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RELATORIO QUADRIMESTRAL DA OUVIDORIA DO HCPA (JAN — ABR 2015)

Tabela | — Total de Manifestagdes por Categoria por Més (janeiro a abril de 2015).

Categoria / Més Jan Fev Mar Abr Total
Elogio 17 9 16 19 61
Orientacéo 14 10 17 16 57
Reclamacéo 77 83 104 92 356
Sugestéo 5 16 4 7 32
Violéncia 3 0 2 6
Denuncia 0 0 1 0 1
Total 116 118 144 135 513
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Fonte: Qualitor Ouvidoria Verséo 6.12.07




Grafico 2 - Manifestagdes por Categoria por Més
Janeiro a Abril de 2015
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Fonte: Qualitor Ouvidoria Verséo 6.12.07

Grafico 3 - Manifestagcdes Conforme a Origem
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Fonte: Qualitor Ouvidoria Verséo 6.12.07



Grafico 4 - Manifestacbes Conforme o Tipo de
Cliente Janeiro a Abril de 2015
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Tabela Il - Manifestagdes por Categoria por Areas (janeiro a abril de 2015).

Categoria / Area Presidéncia VPM VPA GENF GPPG Total
Elogio 3 35 14 9 0 61
Orientacao 3 46 6 2 0 57
Reclamagéo 11 226 86 33 0 356
Sugestao 10 2 20 0 323
Violéncia 0 1 1 0 6
Denuncia 0 1 0 0 1
Total 27 311 127 48 0 513

Grafico 6 - Manifestacdes por Area do HCPA
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Fonte: Qualitor Ouvidoria Versdo 6.12.07

1. MANIFESTAGOES RELACIONADAS A PRESIDENCIA:

Tabela lll - Manifestagées por Area da Presidéncia (janeiro a abril de 2015).

Area da Presidéncia/Categoria Elogio | Orientagao | Reclamagao | Sugestao | Violéncia | Denuncia | Total
Coordenadoria Gestédo de Pessoas 1 2 6 3 0 0 12
Coord. Gestao Tec. da Informagéo 0 0 4 1 0 0 5
Consultoria Juridica 0 0 1 0 0 0 1
HCPA 2 0 0 2 0 0 4
Outros 0 1 0 1 0 0 2
ASHCLIN 0 0 0 1 0 0 1
Coordenadoria de Comunicagao 0 0 0 1 0 0 1
Ouvidoria 0 0 0 1 0 0 1
Total 3 3 1 10 0 0 27




Presidéncia - Janeiro a Abril de 2015

Denuncia | 0 (0%)

Violéncia | 0 (0%)

Reclamacéo

Orientacéo 3 (11,11%)

Elogio 3 (11,11%)

Grafico 7 - Manifestacdes por Categoria na Area da
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2. MANIFESTACOES RELACIONADAS A VICE-PRESIDENCIA MEDICA:

Tabela IV — Manifestagdes por Area da VPM (janeiro a abril de 2015).

Area da VPM / Categoria Elogio | Orientagao | Reclamagao | Sugestdo | Violéncia | Denuncia | Total
Servigo de Emergéncia 3 5 21 0 0 0 29
Servigo de Neurologia 1 6 16 0 1 0 24
Serv. de Ginecologia e Obstetricia 4 1 16 0 0 0 21
Servigo de Cardiologia 0 1 11 0 0 0 12
Servigo de Cirurgia Plastica 0 2 10 0 0 0 12
Servigo de Patologia Clinica 1 1 9 1 0 0 12
Servico de Pediatria 1 2 9 0 0 0 12
Servigo de Oncologia 0 1 9 0 0 0 10
Servigo de Otorrinolaringologia 1 0 9 0 0 0 10
Serv. de Fisiatria e Reabilitagéo 0 0 8 0 0 0 8
Serv.de Ortopedia e Traumatologia 2 3 7 0 0 0 12
Servigo de Radiologia 2 2 7 0 0 0 11
Servigo de Cirurgia Geral 0 1 7 0 0 0 8
Serv. de Cirurgia Vascular Periférica 0 0 7 0 0 0 7
Servigco de Pneumologia 1 1 6 1 0 0 9
Servigo de Psiquiatria 0 2 5 0 0 0 7
Servigo de Oftalmologia 0 0 5 0 0 0 5
Serv. de Cir. do Aparelho Digestivo 2 1 3 0 0 1 7
Servigco de Hemoterapia 3 0 4 0 0 0 7
Servigo de Nefrologia 1 1 4 0 0 0 (5
Servigo de Reumatologia 1 1 4 0 0 0 6
Servigo de Gastroenterologia 1 0 4 0 0 0 5
Servigco de Hematologia Clinica 1 0 4 0 0 0 5
Servigo de Dermatologia 0 0 4 0 0 0 4
Servigo de Urologia 3 3 3 0 0 0 9




