao registrada foi referente a fila de acesso ao ambulatério.
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Abaixo, seguem quadros com os motivos de denuncias e reclamacdes.

Denlincia
Dificuldade de acesso - recusa ao atendimento

Desaparecimento de pertences

Insatisfacéo - médico

PN N W e

Insatisfacéo - enfermeiro

Reclamacéo 107

Insatisfagdo - médico 40
Rotinas e protocolos 23
Dificuldade de acesso - demora no atendimento 11

Insatisfagéo - enfermeiro

Falta de profissional - médico

Espago fisico

Insatisfagdo - recepcionista/atendente

Transferéncia de paciente

Dificuldade de acesso - recusa ao atendimento

Insatisfacéo - equipe administrativa

Insatisfagdo - equipe de saude

Material de uso continuo/permanente - equipamento com defeito

Produtos para saude/correlatos

Laudo

Insatisfagdo - técnico em enfermagem

RPIRP R RPN DN NN DN O OO N

Material de uso continuo/permanente - falta de equipamento

A seguir, apresenta-se quadro com os setores que receberam reclamacdes e/ou

dendncias e as respectivas quantidades.
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HNSC Ambulatério - Cardiologia 6 6
HNSC Ambulatdrio - Cirurgia Geral 2 2
HNSC Ambulatério - Cirurgia Plastica 3 3
HNSC Ambulatério - Dermatologia 2 2
HNSC Ambulatério - Dor e Cuidados Paliativos 1 1
HNSC Ambulatério - Endocrinologia 4 4
HNSC Ambulatério - Fisioterapia 4 4
HNSC Ambulatdrio - Fonoaudiologia 1 1 2
HNSC Ambulatério - Gastroenterologia 2 2
HNSC Ambulatério - Ginecologia 3 3
HNSC Ambulatdrio - Hematologia 1 1
HNSC Ambulatério - Infectologia 2 2
HNSC Ambulatério - Mastologia 2 2
HNSC Ambulatério - Medicina Interna 2 2
HNSC Ambulatério - Neurologia 2 2
HNSC Ambulatério - Centro de Especialidades Odontolégicas 3 3
HNSC Ambulatdrio - Oftalmologia 4 4
HNSC Ambulatério - Oncologia - Hematologia 9 9
HNSC Ambulatério - Pneumologia 2 2
HNSC Ambulatério - Pré Natal (Alto Risco) 1 1
HNSC Ambulatério - Proctologia 3 3
HNSC Ambulatério - Psiquiatria 3 3
HNSC Ambulatério - Reumatologia 7 7
HNSC Ambulatério - Servico de Adolescentes (Hebiatria) 1 1
HNSC Ambulatério — Urologia 3 3
HNSC Central de Leitos 2 2
HNSC Emergéncia — Cirdrgica 1 3 4
HNSC Emergéncia — Clinica 3 11 14
HNSC Emergéncia - Observacéo 2 2
HNSC Emergéncia - Sala Verde 3 3
HNSC Emergéncia - Triagem 3 7 10
HNSC NIR 6 6

Parecer da Geréncia sobre as providéncias adotadas para a solucdo dos

motivos de reclamacdes e denuncias:

A Geréncia de Interunidades de Emergéncia do GHC trabalha na perspectiva da
gualidade e da humanizacdo da atencdo prestada ao usuario e sua familia, com
compromisso, profissionalismo, dedicacdo, cordialidade, presteza e respeito. Acreditamos
gue a Ouvidoria € um importante instrumento de gestao, pois nos proporciona a avaliacao
da qualidade do servico prestado, identificacdo de problemas pontuais e encaminhamentos
resolutivos, além de promover a comunicacdo da instituicdo com o usuario de forma sigilosa
e transparente.

O presente relatério refere-se aos registros de ouvidoria classificados como

Dendncia (8) e Reclamacéo (107), recebidos por esta Geréncia no 3° quadrimestre de 2021.
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1. Das Denuncias

As dendncias se referem as ocorréncias de recusa ao atendimento,
desaparecimento de pertences e insatisfacdo com profissionais.

1.1 - Recusa ao atendimento - Foram trés denudncias na triagem da
Classificacdo de Risco da Emergéncia do HNSC. Nestes casos, a Emergéncia estava em
restricio méxima e os pacientes foram orientados a UPA. Ao responder ao Usuario,
informamos que seu caso foi revisado pela coordenacdo do servico. Ressaltamos que
sempre que a Emergéncia do HNSC esta em restricdo, ha uma placa na porta com esta
indicacdo. Por ser um Servico de urgéncia e emergéncia, priorizamos o atendimento de
pacientes graves e com risco de morte iminente. Os pacientes sdo avaliados na
Classificacado de Risco, por profissionais treinados e habilitados e encaminhados conforme
gravidade. Se pelo protocolo de restricdo maxima nao for identificado risco para vida, no
momento do atendimento, o paciente é orientado para rede SUS. Esclarecemos ainda que
as UPAS sao, também, servicos de emergéncia e, possuem totais condicdes de avaliar,
fazer exames e se necessario regular para um hospital. Que Emergéncia do HNSC funciona
integrada com toda a rede de salude SUS e recebe pacientes que precisam de atendimento
especializado de alta complexidade, transferidos de outros servigos de pronto atendimento,
de hospitais de menor complexidade e trazidos pelo SAMU de Porto Alegre, regido
metropolitana e interior do Estado.

1.2 - Desaparecimento de pertences — As denuncias referidas como
desaparecimento foram duas no periodo em tela. Para maior controle dos pertences, tais
como: medicacdo e préotese dentaria dos pacientes, a Emergéncia adotou registro
identificacdo tanto no recebimento quanto na entrega dos mesmos ao familiar ou a
seguranca fisica, igualmente no caso de transferéncia do paciente para leito de enfermaria
ou UTI, medida que diminuiu consideravelmente estas demandas.

1.3 - Insatisfacdo com profissionais - Importante se ressaltar que néo
endossamos nenhum comportamento descortés dos funcionarios envolvendo o atendimento
aos pacientes e ou seus familiares. Reorientamos as equipes, sistematicamente, dentro das

normas e condutas do GHC.
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2. Das Reclamacdes
As reclamagdes mais frequentes sdo a insatisfagdo com as rotinas e protocolos,
dificuldade de acesso — demora no atendimento e insatisfagdo com profissionais, conforme

demonstrado na tabela abaixo:

Reclamacéo Set — Dez/21
Rotinas/protocolos de unidade de satde 23
Dificuldade de acesso — demora no atendimento 11
Insatisfagdo — médico 40
Insatisfacdo — enfermeiro 7
Insatisfacdo - recepcionista/atendente 3 55
Insatisfacdo - equipe administrativa 2
Insatisfacdo - equipe de satde 2
Insatisfacdo - técnico em enfermagem 1

Total 89

2.1 — Rotinas/protocolos de unidade de sadde - Analisando as reclamagfes
verificamos a insatisfacdo dos usuarios com rotinas estabelecidas pela instituicdo para o
enfrentamento a pandemia causada pelo Corona virus, as principais queixas sdo em relacéo
ao cartdo de acompanhante, troca de leito do paciente e informa¢des médicas. Enfatizamos
gue todas as ocorréncias foram enviadas aos coordenadores, apuradas e resolvidas dentro
das normas do GHC.

2.2 - Dificuldade de acesso — demora no atendimento — Observamos neste
guesito que as reclamacdes sédo pontuais, tais como: atendimento ao telefone, demora na
remarcacdo de consulta, demora na chamada da consulta, demora por na consulta por
atraso de profissional médico, demora na chamada para procedimento eletivo em lista de
espera. As demandas foram analisadas, apuradas e respondidas de forma transparente e
elucidativa. Em relacdo as listas de espera eletivas, o Nucleo Interno de Regulagédo faz
revisbes administrativas nas mesmas, mensalmente, utilizando critérios estabelecidos em
instrucdo normativa institucional, para ajustes necessarios, concentrando esforcos para

reduzir os tempos de espera entre a decisdo de conduta até a efetivagdo do procedimento.
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2.3 — Insatisfacdo com profissionais - As ouvidorias relatando insatisfacdo com
profissionais sdo enviadas para o coordenador do servico correspondente, que avalia e
apura caso a caso, reorientando o empregado, pessoalmente e, tomando as medidas
cabiveis para que tais situacdes sejam desencorajadas e ndo mais ocorram. Reconhecendo
a importancia dos registros individuais de insatisfacdo com o atendimento médico, é
importante contextualizd-los no universo de consultas realizadas no Ambulatorio de
Especialidades, no caso, 40 registros em aproximadamente 115 mil consultas no periodo.

Objetivando promover melhorias que qualifiquem o cuidado, realizamos reunifes
de colegiado regulares, a cada 15 dias, com a participacdo dos gestores da Geréncia, nas

guais sao debatidos os assuntos pertinentes.

3.1.3 GERENCIA DE UNIDADES DE INTERNACAO

A Geréncia de Unidades de Internacdo (GUI) do HNSC recebeu 613
manifestacfes de setembro a dezembro de 2021. As quantidades, por classificacao, estéao

demonstradas no grafico abaixo.

GERENCIA DE INTERNAGAO - 613

18: 39 ;1%
1: 0%

53; 9%

#RECLAMAGAO

mELOGIO

= SOLICITAGAO
DENUNCIA

= SUGESTAO

= INFORMAGAO

153; 25%

382; 62%
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No gréfico acima, observa-se que 96% das manifestacdes registradas foram de
reclamacdes, elogios e solicitacdes. Os elogios registrados demonstraram satisfagdo com o
atendimento prestado. A maioria dos elogios, 56%, foi com a equipe de saude, com 0s
técnicos de enfermagem, 14%, e satisfacdo com o atendimento médico, 11%. O maior
numero de solicitagcfes foi de cirurgia e consultas, 37%, e de diagnostico por endoscopia,
13%. As sugestdes foram referentes as rotinas do Banco de Sangue, a rotina de entrega de
exames na Central de Exames, ao acesso ao Hospital apds contato médico solicitando
comparecimento de familiares e a rotina de fornecimento de alimentagcdo para o0s
acompanhantes dos pacientes. As sugestfes que ndo puderam ser acolhidas pela Geréncia
tiveram seus motivos justificados; as demais foram encaminhadas para as areas
responsaveis. O pedido de informacao foi de esclarecimentos referentes a autorizacdo para
dispensacéo de medicamentos para familiar de paciente.

Abaixo, seguem quadros com os motivos de dendncias e reclamacdes.

