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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria do Grupo Hospitalar Conceicdo (GHC) elabora, quadrimestralmente,
relatérios com o objetivo de apresentar o nimero de manifestacdes recebidas e os seus
principais motivos. No presente relatério, apresentam-se os resultados obtidos nos meses

de maio a agosto de 2020.

2. MANIFESTACOES RECEBIDAS

De maio a agosto de 2020, a Ouvidoria do GHC registrou 1.518 manifestacées.
Desse total, 268 foram fechadas em primeiro nivel, ou seja, respondidas pela propria
Ouvidoria com base nas informacfes contidas na Carta de Servigcos disponivel no site do
GHC. Para as geréncias do GHC responsaveis pelos servicos ou profissionais objetos das
manifestacbes foram encaminhadas 1.250 manifestacfes. E das Ouvidorias da Secretaria
Estadual de Saude e da Secretaria Municipal de Saude foram recebidas 113 manifestacdes.

Em termos comparativos, no mesmo periodo de 2019, foram registadas 2.298
manifestacbes. Essa consideravel diminuicdo do numero de manifestacbes deve-se a
pandemia de Covid-19 vivenciada neste periodo no ano de 2020.

Em marco de 2020, teve-se conhecimento do primeiro caso positivo de
coronarivus no Estado do Rio Grande do Sul. A partir deste acontecimento, tornou-se
necessaria a adocédo de medidas de protecdo para enfrentamento do novo coronavirus. Uma
das medidas que impactou diretamente na quantidade e nos motivos das manifestacdes foi
0 cancelamento de consultas e cirurgias eletivas com o objetivo de diminuir a circulagéo de
pessoas no hospital. Com essa medida, o numero de manifestacdes presenciais diminuiu,
porém aumentou a quantidade de solicitacbes de marcacdo de consultas, exames e

cirurgias por meio da Ouvidoria.
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Outra providéncia adotada a fim de evitar a grande circulagdo de pessoas no
Hospital Conceicao foi a restricdo de visitas e acompanhantes. Essas restricdes impactaram
diretamente no aumento de reclamacdes referentes as rotinas, pois além de nao
concordarem com o fato de ndo poderem visitar os pacientes, os familiares tiveram
dificuldades em conseguir noticias destes.

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

Quantidade de demandas recebidas por unidades
2019 x 2020
m 2019
2020
HNSC HCR GSC HF HCC UPA HOLDING
2019 885 205 211 172 124 96 42
2020 812 134 53 162 32 21 36

Com a andlise do quadro, percebe-se a diminuicdo da quantidade de
manifestacdes recebidas em todas as unidades durante o periodo avaliado no ano de 2020.

As manifestacdes recebidas s&o tipificadas como: denudncia, reclamacéo,
informacgéo, solicitagdo, elogio ou sugestdo. Conforme o Decreto 9.492/2018, que
regulamenta a Lei 13.460/17, que dispOe sobre a participacdo, a protecdo e a defesa dos
direitos do usuario dos servi¢os publicos da administracdo publica federal, considera-se:

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

atendimento.
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¢ Reclamacdo: insatisfacdo em relacéo as acdes e aos servicos.

¢ Informagdo: questionamentos a respeito do sistema de saude ou sobre assisténcia a

saude.

e Solicitacdo: requerimento de atendimento ou acesso as acdes e aos servicos de

saulde.

e Elogio: satisfacdo ou agradecimento por servi¢o prestado pelo SUS.

e Sugestdo: proposicdo de acdo considerada Util a melhoria do sistema de saude.

A classificacdo da manifestacdo € feita, baseada no Manual de Tipificacdo do

sistema informatizado OuvidorSUS, pelos empregados da Ouvidoria do GHC, que atendem

0S usuarios e/ou seus acompanhantes pessoalmente, por telefone (0800), pelas cartas de

manifestacdes, por e-mail da Ouvidoria ou pelo formulario Web.

As manifestacdes recebidas no periodo analisado foram classificadas da seguinte

forma:

264 17%

199: 13%

250: 17%

64; 4%

14: 1%

727: 48%

EReclamactes
m SolicitagGes
m Elogios

u Informacdes
m Denuncias

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

entre os meses de maio e agosto de 2019 e 2020.

2019 m2020

479, 48%

16% 17%

% 4% 3%

Reclamacéo Elogio Solicitagéo Informacéo Dentncia Sugestéo

A partir da andlise do quadro, percebe-se a manutencdo dos percentuais de
reclamacfes e dendncias e a diminuicdo de elogios e sugestdes. JA& em relacdo as
solicitacbes e as informagbes, nota-se um aumento consideravel. Esse fato se deve,
principalmente, as trocas de rotinas e aos cancelamentos de consultas, exames e cirurgias
devido a pandemia vivenciada nesse periodo.

Abaixo, expde-se grafico demonstrativo da quantidade de manifestacbes

recebidas por cada canal de atendimento nos meses de maio a agosto de 2019 e 2020.
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Manifestagdes recebidas por canal de atendimento -2019 x 2020

1064

m2019
2020

Pessoalmente Telefone Cartas E-mail Formulario Web

Observa-se 0 aumento dos atendimentos por telefone e por formulario web (site
do GHC) e a diminuicdo dos atendimentos presenciais. Esse fato também se deve as
alteracdes de rotinas devido a pandemia.

