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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
solucdo dos motivos de reclamacdes e dendncias. No presente relatorio, apresentam-se 0s
resultados obtidos nos meses de janeiro a abril de 2022.

2. MANIFESTACOES RECEBIDAS

De janeiro a abril de 2022, a Ouvidoria do GHC registrou 2.577 manifestagdes.
Desse total, 686 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 1.891 manifestacfes. Da Ouvidoria da Secretaria Estadual de Saude foram
recebidas 5 manifestacbes e da Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude, 114
manifestacbes. Em termos comparativos, no mesmo periodo de 2021, foram registradas
1.683 manifestacdes, ou seja, houve um aumento de 53% de registros de manifestacdes em
2022. Entende-se que esse aumento deve-se, principalmente, ao retorno de servigos que
em 2021 permaneciam fechados devido a pandemia.

Abaixo, segue gréafico comparativo da quantidade de manifestacdes recebidas por
unidade hospitalar do GHC, UPA, Geréncia de Saude Comunitaria e Geréncias da Holding,
entre janeiro a abril de 2021 e 2022, que foram encaminhadas para as Geréncias
responderem.

Manifestacoes recebidas por canal de atendimento
janeiro a abril

HNSC HCR HF HCC GSC UPA HOLDING
2021 718 190 104 73 72 24 21
m2022 1067 208 277 149 120 42 28
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Pela analise do quadro, percebe-se o aumento de registros durante o periodo
avaliado, conforme segue: Hospital Conceicdo (+49%), Hospital Cristo Redentor (+9%),
Hospital Fémina (+166%), Hospital Crianca Concei¢cdo (+104%), unidades de saude
vinculadas a Geréncia de Saude Comunitaria (+67%), UPA Moacyr Scliar (+75%) e
Geréncias da Holding (+33%).

As manifestacbes recebidas sdo classificadas como: denuncia, reclamacéo,
informacgéo, solicitagcdo, 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 servigos publicos da administracao publica federal, considera-se:

e Denuncia: irreqularidade ou indicio de irregularidade na administracdo e/ou no
atendimento.
Reclamacao: insatisfacdo em relacdo as acdes e aos servigos.

¢ Informacgdo: questionamentos a respeito do sistema de salude ou sobre assisténcia a

saude.
e Solicitacdo: requerimento de atendimento ou acesso as agcbes e aos servicos de
saude.

Elogio: satisfacdo ou agradecimento por servigo prestado pelo SUS.
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 os seus acompanhantes pessoalmente, por telefone (0800), pelas cartas
de manifestacoes, pelo e-mail da Ouvidoria ou pelo formulario Web.

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

JANEIRO A ABRIL 2022

63; 2%
19; 1%
178; 7%

418; 16%‘\
6912?%‘

= RECLAMAGAO
= INFORMAGAO
=ELOGIO

1208; 47% = SOLICITAGAO
= DENUNCIA
= SUGESTAO
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Abaixo, segue quadro no qual se compara o total de manifesta¢cdes recebidas por
classificacdo de janeiro a abril de 2021 e 2022.

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

Manifestacoes recebidas por classificacao
janeiro a abril

4
Reclamacio | Informacio Elogio Solicitacdo Denuncia Sugestio
u2021 819 486 212 103 57 5]
2022 1208 691 418 178 63 19

Com a analise do quadro, percebe-se o aumento de registros, conforme segue:
reclamacdes (+47%), informacdes (+42%), elogios (+97), solicitacdes (+73%), denuncias
(+11%) e sugestdes (+217%).

A segquir, expde-se grafico demonstrativo da quantidade de manifestacdes
recebidas por cada canal de atendimento.

Manifestagoes recebidas por canal de atendimento
janeiro a abril

Telefone Pessoalmente Email Formulario Carta
Web
u2021 699 510 378 94 2
u2022 937 802 440 152 246

Observa-se, 0 aumento dos registros por todos os canais de atendimento. Em
2022, o contato por telefone (0800) foi o canal de atendimento mais procurado com aumento
de 34% de registros, seguido pelo atendimento presencial (+57%). O envio de e-mail € um

6
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canal de atendimento bastante utilizado com aumento de 16% de registros em relagéo ao
mesmo periodo de 2021. O registro de manifestacdes diretamente pelo site do GHC
(formulario web) teve aumento de 62%.

Como medida de protecdo, devido a pandemia, as cartas de manifestacao
deixaram de ser utilizadas a partir de abril de 2020 para evitar a circulacado de funcionarios
da Ouvidoria dentro dos Hospitais e também nas Unidades de Saude e na UPA e para
diminuir a quantidade de papéis e outros objetos potencialmente contaminados. Entretanto,
com a diminuicdo dos casos de covid-19, em abril de 2021, as cartas voltaram a ser
utilizadas em alguns setores dos Hospitais, o que impactou significativamente no aumento
de manifestacdes por esse canal de atendimento (+12.200%).

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 o0s principais assuntos objetos de
denuncias e reclamacgfes e os pareceres das Geréncias informando as medidas adotadas
para a solucéo dos seus motivos.

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 janeiro a abril de 2022, o Hospital Nossa Senhora da Concei¢cdo recebeu
1.067 manifestacdes. Estas se destinaram as Geréncias de Administracéo, Interunidades de
Emergéncias e Unidades de Internacdo. As manifestacdes foram classificadas da seguinte
forma:

HOSPITAL CONCEIGAO - 1067

36:3%_ 11: 1%

104; 10% | 2,0%

= RECLAMAGAO
=ELOGIO

= SOLICITAGAO
= DENUNCIA

= SUGESTAO

= INFORMAGAO

219; 21%

695; 65%
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A seguir, sdo apresentados os resultados por Geréncia.
3.1.1 GERENCIA DE ADMINISTRACAO

No periodo analisado neste Relatério, foram registradas 144 manifestacdes
referentes a servicos ou funcionarios vinculados a Geréncia de Administracdo do HNSC. As
manifestacOes foram classificadas conforme abaixo:

GERENCIA DE ADMINISTRAGAO - 144

3; 2%
5 304 1, 1%
8; 6%

= RECLAMAGAO

mELOGIO

= DENUNCIA

= SUGESTAQ
82: 57% = SOLICITACAQ

= INFORMAGCAO

45 31%

Os elogios registados referiram-se a satisfacdo pelos atendimentos prestados.
As equipes mais elogiadas foram as de higienizacao (44%), de recepcao/atendimento (20%)
e de nutricdo (16%), respectivamente. As sugestdes referiram-se a colocacdo de maquinas
de café e bebedouros nas salas de espera do Bloco Cirtrgico e do Centro Obstétrico, a
disponibilizacdo de wif-fi nas areas comuns do Hospital e ao fornecimento de opcoes
vegetarianas no refeitério do Hospital. Todas as sugestdes foram acolhidas pela Geréncia e
encaminhadas para as areas responsaveis por cada servico. As solicitacdes registradas
foram de realizacdo de capacitacdo sobre coleta e transporte de residuos para 0s
profissionais de higienizacdo do Hospital, disponibilizacdo de lancheria dentro do Hospital e
aquisicao de ar-condicionado para os setores que ainda ndo possuem climatizacao.

Abaixo, seguem quadros com 0s motivos de dendncias e reclamacdes.

DENUNCIA ' 8
| Condigdes inadequadas 8 |

! Conforme o Manual de Tipificagdo do sistema informatizado OuvidorSUS — 2017, a tipificagdo “condigdes inadequadas” deve
ser utilizada paras situagdes que envolvam: ambiente sujo, sem higiene, ambiente insalubre, com insetos, ratos ou outras situacdes que
possam causar doengas. A classificacdo poderd ser reclamacdo ou denudncia. Esta Ouvidoria classifica como denincia quando a
manifestacéo refere-se a risco direto ao paciente, por exemplo, manifestacfes sobre falta de limpeza em leitos.
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RECLAMACAO 82
Insatisfagéo - recepcionista/atendente 20
Rotinas e protocolos 19
Insatisfagéo - seguranga 12

Insatisfacao - higienizador

Insatisfacéo - equipe de nutrigao

Espaco fisico

Condicdes inadequadas

Material de uso continuo/permanente - falta de equipamento
Alimentagéo - paciente

Alimento - outros tipos de alimentos

Dificuldade de acesso - outros

Material de uso continuo/permanente - aquisicdo de material

N S N BN S G e )

Material de uso continuo/permanente - equipamento com defeito

A fim de identificar os setores que mais tiveram registros de denuncias e de
reclamacdes, abaixo se apresenta o seguinte quadro:

HCC Seguranca Fisica 1
HNSC Banheiro 2
HNSC Entrada/Acesso de Visitas 22
-
3
7

HNSC Geréncia de Administracdo
HNSC Higienizagéo - Bloco Cirtirgico 1
HNSC Higienizacéo - Coordenacao
HNSC Higienizacéo - Posto 1.B - Cirurgia Geral/Proctologia 1
HNSC Higienizacéo - Posto 1.C - Cirurgia Geral 1
HNSC Higienizacéo - Posto 2.11 - Cardiologia/Cirurgia Cardiaca 1
HNSC Higienizagéo - Posto 3.B1 - Cirurgia Vascular/Isolamento 1
HNSC Higienizacéo - Posto 3.B2 - Urologia 2 1
HNSC Higienizacéo - Posto 3.C2 - Medicina Interna 1
HNSC Higienizacéo - Posto 4.B1 - Leito De Retaguarda Emergéncia 1
HNSC Higienizacéo - Posto 4.B2 - Endocrinologia/Medicina Interna 1
HNSC Hotelaria

HNSC Nutricdo

HNSC Patio

HNSC Recepcéo Terceirizada - Sagudo
HNSC Seguranca Fisica

HNSC Telefonia

HNSC UTI Recepcéo

= = N
R NNEENE RN EEERIENRINMNGE

- P
NN

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

Identificamos apontamentos relacionados as Recepcdes, regras e protocolos de
acesso, em especial nos momentos em que o hospital esteve com restricdo de acessos de
visitantes e acompanhantes.

Promovemos a reabertura, porém um novo surto de COVID-19 obrigou o hospital
a restringir novamente as visitas, o que elevou as reclamacdes e insatisfacoes.

Em abril, com os nimeros favoraveis, ampliamos o acesso de visitas para que
acontecessem diariamente a grande maioria dos pacientes, com excecao a Sala Vermelha,
a Pacientes COVID-19 e a pacientes da Oncologia e Hematologia.
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Ao longo do quadrimestre identificamos muitas dificuldades de comunicagéao,
mesmo com a ampliacdo da divulgacdo das informacdes através do site e dos murais,
direcionados ao publico interno e externo.

A interface Recepcédo / Assisténcia / Usuarios / Ouvidoria é trabalhada pela
Hotelaria e, sempre que possivel, houve flexibiliza¢des, visando atender as necessidades
dos familiares e o contato destes com 0s pacientes.

Ampliamos os horérios de acompanhantes com a abertura do terceiro turno para
trocas, as visitas familiares para despedida autorizando o acesso de mais familiares e as
visitas espirituais. Somado a todas essas medidas, ainda foi possivel permitir visita de
menores de idade (a partir dos 10 anos) acompanhados, aos domingos.

Entretanto, ainda é preciso ter cautela e manter 0s acessos seguros, mesmo com
0S numeros positivos quanto ao COVID-19. Nossas regras e protocolos seguem em
constante revisdo e sao baseadas nas orientacdes do Controle de Infeccdo Hospitalar do
Hospital e do Gabinete de Crise do GHC.

Houve neste quadrimestre a troca da empresa terceirizada que atende as
Recepcbes, e que ainda esta em processo de adaptacdo e de ajustes, mas segue com
acompanhamento continuo da Hotelaria para melhorias.

Quanto aos apontamentos do Servi¢co de Higienizacéo, todos foram respondidos
e em alguns casos houve necessidade de ajustes de processo de trabalho e/ou condutas de
trabalhadores.

O Servico retomou as capacitacdes in loco, as reunides com os trabalhadores, os
reforcos de rotinas e, especialmente, as vistoriais de areas pelos supervisores.

Nesse quadrimestre ocorreram modificacbes na gestdo do servigo, atividades de
conscientizacdo comportamental e a ampliacdo das acdes de limpezas e registros dessas.

Nos apontamentos de dendncias, as a¢bes foram direcionadas para ocorrer a
intervencao imediata e mitigacao de riscos com éxito no resultado.

Alguns apontamentos n&o estavam na governabilidade do Servico de
Higienizacao, que, entdo, disparou Ordens de Servigos para outras areas, especialmente as
gue envolviam problemas estruturais do hospital e que acabam impactando nos demais
processos de trabalho, na qualidade percebida pelo usuéario e consequentemente no seu
nivel de satisfacao/insatisfacao.

Apontamentos ao Servico de Nutricdo e Dietética no periodo foram
respondidos, e as medidas que eram possiveis foram adotadas, inclusive com acdes
entrosadas com outras equipes que impactam diretamente nos registros, como, por
exemplo, da temperatura e do odor da agua ofertada no periodo entre janeiro e marco.
Também o reforco dos filtros, dos equipamentos, entre outras.

O papel do Servico de Nutricdo por vezes € mal compreendido pelo usuario, pois
se limita ao que é determinado nas prescricdes médicas, tanto nas quantidades quanto no
gue é ofertado. O processo de trabalho e as rotinas foram revistas, para promocao de
melhorias apds os registros recebidos, e para contribuir no melhor entendimento da rotina
pelo usuario.

Algumas sugestfes possiveis de serem executadas foram avaliadas, respondidas
e, na medida do possivel, implementadas pelo Servigo.
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Apontamento a Telefonia foi respondido e ndo possuia relagdo com a rotina do
servico.

Por fim, o Servico de Seguranca Fisica mantém um fluxo de investigacdo dos
fatos relatados nas ouvidorias, com a busca de imagens quando necessario e audicdo das
partes envolvidas quando possivel. Os processos de trabalho s&o revistos e reajustados
sempre que necessario, a equipe é orientada em reunides, com discussdo sobre
ocorréncias, reclamagfes e elogios, na busca constante pela melhoria, e quando
necessario, individualmente o funcionario recebe orientacao.

