RELATORIO DAS DEMANDAS DA OUVIDORIA HCPA
Maio a Agosto de 2016

DAS MANIFESTAGCOES:

No segundo quadrimestre de 2016 registramos um total de 565 manifestagbes, das quais as
reclamacgdes perfazem a maioria 348(62%) seguida dos elogios 102(18%) e das orientagbes 92(16%).
Quanto as sugestdes registramos 14(2,5%), situagdes de violéncia 7(1,2%) e denuncias 2(0,3%) também

foram registradas.

Em relagdo as denuncias registradas 2(0,3%), estavam relacionadas a assédio moral, que apds

encaminhadas as instancias devidas para verificagao, foram respondidas e encerradas.

Em relacdo a categoria violéncia, onde foram registradas 7(1,2%) situacdes, referentes a
agressdes verbais sofridas pelos trabalhadores, tais como: insultos, ameagas e outros comportamentos
ofensivos durante o seu trabalho, praticadas por paciente, ou seus familiares e também situagcbes de
agressao entre colegas. Observamos que o registro destas situagdes teve redugédo pela metade se
comparada ao quadrimestre anterior. Por parte da instituicdo, houve um movimento de conscientizagao
através de encontro com a apresentagao de resultados da oficina de formacao de multiplicadores para a
prevencao de violéncia no trabalho, mas entendemos que devemos ficar atentos quando da ocorréncia

destas situacoes.

Quanto as sugestoes 14(2,5%) recebidas, podemos citar: necessidade de manter maior siléncio
no ambiente; facilitar a possibilidade de estacionamento para doadores de sangue quando chamados para
doacdo; manter maior controle na utilizacdo adequada de vagas de estacionamento para gestantes;
melhorar a higienizagcado nos banheiros para uso dos familiares na internacao; colocacao de suporte para
frascos de dieta, para facilitar a administragéo de dieta enteral aos pacientes que aguardam por horas na

area ambulatorial; disponibilizar torres para dar carga a celular, a exemplo de aeroportos e rodoviarias.

Quanto as orientagdes 92(16%) estdo relacionadas na sua maioria a pacientes atendidos no
ambulatério, que procuram a ouvidoria em busca de esclarecimentos sobre o funcionamento do Sistema
Unico de Salde, encaminhamento para primeira consulta, sobre as normas de funcionamento do
ambulatério ou orientagbes especificas relacionadas a alguma especialidade. Familiares de pacientes em
atendimento na emergéncia procuraram a ouvidoria, na sua maioria em busca de informagdes sobre os

pacientes, tendo sido orientados sobre a rotina de informagdes médicas daquela unidade.

Os elogios sdo a segunda categoria com maior frequéncia de registros 102(18%). Os registros de
agradecimento e bom atendimento da equipe multiprofissional foram direcionados para as diversas
unidades e servicos. Os que mais receberam elogios foram a Emergéncia, a Cirurgia do Aparelho

Digestivo, a Unidade de Coleta e a Ortopedia.



Quanto as reclamacgoes 348(62%), destacamos as que mais vezes foram registradas:

- Demora para realizar cirurgia: seja por tempo prolongado em lista de espera para ser chamado

para o procedimento ou pelo cancelamento do procedimento no dia, por motivos como falta de tempo
cirurgico, cirurgia de urgéncia, entre outros. Pacientes internados que necessitam cirurgia de urgéncia
ficam por varias vezes em NPO prolongado, concorrendo com pacientes que também aguardam cirurgia

da emergéncia.

- Mau atendimento: situagdes desde o tom de voz utilizado pelo profissional, a falta de cordialidade,

falta de acolhimento, a pressa, a indelicadeza, a informagao incompleta, o abuso de poder, com
intimidacao e constrangimento dos usuarios. Rigidez e inflexibilidade do profissional e a falta de habilidade
para resolver ou encaminhar situagdes de conflito. Observamos que esta demanda veio de diferentes

areas de atendimento ao publico interno e externo.

- Demora para atendimento: a demora esta na espera para o atendimento, por atraso no inicio do

atendimento, por vezes do profissional ou da equipe, também ainda ha equipes que agendam varios
pacientes para um mesmo horario. Outras equipes, independente do horario agendado chamam os
pacientes conforme a ordem de chegada ou conforme a sua prioridade gerando descontentamento, pois
as vezes os pacientes aguardam mais de duas horas o atendimento. E ainda, esta relacionada a relatos

de demora em ser avaliado, quando na area verde da emergéncia.

