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RELATORIO QUADRIMESTRAL DA OUVIDORIA DO HCPA (MAIO — AGO 2015)

Tabela | — Total de Manifestagdes por Categoria por Més (maio a agosto de 2015).

Categoria / Més Maio Jun Jul Ago Total
Elogio 19 17 23 19 78
Orientagao 14 14 20 25 73
Reclamagéo 91 65 49 70 275
Sugestao 10 2 4 23
Violéncia 1 3 1 7
Dendncia 0 0 2 2
Total 135 105 97 121 458
Grafico 1 - Total de Manifestagées por Més
Maio a Agosto de 2015
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Fonte: Qualitor Ouvidoria Verséo 6.12.07




Grafico 2 - Manifestagcdes por Categoria por Més
Maio a Agosto de 2015
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Fonte: Qualitor Ouvidoria Versao 6.12.07

Grafico 3 - Manifestagdes Conforme a Origem
Maio a Agosto de 2015

Oficio | 0 (0,0%)

Telefone/Fax | 0(0,0%)

E-mail | 42 (9,17%)

Fonte: Qualitor Ouvidoria Versao 6.12.07



Grafico 4 - Manifestagées Conforme o Tipo de
Cliente - Maio a Agosto de 2015
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Total: 458

Fonte: Qualitor Ouvidoria Versdo 6.12.07

Grafico 5 - Manifestagcées Conforme a Forma de
Encerramento
80 - Maio a Agosto de 2015

= No atendimento

EEncaminhado e com

resposta
O Encaminhado e sem
resposta
Maio Jun Jul Ago
T: 135 T: 105 T: 97 T: 113 Total Geral: 450*

Fonte: Qualitor Ouvidoria Versao 6.12.07
* No fechamento deste relatdrio havia 8 manifestagées em atendimento.



Tabela Il - Manifestagoes por Categoria por Areas (maio a agosto de 2015).

Categoria / Area Presidéncia VPM VPA GENF GPPG Total
Elogio 9 45 10 14 0 78
Orientacao 3 61 6 3 0 73
Reclamacéo 12 163 69 30 1 275
Sugestao 7 3 13 0 23
Violéncia 0 0 3 0 7
Denuncia 1 1 0 0 2
Total 32 273 101 51 1 458

Grafico 6 - Manifestagdes por Area do HCPA
Maio a Agosto de 2015
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Fonte: Qualitor Ouvidoria Versdo 6.12.07

1. MANIFESTAGOES RELACIONADAS A PRESIDENCIA:

Tabela lll - Manifestagdes por Area da Presidéncia (maio a agosto de 2015).
Area da Presidéncia/Categoria Elogio | Orientacao | Reclamacao | Sugestao | Violéncia | Denuncia | Total
Coordenadoria Gestédo de Pessoas 1 0 5 2 0 1 9
Coord. Gestao Tec. da Informagéao 0 0 6 1 0 0 7
Coordenadoria de Comunicagao 0 0 0 2 0 0 2
HCPA 8 0 1 0 0 0 9
Outros 0 3 0 2 0 0 5
Total 9 3 12 7 0 1 32




Grafico 7 - Manifestagdes por Categoria na Area da
Presidéncia - Maio a Agosto de 2015
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Fonte: Qualitor Ouvidoria Versdo 6.12.07

2. MANIFESTAGOES RELACIONADAS A VICE-PRESIDENCIA MEDICA:

Tabela IV — Manifestagées por Area da VPM (maio a agosto de 2015).

Area da VPM / Categoria Elogio | Orientacao | Reclamacao | Sugestdo | Violéncia | Dentincia | Total
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Area da VPM / Categoria
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Grafico 8 - Manifestacdes por Categoria na Area
da VPM - Maio a Agosto de 2015
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Fonte: Qualitor Ouvidoria Versdo 6.12.07




3. MANIFESTAGOES RELACIONADAS A VICE-PRESIDENCIA
ADMINISTRATIVA:

Tabela V — Manifestagdes por Area da VPA (maio a agosto de 2015).