3.1.2 GERENCIA DE INTERUNIDADES DE EMERGENCIAS

A Geréncia de Interunidades de Emergéncias (GIE) do HNSC, no periodo
analisado neste Relatorio, recebeu 238 manifestacdes, que foram classificadas conforme
grafico:

GERENCIA DE INTERUNIDADES DE
EMERGENCIAS - 238

4, 2%

1; 0%

40; 17%

= RECLAMAGAO

=ELOGIO
SOLICITAGAO

= DENUNCIA

= INFORMAGAO

42, 18%

151; 63%

Os elogios registrados demonstraram satisfacdo com os atendimentos recebidos.
Destes, 50% foram para a equipe de satde? e 33% para a equipe médica. As solicitacées
registradas foram de pedidos de consultas e cirurgias, transferéncia de pacientes para
outros leitos e solicitacdo de documentos (laudos, atestados, receitas). A informacéao
solicitada foi de orientacéo sobre servigo odontolégico.

Abaixo, seguem quadros com os motivos de denuncias e reclamacgdes.

2 Conforme o Manual de Tipificagdo do sistema informatizado OuvidorSUS — 2017, a tipificagdo “equipe de saude” deve ser utilizada
quando a manifestagdo é relacionada a mais de um profissional de salde. Assim, se o cidadao refere que foi bem atendido pelo médico,
enfermeiro e fisioterapeuta, por exemplo, ndo é necesséario desmembrar, pois a tipificacdo serd como equipe de saude.
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DENUNCIA 4

Desaparecimento de pertences 2

Dificuldade de acesso - recusa ao atendimento

RECLAMAGAO 151
| nsatisfagdo - médico 41
Rotinas e protocolos 24
Insatisfacéo - enfermeiro 16
Dificuldade de acesso - demora no atendimento 15
Falta de profissional - médico 15
Insatisfagao - recepcionista/atendente 11

Insatisfacéo - equipe de salde

Dificuldade de acesso - outros

Dificuldade de acesso - recusa ao atendimento

Espago fisico

Insatisfacéo - outros

Transferéncia de paciente

Condic6es inadequadas

Falta de profissional - administrativo

Falta de profissional - dentista

Insatisfacdo - equipe administrativa

Insatisfacéo - ndo especificado

Insatisfacéo - técnico em enfermagem

Interrupgao dos servigos

Rrlr R R R R R R NN NS 0o

Material de uso continuo/permanente - equipamento com defeito

A seguir, apresenta-se quadro com 0s setores que receberam reclamagdes e/ou
dendncias e as respectivas quantidades.

HNSC Acesso/Entrada Ambulatério

HNSC Ambulatério - Cardiologia

HNSC Ambulatério - Centro de Especialidades Odontoldgicas
HNSC Ambulatério - Cirurgia Geral

HNSC Ambulatério - Cirurgia Plastica

HNSC Ambulatério - Coordenagéo

HNSC Ambulatério - Curativo/Enfermagem

HNSC Ambulatério - Dermatologia

HNSC Ambulatério - Dor e Cuidados Paliativos

HNSC Ambulatério - Endocrinologia

HNSC Ambulatério - Fonoaudiologia

HNSC Ambulatério - Funcionarios

HNSC Ambulatério - Gastroenterologia

HNSC Ambulatério - Geriatria

HNSC Ambulatério - Ginecologia

HNSC Ambulatério - Hematologia

HNSC Ambulatério - Homeopatia

HNSC Ambulatério - Infectologia

HNSC Ambulatério - Mastologia

HNSC Ambulatério - Medicina Interna 1
HNSC Ambulatério - Neurologia

HNSC Ambulatério - Oftalmologia

HNSC Ambulatério - Oncologia - Hematologia

HNSC Ambulatério - Otorrinolaringologia

HNSC Ambulatério - Pneumologia

HNSC Ambulatério — Pré-natal (Alto Risco)

HNSC Ambulatério - Psiquiatria

HNSC Ambulatério - Recepcéo - Atendimento Telefonico
HNSC Ambulatério - Reumatologia

HNSC Ambulatério - Servigo Social

G AN N NSNS N R NN A SR A EE NN
RN NN E R E RN N A S S S R R N NN
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HNSC Ambulatdrio - Urologia 5 5
HNSC Central de Triagem Covid-19 (Tenda Escola) 3 3
HNSC Emergéncia - Clinica 1 21 22
HNSC Emergéncia - Observacdo 3 3
HNSC Emergéncia - Recepcéo 3 3
HNSC Emergéncia - Sala Verde 4 4
HNSC Emergéncia - Triagem 2 17 19
HNSC NIR 4 4

1 1

HNSC PAD - Programa de Assisténcia Domiciliar

Parecer da Geréncia sobre as providéncias adotadas para a solucdo dos
motivos de reclamacdes e denuncias:

A Geréncia de Interunidades de Emergéncias do GHC, no primeiro quadrimestre
de 2022 teve 151 registros de ouvidorias de reclamacdes e 4 dendncias. Nao é possivel
estabelecer comparativo com registros anteriores pois nos ultimos dois anos houve reducéo
de atividades em funcdo da pandemia, principalmente no Ambulatério de Especialidades

DAS RECLAMACOES

Dentre os registros classificados como Reclamacao, verificamos que 0s grupos
com maior numero de demandas séo:

1 - Insatisfacdo médico;

2 - Reclamacdes de Rotinas/protocolos;

3 - Insatisfacdo Enfermeiros;

4 - Dificuldade de Acesso Demora no atendimento;

5 - Falta de profissional — médico;

6 - Insatisfacdo recepcionista/atendente;

Insatisfacdo - médico 41
Rotinas e protocolos 24
Insatisfagcéo - enfermeiro 16
Dificuldade de acesso - demora no atendimento 15
Falta de profissional - médico 15
Insatisfacdo - recepcionista/atendente 11

1 - INSATISFACAO MEDICOS - 41 OUVIDORIAS

A categoria médica € a que concentra 0 maior volume de reclamacbes de
insatisfacéo, relacionados a desinteresse/descortesia ou questionamentos dos pacientes em
relacdo a conduta médica adotada.

Como ja referido em relatorios anteriores abordagem destes profissionais quanto
a problemas de postura é um desafio da gestado, pois geralmente sdo mais refratarios a esta
pauta. Com o propdsito de resolver esta questdo, a Geréncia solicitou aos coordenadores

13



GRUPO HOSPITALAR CONCEIGAO

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

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

gue se reunissem, individualmente, com os profissionais que aparecem com maior
incidéncia de reclamacdes, tratando especificamente sobre o conteudo das demandas.

2 - INSATISFACAO COM ROTINAS/PROTOCOLO: 24 OUVIDORIAS

Estes registros de insatisfacdo referem-se principalmente as rotinas de
acolhimento e direcionamento dos pacientes para outros pontos de atencédo da rede. O
Protocolo de Acolhimento em Restricdo Maxima é ferramenta indispensavel para garantir o
ingresso dos pacientes que necessitam de atengdo terciaria ha Emergéncia do HNSC e
orientar os demais usuarios para outros servi¢cos, porém sua utilizacdo gera insatisfacdo em
alguns segmentos da demanda principalmente por aspectos culturais e de desconhecimento
do funcionamento em rede na saude.

Também foi registrada a insatisfagcdo com a rotina de informacdes por telefone,
medida adotada durante a suspensao de visitas e que com a retomada das visitas em 18 de
abril ja ocorre presencialmente.

Outras medidas adotadas para solucionar processos de trabalho que
originaram registros na Ouvidoria:

- Informagdes do cartdo de acompanhante: promovida reunido entre os setores
Nucleo Interno de Regulacéo e Hotelaria do HNSC para implantacdo de ajustes na rotina de
informacdes, no momento da entrega do cartéo.

- Indeferimento de Inter consulta: ficou acordado que médico regulador entrara
em contato com o médico assistente do paciente, para discussao e detalhamento, dos casos
em que houver negativa por falta de subsidios, como relatado na demanda 4624654.

- Local de espera para consulta da Onco/Hematologia: por ocasido das reformas
e construcdo, que estdo ocorrendo para a implantacdo do novo Centro Oncolégico, o local
de espera ficou temporariamente deslocados do costumeiro, no momento atual os usuarios
e acompanhantes sdo acomodados na torre de ligacao, lugar de maior conforto.

3 — INSATISFACAO ENFERMEIROS - 16 OUVIDORIAS

A maioria das ocorréncias de insatisfagdo com enfermeiros na Emergéncia é algo
recorrente, desde a implantacdo do Protocolo Acolhimento em Restricdo Maxima. O usuario
de menor complexidade é orientado para os demais pontos da Rede de Saude, gerando
insatisfagdo pela dificuldade de acesso e recusa no atendimento. Para fins de
esclarecimento, informamos que foram feitos 6.250 encaminhamentos através do protocolo
de restricio maxima no primeiro quadrimestre de 2022. Portanto, as reclamagodes
representaram 0,26% de todos o0s pacientes orientados para outras unidades de saude.

As demandas referentes as posturas dos profissionais sao utilizadas pela
coordenacdo como ferramenta para relembrar as equipes das regras de conduta da
instituicéo, reforcando o atendimento com cordialidade, comprometimento e respeito ao
paciente e seu familiar, incentivando que situagcdes como as relatadas n&do mais ocorram.
Quando a demanda identifica o profissional, o mesmo é chamado, individualmente, e
reorientado da mesma forma.
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4 - DIFICULDADE DE ACESSO DEMORA NO ATENDIMENTO - 15
OUVIDORIAS

As reclamacOes deste item sdo referentes ao agendamento de consulta,
realizacdo de procedimentos e espera para entrada em consulta no dia e horario agendado.
Mesmo sendo desafiador, a equipe gerencial tem devotado especial atencdo na gestado das
listas de espera e trabalhado constantemente, em conjunto com as equipes assistenciais, no
intuito de melhor atender todas as mais abrangentes demandas dos nossos usuarios.

5 - FALTA DE PROFISSIONAL MEDICO - 15 OUVIDORIAS

Neste periodo, de janeiro a abril de 2022, tivemos o desligamento de 13 médicos
gue atuavam no Ambulatério de Especialidades, por aposentadoria e ou pedido de demissao
voluntaria. O caso de cada paciente foi analisado pelas equipes médicas, alguns foram
absorvidos por profissionais da mesma especialidade e outros foram orientados para sua
Unidade Béasica de Referéncia.

Estamos trabalhando junto a Geréncia de Recursos Humanos para a reposi¢ao
das vagas com o propoésito de continuar disponibilizando o atendimento necessario.

6 - INSATISFACAO RECEPCIONISTA /ATENDENTE - 11 OUVIDORIAS

As ocorréncias direcionadas a recepcao tiveram relacdo, principalmente, com a
postura dos funcionarios administrativos e erros de agendamento. Frente a isto, iniciamos o
curso de capacitacédo Portas de Entrada do GHC — Inclusdo Social, com vagas destinadas a
Emergéncia e ao Ambulatorio, entre outros setores do HNSC. No Ambulatério térreo os
empregados, que participaram do referido curso, tém atuado como multiplicadores junto aos
colegas que laboram nos guichés.

De outra sorte, com intencdo de qualificar o acolhimento e orientacdo de
pacientes, com deficiéncia visual e auditiva, solicitamos a coordenacdo da CEPPAM-GHC a
possibilidade de realizacdo de turmas para sensibilizacdo e capacitacdo dos empregados
gue trabalham nas areas de recep¢do do Ambulatério e Emergéncia do HNSC.

DAS DENUNCIAS
As demandas classificadas como denuncias foram 4:
Dificuldade de acesso e recusa no atendimento — 2;
Estas demandas também estdo ligadas ao Protocolo de Acolhimento em
Restricdo Maxima, adotado pela instituicdo na Emergéncia do HNSC. Compreendemos a

insatisfacdo dos usuarios e respondemos as ouvidorias de forma informando os critérios
utilizados na triagem e informando a situacéo de superlotacdo do servigco de Emergéncia.
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Desaparecimento de pertences — 2;

Neste quesito temos orientado os pacientes e familiares quanto & guarda correta
e cuidados com seus pertences. Também adotamos um fluxo de pertences com a
identificacdo dos recebimentos e das entregas dos pertences tanto na baixa quanto na alta e
ou transferéncia dos pacientes.

Por fim, ressaltamos que, segundo o Relatério Consolidado de Producdo e
Indicadores disponibilizado no Sistema GHC, o Ambulatério de Especialidades e a
Emergéncia do HNSC somam, em média, 107.823 consultas més, e as demandas de
reclamacdo recebidas representam uma pequena parcela, em relacdo aos servigos
disponibilizados pela Geréncia de Interunidades de Emergéncias do GHC. Faz-se relevante
analisarmos, com esta 6tica, o empenho dos servicos em acolher as demandas existentes
e/ou as que possam eventualmente surgir. Indicamos que estamos abertos a colaboracéo
dos usuérios, para termos a oportunidade de avaliarmos as ndo conformidades, e darmos as
solucdes e respostas adequadas a realidade dos Servicos Publicos de Saude.

3.1.3 GERENCIA DE UNIDADES DE INTERNACAO
A Geréncia de Unidades de Internagcdo (GUI) do HNSC recebeu 685

manifestacbes de janeiro a abril de 2022. As quantidades, por classificacdo, estdo
demonstradas no grafico abaixo.

GERENCIA DE INTERNAGAO - 685

24; 4% 6; 1%

61; 9%

= RECLAMAGAO
=ELOGIO
SOLICITAGAO
mDENUNCIA
uSUGESTAO

132; 19%

462; 67%

Os elogios registrados demonstraram satisfacdo com o atendimento prestado. A
maioria dos elogios, 67%, foi com a equipe de saude, com os técnicos de enfermagem,
13%, e satisfacdo com o atendimento médico, 8%. O maior numero de solicitacfes foi de
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cirurgia, 18%, transferéncia de paciente de leito, 16%, e de diagndstico por tomografia, 13%.
As sugestdes foram referentes ao espaco fisico (disponibilizar estacionamento para
doadores de sangue e providenciar mais um banheiro para os usuérios na sala de espera do
Bloco Cirdrgico para que o uso nao seja misto), a rotina de entrega e marcacao de exames
na Central de Exames e a aquisi¢cao de televisdo e ar-condicionado para a sala de espera do
Bloco Cirdrgico. As sugestdes que ndo puderam ser acolhidas pela Geréncia tiveram seus
motivos justificados; as demais foram encaminhadas para as areas responsaveis.
Abaixo, seguem quadros com o0s motivos de denuncias e reclamacdes.