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 reclamacgoes.
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3. MANIFESTACOES RECEBIDAS POR HOSPITAL, UNIDADE DE SAUDE
DA GERENCIA DE SAUDE COMUNITARIA, UNIDADE DE PRONTO
ATENDIMENTO MOACYR SCLIAR E GERENCIAS DA HOLDING

3.1 HOSPITAL NOSSA SENHORA DA CONCEICAO

O Hospital Nossa Senhora da Conceicdo (HNSC) por ser referéncia no
atendimento de pacientes com suspeita ou confirmacdo de covid e também por receber
diariamente a maior circulacdo de pessoas, foi o servico do GHC que mais teve
modificacdes em suas rotinas. A restricdo de visitas e acompanhantes impactou diretamente
em reclamacfes sobre as rotinas e os protocolos de atendimentos. No periodo avaliado
neste Relatorio, o HNSC recebeu 812 manifestacdes. Estas estdo divididas entre as
Geréncias de Administracdo, Interunidades de Emergéncias e Unidades de Internacdo. A
seguir, serdo apresentados os resultados por geréncia.

3.1.1 GERENCIA DE ADMINISTRACAO

Foram registadas 121 manifestacBes referentes a servicos ou funcionarios
vinculados a Geréncia de Administracdo do HNSC. As manifestacfes foram tipificadas da

seguinte forma:
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Geréncia de Administracao - 121
4: 4%

N

mReclamacges
28; 23% mElogios

m Sugestdes

m Solicitagoes

m Denuncias
80; 66%

Abaixo, seguem quadros com o0s setores que receberam denudncias e 0S seus
respectivos motivos.

DENUNCIAS

GERENCIA DE ADMINISTRACAO

Insatisfacéo - higienizador 2

HIGIENIZACAO - POSTO 2.11 - CARDIO/CIR. CIRURGICA

Condi¢6es inadequadas 1

Desaparecimento de pertences 1
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RECLAMACOES

A Geréncia de Administracdo do HNSC recebeu 80 reclamacdes. Abaixo seguem

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

ENTRADA/ACESSO DE VISITAS 52
Rotinas/protocolos de unidade de satde 33
Insatisfagao - recepcionista/atendente 17
Acompanhante para maior de 60 anos de idade 1
Insatisfagao - seguranca 1

SEGURANCGCA FISICA 10
8

Insatisfacdo - seguranca

Rotinas/protocolos de unidade de satde 2

ENTRADA DE FUNCIONARIOS 4
Espaco fisico 3
Rotinas/protocolos de unidade de satde 1
HIGIENIZACAO - POSTO 2.C - GINECOLOGIA/CIR. GERAL 2 ‘
Condi¢6es inadequadas 2

REFEITORIO 2
1

Alimentacao - trabalhador

Rotinas/protocolos de unidade de saude 1

Insatisfagdo - nutricionista

Conforme informado acima, a tipificacdo “Rotinas/protocolos de unidade de
saude” foi a mais incidente equivalendo a 49% das reclamacdes desta Geréncia.

10
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3.1.2 GERENCIA DE INTERUNIDADES DE EMERGENCIAS

A Geréncia de Interunidades de Emergéncias (GIE) do HNSC também foi
bastante impactada em seus setores e servicos. O cancelamento de consultas gerou uma
grande demanda de solicitacdes de usuarios para que suas consultas fossem mantidas.
Além disso, a restricdo no atendimento da Emergéncia, para que pudesse atender os
pacientes graves com covid, resultou em reclamac¢des de usuarios que buscavam
atendimento e ndo receberam. A GIE, de maio a agosto de 2020, recebeu 193

manifestacdes que foram tipificadas conforme quadro abaixo.

Geréncia de Interunidades de Emergéncias - 193

4 29% 3;1%
17; 9%

21; 1% mReclamacges

m Solicitagoes
87; 45% )
mElogios
m Denuncias
m Sugestdes

= Informacgdes

61: 32%

11
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DENUNCIAS

Foram registradas 17 denuncias. Os setores e 0s motivos sdo apresentados nos

guadros abaixo.

EMERGENCIA 17
Desaparecimento de pertences 14
Dificuldade de acesso - recusa ao atendimento 3

RECLAMACOES

Em relacdo a reclamacdes, foram registradas 87 manifestacbes. Abaixo,
apresentam-se quadros com o0s setores que receberam mais de uma manifestacdo e os

motivos.

N
w

AMBULATORIO

-
w

Insatisfacdo - médico

Dificuldade de acesso - demora no atendimento

Rotinas/protocolos de unidade de satde

Insatisfagéo - recepcionista/atendente

Insatisfagao - outros

Insatisfagao - técnico em enfermagem

Espaco fisico

Falta de profissional - médico

P RPN WA~ O ©

Insatisfacdo - enfermeiro

12
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EMERGENCIA 32

Rotinas/protocolos de unidade de satde 12

Insatisfagdo - médico

Dificuldade de acesso - recusa/demora no atendimento

Insatisfagdo - técnico de enfermagem

Insatisfagao - enfermeiro

6
5
Insatisfagao - equipe de saude 5
2
1
1

Insatisfacdo - equipe administrativa

CENTRAL DE TRIAGEM COVID -19

Insatisfacéo - enfermeiro

Rotinas/protocolos de unidade de satde

Dificuldade de acesso - demora no atendimento

Insatisfagdo - equipe de salde

Ll Bl B B S ROV OO

Insatisfagdo - médico

Insatisfagdo - equipe administrativa 1

Rotinas/protocolos de unidade de salde 1

Transferéncia de paciente 1

3.1.3 GERENCIA DE UNIDADES DE INTERNACAO

A Geréncia de Unidades de Internacdo (GUI) do HNSC recebeu 498
manifestacdes durante o periodo avaliado neste Relatério.