- Falta de leito: pacientes na emergéncia, com indicagdo de internar permanecem por varios dias
em cadeira (area verde) ou em maca (area laranja), e paciente com indicacdo de internacao eletiva nao

conseguem vez para internar.

- Falha na comunicacdo: sdo aquelas em que houve orientacdo incompleta, incorreta ou

desinteresse em buscar a informacao necessaria. Situagdes em que o usuario diz que recebeu uma

informacao e o profissional diz que foi outra, principalmente quando o contato foi por telefone.

- Falha nos cuidados: séo relatos de situagéo de risco, erro ou falha que atinge o paciente em

qualquer etapa do processo de cuidado, envolvendo: materiais, medicamentos, equipamentos ou fatores
humanos. Relatos de situacéo de falta de cuidados de higiene e conforto ou demora em realiza-lo também

foram registrados.

- Falta_de esclarecimentos: situacbes em que o paciente e/ou seus familiares se sentem mal

informados sobre a doenga, o tratamento proposto, os cuidados necessarios ao longo da evolugdo do

atendimento, principalmente no ambulatério e emergéncia.



- Postura profissional inadequada: situagbes onde funcionarios da seguranca atuam de forma

pouco cordial, hospitaleira e educada ao manter o controle de acesso nas suas portarias com o objetivo de
proporcionar seguranca fisica das pessoas e do patrimbénio, causando por vezes constrangimento e
conflitos com o usuario. Também houve situagdes em que funcionarios durante sua atividade de trabalho
fizeram comentarios inadequados em frente aos pacientes ou seus familiares, sobre outros profissionais

ou sobre assuntos nao relacionados ao atendimento.

- Dificuldade de acesso: sdo aquelas em que ha dificuldade em contatar com equipe assistencial

para obter informagdes ou informar alteragdes sobre a situagcao do paciente, sobre o plano de tratamento e
o0 prognostico, envolvendo algumas equipes no ambulatério. A falta de vagas e logistica no

estacionamento. Queixa de horario restrito de atendimento, dificultando a doagao de sangue.

- Inconformidade com a conduta médica: situagcdes em que o familiar, principalmente na pediatria,

nao aceitam o que a equipe propde como tratamento. Paciente nao se sente avaliado de forma adequada,
de acordo com suas queixas. Quando o paciente é atendido por profissionais diferentes (da mesma equipe

ou nao) e recebe orientacado de conduta divergente.

-Demora para consultoria: situagdes em que a equipe da emergéncia nao informou ao paciente ou

aos familiares sobre o retorno da consultoria, situagcdo de erro na solicitagdo e de tempo de espera
prolongado entre a solicitagdo, avaliagdo e resposta no sistema, principalmente para pacientes

ambulatoriais.

Considerando as manifestacdes recebidas através da Ouvidoria Interna, observamos que a
demanda continua estavel em torno de 14,5% do total de 565. Quase se igualaram em numero as
manifestagdes de elogio (33) e as reclamagdes (35). Os elogios feitos pelos usuarios internos foram para
agradecer aos colegas pelo bom atendimento prestado quando utilizaram os servigos da instituicdo para si
ou para seus familiares. A dificuldade de acesso ao estacionamento por falta de vagas continua sendo o
maior motivo de reclamacgao, também situagdes pontuais com relagdo ao atendimento no CGP foram

registradas. Os conflitos interprofissionais assim como os registros de agressao verbal continuam.

Quanto aos Indicadores da Ouvidoria registramos neste periodo 2 dias como o tempo médio de
resposta, sendo que 92,21% das resposta foram devolvidas ao manifestante dentro do prazo estabelecido

de 7 dias e 7,79% das respostas foram fora deste prazo.



TABELAS E GRAFICOS:

Tabela | — Total de Manifestagdes por Categoria por Més (maio a agosto de 2016).
Categoria / Més Maio Jun Jul Ago Total
Elogio 18 31 17 36 102
Orientagao 18 30 20 24 92
Reclamac&o 96 80 72 100 348
Sugestao 14
Violéncia 2 2 3 0 7
Denuncia 2
Total 141 147 115 162 565
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Fonte: Qualitor Ouvidoria Verséo 8.10.03
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Grafico 3 - Manifestagdes Conforme a Origem
Maio a Agosto de 2016
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Fonte: Qualitor Ouvidoria Versdo 8.10.03
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* No fechamento deste relatério haviam 6 manifestacdes em atendimento.



