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RELATORIO QUADRIMESTRAL DA OUVIDORIA DO HCPA (MAIO — AGO 2014)

Tabela | — Total de ManifestacGes por Categoria por Més (maio a agosto de 2014).

Elogio

Orientacéo 23 13 32 22
Reclamacéo 119 100 99 98
Sugestao 23 10 8 8
Violéncia

Denlncia

Grafico 1 - Total de Manifestagcbes por Més
Maio a Agosto de 2014
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Fonte: Qualitor Ouvidoria Versdo 6.12.07
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Grafico 2 - Manifestacoes por Categoria por Més

Maio a Agostode 2014
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Fonte: Qualitor Ouvidoria Verséo 6.12.07

Grafico 3 - Manifestagées Conforme a Origem

Oficio
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E-mail |

Fonte: Qualitor Ouvidoria Verséo 6.12.07
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Grafico 4 - Manifestacdes Conforme o Tipo de
Cliente Maio a Agosto de 2014

Interno 106 (17%)

Externo 520 (83%)
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Total: 626

Fonte: Qualitor Ouvidoria Verséo 6.12.07

Grafico 5 - Manifestacées Conforme a Forma de
Encerramento Maio a Agosto de 2014
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Fonte: Qualitor Ouvidoria Verséo 6.12.07
* Em setembro haviam 36 manifestacdes em atendimento relacionadas ao periodo
relatado.



Tabela Il — Manifesta¢des por Categoria por Areas (maio a agosto de 2014).

Categoria / Area Presidéncia VPM VPA GENF GPPG Total
Elogio 3 32 12 13 1 61
Orientacéo 2 77 9 2 0 90
Reclamacéo 14 267 111 24 0 416
Sugestéo 35 0 49
Violéncia 2 0 6
Dendncia 2 1 0 4
Total 25 390 170 40 1 626
Grafico 6 - Manifestacdes por Area do HCPA
Maio a Agosto de 2014
VPA
170 (27 ,2%)
GENF
40 (6,38%)
GPPG
1(0,12%)
Total: 626 e PRESIDENCIA
25 (4%)
VPM
390 (62,3%)
Fonte: Qualitor Ouvidoria Verséo 6.12.07
1. MANIFESTACOES RELACIONADAS A PRESIDENCIA:
Tabela Ill — Manifestaces por Area da Presidéncia (maio a agosto de 2014).

Area daPresidéncia/Categoria | Elogio | Orientacdo | Reclamac&o | Sugestdo | Violéncia | Dendncia | Total
CGTI 0 0 5 1 0 0 6
HCPA 2 0 3 1 0 0 6
Quvidoria 1 1 2 0 0 0 4
Coord.de Gestéo dePessoas 0 0 2 2 0 0 4
Coord. de Comunicacao 0 0 1 1 0 0 2
Consultoria Juridica 0 0 1 0 0 0 1
Voluntariado 0 1 0 0 0 0 1
Outros 0 0 0 1 0 0 1
Total 8 2 14 6 0 0 25




Grafico 7- Manifestagdes por Categoria na Area da
Presidéncia - Maio a Agosto de 2014

Denuncia | 0 (0%)

Violéncia | 0 (0%)

Orientacdo 2 (8%)

Elogio 3 (12%)
Sugestdo y ] 6(24%)
Reclamac&o __14 (56%)
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Total: 25

Fonte: Qualitor Ouvidoria Verséo 6.12.07

2. MANIFESTACOES RELACIONADAS A VICE-PRESIDENCIA MEDICA:

Tabela IV — Manifestacdes por Area da VPM (maio a agosto de 2014).