DENUNCIA 24
Desaparecimento de pertences 18

Insatisfacéo - técnico em enfermagem

Insatisfacéo - enfermeiro

2
Insatisfacdo - equipe de salde 2
1
1

Insatisfagdo - recepcionista/atendente

RECLAMACAO 462
~ Rotinas/protocolos de unidade de saide 215
Insatisfacéo - médico 59
Dificuldade de acesso - demora no atendimento 54
Insatisfacéo - equipe de saude 37
Insatisfagéo - técnico em enfermagem 18
Insatisfacéo - enfermeiro 17
Insatisfagdo - recepcionista/atendente 15
Espaco fisico 10

Material de uso continuo/permanente - equipamento com defeito

Falta de profissional - outros

Condicdes inadequadas

Dificuldade de acesso - outros

Dificuldade de acesso - quantidade restrita de vagas

Material de uso continuo/permanente - qualidade dos materiais

Transferéncia de paciente

Resultado de exame

Animais sinantrépicos - pombo

Assisténcia farmacéutica

Falta de profissional - recepcionista/atendente

Insatisfagéo - assistente social

Insatisfagdo - equipe administrativa

Insatisfagéo - outros

Interrupgéo dos servigos

Laudo

Material de expediente - falta de material

Medidas sanitarias - coronavirus (covid-19)

RPlRr R R R R R R R R RN W w w w w s o

Medidas sanitarias - outros
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A seguir, apresenta-se quadro com os setores que receberam reclamacdes e/ou
denuncias e as respectivas quantidades.

Estabelecimento Denuncia REEELET Total l

HNSC Ambulatdrio - Ginecologia 1
HNSC Ambulatério - Oncologia - Hematologia 1
HNSC Ambulatdrio — Pré-natal (Alto Risco) 1
HNSC Banco de Sangue 2
HNSC Bloco Cirtirgico 20
HNSC Central de Exames - Marcacéo e Entrega de Exames 44
HNSC Central de Exames - Recepcéo e Atendimento Telefénico 4
HNSC Centro de Diagndstico por Imagem (CDI) 2
HNSC Centro Obstétrico 14
HNSC Controle de Infeccédo
HNSC Ecografia

HNSC Emergéncia - Obstétrica
HNSC Endoscopia - CPRE - Colonoscopia 1
HNSC Farmécia/Siclom
HNSC Hemodinamica
HNSC Laboratério - Posto de Colheita 1
HNSC Medicina Nuclear
HNSC Posto 1.B - Cirurgia Geral/Proctologia 1
HNSC Posto 1.C - Cirurgia Geral
HNSC Posto 2.A - Isolamento 1
HNSC Posto 2.B1 - Obstetricia Alto Risco

HNSC Posto 2.B2 - Obstetricia Alojamento Conjunto

HNSC Posto 2.C - Ginecologia/Cirurgia Geral

HNSC Posto 2.11 - Cardiologia/Cirurgia Cardiaca

HNSC Posto 2.12 - Neurologia/Cardiologia/lsolamento

HNSC Posto 3.A - Isolamento

HNSC Posto 3.B1 - Cirurgia Vascular/lsolamento

HNSC Posto 3.B2 - Urologia

HNSC Posto 3.C1 - Medicina Interna/Med. Nuclear/Isolamento
HNSC Posto 3.C2 - Medicina Interna 1
HNSC Posto 3.D - Isolamento
HNSC Posto 3.E - Internacéo
HNSC Posto 3.I1 - Oncologia/Hematologia 2
HNSC Posto 3.12 - Oncologia/Onco Cirurgia/lsolamento
HNSC Posto 4.B1 - Internacio 2
HNSC Posto 4.B1 - Leito de Retaguarda Emergéncia (Enf. - Adm)
HNSC Posto 4.B2 - Endocrinologia/Medicina Interna 1
HNSC Posto 4.C - Pneumologia/Cirurgia Toracica/Egressos
HNSC Posto 4.D - Gastrologia

HNSC Posto 4.E - Infectologia

HNSC Posto 4.1 - Isolamento/Covid

HNSC Posto 4.12 - Cirurgia Toracica/Cardiologia

HNSC Posto U-AVC- Unidade do AVC

HNSC Posto UCE - Cuidados Especiais Coronarianos
HNSC Radiologia

HNSC Sala Cesariana

HNSC Sala de Recuperacéo

HNSC Servico Social - Internacéo

HNSC Tomografia 1
HNSC Triagem Covid-19
HNSC Unidades de Internacéo
HNSC UTI1 - Area |

HNSC UTI2 - Area Il

HNSC UTI4 - Area IV

HNSC UTIS - Area V. 1
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Parecer da Geréncia sobre as providéncias adotadas para a solucado dos
motivos de reclamacdes e denuncias:

Através da comunicacdo realizada diariamente entre 0s servigos, equipes e
unidades elucidamos a sistematica utilizada para atender as demandas dos reclamantes.
Conforme a apuracdo da Ouvidoria a qual destaca as manifestacbes com incidéncia que
com carinho e comprometimento acolhemos.
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No momento da internagdo hospitalar a central de leitos do Hospital Nossa
Senhora da Conceicdo fornece a orientacdo pertinente quanto aos pertences para 0S
pacientes e familiares. Esclarece para os usuarios que nao é permitido trazer pertences
durante o tratamento e recuperacdo nas unidades de internacdo. Apenas, quando é
solicitado algo pela equipe médica ou assistencial especificamente. Mesmo assim, existem
protocolos de transferéncia de pacientes, e os funcionarios sdo constantemente orientados a
segui-los. A conscientizacdo dos profissionais e usuarios tem sido um recurso fundamental
para evitar o aumento desse tipo de queixa. A cada registro com este tema, mesmo com as
orientacdes desde o principio, as coordenagfes de enfermagem séo informadas por e-malil
para conhecimento e para atender as alegacdes do reclamante, pois buscamos amplamente
localizar o item ou itens mencionados na ouvidoria para averiguar o ocorrido relatado.

As rotinas e protocolos das unidades de saude sdo de suma importancia para a
seguranca do paciente e organizacdo dos setores. NoO entanto, pode causar
descontentamento em nossos usuarios. Por isso, com atencéo e afabilidade respondemos a
cada demanda explicando as razdes pelas quais as normas e procedimentos precisam ser
seguidos respeitando as particularidades de cada unidade. Conforme as orientacdes do
gabinete de crise e controle de infeccdo do Hospital Nossa Senhora da Conceicdo. Na
medida do possivel, atendemos as solicitacfes dos usuarios quando é permitido flexibilizar
de acordo com as circunstancias no momento apresentadas.

Essa maleabilidade se torna realizavel devido a comunicacao entre a Geréncia
de Unidades de Internacdo, Coordenacao de Enfermagem, a qual recentemente houve troca
em sua composicado, juntamente com as demais coordenacdes da assisténcia com e-mails e
reunides para ajustes sempre que necessario. Mesmo sendo desafiador por conta de sua
abrangéncia. Assim como, as reclamac¢fes mais pontuais referentes aos profissionais,
equipes, servicos e estruturalmente de modo geral. As coordenacbes médicas sao
notificadas via e-mails com as ouvidorias pertinentes a cada especialidade e uma a uma séo
analisadas e providenciadas as resolucdes das rogativas.

A marcacdo e entrega de exames recentemente adquiriu um painel mais
atualizado e completo onde seré realizada uma triagem mais especifica na classificacdo de
ordem para os atendimentos prioritarios atendendo a legislacdo vigente. A Geréncia de
informatica implementou a possibilidade de o paciente sair do local que realizou seu exame
com a senha de acesso ao portal do paciente, podendo ter acesso a seus exames de onde
estiver, com isso 0 paciente ndo precisara se deslocar até a central de exames somente
para retirar resultado de exames.

Dessa forma, a Geréncia de Unidade de Internagéo do Hospital Nossa Senhora
da Conceicdo continuard trabalhando em conjunto com as equipes meédicas, assistenciais e
servicos para melhor atender as demandas de nossos usuarios. Por meio de e-mail,
ligacOes, mensagens e reunides estaremos buscando as respostas solicitadas em menor
tempo possivel.
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3.2 HOSPITAL CRISTO REDENTOR

De janeiro a abril de 2022, o Hospital Cristo Redentor (HCR) recebeu 208
manifestacbes referentes a servicos ou profissionais vinculados as Geréncias de
Administragdo e Internacdo. As manifestacdes foram classificadas da seguinte forma:

HOSPITAL CRISTO REDENTOR - 208

13; 6% 1: 0%

26: 13%

® RECLAMAGAO

=ELOGIO

# SOLICITAGAO
114; 55% = DENUNCIA

54 26% 5 INFORMAGCAO

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

A Geréncia de Administracdo do HCR recebeu 28 manifesta¢des, conforme o
guadro abaixo.

GERENCIA DE ADMINISTRAGAO - 28

3 11%

=ELOGIO
# RECLAMAGAO
= DENUNCIA

7. 25%

18; 64%
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bY

Os elogios registrados foram referentes a satisfagdo com o atendimento
prestado. As equipes mais elogiadas foram as de recepcéao/atendimento, 28%, de nutri¢ao,
22%, e de segurancga, 22%, respectivamente.

Abaixo, segue quadro com os motivos de denuncias e reclamacdes.

DENUNCIA 3

CondicGes inadequadas

Trabalhador em saude - outros 1

RECLAMAGAO

Insatisfacéo - recepcionista/atendente

~

Condic@es inadequadas

Insatisfacéo - equipe administrativa

Insatisfacéo - higienizador

PlRrl R Rk w

Insatisfacéo - seguranga

A seguir, apresenta-se quadro com 0s setores que receberam dendncias e
reclamacdes e as respectivas quantidades.

HCR Ambulatério - Recepgéo Terceirizada 1 1
HCR Arquivo Médico/SAME 1 1
HCR Entrada/Acesso Visitas 2 2
HCR Geréncia de Administracéo 2 2
HCR Higienizacéo - Posto 2°C - Neurocirurgia 1 1 2
HCR Higienizagéo - Posto 4°B - Cirurgia Geral/ Bucomaxilofacial 1 1
HCR Seguranca Fisica 1 1

Parecer da Geréncia sobre as providéncias adotadas para a solucao dos
motivos de denuncias e de reclamacgdes:

QUANTO AS DENUNCIAS, TEMOS A CONSIDERAR:

1- Atendimento n°® 4701588, que denuncia que o colchdo ndo estava adequado e
gue a parede do quarto ndo estava integra.

Medidas adotadas:

- Quanto ao colchéo, foi encaminhado parecer negativo ao fornecedor.

- Quanto a parede, foi providenciado junto a Manutencao 0s reparos necessarios.

2- Atendimento n° 4550291, que trata-se de dendncia anénima, o que inviabiliza
contato para mais informacdes, e ainda, o registro refere que outra pessoa teria falado para
a(o) denunciante. Entretanto averiguamos a denuncia sem a efetiva comprovacao.

3- Atendimento n°® 4519963, que denuncia a falta de limpeza no quarto e banheiro
do paciente.
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Medidas adotadas:

- Verificacao pela supervisdo do Servico de Higienizacdo quanto a realizacdo e
cumprimento da rotina de higienizacdo dos quartos de internacéo e banheiros.

- Verificado e acompanhado a partir do registro o estrito cumprimento das rotinas
estabelecidas, ou seja, higienizacéo realizada uma vez por turno.

QUANTO AOS REGISTROS DE RECLAMACOES:

1- 03 (trés) registros que referem as recepcdes e que sejam quanto as rotinas de
acesso, acompanhamento e visitas, sendo solucionado a partir de esclarecimentos aos
USUArios.

2- 01 (uma) se refere aos funcionarios do SAME mediante negativa de fornecer
cdpia do prontuario da sogra ao genro. Funcionarios cumpriram norma institucional.

3- 01 (uma) se refere a Seguranca, mediante negativa do Seguranca em ficar
com numero do telefone do acompanhante para passar para o paciente (ndo se tratava de
familiar), onde verificamos que a rotina foi cumprida.

4- 02 (duas) se refere a rotina de Higienizacao, verificadas e ajustadas.

3.2.2 GERENCIA DE UNIDADES DE INTERNACAO

Em relacdo aos setores e aos servicos vinculados a Geréncia de Internacéo do
HCR, foram registradas 180 manifestacfes distribuidas conforme grafico abaixo.

GERENCIA DE INTERNAGAO - 180

10; 6% 1 1%
26; 14%
B RECLAMAGAO
BELOGIO
SOLICITAGAO
m DENUNCIA
36; 20% 107; 59% u INFORMAGAO

22



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 °/
GHC HOSPITAL CRIANCA CONCEICAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-250
= HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91 - Rua Domingos Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 - Porto Alegre - RS - CEP. 91040-000
HOSPITAL FEMINA CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17 F.(51) 3314.5200 - Porto Alegre - RS - CEP. 90430-001

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

Os elogios registrados foram de satisfacdo com o atendimento prestado. As
equipes de saude foram as mais citadas nos elogios, 64%. Das solicitacdes registradas,
69% foram de consultas e cirurgias e 19% de documentos (laudos e atestados médicos). A
informacdao solicitada foi referente a prestacéo de servi¢co de ortopedia pelo Hospital.

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

DENUNCIA 10

Desaparecimento de pertences

Dificuldade de acesso - recusa ao atendimento

RECLAMAGCAO 107
_ Rotinas/protocolos de unidade de saade 29
Insatisfagdo - médico 18
Dificuldade de acesso - demora no atendimento 16
Insatisfagéo - equipe de saude 12

Insatisfacéo - técnico em enfermagem

Insatisfagéo - enfermeiro

Dificuldade de acesso - outros

Insatisfagéo - recepcionista/atendente

Transferéncia de paciente

Dificuldade de acesso - recusa ao atendimento

Falta de profissional - fisioterapeuta

Insatisfacao - fisioterapeuta

Insatisfagéo - ndo especificado

Material de uso continuo/permanente - falta de equipamento

Trabalhador em satde - ndo cumprimento de carga horaria

Rl R R R R R RN S g g ©

Trabalhador em salde - outros

A seguir, apresenta-se quadro com 0s setores que receberam reclamacdes e/ou
dendncias e as respectivas quantidades.