Area da VPM / Categoria Elogio | Orientagao
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Denuncia | 1 (0,32%)
Violéncia | 1 (0,32%)

Sugestdo || 2 (0,64%)

Reclamacgao
Orientacao

Elogio

46 (14,79%)

35 (11,26%)

Grafico 8 - Manifestacdes por Categoria na Area da
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3. MANIFESTAGOES RELACIONADAS A VICE-PRESIDENCIA

ADMINISTRATIVA:
Tabela V — Manifestagées por Area da VPA (janeiro a abril de 2015).

Area da VPA / Categoria Elogio | Orientacao | Reclamacao | Sugestao | Violéncia | Dentincia | Total
Coordenadoria de Hotelaria 4 0 2 2 0 0 8
Serv.de Logistica e Seguranga 1 0 19 4 0 0 24
Serv. de Governancga e Higienizagao 2 1 6 2 0 0 1
Servico de Nutricdo e Dietética 1 2 3 2 0 0
Serv. de Recepgéao e Informagdes 0 0 2 1 0 0
Serv. de Processamento de Roupas 0 0 1 0 0 0 1
Coordenadoria Administrativa
Serv. Adm. de Atengao Clinica 3 0 19 0 1 0 23
Serv. Adm. Aux. Diagnostico Terapia 1 0 16 1 0 0 18
Serv. Adm. de Atengao Cirurgica 0 1 3 0 0 0
Serv. Adm. de Atencéo Urg. e Emerg. 0 1 2 0 0 0
Coord. Engenharia e Manutengao 2 0 6 8 0 0 16
Coord. de Clientes Institucionais 0 1 4 0 0 0 5
Coord. Administrativa Alvaro Alvim 0 0 1 0 0 0 1
Coordenadoria de Suprimentos
Servico de Farmacia 0 0 1 0 0 0 1
SAMIS 0 0 1 0 0 0 1
Total 14 6 86 20 1 0 127

Denuncia | 0 (0%)

Reclamacao
Orientacao

Elogio

Violéncia | 1(0,79%)
Sugestao | 20 (15,75%)

6 (4,72%)

Grafico 9 - Manifestacdes por Categoria na Area da
VPA - Janeiro a Abril de 2015
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4, MANIFESTAGOES RELACIONADAS AO GRUPO DE ENFERMAGEM:

Tabela VI — Manifestagdes por Area do GENF (janeiro a abril de 2015).

Servigo do GENF / Categoria

Elogio

Orientagao

Reclamagao

Sugestao

Violéncia

Dentncia

Total

SEE

Unidade Emergéncia Adulto

10

SECLIN

Unidade de Internacdo 6° Norte

Unidade de Internacdo 5° Norte

Unidade de Internagdo 7° Norte

Unidade de Internacdo 4° Sul
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SEC

Unidade de Internacdo 8° Norte

o
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Unidade de Internagédo 7° Sul

Unidade Internagéo 8°Sul

SEPED

Unid. de Int. Pediatrica 10° Sul

Unid. de Int. Pediatrica 10° Norte

SEOH

Unidade Banco de Sangue

Unid. de Quimiot.,Hosp. Dia e Radiot.