Area da VPM / Categoria Elogio | Orientacdo | Reclamacgao | Sugestdo | Violéncia | Denlncia | Total
Servigco de Emergéncia 4 13 33 0 2 0 52
Servigo de Urologia 1 6 17 0 0 0 24
Serv.de Ortopedia e Traumatologia 2 2 18 0 0 1 23
Servigo de Neurologia 2 4 17 0 0 0 23
Servico de Ambulatério 0 12 6 3 0 0 21
Serv. de Ginecologia e Obstetricia 4 1 13 0 0 0 18
Serv. de Fisiatria e Reabilitacdo 2 0 13 1 0 1 17
Servico de Cirurgia Plastica 1 0 12 0 1 0 14
Servigco de Oftalmologia 3 3 7 0 0 0 13
Servico de Medicina Interna 0 2 10 0 0 0 12
Servico de Cirurgia Geral 2 0 9 0 0 0 11
Servigo de Otorrinolaringologia 1 2 8 0 0 0 11
Servigo de Radiologia 0 2 8 0 0 0 10
Servigo de Oncologia 2 1 6 1 0 0 10
Serv.deCirurgiadoAparelhoDigestivo 0 3 6 0 0 0 9
Servigo de Nefrologia 1 0 7 0 0 0 8
Servico de Medicina Ocupacional 3 0 5 0 0 0 8
Servico de Hematologia Clinica 0 0 7 0 0 0 7
Servico de Patologia Clinica 0 1 5 1 0 0 7
Servigco de Pneumologia 0 2 5 0 0 0 7
Servico de Reumatologia 1 3 3 0 0 0 7
Servigo de Pediatria 0 0 6 0 0 0 6
Servigo de Psiquiatria 0 2 4 0 0 0 6
Servigo de Cardiologia 0 3 3 0 0 0 6
Servico de Gastroenterologia 0 1 4 0 0 0 5




Area da VPM / Categoria Elogio | Orientacdo | Reclamacdo | Sugestdo | Violéncia | Denlncia | Total
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Servigo Social
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Unidade de Radioterapia

Servico de Cirurgia Pediatrica

Servigo de Mastologia

Servico de Coloproctologia

Servico de Dermatologia

Servico de Tratamento da Dor

Servico de Emergéncia Ped.+UTIP

Serv. de Cirurgia Vascular Periférica

Servi¢co de Hemoterapia

Serv.de Psiq. da Inf. e Adolescéncia

Servigo de Infectologia

Servi¢o de Endocrinologia

Servi¢o de Onco Pediatria

CCIH

Serv. Centro Cirdrgico Ambulatorial

Servico de Medicina Intensiva

Servico de Nutrologia
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Servico de Recreacgéo Terapéutica
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Total 32 7 267 390
Grafico 8 - Manifestagdes por Categoria na Area da
VPM - Maio a Agosto de 2014
Denuncia | 2 (0,51%)
Violéncia JIl 4 (1,02%)
Sugestao 8 (2,05%)
Elogio 32 (8,2%)
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Fonte: Qualitor Ouvidoria Versédo 6.12.07




3. MANIFESTACOES RELACIONADAS A VICE-PRESIDENCIA
ADMINISTRATIVA:

Tabela V — Manifestacdes por Area da VPA (maio a agosto de 2014).

Area da VPA / Categoria Elogio | Orientagdo | Reclamacéo | Sugestdo | Violéncia | Denlncia | Total
Coordenadoria de Hotelaria
Serv.de Logistica e Seguranca 3 2 35 12 0 0 52
Serv. de Governanga e Higienizacdo 4 0 9 2 0 0 15
Servico de Nutricdo e Dietética 0 0 8 2 0 0 10
Serv. de Recepcéo e Informacgbes 0 0 6 0 0 0 6
Serv. de Processamento de Roupas 0 0 0 0 0 1 1
Coordenadoria Administrativa
Serv. Adm. de Atencéo Clinica 2 0 17 0 1 0 20
Serv.Adm.Aux.aoDiagndsticoeTerapia| 0 2 6 0 0 0 8
Serv. Adm. de Atencéo Cirurgica 1 0 5 1 0 0 7
Serv.Adm.deAtencéo deUrg.e Emerg. 0 0 0 1 0 0 1
Servigo Administrativo de Oncologia 0 0 0 1 0 0 1
Coord.de Engenharia eManutencéo 1 0 9 15 0 0 25
SAMIS 0 0 8 1 1 0 10
Coord. de Clientes Institucionais 1 1 5 0 0 0 7
Coord. Administrativa Alvaro Alvim 0 2 3 0 0 0 5
Coordenadoria de Suprimentos
Servico de Farmacia 0 2 0 0 0 0 2
Total 12 9 111 35 2 1 170
Grafico 9 - Manifestagdes por Categoria na Area da
VPA - Maio a Agosto de 2014
Denuncia | 1 (0,59%)
Violéncia 2 (1,18%)
Orientacao 9 (5,29%)
Elogio 12 (7,06%)
Sugestao | 35 (20,59%)
Reclamacao _1 11(65,29%)
I T T T T T 1
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Total: 170

Fonte: Qualitor Ouvidoria Versédo 6.12.07
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4. MANIFESTACOES RELACIONADAS AO GRUPO DE ENFERMAGEM:

Tabela VI — Manifestagdes por Area do GENF (maio a agosto de 2014).