Dendncia 18
Desaparecimento de pertences 13
Insatisfacao - equipe de salde
Problemas na infraestrutura

Insatisfacéo - técnico em enfermagem

A SN

Trabalhador em saude - ndo cumprimento de carga horéaria
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st

REEINEET) 382
Rotinas/protocolos 161
Insatisfagdo - médico 57
Dificuldade de acesso - demora no atendimento 43
Insatisfacéo - equipe de saude 23
Insatisfagdo - técnico em enfermagem 23
Insatisfacao - recepcionista/atendente 16
Insatisfagdo - enfermeiro 10

Dificuldade de acesso - quantidade restrita de vagas

Insatisfagdo - equipe administrativa

Insatisfacao - outros

Material de uso continuo/permanente- falta de equipamento

Resultado de exame

Espaco fisico

Falta de medicamento

Acompanhante para gestante

Material de expediente - aquisicdo de material

Material de uso continuo/permanente - equipamento com defeito

Material de uso continuo/permanente - qualidade dos materiais

Outros tipos de alimentos

Medidas sanitarias - coronavirus (covid-19)

Laudo

Acompanhante para maior de 60 anos de idade

Dificuldade de acesso - outros

Dificuldade de acesso - recusa ao atendimento

Falta de profissional - outros

Falta de profissional - recepcionista/atendente

Insatisfagdo - ndo especificado

Trabalhador em saude - outros

Material de expediente - falta de material

Material de uso continuo/permanente- aquisi¢do de material

RlRrl R R R R R R R R R RN NN NN Ao o] N

A seguir, apresenta-se quadro com 0s setores que receberam reclamagdes e/ou

denuncias e as respectivas quantidades.
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abele ento De a Reclamacao ota
HNSC Ambulatério - Urologia 1 1
HNSC Banco de Sangue 8 8
HNSC Bloco Cirtirgico 14 14
HNSC Central de Exames - Marcacéo e Entrega de Exames 31 31
HNSC Central de Exames - Recepcéo e Atendimento Telefénico 4 4
HNSC Centro de Diagndstico por Imagem (CDI) 1 3 4
HNSC Centro Obstétrico 6 6
HNSC Controle de Infeccédo 2 2
HNSC Coordenacéo de Enfermagem 1 1
HNSC Ecografia 2 2
HNSC Emergéncia - Obstétrica 1 1
HNSC Endoscopia - CPRE - Colonoscopia 3 3
HNSC Farmécia/Siclom 2 2
HNSC Hemodialise 1 1
HNSC Laboratério - Anatomia Patolégica 1 1
HNSC Laboratério - Posto de Colheita 5 5
HNSC Medicina Nuclear 1 1
HNSC Posto 1.B - Cirurgia Geral/Proctologia 1 25 26
HNSC Posto 1.C - Cirurgia Geral 1 1
HNSC Posto 2.A - Isolamento 8 8
HNSC Posto 2.B1 - Obstetricia Alto Risco 1 1
HNSC Posto 2.B2 - Obstetricia Alojamento Conjunto 6 6
HNSC Posto 2.C - Ginecologia/Cirurgia Geral 8 8
HNSC Posto 2.I1 - Cardiologia/Cirurgia Cardiaca 8 8
HNSC Posto 2.12 - Neurologia/Cardiologia/lsolamento 1 3 4
HNSC Posto 3.A - Isolamento 1 8 9
HNSC Posto 3.B1 - Cirurgia Vascular/Isolamento 19 19
HNSC Posto 3.B2 - Urologia 1 7 8
HNSC Posto 3.C1 - Med Interna/Med Nuclear/Isolamento 9 9
HNSC Posto 3.C2 - Medicina Interna 13 13
HNSC Posto 3.D - Isolamento 1 10 11
HNSC Posto 3.E - Internacéo 6 6
HNSC Posto 3.E - Retaguarda da Emergéncia (Médicos) 1 1
HNSC Posto 3.I1 - Oncologia/Hematologia 12 12
HNSC Posto 3.12 - Oncologia/Onco Cirurgia/lsolamento 1 18 19
HNSC Posto 4.B1 - Internacéo 17 17
HNSC Posto 4.B1 - Leito de Retaguarda Emergéncia (Enf- Adm) 2 2
HNSC Posto 4.B2 - Endocrinologia/Medicina Interna 1 11 12
HNSC Posto 4.C - Pneumologia/Cirurgia Toracica/Egressos 1 8 9
HNSC Posto 4.D - Gastrologia 1 15 16
HNSC Posto 4.E - Infectologia 1 11 12
HNSC Posto 4.1 - Isolamento/Covid 1 9 10
HNSC Posto 4.12 - Cirurgia Toracica/Cardiologia 9 9
HNSC Posto U-AVC - Unidade do AVC 2 2
HNSC Posto UCE - Cuidados Especiais Coronarianos 1 1
HNSC Radiologia 7 7
HNSC Sala de Recuperacéo 10 10
HNSC Tomografia 6 6
HNSC Triagem Covid-19 8 8
HNSC Unidades de Internacéo 1 6 7
HNSC UTI1 - Area | 1 5 6
HNSC UTI2 - Area Il 1 1
HNSC UTI3 - Area lll 1 5 6
HNSC UTI5 - Area V 1 2 3

Parecer da Geréncia sobre as providéncias adotadas para a solucado dos

motivos de reclamacdes e denuncias:

O Relatério Quadrimestral das Ouvidorias do periodo de setembro a dezembro de
2021 nos orienta quanto aos principais motivos de reclamacdes e denuncias ocorridas neste
espaco de tempo. A Geréncia de Unidade de Internacdo do Hospital Nossa Senhora da
Conceicdo analisa os dados expostos juntamente com o acompanhamento dado no

processo dos setores envolvidos até chegarmos as respostas pertinentes a cada ouvidoria.
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O gue abrange diversas unidades e funcionarios, deste hospital, em sua interacdo com o
publico.

Agradecemos pelas manifestagbes, pois corroboram para que possamos
desenvolver e reorganizar as rotinas hospitalares buscando exceléncia em atendimento. As
solicitacdes de nossos clientes através da ouvidoria tém destaque em alguns aspectos e
pelo fato da pandemia ter se estendido até o presente momento, refletiu direta e
indiretamente nas reclamacfes e denuncias. As queixas relacionadas a comunicagao
telefénica entre as equipes médicas e os familiares dos pacientes foram prejudicadas, pois
aumentou o volume de pessoas para contatar devido ao cancelamento das visitas. Com
isso, realizamos um trabalho de orientacdo e reforco através de e-mails com as
especialidades médicas e seus coordenadores respectivamente, quanto a manter contato
telefénico com os familiares. Também, salientamos com eles a importancia desta rotina em
cada ouvidoria pontualmente.

A dificuldade de acesso e demora em atendimentos passaram por uma grande
reformulacdo e é feito ajustes sempre que necessario para otimizar o tempo e a
produtividade. Assim como, reunides. A central de entrega e marcacdo de exames e as
recepcbes apresentam novas rotinas e treinamentos constantes para os funcionarios
desempenharem suas atividades com mais agilidade e qualidade.

O desaparecimento de pertences é uma questdo a qual houve diminuicdo de
reclamacdes. A internacdo tornou-se, especialmente, a oportunidade de informar e
esclarecer qualquer duvida dos pacientes e acompanhantes. Durante a permanéncia nas
unidades a equipe assistencial continua com o trabalho de orientar a todos a evitar trazer
bens de valor e zelar pelos itens trazidos. Também ressalta que a assisténcia ndo tem
responsabilidade sobre seus pertences. A Seguranca Fisica € a referéncia para localizar e
entregar itens extraviados no hospital, caso ocorra.

As insatisfacdes com os profissionais sdo avaliadas pelos gestores caso a caso e
de acordo com as circunstancias podem gerar desde uma pactuacdo a providéncias mais
severas dependendo do ocorrido. Nossa prioridade é pelo atendimento de qualidade,

sempre respeitando a todos e as normas institucionais.
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Por isso, a Geréncia de Unidades de Internacdo do Hospital Nossa Senhora da
Conceicdo constantemente busca aprimorar a relacdo entre os profissionais e usuarios. A
ouvidoria tornar-se uma ferramenta fundamental neste trabalho, pois evidencia as possiveis
falhas que necessitam de resolucdo. Assim como, ratificam os pontos que estamos ha

direcéo correta.

3.2 HOSPITAL CRISTO REDENTOR

De setembro a dezembro de 2021, o Hospital Cristo Redentor (HCR) recebeu 251
manifestacbes referentes a servicos ou profissionais vinculados as Geréncias de

Administracdo e Internacdo. As manifestacdes foram classificadas da seguinte forma:

HOSPITAL CRISTO REDENTOR - 251

2: 1%
34; 14%

uRECLAMAGAO
119; 47% =ELOGIO
= SOLICITAGAO
DENUNCIA

Abaixo, sdo demonstrados os resultados por Geréncia.
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3.2.1 GERENCIA DE ADMINISTRACAO

A Geréncia de Administracdo do HCR recebeu 36 manifestacdes, conforme o
guadro abaixo.

GERENCIA DE ADMINISTRAGAO - 36

= ELOGIO
# RECLAMAGAO

Conforme se observa no gréafico acima, 75% das manifesta¢gfes foram de elogios.
Os elogios registrados foram referentes a satisfacdo com o atendimento prestado. As
equipes com maior niumero de elogios foram as de nutricdo, 33%, de recepcédo, 25%, e de
higienizacéo, 22%, respectivamente.

Abaixo, segue quadro com 0s motivos de reclamacdes.

REENEET)
Insatisfacdo - recepcionista/atendente

Rotinas e protocolos

Insatisfacdo - seguranga

Insatisfacao - nutricionista

PEC S A ] ©

Insatisfagdo - outros
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A seguir, apresenta-se quadro com os setores que receberam reclamacoes e as

respectivas quantidades.

Estabelecimento REMEELET Total |

HCR Ambulatério - Recepcéo Terceirizada
HCR Emergéncia Recepgéo Terceirizada
HCR Entrada/Acesso Visitas

HCR Nutricdo

HCR Seguranga Fisica

Rrlo|k|e
NI

Parecer da Geréncia sobre as providéncias adotadas para a solucdo dos

motivos de reclamacoes:

Referente aos registros Insatisfacdo — Recepcionista/atendente, 0s registros
foram recebidos e respondidos. Os registros sao elemento importante para avaliagcdo dos
servicos e orientacdes e treinamentos das equipes. Observa-se que a referencia é quanto a
postura que tentamos ajustar, porém, como o Hospital tem normas mais restritivas, e
protocolos de seguranca (Coronavirus) e de seguranca fisica (0 HCR é pronto socorro, que
recebe pacientes vitimas de transito, Ferimentos por Arma de Fogo, Ferimentos por Arma
Branca, etc.. sendo importante a observancia dos protocolos, pois ja tivemos atentados por
Arma de Fogo dentro do hospital), e que eventualmente ndo sdo bem aceitos, mas que séo
necessarios para a seguranca de todos.

Quando a referencia é portas de entrada (Recepcionistas e/ou Seguranca) é onde
se cumprem as regras de acesso e de seguranca, que eventualmente geram conflitos.
Porém, como manifestado acima sempre serve para exemplificar e aprimorar o treinamento
das equipes.