Area da VPA | Categoria Elogio | Orientagao | Reclamagao | Sugestéo | Violéncia | Denuncia | Total
Coordenadoria de Hotelaria 0 0 1 0 0 0 1
Servico de Logistica e Seguranca 1 0 12 6 1 0 20
Servigo de Governanga e Higienizagéo 3 0 7 2 0 0 12
Servico de Nutricao e Dietética 0 0 2 2 0 0

Servico de Recepcao e Informacdes 0 0 4 0 1 0

Servigo de Processamento de Roupas 1 0 1 0 0 0 2
Coordenadoria Administrativa

Serv. Administrativo de Atengéo Clinica 0 1 10 0 1 0 12
Serv. Adm. Auxiliar Diagnéstico Terapia 2 0 8 0 0 0 10
Servico Administrativo Atengéo Cirurgica 0 0 3 0 0 0 3
Serv.Adm.Atenc¢ao Urgéncia Emergéncia 0 0 2 0 0 0

Servico Adm.de Atengdo Materno-Infantil 0 0 1 0 0 0

Coord Engenharia e Manutengao 2 0 8 3 0 0 13
Coord. de Clientes Institucionais 1 2 6 0 0 0 9
Coordenadoria de Suprimentos 0 1 1 0 0 0 2
Servigo de Farmacia 0 1 0 0 0 0 1
Coord. Administrativa Alvaro Alvim 0 0 1 0 0 0 1
Serv.Arquivo Médico Inf.Saude-SAMIS 0 1 2 0 0 0 3
Total 10 6 69 13 8 0 101

Grafico 9 - Manifestagdes por Categoria na Area da
VPA - Maio a Agosto de 2015
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Fonte: Qualitor Ouvidoria Versdo 6.12.07




4, MANIFESTAGOES RELACIONADAS AO GRUPO DE ENFERMAGEM:

Tabela VI - Manifestagdes por Area do GENF (maio a agosto de 2015).

Servigo do GENF / Categoria

Elogio

Orientagao

Reclamagao

Sugestao

Violéncia

Dentncia

Total
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Unidade de Emergéncia Adulto
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Unid. Internagdo Pediatrica 10° Sul
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SEC

Unidade de Internagdo 8° Norte

Unidade de Internacdo 8° Sul

Unidade de Internagdo 9° Norte

Unidade de Internacdo 3° Sul

Unidade de Internacdo 3° Norte
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SECNI

Unidade de Hemodialise
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Unidade de Radiologia

SESP

Unidade Ambulatério 1 e 2

SECC

Unid. Centro Cirurgico Ambulatorial

Sala Recuperagéo Pds Anestésica

SEOH

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

Unidade de Internacdo 5° Sul e TMO

Total

14

30

51
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Grafico 10 - Manifestagées por Categoria na Area do
GENF - Maio a Agosto 2015
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Fonte: Qualitor Ouvidoria Versdo 6.12.07

5.  MANIFESTAGOES RELACIONADAS AO GRUPO DE PESQUISAE
POS-GRADUAGAO:

No quadrimestre em questao foi registrada uma reclamacao de procedimento
realizado sem autorizacdo do paciente na localidade Servico de Pesquisa
Clinica na area Grupo de Pesquisa e P6s-Graduagao

11



ANEXO |

QUADROS DAS RECLAMAGOES

Quadro1-Classificagdo das Reclamagdes das Areas da Presidéncia (maio a ago de 2015).

Area da Presidéncia Classificagao das Reclamagoes Frequéncia

Mau atendimento 1

Dificuldade de acesso 1

Inconformidade com edital de concurso 1

Coordenadoria de Gestédo | Postura profissional inadequada 1
de Pessoas Ambiéncia 1
Inconformidade com os critérios de progressao 1

Servidor com dois vinculos publicos 1

Total de Situagoes registradas 7

Coordenadoria de Gestao Servigos de TI 6

da Tecnologia da
Informa(?éo Total de situagdes registradas 6
Ambiéncia 1
HCPA
Total de situagdes registradas 1

Quadro 2-Classificagdo das Reclamagodes dos Servigos da VPM (maio a agosto de 2015).