HCR Ambulatério - Cirurgia Plastica

HCR Ambulatério - Fisioterapia/Reabilitacdo
HCR Ambulatério - Microcirurgia

HCR Ambulatério - Neurocirurgia

HCR Ambulatério - Recepcéo

HCR Ambulatério - Traumato-Ortopedia 1
HCR Bloco Cirtirgico

HCR Crot (Centro de Resultado Ortopedia/Traumato)
HCR Emergéncia 2
HCR Emergéncia - Triagem/Acolhimento 1
HCR Emergéncia Cirlrgica
HCR Emergéncia Exames
HCR Emergéncia Guarda de Pertences 1
HCR Emergéncia Sala Amarela/Laranja 2
HCR Emergéncia Sala de Medicacgéo
HCR Emergéncia Sala Verde

HCR Geréncia de Internacéo

HCR Posto 2°A - Neurocirurgia

HCR Posto 2°B - Neurocirurgia 1
HCR Posto 2°C - Neurocirurgia 1
HCR Posto 3°A - Traumato Masculino
HCR Posto 3°B - Traumato Feminino
HCR Posto 4°A - Queimados

HCR Posto 4°B - Cirurgia Geral/ Bucomaxilofacial 1
HCR Posto UAVC
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HCR Radiologia

HCR Ressonancia Magnética
HCR Sala de Recuperagdo
HCR Servico Social

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

Providéncias adotadas para a solucdo dos motivos de denuncias

Quanto ao desaparecimento de pertences verificamos que na maioria das vezes o
paciente comparece desacompanhado e nestes casos 0s itens de vestuario sdo guardados
por até sete dias a contar da data de entrada, apés sdo descartados em funcdo de nao
haver local fisico adequado que comporte a alta demanda e também por questbes de
controle de infeccéo, considerando que os itens de vestuario possuem fluidos corporais que
podem ser contaminantes. Referente a este item, foram adotadas medidas de controle como
por exemplo: os itens séo protocolados em dupla pela equipe de enfermagem, para que nao
ocorra a possibilidade de erro ou engano, o setor visa a devolugdo ao familiar ou
responsavel com a maior brevidade possivel. Caso ndo consigam entregar no mesmo
momento da retirada, pertences de valores sdo arquivados e protocolados no setor de
seguranca fisica e demais pertences séo identificados e guardados pela propria equipe de
enfermagem em sala adequada. Este tipo de procedimento é realizado rotineiramente em
NOSSO Servico.

Quanto ao item recusa ao atendimento: esclarecemos que nossa assisténcia &
tipificada como emergéncia de portas abertas para o trauma agudo e, por obrigacao legal,
dispomos de sistema de classificacdo de risco internacionalmente validado (protocolo
manchester), com os atendimentos sendo definidos conforme complexidade pela secretaria
da salde em atencdo a contratualizacdo prévia. Dessa forma, casos de emergéncia
cirdrgica, tais como fraturas expostas, sdo atendidos imediatamente. Outros casos, de
média e baixa complexidade, se agudos, sdo atendidos conforme o protocolo, sendo
encaminhados de acordo com a organizacdo da rede de atencdo a saude. Estes
encaminhamentos frequentemente geram descontentamento em grande parte dos usuarios
mais por desconhecimento do processo e suas regras, do que pelos profissionais de
enfermagem que sédo treinados para fornecer a informacédo de forma adequada, buscando
sempre orientar e explicar ao paciente este funcionamento durante o encaminhamento ou
até mesmo apos a reclamacéao.

Providéncias adotadas para a solu¢cdo dos motivos de reclamagdes

Pela analise realizada, referente a ouvidoria de reclamagéo, cujo tema foi
insatisfacbes com os diversos profissionais, concluimos que estas geralmente referem-se a
conduta do profissional para com o paciente, portanto informamos que nestes casos foram
analisadas as situacdes e sempre que necessario foram tomadas medidas pedagdgicas
junto aos empregados e equipes como: avaliagdo de cada caso, orientagdes, treinamentos,
capacitacdes e acompanhamentos, além de adverténcias verbais e pactuacfes, também
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foram implementadas melhorias no processo de trabalho/rotinas para melhor atender as
expectativas dos pacientes.

Sobre as manifestacbes que apontaram problemas com rotinas/protocolos de
unidade de saude, foram identificados dois subitens principais: rotinas de visitacao e falta de
informacdes. Com a pandemia, foram restringidos os acessos como regra geral, apds a
diminuicdo dos casos, os acessos foram liberados gradualmente, porém a mudanca de
rotina ainda gerou algumas falhas no processo. Nestes casos, procuramos contatar a equipe
assistente para solicitar o repasse de informacOes aos familiares ou a flexibilizacdo de
visitagao de acordo com o caso.

Referente aos registros sobre transferéncia de pacientes, informamos que sempre
gue possivel implementamos, junto a Coordenacédo do Nucleo Interno de Regulacdo do HCR
(NIR-HCR), melhorias na agilizacdo dos processos de transferéncia. Quanto a Falta de
profissional (fisioterapeuta): informamos que os processos de contratacao ja se encontram
em andamento, e apesar destes processos de reposicdo de vagas serem complexos, a
geréncia de Internagcdo do HCR sempre presa por agilidade nas contratagcbes dos
profissionais essenciais aos servicos prestados.

3.3 HOSPITAL FEMINA

No periodo analisado neste Relatério, o Hospital Fémina recebeu 277
manifestacdes, classificadas conforme abaixo.

HOSPITAL FEMINA - 277
3; 1% _2: 1%

——

32 12% 1, 0%

= RECLAMAGAO
=ELOGIO

= SOLICITAGAO
= INFORMAGAO
= DENUNCIA

= SUGESTAO

63; 23%

176; 63%

A seguir, sdo demonstrados os resultados por Geréncia.
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3.3.1 GERENCIA DE ADMINISTRACAO

A Geréncia de Administracdo do HF recebeu 40 manifestacdes, que foram
classificadas da seguinte forma:

GERENCIA DE ADMINISTRAGAO - 40

1; 3% 1- 3%
13: 32% ‘/‘*

B RECLAMACAO
HELOGIO

= SOLICITACAO

25 62% B SUGESTAO

Os elogios registrados demonstraram satisfacdo com o atendimento prestado. As
equipes mais citadas nas manifestacfes foram as de recepcéo/atendimento, 54%, e de
nutricdo, 23%. A solicitacdo registrada foi de prontuario e a sugestdo foi de
disponibilizacéo de televisdo e rede wi-fi nos quartos do 6° andar do Hospital. Em resposta a
sugestdo, a Geréncia agradeceu e informou que essa seria analisada em colegiado da
Geréncia, com o0 objetivo de criar um ambiente mais confortavel para as pacientes, para os
acompanhantes e para 0s visitantes.

Os motivos de reclamacgdes estéo listados no quadro abaixo.

RECLAMACAO 25
Insatisfagdo - recepcionista/atendente

Insatisfacéo - seguranca

Insatisfagdo - equipe de nutricdo

Rotinas/protocolos

Espaco fisico

Insatisfacao - higienizador

e B Y S )

Insatisfagdo - outros

A seguir, apresenta-se quadro com o0s setores que receberam reclamacdes e as
respectivas quantidades.

HFE Arquivo Médico/SAME

HFE Central de Leitos-Internacéo

HFE Entrada/Acesso Recepgao Principal
HFE Geréncia de Administracdo

W[k~
W~
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HFE Higienizacdo Emergéncia
HFE Nutri¢do - Pacientes Internados

HFE Posto 6.And - Obstetricia Alto Risco (Equipe Administrativa)
HFE Recepcdo Ecografia
HFE Seguranca Fisica

LI
IR

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

Espaco Fisico

A Geréncia de Administracdo do Hospital Fémina recebeu, entre janeiro e abril de
2022, uma manifestacao referente a area externa do Hospital Fémina.

Informamos que a gestora dos servicos de Hotelaria foi notificada sobre a
demanda e que medidas de protecdo e enfrentamento a pandemia causada pelo novo
Coronavirus (COVID-19) estdo sendo adotadas, dentre elas, a espera em local arejado,
minimizando aglomeracfes dentro do ambiente hospitalar. O Hospital Fémina informa,
ainda, que tramita na Geréncia de Engenharia do GHC, projeto de construcédo de protecao
em acrilico para cobertura do patio em frente ao Hospital, com o objetivo de criar um local
mais confortavel para espera dos pacientes e acompanhantes.

Insatisfacéo — recepcionista/atendente

A Geréncia de Administracdo do Hospital FEémina recebeu, entre janeiro e abril de
2022, 9 manifestacdes relacionadas ao 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 conducdo dos
processos de trabalho e adequada postura profissional.

As inconformidades no atendimento praticadas por profissionais terceirizados
foram direcionadas a prestadora de servicos contratada pelo Hospital FEmina, para revisao
e readequacéo dos protocolos e rotinas de trabalho, com vistas ao melhor atendimento aos
cidadaos.

Insatisfacéo — seguranca

A Geréncia de Administracdo do Hospital Fémina recebeu, entre janeiro e abril de
2022, cinco manifestacdes relacionadas ao descontentamento quanto a postura de
profissionais de seguranca. As demandas relativas ao comportamento inadequado foram
direcionadas ao gestor da equipe de Seguranca Fisica, para notificacdo dos empregados e

pactuacdo quanto a efetiva conducdo dos processos de trabalho e adequada postura
profissional.

Insatisfacdo — Higienizador

A Geréncia de Administracdo do Hospital Fémina recebeu, entre janeiro e abril de
2022, uma manifestacdo relacionada a higienizagdo inadequada de banheiro da instituicao.
Tao logo identificada a inconformidade, a Supervisdo do Setor de Higienizagao foi notificada,
sendo providenciada a limpeza imediata da area.
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A Geréncia de Administragcdo do Hospital Fémina esclarece que, em virtude da
adocdo de protocolos de enfrentamento a pandemia causada pelo novo Coronavirus
(COVID-19), o quadro de pessoal do Servico de Higienizacdo estd sendo direcionado
majoritariamente as areas assistenciais, de modo a evitar e conter o crescimento no nimero
de casos confirmados e minimizar 0os impactos causados pela pandemia, mantendo a
gualidade e a continuidade da assisténcia, do cuidado e da atencéo a saude.

Além disso, o servico de Higienizacdo realiza, permanentemente, reunides de
colegiado, onde séo discutidas e aprimoradas as técnicas laborais e revistos os fluxos e
procedimentos de trabalho, garantindo, assim, o aumento no controle e monitoramento dos
processos internos.

Rotinas/protocolos

A Geréncia de Administragcdo recebeu, entre janeiro e abril de 2022, quatro
manifestacdes de descontentamento quanto as rotinas/protocolos do Hospital Fémina.

Quanto a demora no atendimento das equipes assistenciais, a Geréncia de
Administracdo esclarece que contatou a supervisdo do departamento de Secretaria de
Apoio, assim como a equipe de enfermagem, responséavel pelas ordem de chamada das
pacientes ao exame. O Servico de Diagnéstico de Imagem do Hospital Fémina realiza
diversos exames, como tomografia, raio X, ecocardiografia, atendendo a pacientes
agendados e de emergéncia, 0 que pode ocasionar reordenamento dos chamamentos.

Quanto as demandas de acompanhamento de pacientes nos postos de
internacdo Hospital FEmina, a supervisdo da prestadora de servicos terceirizados de
recepcao foi notificada, entretanto, o acesso de acompanhantes aos postos de internacao €
previo e exclusivamente avaliado pela equipe assistencial e em atendimento a legislacéo
vigente, cabendo a Recepcéo informar sobre a possibilidade ou ndo de acompanhamento.

A Geréncia de Administracdo do Hospital FEémina esclarece, ainda, que em
virtude da adocdo de protocolos de enfrentamento a pandemia causada pelo novo
Coronavirus, o acompanhamento de pacientes ocorreu de maneira restrita, de modo a
minimizar os impactos causados pela epidemia e manter a qualidade e a continuidade da
assisténcia a saude.

Insatisfacdo — Equipe de Nutricdo

A Geréncia de Administracdo do Hospital Fémina recebeu, entre janeiro e abril de
2022, quatro manifestacbes relacionadas a disponibilizacdo de dieta a pacientes
hospitalizadas na instituicao.

A Coordenacgédo do Servico de Nutricdo foi notificada sobre as demandas e
orientada a readequar o fluxo de distribuicdo. A Geréncia de Administragdo do Hospital
Fémina esclarece, ainda, que o fornecimento de &gua ocorre em todas as refeicdes ou
conforme a solicitacdo da paciente a equipe de enfermagem, apos avaliacdo da prescricao
médica.
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Insatisfacéo — outros

A Geréncia de Administracdo recebeu, entre janeiro e abril de 2022, uma
manifestacéo relacionada ao uso inadequado de cracha de identificacdo profissional de
empregados e terceirizados do Hospital FEmina.

Os gestores da Geréncia de Administracdo do Hospital e as supervisoras das
equipes terceirizadas foram notificadas, sendo reafirmada a necessidade do uso de crachas
dentro da instituigcdo, conforme previsto no Regulamento de Pessoal do GHC.

3.3.2 GERENCIA DE UNIDADES DE INTERNACAO

No periodo de janeiro a abril de 2022, a Geréncia de Internacdo do HF recebeu
237 manifestacdes. A quantidade por classificacdo € demonstrada no grafico abaixo.

GERENCIA DE INTERNAGAO - 237

3 1% 2; 1%
31: 13% '

= RECLAMAGAO
=ELOGIO

= SOLICITAGAO
uINFORMAGAO
uDENUNCIA

50; 21%

151; 64%

Os elogios registrados foram de satisfagdo com os atendimentos prestados. As
equipes de saude, com 60% dos registros, foram as mais citadas, seguidas dos médicos e
técnicos de enfermagem, com 12% cada. Das solicitagbes registradas, 65% foram de
consultas e cirurgias. O restante foi de exames e documentos. Os pedidos de informacéao
recebidos foram referentes a banco de leite, fertilizacdo in vitro e reversédo de laqueadura. Ja
0s motivos de reclamac@es e denuncias estédo listados nos quadros abaixo.