Quanto ao registro referente a conduta da Nutricionista, mostra falha na
comunicacéo entre as partes envolvidas, cujas equipes foram orientadas para evitar casos

como o registrado.
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3.2.2 GERENCIA DE UNIDADES DE INTERNACAO

Em relacdo aos setores e aos servicos vinculados a Geréncia de Internagcéo do

HCR, foram registradas 215 manifestacdes distribuidas conforme grafico abaixo.

GERENCIA DE INTERNAGAO - 215

2: 1%
34; 16%

uRECLAMAGAO

=ELOGIO

= SOLICITAGAO
DENUNCIA

110; 51%

Os elogios registrados foram de satisfagdo com o atendimento prestado. As
equipes de saude, os médicos e os técnicos de enfermagem foram, respectivamente, 0s
mais citados nas manifestacdes. Das solicitacdes registradas, 86% foram de consultas e
cirurgias.

Abaixo, seguem quadros com 0s motivos de denuncias e reclamacgdes.

Dentincia 2
Dificuldade de acesso - recusa ao atendimento

Insatisfacéo - técnico em enfermagem 1
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Reclamac 110
Insatisfagéo - médico ' 23

Rotinas/protocolos 20

Dificuldade de acesso - demora no atendimento 19

Insatisfacéo - equipe de saude 11

Insatisfacéo - enfermeiro

Insatisfacéo - recepcionista/atendente

Dificuldade de acesso - outros

Insatisfacéo - técnico em enfermagem

Dificuldade de acesso - recusa ao atendimento

Material de uso continuo/permanente - equipamento com defeito

Insatisfacéo - ndo especificado

Insatisfacéo - assistente social

Insatisfagéo - outros

Material de expediente - falta de materiais

Legislacéo, direitos e deveres

Resultado de exame

N N N B BN I G, D= Y e}

Trabalhador em salde - ndo cumprimento de carga horaria

A seguir, apresenta-se quadro com os setores que receberam reclamacdes e/ou

denuncias e as respectivas quantidades.

HCR Ambulatério - Bucomaxilofacial

HCR Ambulatério - Cirurgia Plastica

HCR Ambulatério - Neurocirurgia

HCR Ambulatdrio - Neurologia

HCR Ambulatédrio - Recepcéo

HCR Ambulatério - Traumato-Ortopedia

HCR Bloco Cirurgico

HCR Crot (Centro de Resultado Ortopedia/Traumato)
HCR Emergéncia

HCR Emergéncia - Triagem/Acolhimento 1
HCR Emergéncia Cirlrgica

HCR Emergéncia Sala de Medicacéo
HCR Emergéncia Sala de Sutura
HCR Emergéncia Sala Verde

HCR Geréncia de Internacéo

HCR Posto 2°A - Neurocirurgia 1
HCR Posto 2°B - Neurocirurgia

HCR Posto 2°C- Neurocirurgia

HCR Posto 3°A - Traumato Masculino

HCR Posto 3°B - Traumato Feminino

HCR Posto 4°A - SR Queimados

HCR Posto 4°B - Cirurgia Geral/ Bucomaxilofacial
HCR Posto UAVC

HCR Radiologia

HCR Ressonancia Magnética

HCR Sala de Recuperacéo

HCR Servico Social

HCR UTI

i i N i
A Y [ N INY P PN TN ST IS TR RN TR T Y TR N P PR TR Y P R ] e 12

= = = =
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Parecer da Geréncia sobre as providéncias adotadas para a solucdo dos

motivos de reclamacdes e denuncias:

1) Todas as manifestacbes de reclamacdo e dendncias sdo apuradas seguindo o rito
preconizado pelo Regulamento de Sanc¢des Disciplinares que estabelece os procedimentos
para apuracdo de irregularidades ou pratica de falta funcional por empregados ou por
cedidos a disposicédo do Grupo Hospitalar Conceicéo;

2) Nesse sentido, considerando o referido regulamento e de acordo com a gravidade e
urgéncia do fato trazido nas manifestacfes, procede-se com apuracao do caso diretamente
(pela geréncia) ou de forma delegada aos gestores mais proximos ao supostamente
ocorrido/alegado, podendo resultar, conforme as informagdes levantadas, para o Hospital
Cristo Redentor, em melhorias no processo de trabalho, em responsabilizacdo e/ou
sancionamento do empregado e, para o0 reclamante/denunciante em atendimento,
esclarecimento e/ou encaminhamento ao seu pleito. Nas apuragdes, diga-se de passagem,
além dos meios tradicionais para iniciar e desenvolver a investigacdo (pessoalmente,
telefone, e-mail...) temos usado também o fluxo de workflow OUV030, meio pelo qual os
gestores sdo instados a esclarecer e/ou resolver os problemas trazidos nas manifestacoes,
medida que agiliza e registra o processo apurativo de forma mais adequada,;

3) Além da atuacdo resolutiva e pedagdgica, ao nivel macro, desenvolvemos um
sistema de dashboard (vide imagem abaixo) de controle baseado em banco de dados
fornecido pela Ouvidoria-GHC que, em conjunto com os relatérios fornecidos pela mesma,
auxiliam na observacdo e visualizagcdo dos padrdes e tendéncias das manifestacoes,
possibilitando uma andlise quantitativa e qualitativa das manifestacbes, bem como

comparacoes de diversos niveis.
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DASHBOARD GERAL DAS OUVIDORIAS

HOSPITAL CRISTO REDENTOR
GRUPO HOSPITALAR CONCEICAO
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(Fonte: Geréncia de Internacdo HCR)

4) Com este ferramental supramencionado, quanto as denuncias no periodo em analise,
foram implementadas melhorias no processo de trabalho e capacitacdo das equipes.

No tocante as ouvidorias de reclamacéo cujo subtema foi insatisfacao, no geral, referem-se
a ocorréncias quanto ao tratamento verbal recebido pelo paciente, sendo que em tais casos
foram tomadas pelos gestores medidas tanto pedagdgicas junto aos empregados e equipes,
como sancionatdrias que se materializaram desde adverténcias verbais até pactuacdes e
PADs. Com relacdo as ouvidorias cujo subtema foi dificuldade de acesso — recusa ao
atendimento/dificuldade de acesso, no geral, dois tipos de ocorréncia foram as mais
frequentes: demora para atendimento médico na emergéncia e recusa de atendimento apos
a classificagédo de risco. Quanto a demora de atendimento, sempre frisamos aos pacientes,
no momento da resposta, sobre o funcionamento da emergéncia e o0 sistema de

classificacdo de risco, sendo que num dos casos apurados foi identificado uma demora
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excessiva que se originou de um problema pontual num plantdo, que foi corrigido junto a
coordenacao envolvida com orientagéo ao profissional e equipe.

N&o é demais lembrar que para estes casos, sempre sdo coletadas informacgfes de vérias
fontes, o que inclui os do Sistema Business Inteligence da Emergéncia que fornece os
tempos envolvidos nos atendimentos no geral e também para qualquer atendimento em

especifico. Veja a imagem abaixo:

@29 @ = & vr ¥ [Select Bookmark ~ || Select Report v| @

Classificagbes ® Tempo de Espera @ Dados Gerais ® Dados Cadastrais ® Sindrome Gripal ® Relagdo de Pacientes ®

Data Classificacio .  Selecies Atuais

- HCEN  ino - U 2~ 8 HR

- Mes - Janero Ao 2@ 2021

- Dia -
vitima o IEncia Seuzl a
Acidente de Trabalho -l 3
Triagem COVID )

pcio (min) Classi S0 (min) Espera Atendimento Médico (min) Consulta (min) Total (min) (sem observagao) Tempo de Observacdo (min)

Média 592 Média 242 Méidia 29,21 Média 398  Média 41,18 Média nfa
Minima 0  Minimo 0 Minimo 0 Minimo 0 Minimo 3 Minimo nfa
Maxima 68 Miximo 27 Mxima 393 Maximo 43 Méximo 401 Méxima f
Tempo Médio Espera (min) dx.n0

Duragdo da Consulta

Recepgdo

Classificagdo

Espera até o Atendimento Médico
Tempo Médio Total

(Fonte: Bl Emergéncia — Na imagem, evidencia-se que, em 2021, no HCR, o tempo de

espera até o atendimento médico tem ficado abaixo dos trinta minutos)
Quanto a recusa de atendimento, por desconhecimento do usuério, na classificacdo de
risco, com frequéncia, ocorre a identificacdo de que o perfil do paciente ndo esté indicado
para prosseguir com tratamento na emergéncia do HCR que é voltada para situagdes
agudas (de média e alta complexidade), terminando o paciente por ser encaminhado para o
servico de saude adequado. Os profissionais de enfermagem séo treinados para fornecer a
informacao pela forma e conteudo corretos, todavia é frequente situacdes de desconforto do

paciente (e familiares) com a conduta que resultam neste tipo de manifestacdo. De todo
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modo, nenhuma das manifestacdes deste tipo respondidas com esclarecimentos sobre o
funcionamento deste servico de salude e sua relagdo com a rede e com o paciente foi objeto
de um segundo questionamento pelo reclamante/denunciante, o que nos leva a concluir,
como dito acima, que séo situacdes geradas mais por desconhecimento do que por
descontentamento. Sobre as manifestacbes que apontaram problemas com
rotinas/protocolos de unidade de saude, as causas mais comuns foram de duas ordens:
rotinas de visitagcéo e entrada de pertences. Com a pandemia, foram restringidos os acessos
como regra geral, sendo que as excec¢des, quando nao resolvidas, terminaram em
ouvidorias. Nestes casos, procuramos flexibilizar as rotinas de acordo com o caso,
redundando em aprendizado das préprias equipes tendo diminuido o numero de tais
manifestacbes nos ultimos meses. Em todo caso, sempre foi frisado nas respostas o
momento excepcional, as medidas tomadas e o porqué, bem como, conforme o caso,

atendidos os reclames.
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3.3 HOSPITAL FEMINA

No periodo analisado neste Relatério, o Hospital Fémina recebeu 169
manifestacdes, classificadas conforme abaixo.

HOSPITAL FEMINA - 169

_ 3; 2%
3; 2% ' 0%

20; 12%

=ELOGIO
mRECLAMAGAO
78; 46% = SOLICITAGAO
= SUGESTAO
= DENUNCIA
= INFORMAGAO

A seguir, sdo demonstrados os resultados por Geréncia.