Tabela Il — Manifestagoes por Categoria por Areas (maio a agosto de 2016).

Categoria / Area Presidéncia VPM VPA GENF GPPG Total
Elogio 6 59 18 19 0 102
Orientagdo 7 68 13 4 0 92
Reclamac&o 10 213 90 34 1 348
Sugestéo 4 4 4 2 0 14
Violéncia 2 0 5 0 7
Denuncia 1 0 1 0 0 2
Total 28 346 126 64 1 565

Grafico 6 - Manifestacdes por Area do HCPA
Maio a Agosto de 2016
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Manifestacoes Relacionadas a Presidéncia

Tabela lll - Manifestagdes por Area da Presidéncia (maio a agosto de 2016).

Area da Presidéncia/Categoria Elogio | Orientagao | Reclamacgao | Sugestao | Violéncia | Denuncia | Total
Coordenadoria Gestao de Pessoas 0 2 7 3 0 0 12
HCPA 3 5 3 0 0 0 1
Comisséo de Estagio 0 0 0 0 0 1 1
Coord. Gestéao Tecnologia da Informagéo 2 0 0 1 0 0 3
Ouvidoria 1 0 0 0 0 0 1
Total 6 7 10 4 0 1 28
Grafico 7 - Manifestacdes por Categoria na Area da
Presidéncia - Maio a Agosto de 2016
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Manifestacdes Relacionadas a Vice-presidéncia Médica

Tabela IV — Manifestagdes por Area da VPM (maio a agosto de 2016).

Area da VPM / Categoria Elogio | Orientagao | Reclamagao | Sugestao | Violéncia | Denuncia | Total
Servigo de Emergéncia 7 6 35 1 0 0 49
Servigo de Pediatria 2 11 15
Servico de Ortopedia e Traumatologia 3 10 17
Servigo de Cirurgia do Aparelho Digestivo 4 8 18
Servigco de Medicina Interna 2 11
Servigo de Patologia Clinica 0 13
Servico de Fisiatria e Reabilitagao 0 8
Servigo de Otorrinolaringologia 1 10
Servico de Radiologia 0 8
Servico de Urologia 1 9
Servico de Cirurgia Plastica 1 7
Servigo de Fonoaudiologia 0 8
Servigo de Ginecologia e Obstetricia 2 11
Servigo de Cardiologia 0 8
Servico de Cirurgia Vascular Periférica 2 9
Servigo de Neurologia 3 10
Servigo de Oftalmologia 1 (]
Servigo de Pneumologia 0 5
Servico de Cirurgia Geral 1 6
Servigco de Gastroenterologia 2 6
Servigo de Neurocirurgia 1 5
Servico de Psiquiatria 1 5
PROTIG 1 4
Servico de Coloproctologia 0 3
Servigco de Hemoterapia 0 5
Servigo de Medicina Ocupacional 0 4
Servico de Oncologia 2 7
Coordenadoria Médica UAA 0 3
Servigo de Ambulatério 12 14
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Area da VPM / Categoria Elogio | Orientacao | Reclamacao | Sugestao | Violéncia | Dentincia | Total
Servigo de Imunologia 0 1 0 0 0 0 1
TRR + Plantdo Médico 1 0 0 0 0 0 1
Total 59 68 214 4 2 0 347
Grafico 8 - Manifestacdes por Categoria na Area da
VPM - Maio a Agosto de 2016
Denudncia | 0 (0,0%)
Violéncia || 2 (0,58%)
Sugestao 4 (1,15%)
Reclamacéo 214 (61,67%)
Orientagao 68 (19,6%)
Elogio 59 (17%)
0 50 100 150 200 250
Total: 347
Fonte: Qualitor Ouvidoria Versao 8.10.03
Manifestacdes Relacionadas a Vice-presidéncia Administrativa
Tabela V — Manifestagdes por Area da VPA (maio a agosto de 2016).
Area da VPA / Categoria Elogio | Orientacao | Reclamacao | Sugestao | Violéncia | Dentincia | Total
Coordenadoria de Hotelaria
Servigo de Logistica e Segurancga 3 1 29 3 0 0 36
Servigo de Governanga e Higienizagao 3 0 6 0 0 0 9
Servigo de Processamento de Roupas 0 0 3 0 0 1 4
Servigo de Hospitalidade 2 3 3 0 0 0
Coordenadoria Administrativa
Serv. Adm. Auxiliar ao Diagnoéstico e Terapia 1 0 14 0 0 0 15
Servigo Administrativo de Atengdo Clinica 1 3 10 0 0 0 14
Serv. Adm. Atengdo em Urgéncia e Emergéncia 1 0 0 0 0 7
Servigo Administrativo de Atengao Cirurgica 0 0 0 0 0
Servigo Administrativo de Oncologia 2 1 1 0 0 0 4
Coordenadoria de Suporte Assistencial
Servigo de Nutricdo e Dietética 1 0 7 0 0 0 8
Serv.Arquivo Médico elnformacdes emSaude 1 4 3 0 0 0 8
Coordenadoria de Engenharia e Manutengao 0 0 3 1 0 0 4
Coordenadoria de Clientes Institucionais 3 1 2 0 0 0 6
Coordenadoria Administrativa UAA 0 0 1 0 0 0 1
Total 18 13 90 4 0 1 126