SEP

Unid.delnternacaoPsiquiatrica4°Norte

Unidade CAPS

SEMI

Unid.de Internagdo Obstétrica 11°Sul

SESP

Unidade Ambulatério 1 e 2

Coord. Enfermagem Alvaro Alvim

SECNI

Unidade de Hemodialise

SECC

Sala Recuperacdo Pds Anestésica

SEN

Unidade de Internacdo Neonatal

SETI

Unid. de Tratamento Intensivo Area 1

Unid. de Tratamento Intensivo Area 2

Total

33

48




Grafico 10 - Manifestacdes por Categoria na Area do
GENF - Janeiro a Abril de 2015

Denuncia | 0 (0%)
Violéncia [ 4 (8,33%)
Sugestédo | 0 (0%)

Reclamacgao 33 67,75%)
Orientagao 2(4,17%)
Elogio 9 (18,75%)
(I) 1IO 2|0 3|0 4IO
Total: 48
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5.  MANIFESTAGOES RELACIONADAS AO GRUPO DE PESQUISAE
POS-GRADUAGAO:

No quadrimestre em questdo ndo foram registradas manifestagcbes na area

Grupo de Pesquisa e Pos-Graduagao



ANEXO | )
QUADROS DAS RECLAMAGOES

Quadro1-Classificagdo das Reclamacgées das Areas da Presidéncia (janeiro a abril de

2015).
Area da Presidéncia Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Inconformidade com processo seletivo 2
Mau atendimento 1
Coordenadoria de Gestio Inconformidade com mudanga de rotina 1
de Pessoas Exclusédo de dependente do sistema 1

Insatisfacdo em relagao aos critérios da
progressao horizontal

—_

Total de Situagoes registradas 6
Coordenadoria de Gestéo Servigos de Tl — = 3
. Falha na comunicagdo — Agendamento n&o
da Tecnologia da .
. registrado 1
Informagéao - - p

Total de situacdes registradas 4

Falta de atendimento preferencial nos guichés
Consultoria Juridica do ambulatério 1

Total de situagdes registradas 1

Quadro 2 - Classificagdo das Reclamagées dos Servigos da VPM (janeiro a abril de 2015).

Servigo da VPM Classificagao das Reclamagoes Frequéncia

()]

Falta de leito

Mau atendimento

Negativa de atendimento

Inconformidade com a conduta médica

Demora para consultoria

Emergéncia Falha na comunicagdo

Falha nos cuidados

Inconformidade com a alta

Falta de privacidade

S A a a2 NN O,

Demora para atendimento

N
-

Total de situagdes registradas

Demora para realizar cirurgia

Documentagao

Demora para tratamento

Cancelamento de exame

Inconformidade com a alta

Neurologia Dificuldade de acesso

Demora para resultado de exame

Demora para realizar exame

Conflito interprofissional

PR O PN PN Py O N =S 1 S Ko o)

Agresséo verbal (Violéncia)