3.3.1 GERENCIA DE ADMINISTRACAO

A Geréncia de Administracdo do HF recebeu 41 manifestacdes, que foram
classificadas da seguinte forma:
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GERENCIA DE ADMINISTRACAO - 41
1: 2%

2: 5% |

9: 22%
=ELOGIO

= RECLAMAGAO
= SOLICITAGAO
DENUNCIA

Nota-se pelo grafico acima que a maioria das manifestacdes registradas foi de
elogio, 71%, os quais demonstraram satisfagdo com o atendimento prestado. As equipes
citadas nas manifestacbes foram as de recepcao/atendimento, de seguranca, de
higienizacdo, de nutricho e de ascensoristas. As solicitagdes registradas foram de
documentos (Declaracdo de Nascido Vivo e comprovante de acompanhamento).

Os motivos de denuncia e reclamacdes estdo listados nos quadros abaixo.

Insatisfagdo - higienizador 1 |

Reclamacgédo

Insatisfagdo - seguranga

Insatisfacéo - recepcionista/atendente

Insatisfagdo - atendente de nutricdo

Rotinas/protocolos

NI NN

Prontuario
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A seguir, apresenta-se quadro com o0s setores que receberam reclamacdes e/ou

dendncias e as respectivas quantidades.

HFE Arquivo Médico/SAME
HFE Geréncia de Administracéo 1
HFE Nutricdo - Pacientes Internados
HFE Recepcéo Ecografia

HFE Seguranca Fisica

ENINIEN
ENINIEN NI

Parecer da Geréncia sobre as providéncias adotadas para a solucdo dos

motivos de reclamacdes e denuncias:

DENUNCIA

Insatisfacdo — higienizador

A Geréncia de Administracdo recebeu, entre setembro e dezembro de 2021, uma
manifestacdo de descontentamento quanto ao uso inadequado de recursos materiais por
parte de profissional de Higienizagdo do Hospital Fémina. Na falta de evidéncias e,
constatado o0 acesso restrito de profissionais da equipe médica e de enfermagem a
medicamentos nas areas assistenciais, a demanda foi direcionada a supervisdo do
departamento de Higienizacdo, para reafirmacdo das rotinas profissionais e uso adequado
de materiais.

RECLAMACOES

Prontuério

A Geréncia de Administracao recebeu, entre setembro e dezembro de 2021, uma
manifestacdo relacionada a inexisténcia de registro de Nascimento no Servico de
Arquivamento Médico e Estatistico do Hospital Fémina. Em vista de o nascimento ter
ocorrido na década de 1970, anterior a implantacdo de sistemas informatizados de
prontuarios, a cidada foi orientada a buscar as informacdes relativas ao registro junto ao

Cartério de Registro Civil ou na proépria certiddo de nascimento do filho.
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Insatisfacdo — atendente de nutricdo

A Geréncia de Administracéo recebeu, entre setembro e dezembro de 2021, uma
manifestacdo relacionada a entrega de alimentacdo, a paciente internada, em ambiente
inadequado. A coordenacdo do servico de Nutricdo e Dietética do Hospital FEmina foi
notificada e os protocolos de atendimento foram revistos. Cidada informada, ainda, de que a
entrega de alimentagéo a pacientes em isolamento € realizada pela equipe de enfermagem

e néo pela equipe de Nutricdo.

Insatisfacdo — seguranca

A Geréncia de Administracdo recebeu, entre setembro e dezembro de 2021,
qguatro manifestacdes de descontentamento quanto a postura de profissionais de seguranca
do Hospital Fémina. As demandas relativas ao comportamento inadequado dos profissionais
do quadro efetivo de trabalhadores da instituicdo foram direcionadas ao gestor do
departamento de Seguranca Fisica, para pactuacdo quanto a efetiva conducédo dos
processos de trabalho e adequada postura profissional. As manifestacdes relacionadas a
postura dos profissionais terceirizados de seguranca foram encaminhadas a supervisao da

prestadora de servigos contratada pelo Hospital FEémina, para notificacdo dos trabalhadores.

Rotinas/protocolos de unidade de saude

A Geréncia de Administracéo recebeu, entre setembro e dezembro de 2021, uma
manifestacdo de descontentamento quanto a rotina de acompanhamento de pacientes nos
postos de internacdo Hospital FEmina. A supervisdo da prestadora de servicos terceirizados
de recepcéo foi notificada sobre a demanda, entretanto, o acesso de acompanhantes aos
postos de internacao € previa e exclusivamente avaliado pela equipe assistencial, cabendo a
Recepcado informar sobre a possibilidade ou ndo de acompanhamento. A Geréncia de
Administracdo do Hospital Fémina esclarece, ainda, que em virtude da ado¢éo de protocolos
de enfrentamento a pandemia causada pelo novo Coronavirus, 0 acompanhamento de

pacientes no Servico de Oncologia esta ocorrendo de maneira pontual e restrita, de modo a
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minimizar os impactos causados pela epidemia e manter a qualidade e a continuidade da

assisténcia a saude.

Insatisfacdo - recepcionista/atendente

A Geréncia de Administracdo do Hospital Fémina recebeu, entre setembro e
dezembro de 2021, duas manifestacbes de descontentamento quanto a postura de
profissionais recepcionistas e atendentes. As demandas relativas ao comportamento
inadequado de profissionais do quadro efetivo do Hospital Fémina foram direcionadas aos
gestores das equipes administrativas, para providéncias e pactuacdo quanto a efetiva
conducédo dos processos de trabalho e adequada postura profissional. As inconformidades
no atendimento praticadas por profissionais terceirizados foram direcionadas a prestadora
de servigos contratada pelo Hospital FEmina, para revisédo e readequacao dos protocolos de

atendimento, com vistas ao melhor atendimento aos cidadaos.

3.3.2 GERENCIA DE UNIDADES DE INTERNACAO

No periodo de setembro a dezembro de 2021, a Geréncia de Internagdo do HF
recebeu 128 manifestacfes. A quantidade por classificacdo é demonstrada no grafico

abaixo.
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GERENCIA DE INTERNAGAO - 128
2: 2%
3; 2% 1: 1%

18; 14%

49; 3‘

Conforme se observa no grafico acima, as manifestacdes classificadas como

u RECLAMAGAO
=ELOGIO

= SOLICITAGAO
= SUGESTAO

= DENUNCIA

= INFORMAGAOQ

55; 43%

reclamacao, elogio e solicitagdo somaram 95% do total registrado. A maioria dos elogios
registrados foi referente a satisfacdo com o atendimento das equipes de saude, 46%, e
satisfagcdo com as equipes meédicas, 38%. Nos demais elogios foram citados enfermeiros,
recepcionistas/atendentes e psicologo. Das solicitacOes registradas, 66% foram de
consultas e cirurgias, 16% de documentos e o restante de exames. As sugestdes
registradas foram de formacéo de equipe multidisciplinar para acompanhamento das méaes
no pos-parto, de separar na sala de recuperacdo as maes que perderam os bebés das
demais e a aquisicdo de bebedouros para o ambulatério do Hospital para as pacientes
poderem abastecer suas garrafas com agua. O pedido de informacéao recebido foi referente
a orientacbes em saude. J4 os motivos de reclamac¢des e denuncias estdo listados nos

guadros abaixo.

oewnea

Desaparecimento de pertences

Insatisfacéo - médico 1
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[¢)]
(5]

Reclamacgéo
Insatisfagéo - médico

N
a1

Insatisfacao - recepcionista/atendente
Dificuldade de acesso - demora no atendimento
Rotinas e protocolos

Insatisfacéo - técnico em enfermagem
Insatisfacéo - enfermeiro

Dificuldade de acesso - outros

Insatisfacao - equipe de salde

P RPIN N DN O N O

Medidas sanitarias - coronavirus

A seguir, apresenta-se quadro com 0s setores que receberam reclamacdes e/ou

dendncias e as respectivas quantidades.

HFE Ambulatério - Cirurgia Plastica
HFE Ambulatério - Ginecologia
HFE Ambulatério - Infectologia
HFE Ambulatério - Mastologia

HFE Ambulatério - Oncologia

HFE Ambulatério - Quimioterapia
HFE Ambulatério - Recepcéo

HFE Centro Obstétrico

HFE Ecografia

HFE Emergéncia 1
HFE Geréncia de Internacéo

HFE Laboratério de Andlises Clinicas

HFE Laboratério Fertilizac&o In Vitro

HFE Posto 4.And - Ginecologia/Obstetricia
HFE Posto 5.And - Ginecologia/Oncologia Ginecoldgica/Cirurgia 1
HFE Posto 6.And - Obstetricia Alojamento Conjunto
HFE Posto 6.And - Obstetricia Alto Risco

alaN(FR O |R|IN| O

=
o

NIRIN|[B[Rlw|R|lOo(OfaN|P OR[N |O|-

NP |W[_[R W]~

Parecer da Geréncia sobre as providéncias adotadas para a solucdo dos

motivos de reclamacdes e denuncias:

As manifestacdes através de ouvidorias constituem uma ferramenta de gestéo
gue nos possibilita perceber a realidade e avaliar as possiveis melhorias, alinhando ao
planejamento estratégico. Esta participacdo social efetiva possibilita a reflexado interna dos
resultados prestados da nossa assisténcia nos possibilitando avaliar o planejado e a entrega
de nosso compromisso na nossa Carta de Servicos. Um percentual importante das
reclamacfes recairam na atencdo ambulatorial tendo como foco principal a demora de

retorno da atualizacdo das agendas cirargicas que haviam sido desmarcadas pela pandemia
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e que ainda ndo conseguimos atualizar. Procuramos com o envolvimento dos funcionarios
médicos, administrativos e Nucleo Interno de Regulagdo, alcancar o méximo de
atendimentos, mas ainda ndo zeramos as listas e que na maioria das reclamagbes foram
interpretadas pelas pacientes como uma indisposicdo da vontade do profissional médico
para proceder as consultas e resolver os problemas. As mudancas de fluxo de trabalho para
ajustar as necessidades dentro dos picos da pandemia, onde estabelecemos maior restricdo
tem sido interpretado como imposi¢cdes médicas e que provoca insatisfacdo direcionada a
este profissional. Mesmo depois de 2 anos de restricbes, a permissdo parcial de
acompanhante na sala de pré parto ainda € um importante fator de reclamac¢éo. Procuramos
alternativas para oferecer o maior contato da paciente com o familiar, sendo uma delas
através de conexao virtual mas nao foi possivel pela impossibilidade de contrato para WIFI
no Centro Obstétrico. O momento ainda é de restricdo e o manteremos para a seguranca
dos pacientes, funcionarios e familiares. Nossas instalacdes, baseados em enfermarias, sala
de pré parto coletiva, ndo nos permitem liberar acompanhantes no tempo integral do
trabalho de parto o que desagrada os familiares. H4, na programacado estratégica para o
Hospital Fémina, através do Programa de Parcerias de Investimentos a busca destas
adequacodes de instalacbes, programa gerenciado pela equipe de projetos GHC.

No periodo avaliado, embora tenhamos todos estes entraves e mudancas de fluxo na
assisténcia houve 20 manifestacbes de elogios que comparado ao total de reclamacoes
confere um percentual de 35%.