Servigo da VPM

Classificagao das Reclamagoes

Frequéncia

Emergéncia

Falta de leito

13

Demora para tratamento

Demora para atendimento

Mau atendimento

Demora para consultoria

Falha nos cuidados

Total de situagdes registradas

Cirurgia Plastica

Demora para realizar cirurgia

Mau atendimento

Inconformidade com a conduta médica

Falta de esclarecimentos

Documentagao

Total de situacdes registradas

Ginecologia e Obstetricia

Falha na comunicagao

Inconformidade com a conduta médica

Falta de esclarecimentos

Demora para atendimento

Demora para consultoria

Demora para alta

Consulta marcada equipe errada

Mau atendimento

S 2NN W

Denuncia sobre acesso ao programa de
reproducdo assistida

Total de situagdes registradas

13

Psiquiatria

Demora para realizar cirurgia

Mau atendimento

Demora para atendimento

12




Servigo da VPM

Classificagao das Reclamagoes

Frequéncia

Psiquiatria

Falta de esclarecimentos

Inconformidade com a alta

Dificuldade de acesso

Total de situagdes registradas

Patologia Clinica

Mau atendimento

Liberacdo de exames com resultados errados

Demora para realizar exame

Falha nos cuidados

Dificuldade de acesso

Falha na comunicacao

Total de situagdes registradas

N =N

Fisiatria e Reabilitagao

Intolerancia ao atraso

Nao aceitagdo de justificativa de falta

Demora para tratamento

Falta de esclarecimentos

Mau atendimento

Demora para reagendar consulta

Total de situacdes registradas

NN

Urologia

Demora para realizar cirurgia

N

Falha na comunicagao

Total de situacdes registradas

~N (W

Cirurgia do Aparelho
Digestivo

Demora para realizar cirurgia

Falta de esclarecimentos

Mau atendimento

Demora para realizar exame

Total de situacdes registradas

N[ =N |w

Ortopedia e Traumatologia

Demora para realizar cirurgia

Dificuldade de reagendar consulta

Falta de esclarecimentos

Inconformidade com a conduta médica

Total de situagdes registradas

D= || |Ww

Cirurgia Geral

Demora para realizar cirurgia

Falha na comunicacao

Falta de esclarecimentos

Total de situagdes registradas

o= |- |n

Oftalmologia

Demora para realizar cirurgia

Falha nos cuidados

Mau atendimento

Demora para atendimento

Inconformidade com alta

Demora para realizar exame

Total de situacdes registradas

[=> 7 =N I IS PEE PIE PEEN

Neonatologia

Falta de esclarecimentos




Servigo da VPM

Classificagao das Reclamagoes

Frequéncia

Neonatologia

Demora para tratamento

1

Demora para resultado de exame

Consulta marcada para equipe errada

Surto de diarréia nas criangas da UTI Neo

Total de situacdes registradas

[3, T =S =N PN

Neurocirurgia

Mau atendimento

Dificuldade de reagendar consulta

Falha na comunicagao

Inconformidade com a conduta médica

Total de situacdes registradas

AN|= | =N

Medicina Ocupacional

Mau atendimento

N

Inconformidade com o sistema de marcagao de
consultas

Falta de professor na academia

Negativa de atendimento

Total de situagdes registradas

[3, N =N =N PN

Otorrinolaringologia

Demora para atendimento

Dificuldade de reagendar consulta

Consulta agendada e paciente ndo atendido

Total de situagdes registradas

o= |- |w

Nefrologia

Falta de esclarecimentos

Demora para realizar cirurgia

Falha na comunicagao

Documentagao

Total de situagdes registradas

AN|= [ = (N

Neurologia

Demora para realizar exame

Inconformidade com a conduta médica

Dificuldade de acesso

Total de situacdes registradas

Al =N

Endocrinologia

Dificuldade de reagendar consulta

Inconformidade com a conduta médica

Consulta agendada e paciente ndo atendido

Total de situacdes registradas

F QN N\ S

Hemoterapia

Dificuldade de acesso

Mau atendimento

Falha na comunicagao

Total de situacdes registradas

F Q) S N )