-
©

Total de situacdes registradas

Inconformidade com a conduta médica

Mau atendimento

Ginecologia e Obstetricia - —
Demora para realizar cirurgia

NN [w [

Demora para atendimento




Servigo da VPM

Classificagao das Reclamagoes

Frequéncia

Ginecologia e Obstetricia

Falha nos cuidados

Demora para tratamento

Falha na comunicagao

Cancelamento de exame

Falta de esclarecimentos

Total de situacdes registradas

Cardiologia

Demora para consultoria

Demora para tratamento

Intolerancia ao atraso

Cancelamento de exame

Demora para realizar exame

Falha na comunicagao

Total de situagdes registradas

Cirurgia Plastica

Demora para realizar cirurgia

Demora para tratamento

Falta de esclarecimentos

Total de situacdes registradas

Patologia Clinica

Mau atendimento

Falta de coletador para urgéncia

Conflito interprofissional

Falha nos cuidados

Falha na comunicacao

Total de situacdes registradas

©= (=N [W

Pediatria

Falta de esclarecimentos

Mau atendimento

Demora para alta

Demora para atendimento

Cancelamento de exame

Documentagao

Total de situacdes registradas

Oncologia

Interrupcéo de tratamento por falta de material

Demora para tratamento

Mau atendimento

Dificuldade de acesso

Documentagao

Total de situagdes registradas

Otorrinolaringologia

Demora para tratamento

Dificuldade de reagendar consulta

Demora para realizar cirurgia

Mau atendimento

Demora para atendimento

Infraestrutura

Falha na comunicacao

Total de situacdes registradas

[{oJ) Uy pUE Ny PES N RE N SN LSS




Servigo da VPM

Classificagao das Reclamagoes

Frequéncia

Fisiatria e Reabilitacao

Intolerancia ao atraso

3

Nao aceitagdo de justificativa de falta

Demora para tratamento

Demora para consultoria

Mau atendimento

Total de situacdes registradas

[« J) PSS Py PSR |\ )

Ortopedia e Traumatologia

Demora para realizar cirurgia

Inconformidade com a conduta médica

Falha na comunicacao

Mau atendimento

Total de situagdes registradas

[« [ PSS pES Ny R 14 ) |

Radiologia

Ambiéncia

Falha nos cuidados

Postura profissional inadequada

Dificuldade de acesso

Demora para atendimento

Demora para resultado de exame

Total de situacdes registradas

NN

Cirurgia Geral

Demora para consultoria

Falha nos cuidados

Demora para realizar cirurgia

Total de situacdes registradas

N[ = o

Cirurgia Vascular Periférica

Demora para atendimento

Demora para realizar cirurgia

Falta de esclarecimentos

Cancelamento de exame

Demora para iniciar tratamento

Total de situagdes registradas

(= [~ IN[NN

Pneumologia

Consulta agendada paciente ndo atendido

Inconformidade com a conduta médica

Mau atendimento

Fumo em local proibido

Total de situagdes registradas

D[ [~ |~ W

Psiquiatria

Inconformidade com ao tratamento recebido

Documentagao

Ambiéncia

Dificuldade de acesso

Mau atendimento

Total de situacdes registradas

(3, 7 =N =N PSS PEE G PIEN

Oftalmologia

Demora para realizar cirurgia

Falha na comunicacao

Demora para atendimento

Conflito interprofissional

Inconformidade com a conduta médica

Al lala (o




Servigo da VPM

Classificagao das Reclamagoes

Frequéncia

Oftalmologia

Total de situacdes registradas

5

Cirurgia do Aparelho
Digestivo

Demora para realizar cirurgia

Mau atendimento

Inconformidade com a conduta médica
(Dendncia)

Total de situacdes registradas

Hemoterapia

Inconformidade com alteracdo de horario

Inconformidade com a conduta médica

—_

Total de situacdes registradas

F-Y

Nefrologia

Demora para atendimento

Falta de esclarecimentos

Conflito interprofissional

Total de situacdes registradas

F Q) N\

Reumatologia

Documentagao

N

Dificuldade de acesso

—

Total de situacdes registradas

o

Gastroenterologia

Dificuldade de reagendar consulta

Demora para resultado de exame

Demora para atendimento

Total de situacdes registradas

F QP N O]