As equipes sdo sempre acionadas para reflexdo sobre as ouvidorias e ha, perceptivelmente,

um amadurecimento na aceitacao desta ferramenta como elemento para melhorias.
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3.4 HOSPITAL CRIANCA CONCEICAO

No periodo analisado neste Relatério, o Hospital Crianga Concei¢do recebeu 127
manifestacdes, que foram classificadas conforme o grafico abaixo. As manifestagfes sao
referentes a servicos ou funcionarios vinculados as Geréncias de Administracdo e
Internacao.

HOSPITAL CRIANGA CONCEIGAO - 127

4;3%_2,2% 1 1%

14: 1%

= RECLAMAGAO

=ELOGIO

= SOLICITAGAO
DENUNCIA

mSUGESTAO

A seguir, apresentam-se os resultados por Geréncia.

3.4.1 GERENCIA DE ADMINISTRACAO

A Geréncia de Administracdo do HCC recebeu apenas 6 manifestacbes, que
foram classificadas da seguinte forma:
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GERENCIA DE ADMINISTRAGAO -6

=ELOGIO
= RECLAMAGAO

Os elogios recebidos demonstraram satisfacdo com o atendimento prestado
pelas equipes de higienizacao e de nutri¢ao.

Os motivos das reclamacdes registradas estdo demonstrados no quadro abaixo.

Reclamacgédo 2
Condicdes inadequadas 1
Espago fisico 1

Abaixo, segue quadro com o0s setores que receberam reclamacbes e as
respectivas quantidades.

Estabelecimento Reclamacgéo Total
HCC Geréncia de Administracdo 1 1
HCC Higienizacéo - 3.Anx - Pediatria 1 1
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Parecer da Geréncia sobre as providéncias adotadas para a solucdo dos

motivos de reclamacdes e denuncias:

Referente as 02 reclamacdes recebidas, temos a informar o que segue:

1-11.11.2021
Relato:

Usuario do GHC informa que gostaria de uma sala de brinquedos para as
criancas ou uma sala de espera infantil com televisdo, porque a espera € muito ruim.

Resposta: Em resposta a manifestacdo, a Geréncia vai verificar a disponibilidade
com as areas envolvidas.

Providéncias:

Solicitamos a avaliacdo do setor da elétrica a fim de verificar a possibilidade da
instalacao de 01 televisor proximo as salas de atendimento do Ambulatério. Quanto a sala
de espera infantil, atualmente ndo sera possivel devido & pandemia (COVID). Deixaremos
registradas tais solicitagdes para avaliacdo futura.

2-01.11.2021

Relato:

Inconformidade do autor com a higienizacdo do 3° anexo, o qual seu filho esta
internado, informa que neste local ha acumulo de pessoas e pouca ventilacdo, mas também
h& sujidade no ambiente, acumulo de roupas e objetos em geral.

Resposta:

Em resposta temos o que segue:

O responsavel pelo servico de Higienizacdo do HCC esteve no quarto onde o
paciente estava internado (I-320.3), e conversou com a mae que referiu:

1. Que tem muitas camas no quarto, 05 camas de bebés e 01 cama grande;

2. Que ha muita gente dentro, 06 pacientes nas camas, 06 acompanhantes

adultos e 02 funcionarios da Enfermagem;
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3. Que as janelas ndo podem ser abertas porque ficam na altura dos bercos das
criangas;

4. Que o Higienizador tem dificuldades para limpar devido ao grande numero de
pessoas na sala, pela quantidade de roupas, objetos (bolsas) das maes que ficam embaixo
das camas;

5. Referiu ainda que o higienizador tem dificuldades de acesso a limpeza
principalmente embaixo das camas porgue as maes nao retiram seus pertences mesmo
guando solicitado.

Conduta da Higienizacéo:

1. Reorientar os Higienizadores que atuam na area a solicitar de forma mais
enfatica e respeitosa para que as maes recolham seus pertences durante a limpeza do
quarto;

2. Solicitar a chefia de Enfermagem para que os funcionarios do setor procurem
reorientar os familiares para que colaborem com as rotinas do setor.

Providéncias:

Intensificadas as orientacbes aos Supervisores e Higienizadores através de
capacitacdes periddicas, no sentido de reduzir as dificuldades no que diz respeito as

condutas no servi¢o de rotina, dentro das unidades de internacéo.
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3.4.2 GERENCIA DE UNIDADES DE INTERNACAO

A Geréncia de Internacdo do HCC recebeu, no periodo avaliado, 121
manifestacdes. As quantidades por classificacdo encontram-se no gréafico abaixo.

GERENCIA DE INTERNACAO - 121
2; 2%
43% | ~h1%
10; 8%

= RECLAMAGAO

=ELOGIO

= SOLICITAGAO
DENUNCIA

mSUGESTAO

A maioria dos elogios registrados foi referente a satisfacdo com o atendimento
das equipes de saude, 40%, e das equipes médicas, 30%. Nos demais elogios foram citados
especificamente enfermeiros, fisioterapeutas e recepcionistas/atendentes. As solicitacdes
registradas foram de consultas e transferéncia de pacientes para outros leitos. A sugestao
realizada foi para que se tenha uma sala de espera mais reservada no ambulatério da
psiquiatria. A Geréncia agradeceu a sugestao, mas informou que ndo dispde de area fisica
diferente para a espera dos pacientes para a psiquiatria. Os motivos de denuncias e

reclamacdes seguem abaixo.

I Superlotacdo na unidade de saude 2 |
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Reclamacéo 104
 Faltade profissional - médico 43
Insatisfagéo - médico 28
Rotinas e protocolos gINI!

Dificuldade de acesso - demora no atendimento

Insatisfacao - equipe de salde

Dificuldade de acesso - outros

Transferéncia de paciente

Insatisfacéo - enfermeiro

Insatisfacéo - recepcionista/atendente

Trabalhador em saide - ndo comparecimento

Resultado de exame

Espago fisico

Insatisfacéo - ndo especificado

N R R I I S S G|

Insatisfagéo - nutricionista

A seguir, apresenta-se quadro com os setores que receberam reclamacdes e/ou

denuncias e as respectivas quantidades.

HCC Ambulatério - Endocrinologia

HCC Ambulatdrio - Nefrologia

HCC Ambulatdrio - Neurologia

HCC Ambulatério - Nutricdo

HCC Ambulatdrio - Otorrinolaringologia
HCC Ambulatério - Pediatria

HCC Ambulatério - Pneumologia

HCC Ambulatério - Psiquiatria

HCC Ambulatério - Reumatologia

HCC Ecografia

HCC Emergéncia - Triagem / Acolhimento
HCC Emergéncia Peditrica

HCC Laboratério

HCC Neon - Unidade Neonatal

HCC Posto 3.Anx - Clinica Pediatrica 2
HCC Posto 4.And - Clinica Pediatrica
HCC Posto UCIN - UCI Neonatal Canguru
HCC UTI- Neonatal

HCC UTI - Pediatrica

(RPN I Y ENTEN PR N IRY TN I ENTENI R TR PO Pl FRT B
(RPN I Y I N EN TR N P FNT EN TR TR P Pl PR ES

Parecer da Geréncia sobre as providéncias adotadas para a solucado dos
motivos de reclamacdes e denlncias:

Em relacdo ao resultado das ouvidorias relatam-se as explicagfes pertinentes a
cada caso:
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1. Falta de profissional médico quase todas as reclamacfes foram em relacdo a
saida de profissional por forca de lei da previdéncia. Avisado da saida no dia que teria que
deixar e trabalhar sem tempo para substituicdo. Profissional retornou por forca de liminar;

2. Insatisfacdo em relacdo ao atendimento médico é falado com cada um através
da sua chefia. Quando mais grave é pactuado para que o fato ndo se repita. E anotado
guantas ouvidorias na ficha de acompanhamento;

3. Demora no atendimento se explica porque os médicos do ambulatério também
atendem as consultorias do andar e algumas vezes podem atrasar. Pode ocorrer também
demora em algumas consultas por serem mais complexas que outras. Na emergéncia nao
estd acontecendo atrasos porque os tempos do Manchester estdo sendo observados;

4. O problema da endocrinologia € com um profissional, que ja se fez pactuacéo
guanto a conduta no atendimento e ele esta respondendo um PAD;

5. A Neurologia tem reclamacbes pelos pais ndo concordarem com 0S
diagnosticos em funcdo de ndo quererem que os filhos tenham doenca neuroldgica e vao
solicitando troca de médico. Algumas sao sobre atendimento de profissional que fala de
forma mais incisiva e atende de porta aberta que é uma recomendacdo em tempo de
pandemia;

6. Postos e unidades sempre a reclamacdo € por super lotacdo ou falta de
banheiro que séo problemas ja conhecidos pela nossa estrutura fisica. Desde que iniciou a
pandemia temos muitos quartos bloqueados por isolamento de algum paciente aumentando

a lotacdo de outros quartos.
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3.5 GERENCIA DE SAUDE COMUNITARIA

A Geréncia de Saude Comunitaria (GSC) recebeu 93 manifestacfes, conforme

grafico abaixo.

GERENCIA DE SAUDE COMUNITARIA - 93

4;59% 3 3%

= RECLAMAGAO

=ELOGIO

= SOLICITAGAO
DENUNCIA

Os elogios demonstraram a satisfacdo dos usuarios com os atendimentos
prestados pelos funcionarios das unidades de saude. As solicitacfes registradas foram de
visita domiciliar para paciente e de documentos (atestado, receita).

Os motivos de denuncias e reclamagdes estéo listados nos quadros abaixo.

Denlincia 3
Dificuldade de acesso - recusa ao atendimento

Insatisfacéo - equipe de saude da familia 1
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Rotinas/protocolos de unidade de saude da familia
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Insatisfagé@o - médico

Insatisfacdo - funcionéario da USF

Dificuldade de acesso - demora no atendimento

Insatisfacdo - equipe de saude da familia

Falta de trabalhador - médico

Dificuldade de acesso - quantidade restrita de vagas

Insatisfacao - outros

Insatisfacdo - agente comunitario de satde

Insatisfacéo - dentista

Dificuldade de acesso - recusa ao atendimento

Espago fisico

Dificuldade de acesso - falta de vagas

Dificuldade de acesso - outros

Horério de funcionamento

Insatisfacéo - enfermeiro

Trabalhador de saude da familia - contratagao

Trabalhador de salide da familia - ndo comparecimento

Outros

Visitas da equipe

Vacinagao - coronavirus

RlRrl R Rk R R R R R N NN NN W oW w N o o

A seguir, apresenta-se quadro com 0s setores que receberam reclamagbes e/ou

denuncias e as respectivas quantidades.