Servico do GENF / Categoria

Elogio

Orientagao

Reclamagéao

Sugestéo

Violéncia

Denlncia

Total

GENF

2

0

0

0

0

0

SEE

Unidade de Emergéncia Adulto

SECLIN

Unidade de Internacédo 5° Norte

Unidade de Internacdo 6° Norte

Unidade de Internacéo 4° Sul

o

[EY

o

o

o

N

SEC

Unidade de Internacdo 8° Norte

Unidade de Internacdo 9° Norte

Unidade de Internacdo 7° Sul

Unidade Internacéo 8°Sul

Unidade de Internacdo 9° Sul

Unidade de Internacédo 3° Sul

Unidade de Internacdo 3° Norte

N O |O [ |O O |-

o | |0 |©o [0 |©o |Oo

O [k [k O |k |k |~

o | |0 | [0 |©o |Oo

o | |0 | O |©o |o

o |©O |0 | [0 |©O |Oo

O T T T T TS | N}

SECC

Unidade CCA

o

o

[EnY

o

o

o

[EEY

Unid. Recuperacao Pés Anestésica

Unid.CentrodeMateriaiseEsterilizacao

SEPED

Unid. de Int. Pediatrica 10° Norte

SECNI

Unidade de Hemodialise

SEMI

Unidade Centro Obstétrico 12° Norte

Serv.deEnf.emSauldePublica

Unidade Ambulatério 1 e 2

Serv.deEnf.OncoHematol6gica

Unidade Banco de Sangue

Serv.deEnfermagemPsiquiétrica

Unidade CAPS

Coord.deEnfermagemAlvaroAlvim

Total

13

24

40
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Grafico 10 - Manifestacdes por Categoria na Area da
GENF - Maio a Agosto de 2014

Violéncia | 0 (0%)

Sugestdo | 0 (0%)
Denuncia 1(2,5%)

Orientacao 2 (5%)

Elogio 13 (32,5%)
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0 5 10 15 20 25
Total: 40

Fonte: Qualitor Ouvidoria Verséo 6.12.07

5. MANIFESTACOES RELACIONADAS AO GRUPO DE PESQUISA E
POS-GRADUACAO:

Tabela VI — Manifestaces por Area do GPPG (maio a agosto de 2014).
Servico do GPPG / Categoria | Elogio | Orientacdo | Reclamacéo | Sugestéo | Violéncia | Denuncia | Total

Servico de Pesquisa Clinica 1 0 0 0 0 0 1
Total 1 0 0 0 0 0 1
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ANEXO |
QUADROS DAS RECLAMACOES

Quadrol-Classificacido das Reclamacées das Areas da Presidéncia (maio a ago de 2014).

Area da Presidéncia Classificacdo das Reclamacdes Frequéncia
Dificuldade de acesso ao site do HCPA 2
. ~ Dificuldade de acesso wi-fi 1
Coordenadoria de Gestao - — = -
da Tecnologia da Indisponibilizacédo de impressoras 1
Informagao Falta de equipamento de microinformatica com 1
sistema de som e video
Total de situagdes registradas 5
Inconformidade com o estacionamento 1
Inconformidade com a derrubada das arvores 1
HCPA - -
Desabafo 1
Total de Situagdes registradas 3
i _ | Informag&o sobre beneficio 1
Coordenadoria de Gestédo Documentagéo 1
de Pessoas : - .
Total de Situagdes registradas 2
Dificuldade de acesso ao site HCPA / Ouvidoria 1
Ouvidoria Documentagéo 1
Total de Situagdes registradas 2
. Critica ao planejamento e distribui¢do dos
Cogrdena}dorl:o\ de auditérios / anfiteatros 1
omunicacao Total de situagdes registradas 1
. . Conflito entre profissional e familiar de paciente 1
Consultoria Juridica - = -
Total de situacdes registradas 1

Quadro 2 - Classificacdo das Reclamac¢des dos Servigos da VPM (maio a ago de 2014).