Abaixo, segue quadro demonstrativo da quantidade de manifestacbes por
tipificagéo:

13
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Geréncia de Internacao - 498
8: 2%

17; 3%
57: 12% r

1: 0%

mReclamacges
m Solicitagoes
mElogios

mDenuncias

115; 23% -
300: 60% m Informacgdes

m Sugestdes

DENUNCIAS

Foram registradas 17 denuncias referentes a servi¢cos ou profissionais vinculados
a Geréncia de Unidades de Internagédo do HNSC. Desse total, 76%, ou seja, 13 denuncias

sao referentes a desaparecimento de pertences. Seguem abaixo 0s setores e 0s motivos.

POSTO 3.D - ISOLAMENTO ]

Desaparecimento de pertences 3

POSTO 3.B1 - CIRURGIA VASCULAR/ISOLAMENTO 2

| Desaparecimento de pertences 2

POSTO 4.E - INFECTOLOGIA 2
Desaparecimento de pertences 2

CENTRO OBSTETRICO

1
Acompanhante para gestante 1

14
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HOSPITAL N.S. DA CONCEIGAQ S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre -
HOSPITAL CRIANGA CONCEICAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre -
HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91 - Rua Dominges Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 - Porto Alegre -
HOSPITAL FEMINA CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17 F.(51) 3314.5200 - Porto Alegre -

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

RS
RS
RS
RS

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

stis

LABORATORIO 1

Problemas na infraestrutura 1

POSTO 1.B - CIRURGIA GERAL/PROCTOLOGIA

Desaparecimento de pertences

POSTO 2.B1 - OBSTETRICIA ALTO RISCO

Desaparecimento de pertences

POSTO 2.11 - CARDIOLOGIA/CIRURGIA CIRURGICA

Desaparecimento de pertences

Desaparecimento de pertences 1

POSTO 4.C - PNEUMO/CIR.TORACICA

Insatisfacéo - fisioterapeuta

POSTO 3.C2 - MEDICINA INTERNA

Desaparecimento de pertences

POSTO 4.B2 - ENDOCRINOLOGIA/MEDICINA INTERNA

Desaparecimento de pertences

SALA DE RECUPERACAO

Problemas na infraestrutura 1
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GRUPO HOSPITALAR CONCEICAO

’ HOSPITAL N.S. DA CONCEIGAQ S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-200 1Q9%
GHC HOSPITAL CRIANGA CONCEIGAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-250
e HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91 - Rua Domingos Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 - Porto Alegre - RS - CEP. 91040-000
HOSPITAL FEMINA CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17 F.(51) 3314.5200 - Porto Alegre - RS - CEP. 90430-001
Vinculados ao Ministério da Satde - Decreto n® 99.244/90

A GUI teve que se adaptar diariamente para que pudesse atender ao grande
numero de pacientes com suspeita ou confirmacdo de covid e aos pacientes com outras
enfermidades. A restricdo de visitas e acompanhantes dificultou o acesso dos familiares aos
médicos e consequentemente a noticias dos pacientes gerando grande preocupacdo e
insatisfacdo dos usuarios. As manifesta¢cdes solicitando ou reclamando de falta de
informagdes dos pacientes foram tipificadas como “Rotinas/protocolos de unidade de
saude”.

Com o passar do tempo, as unidades se organizaram para entrar em contato com
o0 responsavel pelo paciente. Algumas unidades disponibilizaram ramais e informaram
horarios para que os familiares entrassem em contato. Porém, nem todas as unidades
conseguiram se organizar assim. Entdo, o nimero de reclamacdes sobre as novas rotinas
equivaleu a 50% das manifestacdes sobre os servi¢os ou setores dessa Geréncia.

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

0s motivos destas. Ao total, foram registradas 300 reclamagdes.

Rotinas/protocolos de unidade de satde 15

Insatisfagdo - médico

Insatisfacdo - equipe de saude

Insatisfacdo - equipe administrativa

5
2
Dificuldade de acesso - demora no atendimento 1
1
1

Insatisfagdo - técnico de enfermagem

POSTO 3.E - INTERNACAO 19

Rotinas/protocolos de unidade de satde 11

Insatisfagdo - enfermeiro

Insatisfacao - equipe de saude

Insatisfagao - técnico de enfermagem

3
2
Falta de profissional - técnico de enfermagem 1
1
1

Insatisfacdo - médico
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HOSPITAL N.S. DA CONCEICAQ S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-200 9
HOSPITAL CRIANGCA 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 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

Insatisfacdo - médico 6
Insatisfacéo - equipe de saude 1

POSTO 2.C - GINECOLOGIA/CIRURGIA GERAL 15
11

Rotinas/protocolos de unidade de satde

Insatisfagdo - equipe de salde 2
Insatisfagdo - médico 2
Rotinas/protocolos de unidade de satde 13
Insatisfacéo - enfermeiro 1
Insatisfagdo - médico 1
Rotinas/protocolos de unidade de satde 9
Insatisfagao - enfermeiro 2
Insatisfagdo - médico 1
POSTO 4.B2 - ENDOCRINOLOGIA/MEDICINA INTERNA 12
Rotinas/protocolos de unidade de satde 7
Insatisfagao - médico 2
Insatisfagéo - técnico de enfermagem 1
Transferéncia de paciente 1
Insatisfacdo - equipe de saude 1
BLOCO CIRURGICO 11
Rotinas/protocolos de unidade de saude 6
Cirurgia 1
Interrupgéo dos servigos 1
Leito 1
Insatisfagdo - equipe de saude 1
Problemas na infraestrutura 1
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HOSPITAL N.S. DA CONCEICAQ S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-200 9
HOSPITAL CRIANGCA 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 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