Medicina Interna

Falta de esclarecimentos

Inconformidade com a conduta médica

Falha na comunicagao

Documentagao

Total de situacoes registradas

F YN EY

Ambulatério

Documentagao
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Servigo da VPM Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Ambiéncia 1
Ambulatério Falha na comunicagdo 1
Total de situagdes registradas 4
Mau atendimento 2
I Falta de esclarecimentos 1
Pediatria
Ambiéncia 1
Total de situagdes registradas 4
Demora para resultado de exame 2
Radiologia Mau atendimento 1
Total de situagdes registradas 3
Demora para realizar cirurgia 2
Cirurgia Cardiovascular | Mau atendimento 1
Total de situacdes registradas 3
Demora para realizar cirurgia 2
Cirurgia Vascular Periférica | Mau atendimento 1
Total de situacdes registradas 3
Documentagao 2
Reumatologia Falta de esclarecimentos 1
Total de situacdes registradas 3
Dificuldade de reagendar consulta 2
Atencao Primaria & Saude | Mau atendimento 1
Total de situagdes registradas 3
. . Documentagao 2
Cardiologia
g Total de situagdes registradas 2
Mau atendimento 1
Dermatologia Demora para atendimento 1
Total de situacdes registradas 2
Inconformidade com a conduta médica 1
Oncologia Falha na comunicagéo 1
Total de situacdes registradas 2
. . e Demora para tratamento 2
C Pediat
Irirgia Fediatrica Total de situagdes registradas 2
Dificuldade de acesso 1
Imunologia Falta de esclarecimentos 1
Total de situagdes registradas 2
L L. Mau atendimento 1
Psiquiatria da Infancia e da . 1
Adolescéncia Ambiéncia .
Total de situacdes registradas 2

15




Servigo da VPM Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Pneumologia Fumo em local proibido 1
Total de situacdes registradas 1
. Falta de esclarecimentos 1
Gastroenterologia - — -
Total de situacdes registradas 1
Coloproctologia Demora para consultoria 1
Total de situagdes registradas 1
i - Demora para atendimento 1
Genética Médica
Total de situacdes registradas 1
. . Conflito interprofissional 1
Anestesiologia - - -
Total de situagdes registradas 1
. . Mau atendimento 1
Servigo Social . — .
Total de situagdes registradas 1
Tratamento da Dor Mau atend_lment? - L
Total de situacdes registradas 1

Quadro 3 - Classificagido das Reclamagdes das Areas da VPA (maio a agosto de 2015).