Servico da VPM

Classificacéo das Reclamacées

Frequéncia

Emergéncia

Mau atendimento

13

Demora para internar

[EEN
[EEN

Falha na comunicagéo

Dificuldade de acesso ao paciente

Falta de esclarecimentos

Conflito com familiar

Demora para realizar cirurgia

Demora para realizar exames

Demora para fazer diagnostico

Demora para retorno de informacgdes médicas
ao paciente

Inconformidade com a alta

PR Rr|RrRr|R|N|IN| W

Total de situacdes registradas

w
~

Ortopedia e Traumatologia

Demora para realizar cirurgia

Cancelamento de cirurgia

Necessidade de protese especial para realizar
cirurgia

Falha na comunicagéo

N| W |W|
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Servi¢o da VPM

Classificacdo das Reclamacgdes

Frequéncia

Ortopedia e Traumatologia

Mau atendimento

1

Atraso no atendimento em consulta

Extravio de exames

Inconformidade com a alta

Assédio

RlR|R|R

Total de situacdes registradas

N
[y

Urologia

Dificuldade para agendar exame por falta de
funciondrio na Urodindmica

Mau atendimento

Cancelamento de cirurgia

Falta de esclarecimento

Demora para realizar cirurgia

Cancelamento de exame sem aviso prévio

Dificuldade de acesso a equipe

Dificuldade de reagendar consulta

Inconformidade com biépsia de prdstata sem
analgesia

R |Rr|Rr|Rr|Rr|N|[N|0] o

Total de situagdes registradas

[EnY
©

Neurologia

Demora para realizar cirurgia

Documentacgéo

Demora para atender consultoria

Demora para ser atendido em consulta

Cancelamento de consulta sem aviso prévio

Recusa de atendimento

Demora para agendar reconsulta

Falta de atendimento de fisioterapeuta de
paciente internado pelo convénio IPE

P PR [INININ®W(IO

Total de situagdes registradas

Fisiatria e Reabilitacao

Intoleréncia ao atraso

Demora para agendar reconsulta

Falha na comunicagéo

Negativa de justificativa de falta

Dificuldade de acesso a equipe

Agresséo verbal de paciente

Documentacgéo

Total de situagdes registradas

Ginecologia e Obstetricia

Mau atendimento

Exame sem analgesia / sem preparo prévio

Cancelamento de consulta sem aviso prévio

Falha na comunicagéo

Cancelamento de consulta/Copa do Mundo

Falta de esclarecimentos

Total de situagdes registradas

Cirurgia Plastica

Cancelamento de cirurgia

Falha na comunicagéo

Mau atendimento

Dificuldade de acesso a equipe médica

Inconformidade de encaminhamento via posto

RPN W|>
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Servi¢o da VPM

Classificacdo das Reclamacgdes

Frequéncia

Cirurgia Plastica

Consulta agendada e paciente ndo atendido

1

Consulta cancelada contanto no sistema como

falta

Total de situacdes registradas

Nefrologia

Demora para atendimento em consulta

Mau atendimento

Cancelamento de cirurgia (transplante)

Demora para avaliar paciente internado -
convénio

Total de situagdes registradas

Medicina Interna

Inconformidade com a alta

Mau atendimento

Demora para fazer diagnéstico

Documentagéo

Cancelamento de consulta/Copa do Mundo

Demora para ser atendido em consulta

Falha na comunicagéo

Total de situagdes registradas

Cirurgia Geral

Cancelamento de cirurgia

Demora para atender consultoria

Demora para realizar cirurgia

Descumprimento com Estatuto do Idoso

Inconformidade com a alta

Mau atendimento

Total de situagdes registradas

Radiologia

Dificuldade para agendar exame

Erro no preenchimento do laudo de exame

Demora para realizar RM

Atraso na realizacdo de TC

Mau atendimento

Total de situacdes registradas

OFRP[FPININ|W

Ambulatério

Mau atendimento

Cancelamento de consulta

Demora para atendimento

Falha na comunicagéo

N&ao atendimento ao telefone zona 18

RININI~|D>

Total de situacdes registradas

Otorrinolaringologia

Falha na comunicagéo

Inconformidade com conduta médica

Mau atendimento

Demora para atendimento em consulta

Cancelamento de consulta

Total de situacdes registradas

| [(FP|IFPINW

Hematologia Clinica

Demora para interconsulta

N

Demora para realizar cirurgia
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Servi¢o da VPM