Grafico 9 - Manifestacdes por Categoria na Area da
VPA - Maio a Agosto de 2016
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Manifestacdes Relacionadas ao Grupo de Enfermagem

Tabela VI - Manifestagdes por Area do GENF (maio a agosto de 2016).
Servico do GENF / Categoria Elogio | Orientagdo | Reclamagado | Sugestdo | Violéncia | Dentincia | Total
SECLIN
Unidade de Internagéo 6° Norte 0 0 2 0 2 0 4
Unidade de Internagéo 5° Norte 1 0 1 0 1 0 3
Unidade de Internagéo 7° Norte 1 0 1 0 0 0 2
Unidade de Internagédo 6° Sul 1 1 0 0 0 0 2
SEE
Unidade de Emergéncia Adulto 4 2 6 0 0 0 12
SEC
Unidade de Internagéo 8° Sul 0 0 3 0 0 0 3
Unidade de Cuidados Minimos 9° Sul 0 0 1 0 0 0 1
Unidade de Internagéao 3° Norte 1 0 1 0 0 0 2
Unidade de Internagéo 8° Norte 0 0 0 0 1 0 1
Unidade de Internagédo 7° Sul 1 0 0 0 0 0 1
Unidade de Internagéo 9° Norte 1 0 0 0 0 0 1
SEN
Unidade de Neonatologia 1 0 4 0 1 0 6
SECNI
Unidade de Hemodinamica 1 0 2
Unidade de Radiologia 2 0 1
SEOH
Unid. Quimiot., Hospital Dia e Radiot. 1 0 4
Unidade Banco de Sangue 0 1
SEPED
Unid. Internacao Pediatrica 10° Sul 0 0 2 3
Unid. Internagéo Pediatrica 10° Norte 0 0 1 0 1
SECC
Unidade Centro Cirtrgico 12° Sul 0 0 1 1
Unid. Centro Cirargico Ambulatorial 0 0 1 1
SEAPS
UAA - Enfermagem 0 0 1 0 0 0 1
SEMI
Unid. Internagéo Obstétrica 11° Sul 1 0 1 0 2
Unidade de Internagéo 3° Leste 0 0 0 1




Servico do GENF / Categoria Elogio | Orientagao | Reclamagao | Sugestao | Violéncia | Dentincia | Total
SESP
Unidade Ambulatério 1 e 2 1 0 1 0 0 0 2
SEP
Unidade de internacao psiquiatrica 1 0 0 0 0 0 1
SETI
Unid. de Tratamento Intensivo Area 2 1 0 0 0 0 0 1
Total 19 4 33 2 5 0 63
Grafico 10 - Manifestagdes por Categoria na Area do
GENF - Maio a Agosto 2016
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Fonte: Qualitor Ouvidoria Versdo 8.10.03

Manifestacoes Relacionadas ao Grupo de Pesquisa e Pés-graduacéo

No quadrimestre em questdo recebemos um registro de Reclamacgédo na localidade Grupo de

Pesquisa e Pés-graduacao referente as dificuldades com consultoria estatistica.