POSTO 4.E - INFECTOLOGIA 11

Rotinas/protocolos de unidade de satde

Insatisfacdo - equipe administrativa

7
Insatisfacdo - médico 2
1
1

Insatisfagao - assistente social

UTI 11

Rotinas/protocolos de unidade de satde 8
Insatisfagdo - médico 2
Insatisfacdo - equipe de saude 1

POSTO 3.C1 - MED. INTERNA/ NUCLEAR/ISOLAMENTO

Insatisfagdo - médico 4
Rotinas/protocolos de unidade de satde 4
Insatisfacdo - equipe de saude 2

POSTO 3.C2 - MEDICINA INTERNA 10

Rotinas/protocolos de unidade de satde

Insatisfagcdo - equipe de saude

6
Insatisfagéo - médico 2
1
1

Insatisfagao - enfermeiro

POSTO 4.C - PNEUMOLOGIA/CIR. TORACICA/EGRESSOS 10

Rotinas/protocolos de unidade de saude

Insatisfagao - enfermeiro

Insatisfacdo - equipe de saude

Insatisfagdo - técnico de enfermagem

N AN SN )}

Insatisfagdo - médico

POSTO 2.A - ISOLAMENTO 9

Rotinas/protocolos de unidade de saude 8

Insatisfacdo - médico 1

18
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GRUPO HOSPITALAR CONCEICAO

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

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

) F.(51) 3357.2000 -
HOSPITAL CRIANGA CONCEIGAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(51) 3357.2000 -
HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-1 - Rua Domingos Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 -

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

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

RS
RS
RS
RS

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

st

POSTO 2.12 - NEUROLOGIA/CARDIOLOGIA/ISOLAMENTO 9

Rotinas/protocolos de unidade de satde

Insatisfagdo - médico

Insatisfacéo - equipe de saude

7
1
1

CENTRO OBSTETRICO

Rotinas/protocolos de unidade de saude

Insatisfagdo - médico

Insatisfacéo - recepcionista/atendente

Insatisfagao - equipe de satde

Rl PN B el

POSTO 2.B2 - OBSTETRICIA ALOJAMENTO CONJUNTO

Insatisfagdo - equipe de saude

Rotinas/protocolos de unidade de satde

Insatisfagdo - médico

Insatisfagdo - técnico de enfermagem

POSTO 3.A - ISOLAMENTO

~

Rotinas/protocolos de unidade de saide 4
Insatisfagdo - médico 2
Resultado de exame 1
AMBULATORIO 6
Insatisfagdo - médico 4
Trabalhador em salde - ndo comparecimento 1
Dificuldade de acesso - demora no atendimento 1
LABORATORIO 6
Dificuldade de acesso - demora no atendimento 2
Rotinas/protocolos de unidade de satde 2
Insatisfagcdo - equipe de saude 1
Insatisfacao - recepcionista/atendente 1
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GRUPO HOSPITALAR CONCEICAO

HOSPITAL N.S. DA CONCEICAQ S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-200 9
HOSPITAL CRIANGCA 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 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

POSTO 2.11 - CARDIOLOGIA/CIRURGIA CIRURGICA 6
Rotinas/protocolos de unidade de satde 4
Insatisfagdo - médico 2

POSTO 4.B1 - INTERNACAO 6 ‘
Rotinas/protocolos de unidade de satide 4
Insatisfagéo - médico 1
Insatisfagédo - equipe de saude 1

POSTO UCE - CUIDADOS ESPECIAIS CORONARIANOS 6

Rotinas/protocolos de unidade de satde 5

Insatisfagao - médico 1

POSTO 3.12 - ONCOLOGIA/ONCO CIRURGIA/ISOLAMENTO 4
3

Rotinas/protocolos de unidade de satide

Insatisfagdo - médico 1

POSTO 2.B1 - OBSTETRICIA ALTO RISCO

S

Insatisfagdo - médico

Insatisfagao - técnico de enfermagem

PPN

Rotinas/protocolos de unidade de saude

CENTRAL DE EXAMES RECEPCAO E ATEND. TELEFONICO

Insatisfacéo - equipe administrativa

2
Prontuario 1
1

Rotinas/protocolos de unidade de saude

POSTO 3.D - ISOLAMENTO 4

Rotinas/protocolos de unidade de saude 3
Transferéncia de paciente 1
RADIOLOGIA 4

Dificuldade de acesso - demora no atendimento

Insatisfagéo - outros

SIS B N

Insatisfago - recepcionista/atendente
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GRUPO HOSPITALAR CONCEICAO

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

BANCO DE SANGUE

Insatisfacdo - recepcionista/atendente 3

CONTROLE DE INFECCAO

Rotlnas/protocolos de unidade de saude

Insatisfagdo - técnico de enfermagem

POSTO 3.B2 - UROLOGIA 3
Insatisfacdo - enfermeiro 1
Insatisfagdo - médico 1
Rotinas/protocolos de unidade de satde 1