Insatisfagdo - equipe de saude 2 i

RECLAMACAO 151
Dificuldade de acesso - demora no atendimento ' 63
Insatisfagéo - médico 22
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N
=

Rotinas e protocolos

Insatisfagéo - equipe de saude
Insatisfacéo - recepcionista/atendente
Insatisfacéo - técnico em enfermagem
Insatisfacéo - enfermeiro

Dificuldade de acesso - outros
Espaco fisico

Insatisfacéo - equipe administrativa
CondicGes inadequadas

Copia de exames

Falta de medicamento

Falta de profissional - fisioterapeuta
Insatisfacdo - auxiliar de enfermagem

Insatisfacéo - ndo especificado

PP PP PP P WO g o o o ©

Material de uso continuo/permanente - equipamento com defeito

A seguir, apresenta-se quadro com 0s setores que receberam reclamacdes e/ou
dendncias e as respectivas quantidades.

HFE Ambulatério - Cardiologia

HFE Ambulatério - Cirurgia Geral e Toracica

HFE Ambulatério - Cirurgia Plastica

HFE Ambulatério - Endocrinologia

HFE Ambulatério - Fisioterapia

HFE Ambulatério - Ginecologia

HFE Ambulatério - Mastologia

HFE Ambulatério - Medicina Interna/Clinico

HFE Ambulatério - Obstetricia

HFE Ambulatério - Oncologia

HFE Ambulatério - Proctologia

HFE Ambulatério - Recepcéo

HFE Bloco Cirurgico

HFE Central de Exames

HFE Central de Leitos-Internacéo

HFE Centro Obstétrico

HFE Ecografia

HFE Emergéncia

HFE Farméacia de Medicamentos Especiais

HFE Geréncia de Internacédo

HFE Laboratério de Andlises Clinicas

HFE Posto 4. And - Internacio

HFE Posto 4.And - Ginecologia/Obstetricia

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

HFE UTI - Unidade de Terapia Intensiva 1

N2 = I~ NN
E DYDY =T NN TSR AT TR Y 4 PR P Y TN o el (VY £ P N P N Y B B N

N[ = I~ NN
LS DSTENT ) 51 PSR TS POV g o R PR P PR N o P T P P T PN N R R R e

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

As manifestacdes através de ouvidorias constituem uma ferramenta de gestédo
gue nos possibilita perceber a realidade e avaliar as possiveis melhorias, alinhando ao
planejamento estratégico. Esta participacdo social efetiva possibilita a reflexdo interna dos
resultados prestados da nossa assisténcia nos possibilitando avaliar o planejamento e a
entrega de nosso compromisso na nossa Carta de Servicos. Estd mantida a postura de
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reflexdo sobre as ouvidorias e a utilizagcdo desta ferramenta como elemento de gestao de
melhoria continua nas equipes de assisténcia.

Das reclamacgdes do quadrimestre, no total de 151 ouvidorias, 106 (70%) tiveram
as motivacoes:

1-Dificuldade de acesso-demora no atendimento — 63 atendimentos (42%).
Estas foram relacionadas ao acesso na emergéncia que operou com 8.896 consultas. As
reclamatorias foram da demora da classificacdo azul que sdo atendimentos de Unidade
Basica e que totalizaram 1.256 consultas (14%). Embora ndo se enquadrem na assisténcia
de emergéncia acabamos por atender, mas s6 que com atraso para atender as prioridades
das classificacBes vermelha, laranja, amarela e verde.

2-Insatisfacdo-médicos — foram avaliados os atendimentos da emergéncia e do
ambulatorio e nas anotacfes de respostas obtidas das equipes contabiliza-se o ndo aceite
de condutas que sdo embasadas em protocolos e n&do obtiveram o pretendido pelas
pacientes assim como o sentimento de pouca receptividade descrita por algumas pacientes.
Percebe-se que o que foi fundamental na motivagdo da ouvidoria ndo houve motivagéo
técnica e sim de relacionamento interpessoal.

3-Rotinas e protocolos — como j& apresentado no paragrafo anterior ndo houve
aceitacdo dos protocolos clinicos para resolucédo dos problemas, por ndo entendimento das
pacientes que almejavam outras condutas como um procedimento cirargico ndo indicado
para o seu caso.

Na pesquisa de satisfacdo o percentual de classificacdo entre 6timo e bom se
mantiveram em torno de 95%. Cabe lembrar que no periodo avaliado recebemos 50
ouvidorias de elogios as equipes.

31



GRUPO HOSPITALAR CONCEICAO

ﬁ HOSPITAL N.S. DA CONCEIC;\O_ S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 586  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-200 9
GHC HOSPITAL CRIANCA CONCEICAQ CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-250
Hossale HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91 - Rua Dominges 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

3.4 HOSPITAL CRIANCA CONCEICAO

No periodo analisado neste Relatério, o Hospital Crianga Concei¢do recebeu 149
manifestacdes, que foram classificadas conforme o grafico abaixo. As manifestacdes sao
referentes a servicos ou funcionérios vinculados as Geréncias de Administragdo e
Internacao.

HOSPITAL CRIANGA CONCEIGAO - 149

1: 0%
6; 4% 1: 1%

13; 9%

= RECLAMAGAO
=ELOGIO

= SOLICITAGAO
= SUGESTAO

= INFORMAGAO
= DENUNCIA

43 29% 85 57%

A seguir, apresentam-se os resultados por Geréncia.
3.4.1 GERENCIA DE ADMINISTRAGCAO

A Geréncia de Administracdo do HCC recebeu apenas 23 manifesta¢fes, que
foram classificadas da seguinte forma:

GERENCIA DE ADMINISTRAGAO - 23

1; 4%
4 17%
= RECLAMAGAO
11- 48% =ELOGIO
= SUGESTAO
= DENUNCIA
7;31%
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Os elogios recebidos demonstraram satisfacdo com o atendimento prestado
pelas equipes de recepcao/atendimento e de higienizacdo. As sugestdes registradas foram
referentes ao espaco fisico do Hospital (banheiro proximo aos quartos e disponibilizagdo de
local para descanso para o responsavel que ndo estd com a crianca quando a familia € do
interior e ndo tem onde ficar) e as rotinas adotadas pela Instituicdo (horério de entrada de
acompanhantes e/ ou visitantes e horario de fechamento, a noite, do portdo de acesso ao
Hospital).

Os motivos da denuncia e das reclamacdes registradas estdo demonstrados
nos quadros abaixo.

DENUNCIA 1
Condic@es inadequadas 1
RECLAMAGAO 11

Espago fisico

Insatisfacéo - seguranca

Material de uso continuo/permanente - falta de equipamento
Alimentac@o acompanhante

Insatisfagéo - higienizador

Material de uso continuo/permanente - aquisicdo de material

Rl R kNN W

Animais sinantrépicos - pombo

Abaixo, segue quadro com os setores que receberam denuncia e reclamacgdes e
as respectivas quantidades.

HCC Banheiro

HCC Central de Leitos

HCC Entrada/Acesso Ambulatério
HCC Geréncia de Administracéo
HCC Higienizacao - 4.And - Clinica Pediatrica 1
HCC Nutricdo

HCC Seguranga Fisica

Rr(r|w|k |k |w
NN

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

Setor: Higienizacdo

Denuncia: CONDICOES INADEQUADAS - Insatisfacdo com a falta de
limpeza no quarto 409.

Providéncias: Surpreende-nos o relato da mae, pois as rotinas sdo bem
definidas e supervisionadas pela manhd, tarde e a noite; de modo a serem atendidas
todas as intercorréncias. No que se referem as limpezas, elas sdo realizadas
respeitando as rotinas instituidas, sempre do local mais limpo para o mais sujo,
enxaguando os panos apos cada passada do mesmo, utilizando panos diferentes para
limpeza de superficies e de chdo, também os panos usados para a limpeza dos
banheiros sédo encaminhados a lavanderia ap0s o uso, estes ndo sao utilizados em
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outro local para limpar antes de serem lavados. Lamentamos o ocorrido e vamos
reforcar a orientacdo quanto ao cumprimento das rotinas, e sugerimos que a
reclamacao seja realizada no ato, no momento que a mée verificar estas intercorréncias,
gue avise a enfermeira para que a supervisdo do servico de higienizacéo possa cobrar e
resolver a situacdo imediatamente. Colocamo-nos a disposi¢cédo para sempre atender da
melhor forma nossos usuarios do SUS.

Setor: Internagcao

Reclamacdo: ESPACO FiSICO. Insatisfacdo devido a falta de banheiro para
acompanhantes do 4° Andar.

Providéncias: Informamos que o HCC é uma constru¢cdo com 52 anos. Nas
condi¢cBes possiveis de area fisica, contamos atualmente com 4 sanitarios no térreo, 01
sanitario no 3° andar, 01 sanitario no 5° andar, 03 sanitarios no ambulatério e 02
sanitarios na emergéncia, todos para acompanhante. Agradecemos o relato e também
salientamos que hospital crianga conceicdo permanece de portas abertas, mesmo
enfrentando por vezes limitagcbes, de modo a ndo deixar de prestar atendimento as
criancas e adolescentes de Porto Alegre e do Rio Grande do Sul, com seu qualificado
corpo médico, técnico e tecnologia de ponta.

Setor: Internagcao

Reclamacdo: ESPACO FiSICO. Banheiro de acompanhantes utilizados por todos
4° Andar.

Providéncias: Considerando que o 4° andar tem o maior nimero de leitos do
HCC. Considerando a recomendacao técnica da nao utilizacdo dos banheiros dos quartos
por parte dos acompanhantes adultos. Considerando a distancia até o banheiro mais
préximo para uso dos acompanhantes. Em um esforco conjunto, administracdo e internacéo
conseqguiram viabilizar o uso de um banheiro, até entdo da enfermagem, para utilizacdo dos
acompanhantes do 4° andar, buscando disponibilizar melhor acesso e conforto aos mesmos.
Estaremos em breve, apds a realizacdo de algumas melhorias no local e altera¢des no fluxo,
disponibilizando para os acompanhantes do 4° andar, 01 banheiro exclusivo.

Setor: Internagao

Reclamacdo: ESPACO FiSICO. Horario de fechamento do local provisorio
destinado as refeicbes dos acompanhantes.

Providéncias: Comunicamos que, com a_ reabertura gradual do refeitério do
Hospital Nossa Senhora da Conceigéo, por conta da reducdo da pandemia, as refeicoes
para os acompanhantes (a excecao dos isolamentos) voltardo a ser realizados naquele
local, nos sequintes horarios: Desjejum: das 07:45 as 8h. Almoco: das 13:45 as 14h. Jantar:
das 18:45 as 19h.
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Setor: Internacéo

Reclamacdo: INSATISFACAO SEGURANCA. Atendimento do seguranca da
terceirizada.

Providéncias: Em relacdo a situacdo apontada tenho a expor que, o vigilante do
servico terceirizado da emergéncia é uma pessoa investida de autoridade para fiscalizar e
proteger o patrimoénio da empresa e as familias que se encontra no ambiente hospitalar. A
sua autoridade se resume em agfes preventivas e a um minimo de acgbes repressivas.
Pedimos desculpas, se de alguma forma a postura do vigilante tenha causado algum
desconforto. Mas informamos que a rotina do hospital é a permanéncia de um so6 familiar
dentro do sagudo da emergéncia acompanhando o paciente pode haver a troca entre 0s
pais, quando desejado, enquanto o outro aguardara nos bancos da area externa. Sem mais,
a disposicao.

Setor: Registro Geral

Reclamac&o: INSATISFACAO SEGURANCA. Atendimento do seguranca da
terceirizada.

Providéncias: Autora tentou utilizar o acesso do portdo verde. Na ocasido a vigia
orientou sobre o acesso naquele horario ao portdo verde, ou seja, acesso restrito, e que a
mesma deveria utilizar a recepcéo central. No entanto, a autora ficou inconformada, dando
inicio as agressodes verbais. Estava presente no local a supervisora noturna do HCC e o
supervisor da seguranca fisica do HNSC. Vale salientar que houve contato com a Enf. da
unidade, onde o paciente encontra-se internado, e a mesma relatou que a autora havia
recebido noticias do domicilio e que ficou emocionalmente muito abalada. Certa de ter
contribuido com o esclarecimento do fato ocorrido, reitero 0 nosso comprometimento com a
seguranca dos nossos usuarios e a presteza das informacdes, tanto verbal como néo verbal,
através de cartazes, e-mail, placas, etc...

Setor: Higienizacéo

Reclamacdo: FALTA DE EQUIPAMENTO. Banheiros sem sabao liquido para
higienizar as maos.

Providéncias: Informamos que ja foi providenciado o conserto dos dispensadores
de sabonete espuma e as trocas das lixeiras que estavam sem a tampa nos banheiros
térreos, lamentamos o transtorno e ficamos a disposicao.

Setor: Internagao

Reclamacédo: FALTA DE EQUIPAMENTO. Falta de ar condicionado.

Providéncias: O Hospital Crianca Conceicdo que faz parte do Grupo Hospitalar
Conceigcdo prima pela seguranca dos seus usuarios, sendo uma das suas medidas a
manutencao preventiva e limpeza dos seus equipamentos. O ar condicionado em questéo
foi retirado do quarto no dia 03/02 e reinstalado apés todos os cuidados serem realizados no
dia 07/02/22.
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Setor: Secretaria de Apoio

Reclamacdo: MATERIAL DE USO CONTINUO.

Providéncias: Agradecemos a sugestdo, pois ja providenciamos 0s ganchos para
colocar os pertences dos usuarios, os anteriores infelizmente desapareceram do local, além
de aproveitarmos a oportunidade para realizarmos outras melhorias nos 02 banheiros
completos para acompanhantes do térreo.

Setor: Secretaria de Apoio

Reclamacdo: ANIMAIS SINANTROPICOS. Relato de pombas na &rea da
Emergéncia do HCC.