Hematologia Clinica

Demora para tratamento

Documentagao

Falha na comunicagao

Negativa de atendimento

JEEG PR\ [ G KN

Interconsulta solicitada para especialidade
errada

—

Total de situagdes registradas

Dermatologia

Falha na comunicacao

Falta de privacidade

Negativa de atendimento

Demora para atendimento

Total de situagdes registradas

S = N R PN

Urologia

Demora para realizar cirurgia

Inconformidade com a conduta médica

Falha na comunicagao

Total de situacdes registradas

W= [ |

Medicina Interna

Falta de esclarecimentos

N

Inconformidade com a conduta médica

—_

Total de situagdes registradas

Mastologia

Falta de esclarecimentos

Falha na comunicagao

Demora para realizar cirurgia




Servigo da VPM Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Mastologia Total de situagdes registradas 3
Demora para tratamento 1
Cirurgia Toracica Demora para realizar cirurgia 1
Total de situacdes registradas 2
Documentagao 1
Endocrinologia Mau atendimento 1
Total de situagdes registradas 2
Falha nos cuidados 1
Atencao Primaria & Saude | Mau atendimento 1
Total de situagdes registradas 2
Falta de material para cirurgia 1
Cirurgia Pediatrica Extravio de pertences 1
Total de situagdes registradas 2
Imunologia Demora para atendimento 2
9 Total de situacdes registradas
Documentagao 1
Infectologia Negativa de atendimento 1
Total de situacdes registradas 2
Mau atendimento 1
Medicina Ocupacional | Negativa de atendimento 1
Total de situagdes registradas
o L Dificuldade de reagendar consulta 1
Psiquiatria da Infancia e da - -
Adolescéncia Inconformidade com a conduta médica 1
Total de situagdes registradas 2
- Consulta agendada paciente ndo atendido 1
Ambulatério ; — ;
Total de situacdes registradas 1
Emergéncia Pediatrica + | Mau atendimento 1
uTIP Total de situagées registradas 1
Comisséo de Prontuarios | Compartilhamento de senha 1
do Paciente Total de situagoes registradas 1
Comisséo de Conflito interprofissional 1
Medicamentos Total de situacées registradas 1
Anestesiologia Falha nos cuidados 1
9 Total de situagdes registradas 1
Cirurgia Cardiovascular Demora pe?ra re:illlzar C|r_urg|a 1
Total de situacdes registradas 1




Servigo da VPM

Classificagao das Reclamagoes

Frequéncia

Neonatologia

Falta de esclarecimentos

1

Total de situacdes registradas 1
. e Demora para tratamento 1

Oncol Pediat
neologla Fediatnca Total de situacdes registradas 1
Patologia Demora para tratamento 1
9 Total de situagdes registradas 1
Educacao Fisica e Terapia | Mau atendimento 1
Ocupacional Total de situagdes registradas 1
Social Mau atendimento 1
Total de situagdes registradas 1
Unidade de Radioterapia Demora peira traNtamentc.J 1
Total de situagdes registradas 1

Quadro 3 - Classificagdo das Reclamagdes das Areas da VPA (janeiro a abril de 2015).

Area da VPA Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
. . | Ambiéncia 2
Coordenad de Hotel
oordenadoria de Hotelaria Total de situacdes registradas 2
Dificuldade de acesso 7
Mau atendimento 3
Mau atendimento (Cafeteria Caliente) 2
Pratica de precos abusivos na cantina 2
Servigo de Logistica e Furto 2
Seguranca Qualidade da alimentagéo 1
Acesso indevido 1
Ambiéncia 1
Conflito interprofissional 1
Total de situagdes registradas 20
Servigo de Governanga e Ambiéncia S
QHigienizagéo ¢ Conflito interprofissional 1
Total de situagdes registradas 6
Qualidade da alimentagéo 1
Servigo de Nutricdo e Falha nos cuidados 1
Dietética Conflito interprofissional 1
Total de situagdes registradas 3
Servigo de Recepgéo e Mau atendimento 2
Informagé&o Total de situagées registradas 2
. Inconformidade com o prazo para troca de
Servigo de Processamento uniformes 1
de Roupas Total de situagdes registradas 1