SALA DE RECUPERAGAO

Rotinas/protocolos de unidade de satde

Insatisfagao - técnico de enfermagem 1

EMERGENCIA - OBSTETRICA

Insatlsfagao médico

Dificuldade de acesso - demora no atendimento 1

POSTO 3.11 - ONCOLOGIA/HEMATOLOGIA 2

Rotinas/protocolos de unidade de satde

POSTO 4.B1 - LEITO DE RETAGUARDA EMERGENCIA 2
(ENFERMAGEM - ADMINISTRATIVOS)
Rotinas/protocolos de unidade de satide 1

Insatisfagdo - equipe de saude 1

Insatisfagédo - equipe de saude 1

Insatisfagdo - médico 1

TRIAGEM COVID - 19

Rotinas/protocolos de unidade de saide 2
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ﬂ HOSPITAL N.S. DA CONCEICAO_ 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
G Ml < 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

3.2 HOSPITAL CRISTO REDENTOR

De maio a agosto de 2020, o Hospital Cristo Redentor (HCR) recebeu 134
manifestacbes referentes a servicos ou profissionais vinculados as Geréncias de

Administracdo e Internacdo. A seguir sdo demonstrados os resultados por geréncia.

3.2.1 GERENCIA DE ADMINISTRACAO

A Geréncia de Administracdo do HCR recebeu 24 manifestacbes tipificadas

conforme o quadro abaixo.

Geréncia de Administracao - 24

2: 8%

7: 20% mReclamacges
mElogios

mDendncia

15 63%
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-ﬂ HOSPITAL N.S. DA CONCEICAQ S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-200 9
GHC HOSPITAL CRIANGA CONCEICAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-250
G Horphale ¢ 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

DENUNCIAS

Foram registradas 2 denuncias de setores vinculados a Geréncia de
Administracdo do HCR. Abaixo, seguem os motivos.

HIGIENIZACAO - POSTO 3°A - TRAUMATO MASCULINO 1

Condi¢6es inadequadas 1

HIGIENIZACAO - POSTO UAVC 1

Condi¢6es inadequadas 1

RECLAMACOES

Foram registadas 15 reclamacdes de setores ou servicos vinculados a esta
Geréncia. Abaixo, seguem quadros com 0s setores que tiveram mais de uma reclamacéo e
0S motivos destas.

ENTRADA/ACESSO VISITAS 9
Insatisfacéo - recepcionista/atendente 5
Rotinas/protocolos de unidade de satde 3
Insatisfacéo - seguranca 1

} Rotinas/protocolos de unidade de saide 2
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—ﬂ HOSPITAL N.S. DA CONCEICAQ S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-200 9
GHC HOSPITAL CRIANGCA CONCEICAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-250
Gruee Hossialer Cor 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

3.2.2 GERENCIA DE INTERNACAO

Em relacdo aos setores e aos servicos vinculados a Geréncia de Internagcéo do
HCR, foram registradas 110 manifestacdes distribuidas conforme quadro abaixo.

Geréncia de Internacao - 110

6; 5% 2, 2%
26; 24% “/ mReclamacges
4T, 43% = Elogios
m Solicitagoes
mDenuncias
® Informacéo

29: 26%

DENUNCIAS

As 6 denuncias registradas sao referentes a acontecimentos nos setores,
conforme abaixo.

‘ Desaparecimento de pertences 2 \

GERENCIA DE INTERNACAO 1

Insatisfagdo - equipe de saude 1

POSTO 3°A - TRAUMATO MASCULINO 1

Desaparecimento de pertences 1
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Vinculados ao Ministério da Saude - Decreto n® 99.244/90

POSTO 4°B - CIRURGIA GERAL/ BUCOMAXILOFACIAL 1

Desaparecimento de pertences 1

RESSONANCIA MAGNETICA

Desaparecimento de pertences 1

RECLAMACOES

Foram registradas 47 reclamacbes referentes a servicos ou profissionais
vinculados a setores da Geréncia de Internacdo do HCR. Abaixo, sdo apresentados 0s

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

EMERGENCIA

Insatisfacdo - enfermeiro

Insatisfagao - equipe de salde

Dificuldade de acesso - demora/recusa atendimento

Insatisfagao - médico

PR NN WG

Rotinas/protocolos de unidade de saude

POSTO 4°B - CIRURGIA GERAL/ BUCOMAXILOFACIAL 9

Insatisfacéo - enfermeiro

Insatisfagao - médico

Rotinas/protocolos de unidade de satde

Dificuldade de acesso

2
2
Insatisfagdo - equipe de saude 2
1
1
1

Transferéncia de paciente

Insatisfagdo - equipe de saude

Rotinas/protocolos de unidade de salde

Insatisfagdo - médico

R NN

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

AMBULATORIO 5

Insatisfagdo - recepcionista/atendente

3
Insatisfagcao - médico 1
1

Rotinas/protocolos de unidade de satde

POSTO 3°A - TRAUMATO MASCULINO 5
Insatisfagdo - equipe de saude 4
Insatisfagcao - médico 1

POSTO 3°D - ISOLAMENTO COVID

Rotinas/protocolos de unidade de satde 2

POSTO UAVC 2 ‘

Insatisfagdo - enfermeiro 1

Rotinas/protocolos de unidade de salde 1

TOMOGRAFIA 2

Diagnéstico por tomografia 1

Documentos - laudo 1
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ﬁ HOSPITAL N.S. DA CONCEICAQ S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-200 9
GHC HOSPITAL CRIANGA CONCEICAO CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-250
Gt Hossiule ¢ HOSPITAL CRISTO REDENTOR CNPJ 92.787.118/0003-91 - Rua Dominges Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 - Porto Alegre - RS - CEP. 91040-000
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Vinculados ao Ministério da Saude - Decreto n® 99.244/90

3.3 HOSPITAL FEMINA

No periodo analisado neste Relatério, o Hospital Fémina recebeu 162
manifestacdes. Os resultados por geréncia estdo apresentados abaixo.