Providéncias: Agradecemos sua manifestacao e informamos que os pombos séo
atraidos por alimentos dados pelos usuarios, desse modo providenciaremos imediatamente
placas destacando o risco desta pratica para colocacédo no local.

Setor: Nutricdo

Reclamac&o: ALIMENTACAO-ACOMPANHANTE. Alimentacdo sem sabor e mal
preparada.

Providéncias: Paciente internou dia 24/03 e alta dia 28/03/2022. - verificamos com
os funcionérios que trabalharam na UTI Pediatrica no plantdo do dia 27/03/2022
(nutricionista, Técnico de nutricdo e atendente de nutricdo) se houve alguma queixa por
parte do acompanhante sobre a qualidade do almoco da empresa terceirizada e nada foi
reclamado. Neste dia, foram distribuidas 80 quentinhas no horario do almoco e ndo houve
reclamacdes da qualidade da comida nos demais andares do Hospital. - durante a
internacdo do paciente foram servidas 8 refeicdes entre almoco e jantar sem registro de
reclamacdes, ressaltando que os preparos dessas refeicbes sdo feitas por empresa
terceirizada. - o café da manha é realizado no refeitdorio HNSC e nao no HCC. - conduta: a
empresa _terceirizada de refeicbes transportadas sera notificada para que redobrem os
cuidados dos seus processos de trabalho garantindo uma refeicdo com qualidade. Sera
realizada também no SND HCC, prova aleatéria diaria _do almoco e jantar para
acompanhamento da qualidade das refei¢des.

Setor: Higienizacdo

Reclamac&o: INSATISFACAO

Providéncias: Quanto ao relato da mae, todos os dias a supervisdo tem
acompanhado as limpezas nos setores, inclusive no quarto andar. No que se refere a este
andar estar com muita lotagdo, pode dificultar muitas vezes a limpeza como deveria ser
feita, mas vamos reorientar a supervisdo para que acompanhe mais de perto os funcionarios
do_setor para que possamos realizar uma limpeza de maior qualidade. Lembrando que
somos o unico Hospital Pediatrico geral SUS do Estado do Rio Grande do Sul e portanto
temos uma grande demanda de pacientes e consequentemente na nossa ocupacgéo. Mas
trabalhamos sempre buscando o melhor atendimento e seguranca assistencial para os
NOSsOs pacientes.
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3.4.2 GERENCIA DE UNIDADES DE INTERNACAO

A Geréncia de Internacdo do HCC recebeu, no periodo avaliado, 126
manifestacdes. As quantidades por classificacdo encontram-se no grafico abaixo.

GERENCIA DE INTERNAGAO - 126

2: 2% 1: 1%

# RECLAMAGAO
=ELOGIO

= SOLICITAGAO
® SUGESTAO

36; 28% _
» INFORMAGAO

74: 59%

Os elogios registrados foram de satisfagdo com os atendimentos prestados. A
maioria dos elogios foi para a equipe de saude, 69%. Nos demais elogios foram citados
médicos, enfermeiros, técnicos de enfermagem, fisioterapeutas e recepcionistas/atendentes.

Das solicitagdes registradas, 77% foram de consultas. O restante foi de exames
e documentos. As sugestdes realizadas foram referentes ao espaco fisico do Hospital
(banheiro nos quartos) e a disponibilizagédo de um espaco fisico acolhedor para os pais que
estdo aguardando cirurgia dos seus filhos. O pedido de informacao registrado foi sobre
atendimento de criangas autistas. Os motivos de reclamac¢des seguem abaixo.

RECLAMACAO ! 74
Insatisfagdo - médico ' 26
Rotinas e protocolos 12

Falta de profissional - médico

Insatisfacéo - enfermeiro

Insatisfagdo - técnico em enfermagem

Dificuldade de acesso - demora no atendimento

Insatisfagdo - equipe de saude

Insatisfacao - recepcionista/atendente

Trabalhador em satde - ndo comparecimento

Insatisfacéo - psicélogo

Dificuldade de acesso - quantidade restrita de vagas

Dificuldade de acesso - recusa ao atendimento

Espago fisico

Falta de profissional - técnico em enfermagem

PR PP P NN ®®W S O g a

Insatisfacdo - assistente social
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Material de uso continuo/permanente - equipamento com defeito 1

Transferéncia de paciente 1

A seguir, apresenta-se quadro com o0s setores que receberam reclamagfes e as
respectivas quantidades.

HCC Ambulatério - Agendamento de Consulta
HCC Ambulatério - Endocrinologia
HCC Ambulatério - Gastroenterologia
HCC Ambulatdrio - Genecista

HCC Ambulatério - Nefrologia

HCC Ambulatério - Neurocirurgia

HCC Ambulatério - Neurologia

HCC Ambulatério - Otorrinolaringologia
HCC Ambulatério - Pediatria

HCC Ambulatério - Pneumologia

HCC Ambulatério - Psicologia

HCC Ambulatério - Psiquiatria

HCC Ambulatério - Reumatologia

HCC Emergéncia Pediatrica

HCC Laboratério

HCC Posto 1.Anx - Clinica Pediatrica
HCC Posto 3.Anx - Clinica Pediatrica
HCC Posto 4.And - Clinica Pediatrica
HCC Posto Isolamento

HCC Posto Ucin - Uci Neonatal Canguru
HCC Radiologia

HCC Servico Social

HCC UTI - Pediatrica

I INIENYINY o PR TR PN P ST ES I T TN ENT ST P T P PN S )
[SIES LTINS o PN TR P P DY ES TSY I TSI NI TS P TN PR PN (1 )

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

1. Insatisfacdo com médicos: todas as ouvidorias foram passadas para 0s
meédicos que explicaram o acontecido. Tinhamos alguns que as reclamacdes eram
frequentes em relagéo ao tratamento com os familiares e ndo temos tido mais reclamacoes.
Com estes o Supervisor do ambulatério descreve na avaliacdo de desenvolvimento.
Tinhamos um médico com muitas avaliagcbes negativas que solicitou desligamento pelo
PDV;

2. Rotinas e protocolos: temos no HCC educacdo continuada que durante a
pandemia nao foi possivel de manter, mas este ano ja foram retomadas;

3. Falta de profissional médico: foi principalmente em relacdo a médica
Reumatologista que foi desligada e o tempo de contratacdo de uma nova foi um pouco
demorado. Jé& foi contratado o profissional

4. Insatisfacdo com funcionarios: se identificado que havia razdo para a
reclamacdo os mesmos foram chamados a atencao;

5. Demora no atendimento: temos tido um grande fluxo de pacientes devido ao
fechamento de alguns hospitais pediatricos e a demora muitas vezes € inevitavel;

6. Agendamento de consultas: pelo grande nimero de pacientes que procuram o
nosso hospital criamos uma forma de agendamento por Whatsapp para evitar as filas. O
agendamento é continuo ao longo do ano. Temos uma limitagdo de profissionais e area
fisica para o atendimento de todos os que nos procuram. Atendemos em torno de 400
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pacientes/dia com primeiras consultas marcadas pela SMS e as consultas originadas da pos
internacao;

7. Emergéncia Pediatrica: devido ao fechamento de emergéncias pediatricas no
Estado o fluxo para o HCC aumentou muito € esperado que exista muitas vezes maior
demora do que estipula o protocolo de Manchester. Aumentamos para 6 médicos atendendo
24 horas um numero em média de 200 pacientes nas 24 horas;

8. Posto 4.andar Clinica pediatrica: € o andar que temos um ndmero de leitos
muito elevado (30 leitos) e por dificuldades de planta fisica ndo conseguimos muitas vezes
acomodar da maneira que gostariamos 0s pacientes. Estamos providenciando a compra de
cadeiras menores para 0s acompanhantes para que exista mais espacgo entre os leitos;

9. Endocrinologia: tinhamos muitas reclamag¢des para um determinado
profissional que ja foi desligado do hospital,

10. Neurologia: temos tido demora no atendimento devido a grande procura por
parte do municipio e pelas consultas solicitadas pos alta. E uma especialidade que tem
muitos retornos de pacientes crbénicos. Temos 5 médicos que realizam consultas
ambulatoriais e consultorias para pacientes internados.

3.5 GERENCIA DE SAUDE COMUNITARIA

A Geréncia de Saude Comunitaria (GSC) recebeu 120 manifestacdes, conforme
gréafico abaixo.

GERENCIA DE SAUDE COMUNITARIA - 120

3 2% 2; 2%

= RECLAMAGAO

=ELOGIO
DENUNCIA

= SOLICITAGAO

Dos elogios registados apenas um referiu-se a satisfacdo com a ativacdo da sala
de vacinas da Unidade de Saude (US) Costa e Silva, os demais demonstraram satisfacao
pelos atendimentos prestados. A maioria dos elogios foi da equipe de saude, 47%. Nos
demais elogios foram citados individualmente enfermeiros, recepcionistas/atendentes,
agentes comunitarios de saude, segurancas, higienizadores e técnicos de enfermagem. As
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solicitacdes registradas foram de receita médica e de aquisicdo de toldo para a cobertura
na area de espera da US Parque dos Maias.
Os motivos de denuncias e reclamacgdes estéo listados nos quadros abaixo.

DENUNCIA

Dificuldade de acesso - recusa ao atendimento

Trabalhador em salde - ndo cumprimento de carga horéria

RECLAMACAO 96
Rotinas/protocolos de unidade de saude da familia 25
Dificuldade de acesso - demora no atendimento 10
Dificuldade de acesso - outros 10
Insatisfagdo - médico 10

Dificuldade de acesso - recusa ao atendimento

Falta de trabalhador - recepcionista/atendente

Insatisfagdo - enfermeiro

Insatisfacéo - equipe de saude da familia

Insatisfacdo - funcionario da USF

Dificuldade de acesso - quantidade restrita de vagas

Falta de trabalhador - agente comunitario de satde

Insatisfacdo - ndo especificado

Insatisfagdo - seguranga

Material de uso continuo/permanente - equipamento com defeito

Falta de trabalhador - médico

Funcionamento da ESF

Insatisfagdo - técnico em enfermagem

Material de uso continuo/permanente - quantidade insuficiente

Trabalhador de saude da familia

Vacinagéo - coronavirus

RPlRrl R R R R RN N NN NS o gl oo

Visitas da equipe

A seguir, apresenta-se quadro com os setores que receberam reclamacdes e/ou
denuncias e as respectivas quantidades.

Unidade Bardo de Bagé
Unidade Coinma
Unidade Conceicédo
Unidade Costa e Silva 1
Unidade Divina Providéncia
Unidade Floresta 1
Unidade Jardim Itu

Unidade Jardim Leopoldina
Unidade Nossa Senhora Aparecida
Unidade Parque dos Maias
Unidade Santissima Trindade
Unidade Sesc 1
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Parecer da Geréncia sobre as providéncias adotadas para a solucao dos
motivos de reclamacdes e denuncias:

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

Conforme demandas encaminhadas pelo Setor de Ouvidoria, no periodo de
janeiro a abril de 2022, recebemos 99 ouvidorias, sendo 3 dendncias e 96 reclamacdes. As
motivacdes estdo relacionadas a dificuldade de acesso (tempo de espera, recusa de
atendimento, atendimento telefénico/whatsapp, quantidade de consultas e Vvisitas
domiciliares) e insatisfacdo em geral (atendimento médico, insatisfacdo com funcionarios,
rotinas das US), entre outras. Em relacdo ao quadrimestre anterior, observamos um
aumento no numero de ouvidorias, dado pelo aumento do acesso dos usuarios nos ultimos
meses.

O periodo foi de grande movimentacdo nas Unidades de Saude, com a
vacinacdo contra a COVID-19 e o maior acesso de usuarios devido a demanda reprimida
apos dois anos de pandemia. Também € importante destacar a alta demanda de usuérios
com sintomas respiratérios, principalmente do meio para o final do quadrimestre, situacao
oriunda do inicio do outono e do novo aumento de casos de COVID-19. Com as
modificacdes do acolhimento, processo habitual em Atencdo Priméria a Saude (APS), e as
modificacdes em fungdo de Recursos Humanos (RH), como os afastamentos, constantes
mudancas de fluxos e adaptacdes da area fisica existente, a equipe de enfermagem, que &
a principal responsavel pelo acolhimento, esteve sobrecarregada.

A sobrecarga dos profissionais da enfermagem e dos demais profissionais das
equipes acarreta no aumento do tempo de espera, no esgotamento de capacidade diaria de
atendimentos e na necessidade de reorganizacdo gradual da agenda médica para
atendimento das demandas reprimidas.

Quanto as reclamacdes relacionadas a insatisfacdo sobre os atendimentos de
forma geral, informamos que todas as situacdes foram apuradas, respondidas e o0s
responsaveis técnicos acompanharam os casos, dialogando com os profissionais envolvidos
guando necessério. A respeito das reclamacfes em relacdo a falhas de comunicacao,
consideramos que ocorrem pelas alteracdes constantes e necessarias de protocolos e
processos de trabalho em funcdo da situacédo epidemiolégica. Buscamos solucionar essas
falhas através de comunicacéo constante com o grupo de gestores.

Além disso, trazemos que as insatisfacfes relacionadas ao atendimento das
farmécias ocorrem devido a carga horaria dos profissionais, a necessidade de reposi¢des de
profissionais em situacdo de adoecimento, e de uma profissional farmacéutica em trabalho
administrativo na GSC, em seu periodo de gestacao.

Em relacédo a visitas domiciliares, tanto de profissionais, quanto de agentes de
saude, a demanda se encontra reprimida devido ao alto niumero de atendimentos na
Unidade de Saude, aos protocolos de seguranca da pandemia e a diminuicdo no numero de
agentes comunitarios de saude, que de 150 profissionais, caiu para apenas 40.

As reclamagdes em relacdo a resolutividade (encaminhamentos a especialidades
e exames via GHC e/ou Gercon) foram apuradas e sera reforcado junto as equipes a
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necessidade fundamental de informar os usuéarios em relacdo a datas de atendimentos. Por
vezes, as insatisfacbes dizem respeito a demora nas consultas e exames via sistema
GERCON, sobre o qual ndo temos gestao. Nestes casos, 0s usuarios sao informados sobre
os fluxos e os prazos e que estes ndo dependem da US. A programacéao destes é realizada
pela equipe de regulacdo da Secretaria Municipal da Saude de Porto Alegre, conforme
disponibilidade.