Classificacdo das Reclamacgdes

Frequéncia

Hematologia Clinica

Falta de esclarecimentos

1

Conflito interpessoal

Dificuldade de acesso a equipe

Falha na comunicagéo

Total de situagdes registradas

|k |k |-

Oftalmologia

Consulta agendada e paciente ndo atendido

Demora para realizar cirurgia

Demora para atendimento em consulta

Cancelamento de cirurgia

Falha na comunicagéo

Falta de esclarecimentos

Total de situacdes registradas

NP lRrlRrRrRR

Pediatria

Mau atendimento

Demora para assinar a alta

Demora para atendimento em consulta

Falha na comunicagéo

Falta de esclarecimentos

Exposicéo ao risco de infeccdo/GMR

Total de situacdes registradas

NP lRrlRrRRN

Ambulatério

Mau atendimento

Erro de agendamento

Sistema de marcacéo de reconsulta

Total de situagdes registradas

ok (k[N

Cirurgia do Aparelho
Digestivo

Demora para realizar cirurgia

Cancelamento de cirurgia

Falta de esclarecimentos

Falha nos cuidados

Documentacgéo

Total de situacdes registradas

olRr|Fkr|Fk|FLN

Oncologia

Inconformidade com a alta

Demora para atender consultoria

Cancelamento de consulta

Demora para iniciar tratamento

Demora para internar

Total de situacdes registradas

olRr|kr|R|Fk|N

Medicina Ocupacional

Inconformidade com conduta médica

Mau atendimento

Erro no diagndstico

Demora para atendimento de consulta —
urgéncia SMO

Total de situacdes registradas

(5, 1 IS =N T )

Pneumologia

Demora para realizar polissonografia

N

Falha na comunicagéo

Mau atendimento
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Servico da VPM

Classificacdo das Reclamacdées

Frequéncia

Pneumologia

Demora para agendar reconsulta

1

Total de situagdes registradas

5

Patologia Clinica

Mau atendimento

Falha na comunicagéo

Falta de fluxograma para coleta de urina de
sondagem vesical

Falta de agenda para coleta de tipagem para
doacdo de medula 6ssea

Total de situacdes registradas

a1

Gastrenterologia

Falta de esclarecimentos

Dificuldade de agendar reconsulta

Consulta agendada e paciente ndo atendido

Total de situacdes registradas

N L]

Psiquiatria

Discriminacéo no Grupo PROTIG

Inconformidade com a alta

Dificuldade de acesso ao paciente

Total de situagdes registradas

NG S SN

Social

Inconformidade com conduta

Mau atendimento

Falta de visita a paciente internado

Total de situagdes registradas

NG S SN

Unidade de Radioterapia

Demora para iniciar radioterapia

N

Demora para realizar radioterapia em paciente
internado

Demora para manutencao de aparelho da
radioterapia

Total de situagdes registradas

N

Cardiologia

Mau atendimento

Conflito interpessoal

Consulta reagendada para dia de feriado

Total de situagdes registradas

Wk k|-

Cirurgia Pediatrica

Demora para assinar a alta

Cancelamento de cirurgia

Extravio de documentacgao

Total de situagdes registradas

Wk |k

Emergéncia Pediatrica +
UTIP

Erro de prescricdo de medicamento

Inconformidade com conduta médica

Demora para transferir paciente

Total de situacdes registradas

Wk k|~

Mastologia

Cancelamento de consulta sem aviso prévio

Dificuldade de agendar reconsulta

Consulta agendada e paciente ndo avisada

Total de situagdes registradas

Wk |k|R
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Servi¢o da VPM Classificacdo das Reclamacgdes Frequéncia
Consulta agendada e paciente ndo atendido 1
. Exame néo avaliado em consulta 1
Reumatologia —
Documentacéao 1
Total de situagdes registradas 3
Mau atendimento 2
Tratamento da Dor - ~ -
Total de situacdes registradas 2
Mau atendimento 1
Infectologia Cancelamento de consulta sem aviso prévio 1
Total de situacdes registradas 2
Mau atendimento 1
Infectologia Cancelamento de consulta sem aviso prévio 1
Total de situagdes registradas 2
Negativa de cirurgia de varizes 1
Cirurgia Vascular Periférica | Documentagao 1
Total de situagdes registradas 2
Falta de esclarecimentos 1
Coloproctologia Cancelamento de cirurgia 1
Total de situagdes registradas 2
Dificuldade para reagendar consulta 1
Dermatologia Agressao verbal de paciente 1
Total de situacdes registradas 2
Mau atendimento 1
Hemoterapia Documentacgéo 1
Total de situacdes registradas 2
. . Documentagéo 1
Endocrinologia - ~ -
Total de situacdes registradas 1
L Demora para ser chamado para procedimento 1
Centro Cirurgico - - -
Total de situacdes registradas 1
Falha na comunicagéo
CCIHH - ~ -
Total de situacdes registradas 1
- . Falta de esclarecimentos 1
Medicina Intensiva - CTI - - -
Total de situacdes registradas 1
. Cancelamento de consulta sem aviso prévio 1
Nutrologia - - -
Total de situagdes registradas 1
- Demora para internar 1
Onco Pediatria - ~ -
Total de situagdes registradas 1
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Servico da VPM Classificacdo das Reclamacdées Frequéncia
Psiquiatria da Infancia e da | Mau atendimento 1
Adolescéncia Total de situagBes registradas 1

Quadro 3 - Classificacdo das Reclamagdes das Areas da VPA (maio a ago de 2014).