Area da VPA

Classificagao das Reclamagoes

Frequéncia

Coordenadoria de Hotelaria

Ambiéncia

1

Total de situagdes registradas

1

Servigo de Logistica e
Seguranga

Dificuldade de acesso

Mau atendimento

Demora para atendimento

Qualidade da alimentagéo

Ambiéncia

Conflito interprofissional

Agresséo verbal

Ala|lalalalor Ol

Total de situagdes registradas

Servigo de Governanga e
Higienizagc&o

Ambiéncia

Falta de privacidade

Mau atendimento

Total de situagdes registradas

NI ENINAFS

Servigo de Nutricdo e
Dietética

Ambiéncia

—_

Mau atendimento

—_

Total de situagdes registradas

N

Servigo de Recepgéo e
Informagéao

Dificuldade de acesso

Mau atendimento

Falta de critérios p/ liberacdo de aceso de visit

Agresséo verbal

Total de situagdes registradas

AN|= [ = (N
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Area da VPA Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Servigo de Processamento | Ambiéncia 1
de Roupas Total de situagdes registradas 1
Mau atendimento 5
Falha na comunicacao 3
Servigo Administrativo de | Dificuldade de reagendar consulta 2
Atengao Clinica Consulta agendada paciente néo atendido 1
Agresséo verbal 1
Total de situagdes registradas 12
. L Demora para realizar exame 6
Servigo Administrativo Falha na comunicacéo 1
Auxiliar ao Diagnostico e >
Terapia Demora para atendimento 1
Total de situagoes registradas 8
Demora para realizar exame 1
Servigo Administrativo de | Mau atendimento 1
Atencéo Cirurgica Demora para atendimento 1
Total de situacdes registradas 3
Mau atendimento 1
Servigo Administrativo de Dificuldade de acesso 1
Atencgédo em Urgéncias e —
Emergéncias Falha na comunicagéo 1
Total de situacdes registradas 3
Servigo Administrativo Extravio de pertences 1
Materno infantil Total de situages registradas 1
Infraestrutura 4
Ambiéncia 2
Coordenadoria de Mau atendimento 2
Engenharia e Manutencdo [Faita de adequacao para transportar Bomba
infusdo 1
Total de situacdes registradas 9
Documentagao 2
Falha na comunicagao 1
Coordenadoria de Clientes | Dificuldade de acesso 1
Institucionais Ambiéncia 1
Cobranca indevida 1
Total de situacdes registradas 6
. . Conflito interprofissional 1
Coordenadoria Suprimentos
P Total de situacdes registradas 1
Coordenadoria Falta de privacidade 1
Administrativa — UAA Total de situages registradas 1
Postura profissional inadequada 1
SAMIS Falha na comunicagéo 1
Total de situagdes registradas 2
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Quadro 4 - Classificagdo das Reclamagdes das Areas do GENF (maio a agosto de 2015).

Area do GENF Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Mau atendimento 6
Extravio de pertences 3
Unidade Emergéncia Adulto Negativa de atendlmento 2
Demora para atendimento 1
Falha na comunicacao 1
Total de situacdes registradas 13
Agresséo verbal 2
Falha nos cuidados 1
Unidade de Internagao Extravio de pertences 1
6° Norte
Mau atendimento 1
Total de situagoes registradas 5
Unidade de Internagao Falha nos cuidados 1
6° Sul ¢ Falta de privacidade 1
Total de situacdes registradas 2
. . Mau atendimento 1
Unidade de Internagéo . -
7° Norte Postura profissional inadequada 1
Total de situacdes registradas 2
Unidade de Internagéo Falha nos cuidados 1
Ped. 3° Leste Total de situagdes registradas 1
Unidade de Internagao Agresséo verbal 1
8° Sul Total de situagées registradas 1
. 5 Extravio de pertences 1
Unidade de Internagéo .
8° Norte Falha na comunicagéo 1
Total de situacdes registradas 2
Unidade de Internagéo Falha na comunicagéo 1
9° Norte Total de situagdes registradas 1
Unidade de Internagéo Mau atendimento 1
Pediatrica 10° Sul Total de situages registradas 1
. . Falha nos cuidados 2
Unidade de Internagéo -
Pediatrica 10° Norte | Agressao verbal !
Total de situacdes registradas 3
Unidade Centro Cirdrgico | Demora para atendimento 1
Ambulatorial Total de situagdes registradas 1
Unidade de Quimioterapia, | Mau atendimento 1
Hospital Dia e Radioterapia | Total de situagdes registradas 1
. . . Falha nos cuidados 1
Unidade Radiologia
9 Total de situacdes registradas 1
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Area do GENF Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Mau atendimento 1
Unidade de Ambulatério Falha na comunicagéo 1
Areale?2 Consulta agendada paciente néo atendido 1
Total de situagdes registradas 3
Unidade de Hemodidlise ~|-2emora para atendimento L
Total de situagdes registradas 1

Quadro 5 - Classificagdo das Reclamagées das Areas do GPPG (maio a agosto de 2015).

Area do GPPG Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
) . Procedimento realizado sem autorizagédo do
Servigo de Pesquisa ;
Clini paciente 1
inica Total de Situagoes registradas 1
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