CONSIDERAGOES FINAIS:

A Ouvidoria do HCPA apesar de estar localizada em area de facil acesso aos cidadaos, ainda
precisa ser mais bem divulgada e entendida pelos usuarios como a ultima instancia do atendimento. A
forma presencial continua sendo a mais utilizada pelos usuarios para se manifestarem. Fazer uma escuta
adequada e buscar a solugdo ou a intermediagao junto as areas envolvidas requer tempo e continua
capacitacdo da equipe. E no atendimento presencial que a Ouvidoria consegue captar de forma integral a
situacao que o usuario esta vivendo e tem utilizado muito a sua capacidade de educacgao e orientagéo aos
usuarios, tanto no que diz respeito aos processos institucionais quanto ao funcionamento do SUS e das

formas de apoio na rede.

Quanto ao indicador tempo de resposta temos como prazo estabelecido de no maximo sete dias
para responder ao manifestante. Neste quadrimestre atingimos o tempo médio de dois dias, o que foi bem

melhor se comparado ao quadrimestre anterior que foi de sete dias e meio.
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A Ouvidoria reuniu-se com representantes do grupo de trabalho que esta elaborando o Cdédigo de
Conduta do HCPA, com o propésito de dar ciéncia das demandas relacionadas a conflitos
interprofissionais e violéncia sofrida durante o trabalho, e, também, a preocupagdo da Ouvidoria em
estabelecer um fluxo de encaminhamento para estas situagcbes. Ficou combinado que os fluxos de

encaminhamento seriam rediscutidos posteriormente entre a Ouvidoria, SMO e CGP.

Ainda, neste quadrimestre, membros da Ouvidoria participaram de capacitagdo sobre o tratamento
de denuncias em Ouvidoria, oferecida pela Ouvidoria Geral da Unido. Um dos assuntos tratados no
encontro foi a Instrugdo Normativa Conjunta n°® 01 CRG/OGU de 24 de junho de 2014, que regulamenta o
tratamento de manifestagbes anbénimas e solicitagdes de reserva de identidade. A Ouvidoria do HCPA, até
entao, nao recebia manifestagcdes andnimas, mas sempre que houve algum relato sem a identificagdo do
contato, a situagao foi analisada e quando havia elementos suficientes para investigagdo era encaminhada
para o setor competente. Quanto a solicitagcao de sigilo do manifestante, esta sempre foi uma pratica desta

ouvidoria.
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ANEXO )
QUADROS DAS RECLAMAGOES

Quadro1 - Classificagdo das Reclamagées das Areas da Presidéncia (maio a ago de 2016).

Area da Presidéncia Classificagao das Reclamagodes Frequéncia

Mau atendimento 2

Inconformidade com a cobranga 1

Coordenadoria de Gesto de Inconformidade com a conduta profissional 1

Pessoas Inconformidade com a negativa do beneficio 1
Inconformidade c/impossibilidade de participar

processo realocagéo 1

Total de situagdes registradas 6

HCPA Descontentamento com o tratamento recebido 3

Total de situagdes registradas 3

Assédio Moral (Dendncia) 1

Comisséo estagios . = .
Total de situagoes registradas 1

Quadro 2 - Classificagdo das Reclamagées dos Servigos da VPM (maio a ago de 2016).