Area da VPA

Classificacdo das Reclamacdes

Frequéncia

Servico de Logistica e
Seguranca

Mau atendimento

12

Falta de vaga no estacionamento

Logistica do estacionamento

Conflito interpessoal

Dificuldade de acesso a vaga preferencial

Precos abusivos da Cafeteria Caliente

Horario reduzido da tele-entrega de almogo -
Cafeteria Caliente

P (PP, INW|

Adequacdo das vias de acesso do
entorno/obras

Fumo em éarea proibida

Falta de manuteng&o nos armarios do vestiario

Dificuldade de acesso ao CPC

Furto de pertence de funcionério no refeitério

Inconformidade de pagamento para reimpressao
de cracha

R Rr|Rr|Rr|R| R

Total de situacdes registradas

Servi¢go Administrativo de
Atencéo Clinica

Mau atendimento

Falha na comunicacgéo

Dificuldade de receber comprovante de
comparecimento

Consulta agendada e paciente ndo avisado

Consulta agendada e paciente ndo atendido

Erro no agendamento da consulta

Violéncia verbal contra funcionario

Total de situacdes registradas

Coordenadoria de
Engenharia e Manutencao

Excesso de ruido (ar condicionado e obra)

Manutencao de elevadores

Falta de iluminacao no entorno do HCPA

Risco de acidente (bicicletario / muro)

Fechamento do acesso pela Av. Protasio Alves

Total de situacdes registradas

SAMIS

Paciente com consulta agendada e prontuario
néo localizado

Dificuldade para alterar nome no prontuario

Demora para disponibilizagdo de cépia do
prontuario

Falha na comunicagéo

Ruido intenso na Central de Cépias

Conflito interpessoal

Total de situagdes registradas

Servico de Governanga e
Higienizac&o

Falta de cuidado no manuseio com produtos de
limpeza (clorofina)

Falta de limpeza de calcadas e jardins
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Area da VPA

Classificacdo das Reclamacgdes

Frequéncia

Servigo de Governanga e
Higienizacao

Sujidade nos banheiros

2

Falta de alcool gel no dispensador

Falta de privacidade nos banheiros

Excesso de ruido (retirada de lixo a noite)

Total de situagdes registradas

Ok ||k

Servigo de Nutricdo e
Dietética

Qualidade da alimentagéo no refeitdrio

Falta de exaustor no refeit6rio

Demora para servir refeicdo de paciente

Demora para atender consultoria

Dificuldade de reparar engano na marcac¢éo de
férias de funcionério

Total de situacdes registradas

O P PPN S

Coordenadoria de Clientes
Institucionais

Mau atendimento

Dificuldade de realizar exame por convénio

Dificuldade para internar sem documento do
convénio

Falta de material para cirurgia de convénio

Total de situagdes registradas

Ol P NN

Servigo Administrativo
Auxiliar ao Diagnostico e
Terapia

Demora para agendar ecografia

Demora para realizar RM

Extravio de solicitagdo de ecografia transvaginal

Total de situagdes registradas

ok ks

Servi¢co Administrativo de
Atencéo Cirargica

Mau atendimento

Falta de funcionério para agendar exame na
Urodinamica

Falha na comunicagéo

Falta de formulario de Pesquisa de Opinido no
CCA

Total de situacdes registradas

o Rk |k P |w

Servigo de Recepcao e
Informagéo

Mau atendimento

Demora para atendimento

Disponibilizagdo de mais consultas para
funcionarios

Total de situacdes registradas

w| k| Rk|e

Coordenadoria
Administrativa - UAA

Excesso de ruido (lixeira)

Conflito interpessoal

Insatisfacdo com qualidade de servicos aos
funcionarios

Total de situagdes registradas

wW| kP |P|e

Servigo de Processamento
de Roupas

Denuncia de fraude no registro de ponto

[EY

Total de situacdes registradas

Quadro 4 - Classificacio das Reclamacdes das Areas do GENF (maio a ago de 2014).