3.3.1 GERENCIA DE ADMINISTRACAO

A Geréncia de Administracdo do HF recebeu 32 manifestacbes que foram

tipificadas da seguinte forma:

Geréncia de Administracao - 32

2; 6%
2; 6%
2; 6%

mReclamacges
mElogios

m Solicitagoes

18- 57% m Denuncias
8: 25% m Sugestéo
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DENUNCIAS

Registraram-se 2 denudncias referentes a servigcos vinculados a essa Geréncia,

conforme verifica-se abaixo.

REFEITORIO 1

Trabalhador em saude - conduta vedada 1

Desaparecimento de pertences

RECLAMACOES

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

tiveram mais de uma manifestacéo registrada e os motivos destas.

ENTRADA/ACESSO RECEPCAO PRINCIPAL 6
Insatisfacéo - seguranca 3
Insatisfagao - recepcionista/atendente 2
Rotinas/protocolos de unidade de saude 1
SEGURANCA FISICA 3 ‘
Insatisfacéo - seguranca 3

POSTO 6AC - OBSTETRICIA ALOJAMENTO CONJUNTO

|

Documento - troca nota de alta 1

Insatisfacao - recepcionista/atendente 1

28



GRUPO HOSPITALAR CONCEICAO

ﬂ HOSPITAL N.S. DA CONCEICAO_ 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
G Ml < 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

3.3.2 GERENCIA DE INTERNACAO

A Geréncia de Internacdo do HF recebeu 130 manifesta¢cdes durante o periodo

analisado neste Relatorio. A quantidade por tipo € demonstrada no quadro abaixo.

Geréncia de Internacgao - 130

5 4%

11; 8% mReclamacges

mElogios
m Solicitagoes
13, 10% 65 50% m Sugestdes

, m Informacgdes

m Denuncias

28: 22%

DENUNCIAS

Foram registradas 5 denuncias referentes a servicos de setores pertencentes a

Geréncia de Internacao do HF, conforme se verifica abaixo.

CENTRO OBSTETRICO 4

Acompanhante para gestantes 3

Insatisfacao - equipe de saude 1
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Dificuldade de acesso - recusa ao atendimento 1

RECLAMACOES

Foram registradas 65 reclamacoes referentes a servigos prestados por setores da
Geréncia de Internacdo do HF. Abaixo, seguem quadros com o0s setores que receberam

mais de uma reclamacéao e os motivos destas.

Insatisfagdo - médico 12
Insatisfagao - equipe de satde 2
Rotinas/protocolos de unidade de satde 1

CENTRO OBSTETRICO

13

Rotinas/protocolos de unidade de saude

Insatisfagdo - equipe de saude

5
Insatisfagao - médico 4
3
1

Cirurgia obstétrica

AMBULATORIO 10

Insatisfagdo - médico

Rotinas/protocolos de unidade de saude

4

Insatisfagao - recepcionista/atendente 3
2

1

Insatisfagao - equipe de salde

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

Insatisfagéo - enfermeiro

Insatisfagcdo - equipe de saude

2
Insatisfacdo - médico 1
1
1

Rotinas/protocolos de unidade de satde
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CEP. 91350-200
CEP. 91350-250
CEP. 91040-000
CEP. 90430-001

stis

UTI - NEONATAL 5

Equipamento com defeito 5

POSTO 6.AND - OBSTETRICIA ALTO RISCO 4
Insatisfacao - médico 2
Insatisfacdo - recepcionista/atendente 1
Insatisfacdo — equipe de saude 1

TRIAGEM COVID -19

Rotinas/protocolos de unidade de satde 3

ECOGRAFIA

Rotlnas/protocolos de unidade de saude

Insatisfagéo - médico 1

GERENCIA DE INTERNAGAO ‘

Rotinas/protocolos de unidade de satde

Insatisfagdo - médico 1
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3.4 HOSPITAL CRIANCA CONCEICAO

No segundo quadrimestre de 2020, o Hospital Crianca Concei¢do recebeu 32
manifestacOes. Estas séo referentes a servicos ou funcionarios vinculados as Geréncias de
Administragéo e de Internagao.

3.4.1 GERENCIA DE ADMNISTRACAO

A Geréncia de Administracdo do HCC recebeu 3 manifestacbes. Estas foram

tipificadas conforme o quadro abaixo.

Geréncia de Administracao - 3

m Reclamacgdes

3; 100%
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RECLAMACOES

A Geréncia de Administracado do HCC recebeu 3 reclamacdes. Abaixo, seguem
guadros dos setores que tiveram registros e 0os motivos destes.