Caps | - Infantil

Caps Il

Unidade Bar&o de Bagé

Unidade Coinma

Unidade Conceicédo

Unidade Costa e Silva

Unidade Divina Providéncia

Unidade Floresta

Unidade Jardim Itu

Unidade Jardim Leopoldina

Unidade Nossa Senhora Aparecida

Unidade Parque dos Maias

Unidade Santissima Trindade

= =
~[R(Blo|alo|kw|~|K|w|s [+

= =
~[R(Blo|a|o|k|w|~]|R]|w|s k-

Unidade Sesc
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Parecer da Geréncia sobre as providéncias adotadas para a solucdo dos

motivos de reclamacdes e denuncias:

Considerando as recomendacdes do Conselho Fiscal do GHC e do Comité de
Auditoria do GHC, o presente documento visa demonstrar quais as providéncias tomadas
pela Geréncia de Saude Comunitaria (GSC) para solucionar os problemas que originaram as
reclamacdes e denuncias dos Nn0SS0S USUArios.

A Ouvidoria € uma importante ferramenta de comunicacédo entre as Unidades de
Saude de Atencdo Primaria (US) e Secundaria (CAPS) e seus usuarios. Além disso, € um
importante instrumento de gestdo, que qualifica as acdes e servigos prestados.

Conforme demandas encaminhadas pelo Setor de Ouvidoria, no periodo de
setembro a dezembro de 2021, recebemos 72 ouvidorias, sendo 3 denuncias e 69
reclamacdes. As motivacdes estdo relacionadas a atendimento meédico, insatisfacdo com
funcionarios, rotinas das US, dificuldades de acesso, entre outras. O periodo foi de grande
movimentacdo nas US com as situacdes oriundas do COVID e rotinas precisaram ser
alteradas para melhor atender a todos. O acolhimento, processo habitual em Atencéo
Primaria a Saude (APS), sofreu modificacbes em funcdo de Recursos Humanos (RH), com
os afastamentos e a area fisica existente. A GSC assumiu a vacinacdo COVID havendo
assim aumento dos sitios de enfermagem. A equipe de enfermagem é principal responsavel
pelo acolhimento e esteve sobrecarregada em funcdo do cenéario de constantes mudancas
de fluxos em funcdo da pandemia. Quanto as reclamacfes sobre os atendimentos médicos,
informamos que todas as situacdes foram apuradas, respondidas e 0s responsaveis
técnicos da medicina acompanharam o0s casos, conversando com o0s profissionais
envolvidos quando necessario, ocorre da mesma forma com o0s profissionais da
enfermagem. Além disso, as dificuldades de acesso, reclamacdes sobre protocolos, rotinas
nas unidades, insatisfagdo com funcionarios e demora no atendimento foram sempre
repassadas para os gestores locais e a equipe para que entrassem em contato com o0

usuario, buscando a resolugéao.
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Considerando o cenario de pandemia de COVID-19, a fim de respeitar as
medidas de seguranca e protocolos, tivemos alteragbes em algumas atividades realizadas
nas US. Foram realizadas adequacgfGes na estrutura fisica para delimitar o espago para
atendimento dos usuarios sintomaticos respiratérios e nao sintomaticos. Os locais de
atendimento e salas de espera também ficaram com restricdo de espaco e necessidade de
reforcar as medidas de limpeza e higienizacdo, impactando no acesso dos usuarios aos
servigos. A GSC instalou toldos, tendas, banheiros hidraulicos para melhorar os recursos
disponiveis. Reiteramos que todas as demandas foram avaliadas pela geréncia, e sendo
identificado que algumas denuncias e reclamacbes foram equivocadas, pois eram
demandas pessoais. Além disso, por vezes, as insatisfacdes dizem respeito a consultas e
exames nao agendados via sistema GERCON, sobre o qual ndo temos gestdo. Nestes
casos, 0s usuarios sao informados sobre os fluxos e os prazos e que estes ndo dependem
da US.

Foram recebidas 3 denudncias via ouvidoria. Uma delas se refere a dificuldade
encontrada pelo familiar para marcagédo de consulta eletiva para sua mae. Segundo o autor
da dendncia, a mesma estava ha mais de 2 anos sem atendimento na sua US. A gestora da
US acolheu a demanda agendando uma consulta com médico responsavel pela area. Outra
denuncia, realizada de forma an6nima, se refere ao fato de um usuario com sintomas gripais
nao ter conseguido atendimento, sendo orientado a retornar a tarde, 0 que 0 mesmo nao fez
em funcdo de estado de saude. Foi averiguada a situacdo, e constatado que todos os
pacientes sintomaticos respiratérios foram atendidos ndo sendo identificadas falhas no
atendimento no dia. A US p0Os-se a disposicéo para realizar escuta do usuéario. Uma terceira
dendncia trata de uma suposta quebra de sigilo, durante consulta médica. A mesma foi
averiguada, sendo esclarecido que a presenca de acompanhante durante as consultas é
decisdo do usuario, portanto, aquelas informagfes averiguadas em consultério durante a
anamnese nao configuram macula ética.

Ressaltamos que todas as ouvidorias sdo encaminhadas aos gestores de nossas
filiais para conhecimento e resposta, e as mesmas sdo revisadas pela equipe gerencial,

posteriormente. Além disso, enfatizamos com os gestores das US a importancia de realizar
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esclarecimentos acerca das ouvidorias. A GSC realizou no final de 2021, o seminario de
planejamento para retomada de acolhimento com vistas a reorganizagdo do acesso as US,
porém fomos surpreendidos com o novo aumento nos casos de COVID-19, em janeiro de
2022.

A GSC entende que o presente instrumento oportuniza reflexdes e adequacdes
guanto a posturas, manejos e condutas de trabalhadores, os quais sao responsabilizados e
chamados para pactuacdes com o objetivo de qualificar o processo de trabalho e
atendimento ao usuario.

A orientacdo da GSC para os gestores locais € de estarem a disposi¢cado para
escuta das demandas trazidas pela populacao do territorio de sua US.

As ouvidorias sao respondidas conforme prazo preconizado pelo painel de
indicadores do PE.

3.6 UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO MOACYR SCLIAR

A Unidade de Pronto Atendimento Moacyr Scliar recebeu 25 manifestacdes
durante o periodo avaliado. A quantidade, por classificacdo, pode ser verificada no gréafico

abaixo.

UPA MOACYR SCLIAR - 25

2; 8%
2; 8%
2; 8% A = RECLAMAGAO
_ =DENUNCIA
ELOGIO
SOLICITAGAO

19; 76%
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Os elogios recebidos referram-se a satisfacdo dos usuarios com o0s
atendimentos prestados pelas equipes médica e de saude. As solicitacdes registradas
foram de fornecimento de documentos (laudo e resultado de exame). Abaixo, seguem

guadros com os motivos das denuncias e reclamacgdes registradas.

Denlincia 2
——

Desaparecimento de pertences

Dificuldade de acesso - recusa ao atendimento 1

Reclamagéao
Insatisfacéo - médico

=
©

Insatisfagéo - enfermeiro

Dificuldade de acesso - demora no atendimento

Insatisfagéo - técnico em enfermagem

Rotinas e protocolos

Dificuldade de acesso - outros

Insatisfacéo - seguranca

Insatisfacéo - equipe de saude

Espaco fisico

RlRr R R R R N W ow s

Insatisfagéo - outros

A seguir, apresenta-se quadro com os setores que receberam reclamacdes e/ou

denuncias e as respectivas quantidades.

UPA Moacyr Scliar - Consultério Médico
UPA Moacyr Scliar - Enfermagem

UPA Moacyr Scliar - Recepgdo/Segurancas
UPA Moacyr Scliar - Observacéo

UPA Moacyr Scliar - Pertences 1
UPA Moacyr Scliar - Triagem Covid
UPA Moacyr Scliar - Urgéncia 1 4
UPA Moacyr Scliar - Zona Norte 1

WIN (W ([w

w

RPOW|R|WIN[W W

Parecer da Geréncia sobre as providéncias adotadas para a solugdo dos
motivos de reclamacdes e denlncias:

A UPA Moacyr Scliar apresentou aumento no numero de manifestagdes no ultimo
guadrimestre de 2021, comparado aos meses anteriores. Esse aumento foi em parte devido

as situacdes enfrentadas pela unidade, especialmente relacionadas a superlotacdo extrema
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enfrentada nos meses de setembro e outubro, que trouxeram consequéncias para os fluxos
de atendimento, gerando grande insatisfacdo por parte dos usuérios. Da mesma forma, o
aumento da demanda de atendimentos, a partir do més de dezembro, especialmente
relacionados a Covid-19, também resultou no recebimento de algumas manifestacées.

A maioria das manifestacdoes, que foi do tipo reclamacdes ou dendncias
relacionadas a insatisfagdo com equipes médicas e de enfermagem ou a dificuldade de
acesso, foram resultantes das consequéncias da superlotacdo. Devido ao excesso de
pacientes aguardando transferéncia para hospitais, havia necessidade de reorganizacédo das
equipes, priorizando atendimento de pacientes em observacdo ou aqueles com quadros
mais graves. Nestas ocasides, a conduta da equipe sempre foi orientacdo dos usuarios,
expondo as dificuldades e limitacdes para atendimento. Além disso, equipe de gestdo
também se fazia presente no sagudo de espera, conversando e orientando pacientes e
familiares, visando o entendimento das nossas dificuldades e evitando possiveis conflitos ou
insatisfacoes.

Em muitas situacBes, temos ouvidorias que citam profissionais especificos,
porém, devido a serem relacionadas a ndo aceitacdo de orientagcdes ou rotinas, nao
configuram problemas individuais com necessidade de orientagdo ou correcdo. Nas
ocasibes que as reclamacdes citam insatisfacdo com atendimento de profissionais
especificos, quando identificada postura inadequada por parte do profissional, 0s mesmos
foram chamados para ciéncia do recebimento da Ouvidoria, sendo orientados quanto a
postura esperada e Cédigo de Etica e Conduta do GHC, com registro em acompanhamento
funcional ou encaminhamento para aplicacdo de sancao administrativa.

Segue como ponto critico as reclamacdes ou denuncias relacionadas a extravio
de pertences. ldentificamos que algumas destas situa¢cdes ocorreram no atendimento de
intercorréncias graves, com falha da equipe assistencial. Da mesma forma, temos situacdes
gue podem ocorrer extravios durante transporte do paciente para hospital de destino ou
ainda pelo proprio paciente. Orientamos equipe assistencial quanto a necessidade de maior

atencao e registro em prontuario sobre encaminhamento para administrativo ou entrega para
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familiar de pertences, evitando possiveis extravios, considerando as consequéncias dos

mesmos tanto para paciente ou familiares quanto para unidade.

3.7 HOLDING

As Geréncias da Holding receberam 32 manifestacbes durante o periodo
avaliado. Abaixo, segue quadro demonstrativo com a quantidade de manifestacbes
recebidas por classificacao.