Area da VPA Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Mau atendimento 12
Falha na comunicacgao 3
Dificuldade de reagendar consulta 1
Servico Administrativo de | Consulta agendada paciente ndo atendido 1
Atengao Clinica Demora para atendimento 1
Erro de cadastro 1
Agresséo verbal (Violéncia) 1
Total de situagdes registradas 20
Demora para realizar exame 13
Servigo Administrativo .
- . o Mau atendimento 2
Auxiliar ao Diagnostico e -
Terapia Demora para atendimento 1
Total de situagdes registradas 16
Falha na comunicacao 1
Servigo Administrativo de | Falta de material para cirurgia 1
Atencéo Cirurgica Demora para atendimento 1
Total de situagdes registradas 3
Servico Administrativo de | Mau atendimento 1
Atenc&o em Urgéncias e | Extravio de pertence 1
Emergéncias Total de situagoes registradas 2
Coordenadoria de Infraestrutura 6
Engenharia e Manuteng&o | Total de situacées registradas 6
Inconformidade com a cobranga da conta
hospitalar 1
Falha na comunicagédo / Intolerdncia ao atraso 1
Coordenadoria de Clientes | pemora para realizar exame 1
Institucionais .
Ambiéncia 1
Infraestrutura 1
Total de situagdes registradas 5
Coordenadoria Extravio de pertences 1
Administrativa — UAA Total de situagées registradas 1
Servigo de Farmécia Demora para atendimento 1
Total de situacdes registradas 1
Extravio de pertences 1
SAMIS
Total de situagdes registradas 1

Quadro 4 - Classificagido das Reclamagdes das Areas do GENF (janeiro a abril de 2015).

Area do GENF Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Extravio de pertences 4
Unidade Emergéncia Adulto Falha nos cuidados 3
Mau atendimento 3
Total de situacdes registradas 10




Area do GENF Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Unidade de Internagao Mau atendimento 2
6° Norte ¢ Agresséo verbal (Violéncia) 2
Total de situagdes registradas 4
Falha nos cuidados 1
. . Postura profissional inadequada 1
Unidade de Internagéo .
5° Norte Ambiéncia 1
Agresséo verbal (Violéncia) 1
Total de situagdes registradas 4
Mau atendimento 1
. - Falha nos cuidados 1
Unidade de Internagao .
7° Norte Falta de esclarecimentos 1
Demora para buscar paciente na Radioterapia 1
Total de situacdes registradas 4
Unidade de Internagao Agresséo verbal (Violéncia) 1
4° Sul Total de situagées registradas 1
Unidade de Internagao Falha nos cuidados 1
8° Norte Total de situagdes registradas 1
Unidade de Internagéo Falha nos cuidados 1
7° Sul Total de situagdes registradas 1
Unidade de Internagéo Mau atendimento 1
8° Sul Total de situagées registradas 1
Unidade de Internagao Mau atendimento 2
Pediatrica 10° Sul Total de situagées registradas 2
Unidade de Internagéo Mau atendimento 1
Pediatrica 10° Norte Total de situages registradas 1
Unidade Banco de Sangue lelculdade. paraNagende?r transfusdo de sangue 1
Total de situagdes registradas 1
Unidade de Quimioterapia, | Demora para tratamento 1
Hospital Dia e Radioterapia | Total de situagées registradas 1
Unidade de Internagéo Mau atendimento 1
Psiquiatrica 4° Norte Total de situagdes registradas 1
Unidade CAPS Postura prf)flssminal |nac_jequada 1
Total de situacdes registradas 1
Unidade de Internagéo Mau atendimento 1
Obstétrica 11° Sul Total de situagées registradas 1
Unidade de Ambulatério Demora para tratamento 1
Area1e?2 Total de situagées registradas 1




Area do GENF Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Coordenadoria de Falha nos cuidados 1
Enfermagem Alvaro Alvim | Total de situagées registradas 1
Unidade de Hemodidlise | =Xiravio de pertences L
Total de situacdes registradas 1
Unidade de Recuperagédo | Falha nos cuidados 1
P6s-Anestésica Total de situages registradas 1
Unidade de Internagao Falta de privacidade 1
Neonatal Total de situagdes registradas 1