Servigo da VPM Classificagao das Reclamagoes Frequéncia

Falta de leito 21

Falta de esclarecimentos

Demora para atendimento

Falha nos cuidados

N [w [w [N

Inconformidade com a conduta médica

Demora para realizar cirurgia

Emergéncia
Demora para reavaliagéo

Falha na comunicagao

Ambiéncia

Inconformidade com a alta

I EEU U PO N

Mau atendimento

H
N

Total de situagdes registradas

Inconformidade com a conduta médica

Demora para atendimento

Demora para realizar exame

Agressao verbal

Demora para internar

Pediatria
Demora para tratamento

Mau atendimento

Falha na comunicagao

ala|lalalala v |w

Exame solicitado e agendado para paciente errado

-
w

Total de situagdes registradas

Demora para realizar cirurgia 6

Demora para atendimento

Ortopedia e Traumatologia
Falta de esclarecimentos

Total de situagdes registradas 10

Demora para realizar cirurgia 5

Cirurgia do Aparelho Digestivo | Falha nos cuidados

Inconformidade com a conduta médica




Servigo da VPM

Classificagao das Reclamagoes

Frequéncia

Cirurgia do Aparelho Digestivo

Falta de leito

1

Falta de esclarecimentos

1

Total de situagdes registradas

10

Medicina Interna

Consulta agendada e paciente ndo atendido

Demora para avaliagédo pés-alta

Demora para consultoria

Falta de esclarecimentos

Demora para realizar procedimento

Demora para tratamento

Inconformidade com a alta

Inconformidade com a conduta médica

Mau atendimento

Alalalalalalalal

Dificuldade para acompanhamento ambulatorial
paciente usa ATC

Total de situagdes registradas

Patologia Clinica
e Unidade de Coleta

Falha nos cuidados

Mau atendimento

Demora para resultado de exame

Dificuldade de antecipar exames

Falta de esclarecimentos

Demora para atendimento

Total de situagdes registradas

|l [ |aa NN

Fisiatria e Reabilitagdo

Dificuldade de reagendar consulta

Demora para tratamento

Dificuldade de acesso

Demora para consultoria

Falta de esclarecimentos

Intolerancia ao atraso

Mau atendimento

ala|lalala N |w

Total de situagdes registradas

-
o

Otorrinolaringologia

Demora para atendimento

Demora para consultoria

Mau atendimento

Demora para realizar cirurgia

Demora para realizar procedimento

Falta de esclarecimentos

Inconformidade com a conduta médica

Total de situagdes registradas

[ J = IS PN N BN O T O

Radiologia

Demora para realizar exame

Demora para resultado de exame

Postura profissional inadequada

Total de situagdes registradas

(= [N (&

Urologia

Consulta agendada e paciente ndo atendido

Demora para realizar cirurgia

Demora para tratamento

Documentagdo

Falha na comunicagao

Falta de esclarecimentos

Total de situagdes registradas

PR N B B N IO TN
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Servigo da VPM

Classificagao das Reclamagoes

Frequéncia

Cirurgia Plastica

Demora para realizar cirurgia

4

Inconformidade com valores cobrados

Falta de esclarecimentos

Dificuldade de acesso

Total de situagdes registradas

©|= (= N

Fonoaudiologia

Demora para realizar exame

Mau atendimento

Inconformidade com a troca de profissional

Falha na comunicagao

Total de situagdes registradas

U N N N N

Ginecologia e Obstetricia

Falha nos cuidados

Mau atendimento

Falta de esclarecimentos

Demora para realizar cirurgia

Extravio de pertences

Dificuldade de aceso

Total de situagdes registradas

N e aN

Cardiologia

Demora para consultoria

Mau atendimento

Falha na comunicagéo

Inconformidade com a conduta médica

Postura profissional inadequada

Total de situagdes registradas

o= | (o

Cirurgia Vascular Periférica

Demora para realizar cirurgia

Falha na comunicagao

Documentagéo

Total de situagdes registradas

o= |- |w

Neurologia

Demora para realizar exame

Demora para consultoria

Demora para atendimento

Demora para tratamento

Adiamento de consulta

Total de situagdes registradas

o= | = =N

Oftalmologia

Demora para atendimento

w

Demora para realizar cirurgia

Total de situagdes registradas

Pneumologia

Conduta profissional inadequada

Demora para realizar exame

Demora para consultoria

Dificuldade de acesso

Falta de esclarecimentos

Total de situagdes registradas

Al |||

Cirurgia Geral

Demora para realizar cirurgia

Demora para consultoria

Demora para tratamento

Falha nos cuidados

a e a N
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Servigo da VPM

Classificagao das Reclamagoes

Frequéncia

Cirurgia Geral

Demora para atendimento

Total de situagdes registradas

Gastroenterologia

Demora para realizar exame

Consulta agendada e paciente ndo atendido

Documentagéo

Dificuldade de acesso

Total de situagdes registradas

Bla oo |

Neurocirurgia

Dificuldade de reagendar consulta

Mau atendimento

Falta de leito

Demora para consultoria

Inconformidade com a alta

Total de situagdes registradas

Ala|lalalala

Psiquiatria

Inconformidade com a conduta médica

Demora para consultoria

Falha na comunicagao

Negativa de atendimento

Total de situagdes registradas

G P NG NG N

PROTIG

Demora para realizar cirurgia

N

Falta de esclarecimentos

Total de situagdes registradas

W=

Coloproctologia

Demora para realizar cirurgia

Falta de esclarecimentos

Falha na comunicagao

Total de situagdes registradas

I I N T Y

Hemoterapia

Falha na comunicagao

Demora p/atualizagdo de cadastro de doadores

Dificuldade de acesso

Total de situagdes registradas

= (NN

Medicina Ocupacional
(SMO)