HOLDING - 32

1- 3% 1;3%

mRECLAMAGAO
mELOGIO

15; 47% = INFORMAGAO
= DENUNCIA
= SUGESTAO
= SOLICITAGAO

4: 13%

A Geréncia de Recursos Humanos recebeu 4 reclamacdes, 4 pedidos de
informacdo, uma sugestdo e um elogio.

A Geréncia de Engenharia e Manutencdo recebeu 7 reclamacdes, uma
dendncia e um elogio.

A Geréncia de Materiais recebeu 2 reclamacdes e 3 elogios.

A Ouvidoria recebeu 2 reclamacdes e 2 elogios.

A Geréncia de Ensino e Pesquisa e a Diretoria receberam uma denuncia cada.

A Geréncia de Informatica recebeu uma solicitagéo.
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E a Geréncia de Apoio recebeu um elogio.

A seguir, apresentam-se quadros e pareceres das Geréncias que receberam
dendncias e/ou reclamacdes.

3.7.1 DIRETORIA

Dendncia 1

I Contratagéo 1 |

Parecer sobre as providéncias adotadas para a solugcdo do motivo de
denuncia:

Trata-se de manifestacdo que denuncia, de forma anénima, o fato de empregado
ocupante de cargo de comissao de livre nomeacgédo e exoneracao estar ocupando cargo
incompativel com regulamento interno do GHC. Apds analise e parecer da Assessoria
Juridica do GHC, entendeu-se que a contratacdo e ocupacao do cargo estdo de acordo com
a legislacdo e regulamentos internos do GHC, ndo havendo razdes para procedéncia da

dendncia.

3.7.2 GERENCIA DE ENGENHARIA E MANUTENCAO

Denuncia
| Problemas na infraestrutura

-

Reclamacéo

]

Condicdes inadequadas - hospitais 2

Espago fisico 2

Material de uso continuo/permanente - equipamento com defeito 2

Condic@es inadequadas - outros 1

abele ento De a Reclamacao ota

HCR UTI 1 1
HFE Manutencéo 1 1
HNSC Manutengédo 3 3
HNSC Obras 1 1 2
HNSC Posto 4.B1 - Internacéo 1 1
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Parecer da Geréncia sobre as providéncias adotadas para a solucdo dos

motivos de reclamacdes e denuncias:

Os prédios onde estdo localizados os hospitais do Grupo Hospitalar Conceicéo -
GHC sédo, em sua maioria, antigos, com instalagcdes subdimensionadas e tecnologias
ultrapassadas. Areas hospitalares estdo normalmente ocupadas com pacientes, funcionarios
e equipamentos em funcionamento, o que dificulta a execugédo dos reparos principalmente
guando apresentam demoli¢des, instalacdes elétricas, climatizacdo e rede hidrossanitaria.

A manutencdo atendeu em 2021, em média, 3835 (trés mil oitocentos e trinta e
cinco) ordens de servigco por més, para atender aos mais diversos tipos de chamados, tendo
seu tempo de realizacao variavel, sendo os servicos criticos sempre priorizados. O tempo de
reparo depende também da disponibilidade de materiais e equipamento, o que pode atrasar
a realizacéo do servico em caso de necessidade de aquisicao.

Todas as reclamacdes foram verificadas “in loco” por técnicos da manutencéo,
analisadas as possiveis causas e da ocorréncia de algum problema na resolu¢cdo do mesmo.
Com essa informacéao, todas as reclamacdes foram respondidas informando a veracidade ou
nao da reclamacéao e, em caso de confirmacéo, quais atitudes foram tomadas.

Analisando as reclamacdes por reparos a serem realizados pela manutencéo,
ocorridas no periodo solicitado, podemos concluir que os problemas foram resolvidos de
forma adequada, dentro da programacdo de execucdo da manutencdo, levando em
consideracdo a grande demanda mensal de servicos. A execucdo dos servicos, muitas
vezes, geram ruidos que causam transtornos aos pacientes e funcionarios do Hospital.
Procuramos, sempre que possivel, minimizar os problemas decorrentes das obras, porém
sempre havera algum tipo de incémodo, principalmente no momento das demoli¢des.

Quanto as reclamacbes por problemas de climatizacdo, informamos da
impossibilidade atual da instalagdo de equipamentos de ar-condicionado nas areas onde
ainda ndo ha uma climatizacdo adequada, devido a deficiéncia na rede elétrica. Estdo em
elaboracao, projetos para reforma de todas as areas dos hospitais, onde estara contemplada

a adequacédo da climatizacdo. Nas areas onde ja existe climatizagdo adequada, a equipe da
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manutencao realiza com frequéncia o0 monitoramento das temperaturas realizando, quando

necessarios, 0s ajustes e reparos necessarios para manter a temperatura e a qualidade do

ar adequados.

Quanto a denuncia realizada contra a empresa SIAL, onde foi relatado o uso de

agua do HNSC na execucédo da obra, foi comunicado que se tratou de um problema pontual

e temporério, devido a interrupcao de fornecimento de agua realizado pelo DMAE, durante a

execucdo da ligagcdo do esgoto cloacal e pluvial do HNSC na rua Francisco Trein. Essa agua

foi utilizada somente para suprir o abastecimento de &gua potavel nos bebedouros e

refeitorio, para as demais atividades foi utilizado o reservatério de agua da obra, que supriu

a necessidade demandada pelos servicos (argamassa, testes, banheiros, limpeza, etc.).

3.7.3 GERENCIA DE ENSINO E PESQUISA

Denlincia

Trabalhador em salde - ndo cumprimento de carga horéria

Estabelecimento

Denuncia Total

| GHC Escola

| 1 | 1

Parecer da Geréncia sobre as providéncias adotadas para a solugcéo do

motivo de denuncia:

NUmero da demanda e
Classificacéao

Providéncia da GEP

Denlncia

Apés andlise da manifestacdo registrada, a Geréncia

averiguou os fatos relatados, conversou com o

funcionario e adotou as providéncias estabelecidas no

Regulamento de Procedimentos Disciplinares do HNSC.
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3.7.4 GERENCIA DE MATERIAIS

Reclamacéo 2
W T T e T

Ambulancia/veiculo - demora

Insatisfagdo - motorista 1

Parecer da Geréncia sobre as providéncias adotadas para a solucdo dos
motivos de reclamacgdes:

A partir das reclamacoes registradas, o Setor de Transporte notificou a empresa
terceirizada, a qual presta o servico de remocao.

Os funcionarios foram advertidos em relacdo ao tempo despendido para atender
0 paciente, bem como referente a manter a cordialidade nos atendimentos. A empresa se
comprometeu a cobrar um posicionamento mais adequado de seus colaboradores e

observar os deslocamentos no menor tempo possivel.

3.7.5 GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

Reclamacéo 4
Insatisfacéo - médico 2
Rotinas/protocolos 1
Insatisfacao - outros 1
abele ento Reclamacao ota
Geréncia de Recursos Humanos - GHC 1 1
HCC Emergéncia Pediatrica 1 1
HNSC Salide do Trabalhador 1 1
HCR Satide do Trabalhador 1 1

Parecer da Geréncia sobre as providéncias adotadas para a solugdo dos

motivos de reclamacgdes:

1. A Geréncia de Recursos Humanos consoante que o Hospital Nossa Senhora
da Conceicdo S.A., empresa publica da administracdo indireta vinculada ao Ministério da

Saude, oferece atencao integral a saude, visando eficiéncia na gestdo, comprometimento
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com a transparéncia, com a seguranca organizacional e com a responsabilidade social,
caracteristicas essas que fazem o Hospital Nossa Senhora da Conceicdo S.A. ocupar
posicado de referéncia nacional no atendimento sendo 100% SUS (Sistema Unico de Saude),
€ ciente da importancia da ouvidoria como instrumento de democracia participativa.

2. A Geréncia de Recursos Humanos € responsavel pela Administracdo de
Pessoal, Gestdo do Trabalho e Saude do Trabalhador. Saliento que, como o Hospital Nossa
Senhora da Conceicdo S.A. é uma empresa publica, a Geréncia de Recursos Humanos para
adotar qualquer providéncia referente a reclamacfes e a denuncias submete-se ao regime
juridico estabelecido pela Consolidacdo das Leis do Trabalho (CLT), as convencoes
coletivas de trabalho, os acordos coletivos de trabalho, o regulamento de pessoal da
empresa, as instrugdes normativas, as orientagdes da diretoria e demais leis pertinentes.

3. Sendo assim, a Geréncia de Recursos Humanos recebe as ouvidorias, analisa
a situacdo de forma holistica e, junto ao setor responsavel, coleta as informacdes
pertinentes para realizar o levantamento do ocorrido e proceder com a adequada tomada de
decisdo. Consoante, sempre que necessario, realizamos a revisdo de rotinas visando

aprimorar os processos de trabalho.

3.7.6 OUVIDORIA

Reclamacéo 2
Horario de funcionamento 1
Insatisfacdo - recepcionista/atendente 1

Parecer da Geréncia sobre as providéncias adotadas para a solucado dos

motivos de reclamacgoes:

No periodo avaliado, a Ouvidoria recebeu duas reclamacfes. Uma foi de
insatisfacdo com o horario de funcionamento do setor. Segundo a autora da manifestacdo, a
Ouvidoria deveria funcionar até mesmo aos finais de semana. Em resposta a manifestacao,

foi explicado para a autora que a Ouvidoria possui outros canais de atendimento (e-mail, site
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do GHC, caixas de manifestacdes, por exemplo) pelos quais € possivel realizar o registro
das manifesta¢des nos horarios em que ndo ha atendimento presencial ou por telefone.

A outra reclamacéo foi de insatisfacdo com funcionéario da Ouvidoria que, ao fazer
a coleta das cartas de manifestacdes, descartou uma carta assim que retirou da caixa
passando a impressdo que a Ouvidoria ndo faz os registros das manifestacdes registradas
nas cartas. Em resposta ao usuario, a Ouvidoria informou que conversou com o funcionario
e 0 mesmo explicou que na carta havia apenas rabiscos, 0 que ndo geraria
encaminhamento a area pertinente, por isso realizou o descarte da mesma. O funcionario foi
orientado a ndo fazer mais isso, pois a Ouvidoria preza pela credibilidade, transparéncia e

bom atendimento aos usuarios.
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4. PARECER OUVIDORIA

Ao se analisar os motivos de denuncias e reclamacdes registradas no periodo
analisado neste Relatério, nota-se a predominancia de insatisfacdo com os atendimentos
prestados pelos profissionais das mais diversas areas. Percebe-se, pelos pareceres
disponibilizados pelas Geréncias, que ha esforcos dos gestores para que 0S motivos
geradores de insatisfagdes sejam esclarecidos e mitigados. Diversas Geréncias apontaram
em seus pareceres que conversam com os funcionarios citados nas manifestacdes a fim de
orienta-los sobre as condutas e também para pactuarem acdes de melhorias. Em casos de
condutas mais graves, ha o encaminhamento para as areas responsaveis pela abertura de
sindicancia ou processo administrativo disciplinar. Por outro lado, também ha relatos das
Geréncias de reclamacdes oriundas da ndo aceitacdo ou concordancia pelo usuario da
conduta técnica do profissional.