Area do GENF

Classificacéo das Reclamacées

Frequéncia

Unidade de Emergéncia

Recusa de atendimento na Triagem

2
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Area do GENF Classificacdo das Reclamacgdes Frequéncia

Falha na comunicagéo 2

Demora para buscar paciente ha Hemodinamica 1

. . Mau atendimento 1

Unidade de Emergéncia -

Extravio de pertences 1

Demora para internar 1

Total de situacdes registradas 8

Mau atendimento 1

] Exposicéo a risco de infeccdo/GMR 1

Unidade de Internacdo Impedimento de visitar paciente 1
10° Norte P p

Inseguranga com atendimento 1

Total de situacdes registradas 4

Mau atendimento 1

Unidade de Internacéio Demora para paciente ser medicado 1

5° Norte Extravio de pertences 1

Total de situacdes registradas 3

. Mau atendimento 2
Unidade CAPS - ~ -

Total de situagdes registradas 2

Unidade de Internagéo Agressao verbal de paciente 1

6° Norte Total de situagdes registradas 1

Unidade de Internacdo | Mau atendimento 1

4° Sul Total de situagbes registradas 1

Unidade de Internacgéio Agressao verbal de familiar 1

8° Norte Total de situagdes registradas 1

Unidade de Internacao Mau atendimento 1

9° Norte Total de situagdes registradas 1

Unidade de Internagdo Demora para realizar exame 1

9° Sul Total de situagbes registradas 1

Unidade de Internagéio Demora para ser medicado 1

3° Sul Total de situagdes registradas 1

. . Mau atendimento 1
Unidade Centro Obstétrico - = -

Total de situacdes registradas 1

Centro de Material e Falha no envio de material para cirurgia 1

Esterilizacao Total de situagdes registradas 1

Unidade de Centro Mau atendimento 1

Cirdrgico Ambulatorial Total de situagbes registradas 1

. o Mau atendimento 1
Unidade de Hemodidlise - ~ -

Total de situagdes registradas 1




21

Area do GENF Classificagcdo das Reclamacgdes Frequéncia
Unidade de Ambulatério | Cancelamento de consulta sem aviso prévio 1
Areale? Total de situagGes registradas 1
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ANEXO I
LISTA DE SITUACOES PROBLEMA APRESENTADA NA REUNIAO TEP NO
DIA 29/09/14 A ADMINISTRAGAO CENTRAL

Problemas e Sugestdes Propostas — Ouvidoria

Setembro de 2014
Situacdes Problema

AMBIENCIA

Problemas relacionados ao condicionamento térmico do ambiente:

1. Desconforto térmico nas unidades de internacéo

2. Desconforto térmico no ambulatério (salas de espera no subsolo)

Problema relacionado ao excesso de ruido:

1. Obras no entorno - além do horario permitido

2. Ar condicionado HCPA (S&do Manuel) e UAA

3. Retirada do lixo a noite (Sdo Manuel)

4. Pessoas falando em voz alta (alunos e profissionais de todas as areas)

5. Cadeiras de rodas e carrinhos - barulhentos

6. Cafeteria no ambulatério

Problema relacionado aos sanitarios:

1. Falta de banheiro fora da area assistencial (externo)

2. Banheiros sujos principalmente nas areas do ambulatoério

3. Falta de banheiro adaptado para pacientes com necessidades especiais
(ducha higiénica, vaso adequado na altura para limpeza de colostomia e para
cadeirantes)

4. Falta de banheiro familiar

5. Falta de fraldario adulto e infantil

6. Falta de suporte (prateleira) para colocar pertences dentro do box do
banheiro

Problema relacionado & areas de convivéncia

1. Falta de area adequada de descanso para o staf interno

2. Falta de area adequada para pacientes/familiares aguardarem
atendimento e transporte principalmente em dias de chuva

3. Pacientes deitados no chao nas dependéncias do hospital (sob as arvores,
sob a marquise), fazendo refei¢cdes no chao

4. Pacientes em maca ficam expostos a riscos aguardando transporte para o
domicilio

5. Falta de espaco de recreacéo infantil no ambulatorio, e sagudo do CCA e
BC

6. Longarinas no ambulatorio em mau estado
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Problemas relacionados ao fumo no HCPA