Informamos que todas as reclamagdes sobre protocolos, rotinas nas unidades,
insatisfacdo com funcionarios e demora no atendimento foram sempre repassadas para os
gestores locais e a equipe para que entrassem em contato com o usuario, buscando a
resolucdo. Reiteramos que todas as demandas sdo habitualmente avaliadas pela geréncia,
sendo identificado que algumas denuncias e reclamagfes eram equivocadas, consideradas
demandas pessoais.

Foram recebidas 3 dendncias via ouvidoria. Todas foram apuradas e verificou-se
gue houve falha de comunicacdo, bem como esgotamento da capacidade instalada de
atendimento. Uma da demanda relacionada a situacéo funcional foi apurada e solucionada.

Ressaltamos que todas as ouvidorias sdo encaminhadas aos gestores de nossas
filiais para conhecimento e resposta, e as mesmas sao revisadas pela equipe gerencial,
posteriormente. Além disso, enfatizamos com o0s gestores das Unidades de Saude a
importancia de realizar esclarecimentos acerca das ouvidorias.

A Geréncia de Saude Comunitaria entende que o presente instrumento oportuniza
reflexdes e adequagdes quanto a posturas, manejos e condutas de trabalhadores, os quais
sdo responsabilizados e chamados para pactuacées com o objetivo de qualificar o processo
de trabalho e atendimento ao usuario. No primeiro quadrimestre de 2022, a Geréncia de
Saude Comunitaria retomou a organizacao e realizacao de capacitacdes, com o intuito de
qualificar o atendimento oferecido aos usuarios. Dentre as capacitacdes, esta um Curso de
Introducédo a Atencao Primaria em Saude, para familiarizacdo de conceitos e fluxos junto aos
profissionais que entraram para a Geréncia de Saude Comunitaria nos ultimos dois anos.

A orientacdo da Geréncia de Saude Comunitaria para os gestores locais é de
estarem a disposicdo para escuta das demandas trazidas pela populacao do territorio de sua
Unidade de Saude. As ouvidorias seguem sendo respondidas conforme prazo preconizado
pelo painel de indicadores do PE.
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3.6 UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO MOACYR SCLIAR

A Unidade de Pronto Atendimento Moacyr Scliar recebeu 42 manifestacdes
durante o periodo avaliado. A quantidade, por classificacdo, pode ser verificada no gréfico
abaixo.

UPA MOACYR SCLIAR - 42

370 12%
9: 22% \‘

mRECLAMAGAO
=ELOGIO
=DENUNCIA

= SOLICITACAO

29: 69%

by

Os elogios recebidos referiram-se a satisfacdo dos wusuarios com o0s
atendimentos  prestados pelas equipes médica e de saude e pelos
recepcionistas/atendentes. A solicitacdo registrada foi de conserto de armario dos
funcionarios da empresa terceirizada. Abaixo, seguem quadros com o0s motivos das
denuncias e reclamacdes registradas.

DENUNCIA 3

Desaparecimento de pertences

1
Insatisfacéo - médico 1
1

Medidas sanitarias - coronavirus (covid-19)

RECLAMACAO

Dificuldade de acesso - demora no atendimento

N
©

Insatisfagéo - equipe de saude

Rotinas e protocolos

Insatisfacéo - médico

Dificuldade de acesso - outros

Insatisfacao - recepcionista/atendente

Insatisfagdo - seguranca

Insatisfacéo - técnico em enfermagem

PR PR R w o N @

Transferéncia de paciente
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A seguir, apresenta-se quadro com os setores que receberam reclamacdes e/ou
denuncias e as respectivas quantidades.

Estabelecimento Dentncia Reclamagéo Total l
UPA Moacyr Scliar - Consultério Médico 1 3 4
UPA Moacyr Scliar - Enfermagem 3 3
UPA Moacyr Scliar - Recepgdo/Segurancas 1 1
UPA Moacyr Scliar - Entrada/Acesso 1 1 2
UPA Moacyr Scliar - Observacéo 10 10
UPA Moacyr Scliar - Pertences 1 1
UPA Moacyr Scliar - Triagem Covid 3 3
UPA Moacyr Scliar - Urgéncia 2 2
UPA Moacyr Scliar - Zona Norte 6 6

Parecer da Geréncia sobre as providéncias adotadas para a solucdo dos
motivos de reclamacdes e denuncias:

As manifestagcbes nas Ouvidorias dos usuérios da UPA Moacyr Scliar estdo
diretamente relacionadas ao fluxo dos atendimentos da unidade, que quando estdo
prejudicados por situagbes como superlotacdo ou altas demandas de pacientes em busca
por atendimentos ocasionam aumento significativo no nimero de manifestacoes.

Nos meses de janeiro e abril de 2022 tivemos aumento expressivo nos
atendimentos de pacientes sintomaticos respiratorios. Em janeiro relacionada a onda de
Covid-19 ocasionada pela variante émicron, com repercussao em todos os servigos de
saude. Ja a partir do més de abril, os servicos de salude comecaram a registrar novamente
aumento de pacientes sintomaticos respiratérios, incluindo aumento da positividade nos
testes, que pode estar relacionada a uma nova onda de Covid-19. Devido a estrutura do
Centro de Atendimento Respiratério Covid-19 ter limitacdo fisica de consultérios e por
consequéncia de profissionais para atendimento, a chegada de um numero elevado de
pacientes resulta em demora para atendimento e muita insatisfacdo dos usuarios. Ainda,
durante os meses de fevereiro, margo e abril, trabalhamos quase diariamente com situacao
de superlotacdo na area ndo Covid-19, tendo em vista a modificacdo do perfil de usuérios da
unidade que apresentam quadros mais graves e necessidade de internacdo. O aumento
expressivo de casos de dengue no municipio e algumas cidades da regido metropolitana a
partir do més de marco também vem ocasionando muitos atendimentos diarios relacionados
a doenca, aumentando ndo apenas o volume de pacientes para atendimento, como também
gerando mais internacdes e aumentando mais ainda o quadro de superlotacéo.

Essas situacbes explicam quase a totalidade das manifestacdes recebidas pela
nossa unidade, incluindo muitas manifestacdes que citam profissionais especificos, mas que
estao relacionadas ao ndo entendimento ou aceitacdo das nossas limitacdes estruturais e de
recursos humanos, ou ainda de fluxos e protocolos de atendimento da unidade. Mantemos
uma rotina diaria de orientacdo dos usuarios, expondo as condi¢cdes de atendimento,
buscando minimizar a geracdo de manifestacGes. Apesar desta rotina, outras agdes a fim de
impedir estas manifestacbes sao limitadas, pois dependem de melhorias no sistema de
saude, facilitando o acesso dos usuarios a outros servicos e reduzindo a sobrecarga da
nossa unidade. Da mesma forma, as insatisfacbes relacionadas a transferéncia dos
pacientes ndo estdo sob nossa ingeréncia, pois nao temos como definir o hospital de destino
ou tempo para realizacdo da mesma.
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Aquelas manifestacdes relacionadas aos profissionais, para as quais se
identificou problema de conduta, sdo dados encaminhamentos. Dependendo do ocorrido e
se é fato reincidente, os profissionais podem ser orientados, realizar pactuagdo com
comprometimento de melhoria ou em ultima instancia serem encaminhados para aplicacao
de sancdo. Temos como ponto critico manifestacdo referente a desaparecimento de
pertences, relacionada a extravio durante atendimento de intercorréncia ou durante
transporte para hospital. Buscamos continuamente orientacdo da equipe em relacdo aos
cuidados e registros de pertences dos pacientes, porém eventualmente ainda temos alguma
ocorréncia.

3.7 HOLDING

As Geréncias da Holding receberam 28 manifestacbes durante o periodo
avaliado. Abaixo, segue quadro demonstrativo com a quantidade de manifestacbes
recebidas por classificacao.

HOLDING - 28
1; 4%

5; 18%

11; 39% = RECLAMAGAO
mELOGIO
DENUNCIA
= SUGESTAQ

11; 39%

A Geréncia de Recursos Humanos recebeu 7 reclamacgdes, 2 denuncias e 2
elogios.

A Ouvidoria recebeu 6 elogios e 1 sugestao.

A Diretoria recebeu 3 denuncias.

A Geréncia de Engenharia e Manutencao recebeu 3 reclamacoes.

A Geréncia de Materiais recebeu 3 elogios.

E a Assessoria Juridica recebeu uma reclamacao.

A seguir, apresentam-se quadros e pareceres das Geréncias que receberam
denudncias e/ou reclamacdes.
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3.7.1 ASSESSORIA JURIDICA

RECLAMAGAO 1
I Insatisfacdo - equipe administrativa ' 1 |

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

Trata-se de reclamacéo inveridica. Recebida a denuncia, verificou-se que os fatos
consignados nédo sao verdadeiros. N&o ocorreu o atendimento como descrito pelo
denunciante. O denunciante é réu em processo administrativo disciplinar por importunacao
sexual contra colegas do seu setor, portanto, parece estar tentando criar caos e tumultuar a
relacdo com a comissao processante, afim de macular o processo de responsabilizacéo.
Portanto, a Assessoria Juridica reafirma sua absoluta profissionalidade no tratamento de
gualquer cidaddo que comparecer ao setor.

3.7.2 DIRETORIA

I Trabalhador em saude - contratacdo ' 3 |

Parecer sobre as providéncias adotadas para a solucdo dos motivos de
denuncias:

Os registros encaminhados para a Diretoria tratam de manifestacbes que
denunciam, de forma anénima, o fato de empregados da alta gestdo serem sécios de
empresas privadas da &rea da saude constituindo assim ato de improbidade administrativa e
fato de empregado ocupante de cargo de comissao de livre nomeacgao e exoneragcao estar
ocupando cargo incompativel com regulamento interno do GHC. Apés andlise e parecer da
Assessoria Juridica do GHC, entendeu-se que as situa¢des relatadas ndo configuravam atos
de improbidade administrativa tendo em vista o disposto em lei e regimentos internos do GHC,
nao havendo razbes para procedéncia das denuncias.

3.7.3 GERENCIA DE ENGENHARIA E MANUTEN(;AO
[RECLAWAGRO

w

Condicdes inadequadas - hospitais 1
Espaco fisico 1
Vigilancia em saude - saneamento basico 1
abele ento Reclamacao ota
HNSC Manutencédo 2 2
HNSC Pétio 1 1
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Parecer da Geréncia sobre as providéncias adotadas para a solucao dos
motivos de reclamacdes:

Em resposta ao memorando GHC-OUV-42/2022, informamos a seguir, as
providéncias adotadas para solucdo dos motivos de reclamacgfes e dendncias.

1) Demanda de atendimento nimero n° 4571537 de 07 de fevereiro de 2022.
Resolucédo - RDC n° 222, de 28 de marco de 2018 art. 34 o abrigo externo residuos deve ter,
no minimo, um ambiente para armazenar os coletores dos RSS do grupo a, podendo
também conter os RSS do grupo e, e outro ambiente exclusivo para armazenar os coletores
de RSS do grupo d. Art. 35 o abrigo externo deve: | - permitir facil acesso as operacdes do
transporte interno; | - permitir facil acesso aos veiculos de coleta externa - hoje o trajeto
requer forca fisica, condi¢cdes precarias do piso; Il - ser dimensionado com capacidade de
armazenagem minima equivalente a auséncia de uma coleta regular, obedecendo a
frequéncia de coleta de cada grupo de RSS - hoje o transporte € pesado, carros acima da
meédia, forca fisica. Sugerimos adequacao do asfalto no trajeto, treinamento no setor, troca
do local do depdsito para ndo ter que subir ladeira.

Resposta GEM /Gestdo Ambiental a Ouvidoria:

Em relacéo ao primeiro artigo citado, a Gestdo Ambiental RESPONDE:

O abrigo externo de residuos do Grupo A+E (bioldgicos) é exclusivo e esta dentro
das normativas legais, possuindo as caracteristicas obrigatérias por lei. Foi inaugurado, com
a aprovacao da Vigilancia Sanitaria, no ano de 2014.

O abrigo externo de residuos do Grupo D (reciclaveis), também citado no artigo 34 desta
legislacdo, esta na programacdao de reformas da instituicdo, sendo de uso exclusivo para
residuos reciclaveis dos sacos verdes e de papeldo. Sua estrutura ndo € adequada, tendo a
gestdo ambiental ja solicitado a Geréncia de Administracdo do HNSC o projeto de reforma
através do fluxo MEI 2611878 / 2021.

Em relacdo ao segundo artigo citado, a Gestdo Ambiental RESPONDE:

Art.35itens | e ll:

O abrigo do HNSC/HCC esté localizado no Unico local disponivel a ser depésito
de residuos. Como ja é de conhecimento, com o aumento da demanda de atendimentos e
construcbes, o GHC possui dificuldade de area fisica ha diversos anos, sendo que a
engenharia sempre procura a melhor forma de atender as demandas das areas usuarias,
incluindo as da Higienizacdo, da melhor maneira possivel e dentro da realidade institucional.
Com os depositos de residuos nao é diferente. Os depdsitos, tanto de reciclaveis, como de
biologicos e quimicos, ficam localizados na subida da lomba, porém procurou-se melhorar
ergonomicamente a rotina dos trabalhadores investindo em algumas tecnologias. No ano de
2019 foi comprado pela instituicdo um carrinho elétrico EXCLUSIVO (custo em torno de 25
mil reais) para uso da equipe de residuos do HNSC e HCC. A empresa realizou treinamento
para a manipulagdo do carrinho e a gestdo ambiental atendeu as exigéncias ergonémicas
solicitadas pela Seguranca do Trabalho do H. Concei¢cdo para o uso seguro do carrinho
(confeccdo de rampa, confeccao de toldo do carrinho e demais detalhes que podem ser
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conferidos pessoalmente no local). O carro fica a disposicdo da equipe de residuos para a
subida da lomba durante as 24 horas do dia.