Outro motivo de registro de reclamacgdes séo as rotinas e os protocolos adotados
pela Instituicdo, principalmente sobre as restricdes impostas pela pandemia. As proibi¢cdes
de visitas e as restricdes de acompanhantes sdo destaque, uma vez que dificultam o contato
com a equipe médica e, consequentemente, geram falta de informacfes sobre o paciente. A
proibicdo de acompanhamento durante parto ou a permanéncia de acompanhante com a
paciente e com o bebé geram muitas reclamacdes. Os horarios de troca de acompanhantes
também geram insatisfacées. Assim, percebendo que as mudancas de regras causam
insatisfacbes, as Geréncias buscam constantemente divulgar as informacfes, conscientizar
0S usuarios sobre os motivos dessas decisdes e também orientar as equipes médicas sobre
a importancia do contato com os familiares a fim de manté-los informados sobre o estado de
saude dos pacientes.

Em relacdo ao desaparecimento de pertences, nota-se a diminuicdo de registros,
o que demonstra a efetividade de medidas adotadas pelas Geréncias em relacdo a
orientacdo sobre a responsabilidade do paciente ou acompanhante pelos bens e a
organizacgéo de rotina interna entre setores a fim de evitar o extravio de pertences quando

h& deslocamento de pacientes.
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Apesar das manifestacbes, conforme pode ser percebido pela “Pesquisa de

Satisfagéo”, observa-se a permanéncia de elevados niveis de satisfagéo.

5. PESQUISA DE SATISFACAO

Mensalmente, o Grupo Hospitalar Conceicéo realiza pesquisas de satisfacdo com
os familiares ou com os pacientes que receberam alta dos hospitais Nossa Senhora da
Conceicéo, Cristo Redentor, Fémina e Crianca Conceicdo. Estas pesquisas tém como
objetivo avaliar as instalacdes dos hospitais, a limpeza, os atendimentos prestados pela
recepcdo, seguranca, equipes médicas, de enfermagem, nutricdo, servico social e
psicologia, além da qualidade da alimentacao, informacfes sobre o tratamento e as regras e
os servicos dos hospitais. Por fim, questiona-se como foi, de forma geral, o atendimento
recebido no GHC.

Os resultados das pesquisas assim como as reclamacdes e as sugestdes
apontadas pelos usuérios durante a pesquisa sao repassados mensalmente aos gerentes
responsaveis por cada hospital para ciéncia sobre o nivel de satisfacdo do usuario e para
gue se identifiguem as areas e 0s servi¢cos a serem melhorados.

Abaixo, seguem quadros com as médias de todos os hospitais, de setembro a
dezembro de 2021.

SETEMBRO

Nossas instalagdes (quarto, banheiro, cama,...) 52,4% 36,1% 8,6% 2,1% 0,8%
A limpeza dos ambientes 57,4% 32,4% 8,3% 1,6% 0,3%
O atendimento das recepcdes 65,3% 29,3% 4,1% 0,9% 0,4%
O atendimento da seguranca 65,0% 31,7% 2,5% 0,3% 0,5%
O atendimento da equipe médica 85,1% 12,2% 2,2% 0,4% 0,1%
O atendimento da equipe de enfermagem 79,6% 16,4% 2,7% 0,8% 0,5%
O atendimento da equipe de nutricdo 73,5% 23,6% 2,4% 0,5%
O atendimento da equipe de servico social e psicologia 70,8% 25,7% 2,0% 0,2% 1,3%
A qualidade da alimentagao 56,7% 35,4% 5,6% 1,2% 1,1%
O atendimento nos exames realizados 74,2% 23,5% 1,9% 0,1% 0,3%
As informagdes sobre o seu tratamento 74,3% 19,9% 3,9% 1,4% 0,5%
Nossas regras e servicos (horarios de visita e de alimentacéo, troca de acompanhante,...) 55,1% 33,5% 7,4% 2,0% 2,0%
De forma geral, como foi o atendimento recebido no GHC? 75,5% 20,3% 2,9% 0,5% 0,8%
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OUTUBRO

Nossas instalagdes (quarto, banheiro, cama,...) 53,3% 33,2% 10,6% 1,9% 1,0%
A limpeza dos ambientes 58,7% 31,5% 7,5% 1,9% 0,4%
O atendimento das recepcdes 67,8% 25,8% 4,6% 0,9% 0,9%
O atendimento da seguranca 65,2% 29,4% 4,4% 0,4% 0,6%
O atendimento da equipe médica 84,4% 11,5% 3,1% 0,6% 0,4%
O atendimento da equipe de enfermagem 80,2% 14,2% 4,7% 0,5% 0,4%
O atendimento da equipe de nutricdo 67,9% 28,6% 3,3% 0,1% 0,1%
O atendimento da equipe de servigo social e psicologia 72,7% 22,9% 3,2% 1,0% 0,2%
A qualidade da alimentagao 51,7% 41,6% 5,8% 0,5% 0,4%
O atendimento nos exames realizados 69,0% 28,9% 1,6% 0,1% 0,4%
As informagdes sobre o seu tratamento 73, 7% 18,8% 5,6% 1,1% 0,8%
Nossas regras e servicos (horarios de visita e de alimentagao, troca de acompanhante,...) 53,8% 32,7% 9,1% 3,1% 1,3%
De forma geral, como foi o atendimento recebido no GHC? 73,7% 22,0% 3,1% 0,7% 0,5%
NOVEMBRO

Nossas instalagdes (quarto, banheiro, cama,...) 48,2% 34,8% 12,2% 3,8% 1,0%
Alimpeza dos ambientes 54,8% 32,3% 10,8% 2,0% 0,1%
O atendimento das recepcdes 62,9% 29,4% 5,4% 1,6% 0,7%
O atendimento da seguranca 60,9% 33,1% 4,4% 0,7% 0,9%
O atendimento da equipe médica 80,7% 14,7% 2,7% 1,0% 0,9%
O atendimento da equipe de enfermagem 78,5% 16,3% 2,9% 0,9% 1,4%
O atendimento da equipe de nutricdo 67,9% 27,3% 3,8% 0,7% 0,3%
O atendimento da equipe de servigo social e psicologia 66,6% 28,9% 2,8% 0,5% 1,3%
A qualidade da alimentagao 53,8% 37,6% 6,4% 1,9% 0,3%
O atendimento nos exames realizados 72,3% 23,3% 2,8% 0,6% 1,0%
As informag6es sobre o seu tratamento 68,3% 22,3% 6,1% 1,5% 1,8%
Nossas regras e servicos (horarios de visita e de alimentagéo, troca de acompanhante,...) 51,6% 31,8% 11,0% 3,4% 2,2%
De forma geral, como foi o atendimento recebido no GHC? 68,8% 25,4% 4,2% 1,2% 0,4%
DEZEMBRO

Nossas instalagdes (quarto, banheiro, cama,...) 53,2% 35,2% 8,4% 2,6% 0,6%
A limpeza dos ambientes 56,1% 33,6% 7,3% 2,7% 0,3%
O atendimento das recepgdes 63,8% 29,4% 5,2% 1,2% 0,4%
O atendimento da seguranca 61,8% 33,7% 3,4% 1,0% 0,1%
O atendimento da equipe médica 83,2% 13,6% 2,6% 0,5% 0,1%
O atendimento da equipe de enfermagem 79,2% 16,5% 3,1% 0,8% 0,4%
O atendimento da equipe de nutricdo 72,6% 23,8% 2,9% 0,3% 0,4%
O atendimento da equipe de servigo social e psicologia 66,7% 29,9% 2,5% 0,2% 0,7%
A qualidade da alimentacéo 60,2% 32,0% 6,0% 1,0% 0,8%
O atendimento nos exames realizados 74,7% 23,1% 1,6% 0,3% 0,3%
As informagdes sobre o seu tratamento 69,9% 23,1% 5,1% 1,1% 0,8%
Nossas regras e servicos (horarios de visita e de alimentagao, troca de acompanhante,...) 51,3% 31,0% 11,9% 3,4% 2,4%
De forma geral, como foi o atendimento recebido no GHC? 72,3% 24,0% 3,0% 0,6% 0,1%

64



GRUPO HOSPITALAR CONCEIGAO

HOSPITAL N.S. DA CONCEICAQ S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-200

GHC HOSPITAL CRIANGA 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

Pela analise dos resultados, nota-se em todos os meses avaliados um elevado
nivel de satisfagdo dos usuarios. Apesar disso, nos meses de setembro a novembro,
identifica-se a persisténcia dos menores niveis de satisfagdo com os itens “instalagbes dos
hospitais”, “a qualidade da alimentacéo” e “regras e os servigos dos hospitais (ex.: horarios
de visita e de alimentacdo, troca de acompanhante)”. No més de dezembro, os itens
“‘instalagdes dos hospitais” e “regras e 0s servigos” permanecem com 0s menores indices de
satisfacdo e o item “limpeza” substitui “qualidade da alimentacdo” em relagdo a menor

satisfacdo dos usuarios.

6. TEMPO MEDIO DE OUVIDORIA

O Grupo Hospitalar Conceicdo estabeleceu como indicador institucional o
monitoramento do tempo médio de ouvidoria (TMO). 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 manifestacdes dividido pelo total de manifestacdes encaminhadas
para as Geréncias por més. A meta institucional sdo 6 dias uteis.

Os resultados obtidos pelas Geréncias do GHC, de setembro a dezembro de

2021, sao verificados no quadro abaixo.
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TEMPO MEDIO DE OUVIDORIA

(setembro a dezembro 2021)

GHC | HNSC | HCR HCC HF GSC UPA | Holding
| Setembro 4 3 3 4 3 5 2 10
@ Qutubro 4 4 3 2 3 5 3
uMNovembro 4 3 4 4 3 6 2
@ Dezembro 5 5 4 3 2 7 2

*Calculo em dias Uteis.

Pela andlise do gréafico, percebe-se que a maioria das geréncias cumpriram,
durante o periodo avaliado, a meta institucional de 6 dias Uteis. As Geréncias da Holding
Nao conseguiram cumprir o prazo nos meses de setembro e dezembro e a Geréncia de
Saude Comunitaria ultrapassou em um dia Gtil a meta no més de dezembro. Assim, nota-se,
de forma geral, o comprometimento das Geréncias em responder rapidamente as
manifestacbes permitindo o breve retorno ao usudrio.

Importa salientar que a Ouvidoria contata com as Geréncias para solicitar a
resposta das manifestacdes quando estas ndo sédo fornecidas no prazo. O usuario também é

informado sobre o atraso e as cobrancas realizadas pela Ouvidoria.
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