1. Fumantes continuam utilizando areas proibidas para o fumo

Problemas relacionados ao acesso ao HCPA

1. Vias de acesso de pedestres no entorno as obras com risco de acidente /
dificulta mobilidade de cadeirantes

2. Deficiéncia de iluminagdo nos acessos e estacionamento

3. Deficiéncia na acessibilidade aos deficientes visuais

4. Falta de vaga e logistica no estacionamento

Problemas relacionados ao Transporte de pacientes

1. Falta controle efetivo das cadeiras de rodas espalhadas nos arredores do
Hospital

2. Falta de um servico responsavel pela orientacédo e guarda de macas e
cadeiras

3. Falta de cadeiras de rodas e macas

4. Pacientes vulneraveis (idosos, criancas e com deficiéncia) na alta devem
ser acompanhados por pessoa da instituicdo até o saguao




PROBLEMAS DE DIFICIL RESOLUCAO

1. Cancelamento de cirurgias

2. Reagendamento de cirurgia em tempo razoavel

3. Falhas na comunicacédo entre pacientes/familiares com as diversas
categorias de profissionais do HCPA (médicos, enfermeiros, vigilantes,
recepcionistas, etc)

4. Mau atendimento (falta de cordialidade, a indelicadeza, a pressa, a
informacgao incompleta, abuso de poder, a rigidez, inflexibilidade e a falta de
habilidade do profissional)

5. Falta de consideracdo com o tempo do usuario (sistema de
reagendamento de consultas, sistema de agendamento de ecografia, atraso
no horéario de atendimento da consulta, varios pacientes agendados para
procedimento no mesmo horario)

6.Cancelamento de consulta sem aviso prévio (congressos - férias)

7. Documentacédo incompleta fornecida aos pacientes (atestados, receitas e
laudos médicos incompletos: falta de carimbo, falta de assinatura, CID
errado)

8. Falta de processo adequado para atender pacientes/familiares em
atendimento de porta

9. Falta de privacidade e ruido excessivo na area de copias de exames;
Dificuldade de acessar o sistema de Resultado de Exames; Demora de cépia
de exames que estdo fora da Instituicao.

10. Falta de fila preferencial em varias areas de atendimento

11. Area de Convénios:

- Paciente internado com indicacdo de Fisioterapia, demora mais de 3
dias para iniciar o tratamento.

- Paciente internado com alta e familiar tem que procurar cadeira de rodas
pelo hospital para levar paciente embora.

- Demora para fechamento da conta hospitalar

- Mau atendimento na admisséo do convénio

- Excesso de ruido

- Dificuldade para conseguir médico responsavel para internagao

- Espera prolongada para a realizacdo de exames de imagem

13. Ambulatério de Oftalmologia:
- Convenio SMO X Pronto Atendimento — demorado
- Falta de privacidade: varios pacientes atendidos na mesma sala
- Falta de processo adequado para colocacao de colirio
- Espera prolongada para atendimento de consultas

24
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PROPOSICOES DA OUVIDORIA

A Ouvidoria propde que em reunides com as Chefias de Servico Médicas,
Administrativas e de Enfermagem seja reforcada a importancia de
responderem as manifestacdes dos usuérios a Ouvidoria em tempo habil,
estabelecido em sete dias Uteis, para que o usuario tenha um retorno referente
a sua manifestacéo.

A Ouvidoria propde que as especialidades institucionalizem o atendimento de
porta (ambulatério), para que o0s pacientes acessem as suas equipes em
situagOes de intercorréncia; que seja estabelecido um processo padrdo para
atender estes pacientes / familia.

A Ouvidoria propde o estudo para a criacdo de uma central de agendamento
de exames, localizada préxima a saida do ambulatorio facilitando o acesso ao
paciente e diminuindo a circulacdo de pessoas dentro da instituicao.

A Ouvidoria propde que o HCPA possibilite aos profissionais da area da saude
e da area administrativa, cursos de capacitacdo abordando o tema
comunicacdo (relacionamento profissional/paciente/familia e relacionamento
inteprofissional), com énfase nas peculiaridades de cada grupo.

A Ouvidoria propfe que o sistema de agendamento de reconsultas, assim
como o sistema de agendamento de ecografias seja reavaliado, de forma a
diminuir o tempo de espera do usuario, bem como idas e vindas do paciente
ao HCPA para conseguir agendamento.

A Ouvidoria propde a agilizagdo do término da construgéo das instalagbes do
sanitario para o publico em geral.

A Ouvidoria propde que sejam tomadas medidas necessarias para adequar o
condicionamento térmico em todas as unidades de internagéo e salas de
espera no subsolo do ambulatério.

A Ouvidoria propde como uma medida alternativa, disponibilizar no
ambulatério um banheiro ja existente, como banheiro familiar.

A Ouvidoria prop0e a revisao e melhoria da acessibilidade como medida
imediata e alternativa, enquanto durarem as obras.