ELEVADORES 1

Rotinas/protocolos de unidade de satde 1

Alimentacéo - acompanhante 1

SEGURANCA FiSICA

Insatisfacéo - seguranca 1
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3.4.2 GERENCIA DE INTERNACAO

A Geréncia de Internacdo do HCC recebeu, no periodo avaliado, 29
manifestacdes. As quantidades por tipo encontram-se no quadro abaixo.

Geréncia de Internacgao - 29

1:49%  1,3%

®Reclamacges
m Solicitagoes
mElogios

5, 17%

m Sugestdes

mDendncia

19; 66%

DENUNCIA

Durante o periodo avaliado foi registrada somente 1 denuncia referente a

funcionario pertencente a Geréncia de Internagéo do HCC.

POSTO 4.AND - CLINICA PEDIATRICA

Insatisfagéo - técnico em enfermagem 1
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RECLAMACOES

As reclamacdes recebidas pela Geréncia de Internacdo do HCC totalizaram 19
registros. Os motivos e 0s setores que tiveram mais de um registro encontram-se nos

guadros abaixo.

AMBULATORIO

Insatisfagéo - médico

POSTO 4.AND - CLINICA PEDIATRICA

Insatisfagao - equipe de saude

Insatisfagdo - técnico em enfermagem

[ RS

Rotinas/protocolos de unidade de satide

POSTO 3.ANX - CLINICA PEDIATRICA 3
2

Insatisfagcdo - técnico em enfermagem

Rotinas/protocolos de unidade de satde 1

UTI - PEDIATRICA &

Insatisfacéo - enfermeiro 2

Espago fisico 1

EMERGENCIA 2
1

Insatisfagdo - enfermeiro

Insatisfagéo - médico 1

35



GRUPO HOSPITALAR CONCEICAO

ﬂ HOSPITAL N.S. DA CONCEICAOQ S.A. (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisco Trein, 586  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-200 °/
GHC HOSPITAL CRIANCA CONCEICAQ CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-250
g 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

3.5 GERENCIA DE SAUDE COMUNITARIA

A Geréncia de Saude Comunitaria (GSC), composta por 12 Unidades de Saude, 3
Unidades de Saude Mental e 1 Consultério de Rua, recebeu 53 manifestacfes, conforme

guadro abaixo.

Geréncia de Saude Comunitaria - 53

3; 6%
7:13% ‘

11 21%

mReclamacges
mElogios
= Dendncia

32 60% m Solicitagoes

Em abril de 2020, considerando a necessidade de adocdo de medidas de
protecdo devido ao coronavirus, foram suspensas as manifestacbes por meio de cartas,
principal meio de manifestacdo dos usuarios da Saude Comunitaria. Além disso, o0s
atendimentos foram restritos ocasionando a diminui¢cdo do fluxo de pessoas nas Unidades

de Saude reduzindo também o numero de manifestagdes registradas.
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DENUNCIAS

Foram registradas 7 dendncias. Os motivos e as unidades objeto dessas

manifestacdes estdo descritas abaixo.

US JARDIM LEOPOLDINA 2

Dificuldade de acesso - recusa ao atendimento 2

US SANTISSIMA TRINDADE 2
1

Dificuldade de acesso - recusa ao atendimento

Insatisfagao - agente comunitario de satde 1

US CONCEICAO ‘

Dificuldade de acesso - recusa ao atendimento

US JARDIM ITU ‘

Dificuldade de acesso - recusa ao atendimento

US NOSSA SENHORA APARECIDA

Exercicio ilegal da profissao

RECLAMACOES

Em relagdo a reclamacdes, foram registradas 32 manifestacdes. Abaixo, expbem-
se quadros com as unidades de saude que tiveram mais de um registro e 0s motivos.

US POSTO PARQUE DOS MAIAS

Rotinas/protocolos de unidade de saude

Insatisfacdo - médico

Ll B O O

Insatisfagcdo - equipe de saude
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i

US CONCEICAO

Dificuldade de acesso - demora no atendimento

Insatisfagdo - equipe de salde

Receita

N S Y =

Rotinas/protocolos de unidade de satde

US COSTA E SILVA

J:.

lelculdade de acesso - recusa ao atendimento

Falta de trabalhador - outros

Insatisfagdo - seguranca

[ Y =

Interrupgéo dos servigos

US COINMA

Insatlsfagao equipe de saude

Insatisfagdo - médico 1

US NOSSA SENHORA APARECIDA 3
' Dificuldade de acesso - demora no atendimento 1
Insatisfagdo - equipe de salde 1
Insatisfagcdo - funcionario da USF 1

US SANTISSIMA TRINDADE

Insatisfacdo - dentista 3

US JARDIM ITU

Insatisfacdo - enfermeiro

Rotinas/protocolos de unidade de satde 1

US DIVINA PROVIDENCIA

Falta de trabalhador - outros

Rotinas/protocolos de unidade de salde 1
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US VILA SESC 2

Falta de trabalhador - fisioterapeuta e nutricionista 1

Rotinas/protocolos de unidade de satde 1

3.6 UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO MOACYR SCLIAR

A Unidade de Pronto Atendimento Moacyr Scliar recebeu 21 manifestacdes
durante o periodo avaliado. A quantidade, por tipo, verifica-se no quadro abaixo.

UPA - 21

mReclamacges
3; 14% m Elogios

m Solicitagoes
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RECLAMACOES

A UPA também se tornou referéncia para o atendimento de usuarios com
suspeita ou confirmacdo de covid-19. Assim, rotinas foram alteradas e a quantidade de
atendimentos aumentou acarretando reclamacfes referentes as “rotinas/procotolos de
unidade de saude”. As reclamagfes recebidas totalizaram 15 registros no periodo avaliado.
Os motivos estéo descritos no quadro abaixo.