Art.35 item Il

Os depositos externos de residuos possuem dimensionamento adequado,
equivalente a uma auséncia de coleta regular, tanto que nos domingos nédo ha coleta e ndo
temos problemas com espaco para as bombonas de residuos bioldégicos e nem de
armazenamento de sacos verdes até a segunda-feira.

Demais consideracoes:

Quanto ao que foi citado na ouvidoria sobre transporte pesado e carros acima da
meédia, gostariamos de colocar que o carro elétrico comprado deve ser USADO pelos
profissionais do residuo e que muitas vezes encontra-se sem uso e parado na rampa de
estacionamento. Foi comprado exclusivamente pensando no peso dos residuos bioldgicos
carregados, sendo que a média de cada carro coletor de 600l de biolégicos é de 60 kilos. E
0 que observamos em relacdo a carros acima da meédia € que grande parte dos carros é
carregado transbordando, o que obviamente ficard& com peso acima da média, além de
circularem inadequadamente superlotados e com tampas abertas. Essa pratica ndo é
incomum na instituicao e faz parte do processo de trabalho a fiscalizac&o pela supervisao de
seus trabalhadores.

Quanto aos reciclaveis, com peso meédio por carrinho de 38 kilos, apesar de ser o
nosso residuo mais leve, também pode ter o seu transporte realizado pelo carrinho elétrico
para a subida da lomba, principalmente se for identificada uma carga com o peso acima do
comum.

E para finalizar, sobre o piso “irregular’ e a troca do local dos depdsitos, é
necessario que o setor demandante (Servico de Higienizacdo) encaminhe ao setor
responsavel (Geréncia do Hospital) o pedido de construcdo de novo deposito.

2) Demanda de atendimento numero 4584646, datada de 11 de fevereiro de
2022. Insatisfacdo com o espaco externo destinado a espera dos usuarios para coletar
sangue no laboratério do hospital conceicdo. Local onde os usuarios aguardam o
atendimento fica do lado externo onde bate o sol direto.

Resposta: De acordo com a manifestacdo da Geréncia de Materiais datada de
20/05/2022 e transcrita a seguir: “Acreditamos que a contratagdo deve ser fechada ainda na
préxima semana. O prazo de entrega da contratacdo é de 30 dias, no entanto, acreditamos
qgue o fornecedor conseguira realizar a entrega em prazo reduzido, dados os dialogos
estabelecidos até o presente momento.”

A Geréncia de Engenharia e Manutencdo mantem em sua programacao a
instalacdo das telhas e conclusdo do servigco até o final més de Junho .

3) Demanda de atendimento numero 4661003, datada de 28 marco de 2022.
Existéncia de trés tanques com ferros e agua parada e ao redor tem lixos, restos de
entulhos, os quais formam focos de mosquitos de dengue, causando riscos a pacientes e ais
usuarios.
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Resposta GEM: A Empreiteira da Obra do prédio da Oncologia e Hematologia
retirou as caixas no dia 28/03/2022, solucionando o problema.

3.7.4 GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

DENUNCIA 2
Concurso publico 1
Trabalhador em saude - outros 1

RECLAMACAO

‘

Rotinas e protocolos 2

Dificuldade de acesso - outros 1

Legislacédo, direitos e deveres 1

Concurso publico 1

Insatisfagéo - recepcionista/atendente 1

Trabalhador em salde - outros 1

Estabelecimento Denuncia Reclamacé&o Total

Geréncia De Recursos Humanos 2 3 5
Recrutamento e Selecéo 2 2
Saude do Trabalhador — HCR 1 1
Salide do Trabalhador — HNSC 1 1

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

1. A Geréncia de Recursos Humanos é composta pela Gestdo do Trabalho,
Saude do Trabalhador e pela Administracdo de Pessoal e responde por tais servigos.
Tratamos com a devida atencéo todas as dendncias e reclamacdes que chegam até noés
através do portal OuvidorSus. Tais manifestacbes dos usudrios sdo vistas como
oportunidade de corrigir falhas e aprimorar processos.

2. Todas as demandas e reclamac¢fes sdo analisadas previamente e, quando
necessario, avaliadas junto ao setor correspondente com a finalidade de entender a
problematica apresentada pelo usuario, buscar resolver conflitos e dissolver possiveis
divergéncias de informacgdes.

3. Analisando os numeros do udltimo quadrimestre quanto as reclamacgdes
recebidas, identificamos questionamentos e davidas sobre chamadas de cotistas e lotacao
de setor em vagas de concursos, as quais foram elucidadas pelo Recrutamento e Selecéo -
Gestéo do Trabalho. Quanto a insatisfacdo acerca de atendimento na Unidade de Pessoal, a
situacao foi averiguada e empregada orientada quanto a conduta de atendimento. Sobre a
reclamacéao registrada a respeito de folgas semanais e rotina, a mesma foi esclarecida com
base na legislacdo vigente. J4 quanto a queixa relacionada a dificuldade de marcacao de
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consulta com especialista na Saude do Trabalhador, a usuéria foi orientada com relacéo ao
funcionamento do processo de marcacédo de consultas médicas junto ao ambulatorio.

4. Durante o referido periodo a Geréncia de Recursos humanos recebeu duas
dendncias. Uma delas refere-se a denuncia contra apresentacao de atestado de empregado
e, apos apuracao de atestados médicos, o apontamento ndo se confirmou. A outra dendncia
foi referente a possivel chamada irregular de vagas de concurso publico, sendo que tal
suposicdo do usuario ndo se mostrou procedente, uma vez que 0 processo pode ser
aclarado e justificado dentro da legalidade.

5. A Geréncia de Recursos Humanos esta trabalhando para fazer da ferramenta
OuvidorSus um instrumento de identificacdo e solucdo de problemas, com o intuito de
melhoria continua de nossos processos. Como empresa publica 100% SUS, prezamos pela
legalidade e transparéncia em nossos processos, sendo que todos nossos atos sao
norteados pela legislacdo e procuramos demonstrar iSso aos usuarios.

4. 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
Conceicdo, Cristo Redentor, Fémina e Crianca Conceicdo. Estas pesquisas tém como
objetivo avaliar as instalacées dos hospitais, a limpeza, os atendimentos prestados pela
recepcdo, seguranca, equipes médicas, de enfermagem, nutricdo, servico social e
psicologia, além da qualidade da alimentacéo, informacdes 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 usuéarios durante a pesquisa sdo 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 janeiro a abril

de 2022.

JANEIRO

Qual sua opinido sobre o atendimento prestado? Otimo Bom Regular Ruim Péssimo
Nossas instalagbes (quarto, banheiro, cama,...) 48,6% 33,2% 14,1% 2,5% 1,6%
A limpeza dos ambientes 49,4% 34,5% 11,1% 2,4% 2,6%
O atendimento das recepgdes 59,2% 30,3% 6,3% 2,6% 1,6%
O atendimento da seguranca 59,9% 33,2% 5,0% 1,1% 0,8%
O atendimento da equipe médica 79,8% 14,0% 5,4% 0,1% 0,7%
0 atendimento da equipe de enfermagem 78,1% 15,7% 4,2% 1,1% 0,9%
O atendimento da equipe de nutricdo 66,0% 28,2% 4,1% 1,1% 0,6%
0 atendimento da equipe de servigo social e psicologia 67,3% 27,8% 3,5% 0,2% 1,2%
A qualidade da alimentagdo 53,5% 35,2% 8,1% 1,8% 1,4%
O atendimento nos exames realizados 71,7% 25,6% 1,6% 0,4% 0,7%
As informagdes sobre o seu tratamento 65,7% 24,0% 7,3% 1,9% 1,1%
Nossas regras e servigos (horarios de visita e de ali 30, troca de ) 50,4% 34,2% 10,2% 3,2% 2,0%
De forma geral, como foi o atendimento recebido no GHC? 68,9% 23,6% 5,0% 1,1% 1,4%
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FEVEREIRO

Qual sua opinido sobre o atendimento prestado? Otimo Bom Regular Ruim Pé
Nossas instalagbes (quarto, banheiro, cama,...) 49,2% 35,4% 11,1% 2,6% 1,7%
A limpeza dos ambientes 53,2% 33,1% 10,4% 1,8% 1,5%
O atendimento das recepgdes 61,1% 29,9% 5,8% 1,4% 1,8%
O atendimento da seguranga 62,2% 31,8% 4,8% 0,5% 0,7%
O atendimento da equipe médica 78,5% 15,8% 3,6% 0,8% 1,3%
0 atendimento da equipe de enfermagem 75,8% 18,2% 4,9% 0,7% 0,4%
O atendimento da equipe de nutricdo 66,7% 26,5% 5,7% 1,0% 0,1%
O atendimento da equipe de servigo social e psicologia 65,0% 29,0% 4,8% 0,4% 0,8%
A qualidade da alimentagdo 55,6% 34,3% 8,3% 0,8% 1,0%
0 atendimento nos exames realizados 69,7% 26,8% 2,8% 0,1% 0,6%
As informagdes sobre o seu tratamento 63,4% 24,8% 8,2% 1,7% 1,9%
Nossas regras e Servigos (horérios de visita e de ali 30, troca de ac h ) 45,5% 35,3% 12,1% 4,7% 2,4%
De forma geral, como foi o atendimento recebido no GHC? 66,0% 27,9% 4,8% 0,7% 0,6%
MARCO

Qual sua opinido sobre o atendi o prestado? Gtimo Bom Regular Ruim Pé ]
Nossas instalagdes (quarto, banheiro, cama,...) 48,4% 37,3% 11,6% 1,5% 1,2%
A limpeza dos ambientes 52,8% 36,7% 7,9% 1,9% 0,7%
O atendimento das recepgdes 59,2% 32,4% 5,3% 1,9% 1,2%
0 atendimento da seguranca 59,2% 35,7% 3,7% 0,5% 0,9%
O atendimento da equipe médica 79,9% 16,0% 2,6% 0,8% 0,7%
0 atendimento da equipe de enfermagem 77,5% 17,4% 4,0% 0,6% 0,5%
O atendimento da equipe de nutrigdo 66,6% 27,8% 4,7% 0,8% 0,1%
0 atendimento da equipe de servigo social e psicologia 62,0% 33,0% 3,8% 0,5% 0,7%
A qualidade da alimentagdo 56,6% 34,2% 7,2% 1,1% 1,0%
O atendimento nos exames realizados 70,4% 26,8% 2,3% 0,3% 0,2%
As informacdes sobre o seu tratamento 65,6% 26,0% 5,4% 1,7% 1,3%
Nossas regras e Servigos (horérios de visita e deali do, troca de a h ) 48,7% 33,1% 12,4% 3,9% 1,9%
De forma geral, como foi o atendimento recebido no GHC? 69,0% 26,0% 4,0% 0,6% 0,4%
ABRIL

Qual sua opinido sobre o atendimento prestado? Otimo Bom Regular Ruim Pé
Nossas instalagdes (quarto, banheiro, cama,...) 45,8% 40,1% 11,4% 1,6% 1,1%
A limpeza dos ambientes 54,0% 33,2% 10,5% 1,3% 1,0%
O atendimento das recepgdes 58,1% 32,5% 6,6% 1,4% 1,4%
0 atendimento da seguranca 57,8% 35,6% 4,9% 0,8% 0,9%
O atendimento da equipe médica 79,5% 16,3% 2,6% 0,7% 0,9%
0 atendimento da equipe de enfermagem 78,0% 17,8% 2,5% 0,8% 0,9%
O atendimento da equipe de nutricdo 69,6% 26,7% 2,5% 0,6% 0,6%
0 atendimento da equipe de servigo social e psicologia 70,3% 26,5% 2,3% 0,4% 0,5%
A qualidade da alimentagdo 54,5% 36,3% 6,6% 1,7% 0,9%
O atendimento nos exames realizados 70,3% 28,3% 1,0% 0,2% 0,2%
As informages sobre o seu tratamento 66,5% 25,8% 5,0% 1,5% 1,2%
Nossas regras e servigos (horarios de visita e de ali 3o, troca de ) 45,3% 35,6% 13,0% 3,6% 2,5%
De forma geral, como foi o atendimento recebido no GHC? 70,6% 23,6% 3,9% 1,1% 0,8%

Pela analise dos resultados, nota-se em
nivel de satisfacdo dos usuarios. Apesar disso, nos

todos 0os meses avaliados um elevado
meses de janeiro a abril, identifica-se a

persisténcia dos menores niveis de satisfagdo com os itens “nossas instalacdes (quarto,
banheiro, cama, ...)", “a limpeza dos ambientes” e “nossas regras e 0s servi¢os (ex.: horarios

de visita e de alimentacao, troca de acompanhante)”
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5. TEMPO MEDIO DE OUVIDORIA

O Grupo Hospitalar Conceicao (GHC) 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 janeiro a abril de 2022, sé&o
verificados no quadro abaixo.

TEMPO MEDIO DE OUVIDORIA
(janeiro a abril de 2022)

GHC | HNSC | HCR HCC HF GSC UPA | Holding
®Janeiro 5 4 4 4 3 6 4 8
@ Fevereiro 5 6 6 6 2 6 7 2
uMargo 6 5 7 4 3 7 3 5
@ Abril 6 6 6 4 3 6 2 5

*Calculo em dias uteis.

Pela analise do grafico, percebe-se que a maioria das Geréncias cumpriram,
durante o periodo avaliado, a meta institucional de 6 dias Uteis. Em janeiro, apenas as
Geréncias da Holding ndo conseguiram cumprir o prazo. Em fevereiro, a UPA Moacyr Scliar
ultrapassou em um dia Gtil a meta. Em marco, o Hospital Cristo Redentor e a Geréncia de
Saude Comunitaria ultrapassaram em um dia Util a meta institucional. E em abril, houve o
cumprimento da meta por todas as Geréncias do GHC. Assim, nota-se, de forma geral, o
comprometimento das Geréncias em responder rapidamente as manifestacdes permitindo o
breve retorno ao usuario.

Importa salientar que a Ouvidoria contata com as Geréncias para solicitar a
resposta das manifestacdes quando estas ndo sao fornecidas no prazo. O usuario também é
informado sobre o atraso e as cobrancgas realizadas pela Ouvidoria.
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