RECLAMACOES

=
(¢)]

Rotinas/protocolos de unidade de satde

Insatisfagdo - médico

Insatisfacdo - enfermeiro

Insatisfagao - técnico em enfermagem

Dificuldade de acesso - demora no atendimento

Insatisfagdo - equipe de salde

Insatisfagao - recepcionista/atendente

PR Rk Rk R N N o

Insatisfacdo - seguranca
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3.7 HOLDING

As geréncias da Holding receberam 36 manifestagcbes durante o periodo
avaliado. Abaixo, segue quadro demonstrativo com a quantidade de manifestacdes recebida

por geréncia.

3% Holding - 36

1: 3%

1;3%
2: 5%
4 11% '

®Recursos Humanos
uMateriais
m Diretoria

mEngenhana e Patiménio

mApoio
23 64% mEnsino e Pesquisa

Quvidoria

A Geréncia de Recursos Humanos recebeu 17 reclamacdes, 4 pedidos de
informacéo, 1 solicitacéo e 1 elogio.

A Geréncia de Materiais recebeu 2 pedidos de informacdo, 1 reclamacgéo e 1
dendncia.

A Diretoria recebeu 4 manifestacdes. Desse total, 3 sdo da Coreme, que é
vinculada a Diretoria.

A Geréncia de Engenharia e Patrimonio recebeu 2 reclamacgfes. J& Geréncia de
Ensino e Pesquisa recebeu 1 solicitacdo e a Geréncia de Apoio, 1 elogio. Por fim, a
Ouvidoria recebeu 1 elogio durante o periodo avaliado.

A seguir, quadros com as geréncias que receberam denudncias ou mais de uma

reclamagéo e os motivos destas.
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Vinculados ao Ministério da Saude - Decreto n® 99.244/90
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T HOSPITAL FEMINA CNPJ 92.787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro,17 F.(51) 3314.5200 -

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

RS
RS
RS
RS

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

st

DENUNCIAS

DIRETORIA

Recursos humanos - nepotismo

GERENCIA DE MATERIAIS

Licitac&o - irregularidade

RECLAMACOES

GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

RECLAMACOES

Concurso publico

[uy
~

Insatisfagao - médico

Insatisfagcdo - técnico de enfermagem

Dificuldade de acesso - recusa ao atendimento

Falta de profissional

Insatisfagdo - equipe de salde

Pagamento - atraso/falta

Material de uso continuo/permanente - aquisi¢cdo

Rotinas/protocolos de unidade de saude
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Rotinas/protocolos de unidade de satde 1

4. PESQUISA DE SATISFACAO

Mensalmente, o Grupo Hospitalar Conceicéo realiza pesquisas de satisfacdo com
0s pacientes que receberam alta dos hospitais Nossa Senhora da Conceicdo, Cristo
Redentor, Fémina e Criangca Concei¢cdo. Estas pesquisas tém como objetivo avaliar as
instalacdes dos hospitais, a limpeza, os atendimentos prestados pela recep¢ao, seguranca,
equipes médicas, de enfermagem, nutricdo, servico social e psicologia, além da qualidade
da alimentacao, informacdes sobre o tratamento e as regras e 0s servicos dos hospitais. Por
fim, questiona-se o paciente como foi, de forma geral, o atendimento recebido no GHC.

Os resultados das pesquisas sdo repassados mensalmente aos gerentes
responsaveis por cada hospital para ciéncia sobre o nivel de satisfacdo do usuério e para
gue se identifiquem as areas e 0s servicos a serem melhorados.

Abaixo, segue quadro que sintetiza os resultados obtidos nas pesquisas de maio
a agosto de 2020. Os percentuais demonstrados sao referentes a pergunta: “De forma geral,

como foi o atendimento recebido no GHC?”.

Maio Junho Julho Agosto
Otimo 63,3% 64,5% 62,9% 61,4%
Bom 33,0% 32,0% 32,5% 33,5%
Regular 3,7% 2,7% 3,7% 4,1%
Ruim 0,0% 0,6% 0,2% 0,6%
Péssimo 0,0% 0,2% 0,7% 0,4%
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Nota-se em todos 0s meses avaliados no periodo analisado nesse Relatorio um
elevado nivel de satisfacdo dos usuérios. Se somados os indicadores “6timo” e “bom”, o

percentual de satisfacao ultrapassou 94% em todos 0s meses.

5. TEMPO MEDIO DE OUVIDORIA

O Grupo Hospitalar Conceicdo estabeleceu como indicador institucional o
monitoramento do tempo médio de ouvidoria (TMO). Esse indicador, monitorado no Painel
Estratégico, determina o tempo médio de um protocolo, desde seu encaminhamento até a
concluséo 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 manifestacbes encaminhadas
para as geréncias por més. A meta institucional sdo 6 dias uteis.

Os resultados obtidos pelas geréncias do GHC, de maio a agosto de 2020, s&o

verificados no quadro abaixo.

TMO

(maio a agosto de 2020)

GHC | HNSC HCR HCC HF GSC UPA | Holding |
Emaio 6 8 2 6 3 5 16 4
®junho 5 11 2 3 4 4 6 5
ujulho 5 5 3 3 3 7 6 8
magosto 7 9 5 8 3 8 7 9
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