Demora para atendimento

Mau atendimento

Falha na comunicagao

Total de situagdes registradas

W= (o =

Oncologia

Demora para tratamento

Inconformidade com a alta

Documentagdo

Total de situagdes registradas

[ P G BN

Coordenadoria Médica UAA

Falta de leito

Demora para consultoria

[N PN

Total de situagdes registradas

Ambulatério

Falha na comunicagao

Ambiéncia

Total de situagdes registradas

15



Servigo da VPM

Classificagao das Reclamagoes

Frequéncia

Cirurgia Pediatrica

Demora para realizar cirurgia

2

Total de situagdes registradas

2

Cirurgia Toracica

Demora para atendimento

Total de situagdes registradas

Dermatologia

Demora para consultoria

Intolerancia ao atraso

Total de situagdes registradas

Emergéncia e Medicina Intensiva
Pediatrica

Inconformidade com a conduta médica

Extravio de pertences

Total de situagdes registradas

Infectologia

Mau atendimento

Ambiéncia

Total de situagdes registradas

Medicina Intensiva
(CTI)

Conflito interprofissional

Falta de esclarecimentos

Total de situagdes registradas

Nefrologia

Orientacao de jejum prolongado

Dificuldade de acesso

Inconformidade por ndo poder realizar HD no HCPA
apos a alta

Total de situagdes registradas

Neonatologia

Falha na comunicagao

Falha nos cuidados

Falta de esclarecimentos

Inconformidade com a conduta médica

Total de situagdes registradas

Bla [ | [~

Comisséo de Medicamentos
Especiais
COMEX

Demora para atendimento

5N

Total de situagdes registradas

Atencao Primaria a Saude
(UBS)

Documentagdo

Total de situagdes registradas

Endocrinologia

Demora para atendimento

Total de situagdes registradas

Genética Médica

Falha na comunicagao

Total de situagdes registradas

Hematologia Clinica

Agressao verbal

Total de situagdes registradas

Mastologia

Dificuldade de reagendar consulta

Total de situagdes registradas

Nutrologia

Falha na comunicagao

Total de situagdes registradas
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Servigo da VPM Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
. . Documentagao 1
Psicologia - - -

Total de situagdes registradas 1

Recreagéao Terapéutica Falha na comunicagao 1

Total de situagdes registradas 1

Reumatologia Document:_;lgao - - L

Total de situagdes registradas 1

Tratamento da Dor Inconform|f:|ade E:om a a_Ita 1

Total de situagdes registradas 1

o L Falta de esclarecimentos 1
Psiquiatria da Infancia e . : :

Adolescéncia Dificuldade de manejo com o paciente 1

Total de situagdes registradas 2

Servigo Social

Demora para visita domiciliar

Total de situagdes registradas

Quadro 3 - Classificagdo das Reclamagdes das Areas da VPA (maio a ago de 2016).

Area da VPA Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Mau atendimento 11
Postura profissional inadequada 9
Dificuldade de acesso 5
Servigo de Logistica e Conflito interprofissional 1
Seguranca Qualidade da alimentagéo 1
Acesso indevido 1
Pratica de precos abusivos na cantina ambulatério 1
Total de situagdes registradas 29
Ambiéncia 4
Conflito interprofissional 1
Servigo de Higienizagao Mau atendimento 1
Inconformidade com a conduta profissional 1
Total de situagdes registradas 7
Falta de roupas 2
Servigo de Processamento de | Assédio moral no trabalho (Denuncia) 1
Roupas Inconformidade com a rescis&o do contrato trabalho 1
Total de situagdes registradas 4
Dificuldade de acesso 1
Senvico de Hospitalidade Encaminhamento inadequado 1
Postura profissional inadequada 1
Total de situagdes registradas 3
Demora para realizar exame 10
Servigo Administrativo Auxiliar | Mau atendimento 4
ao Diagndstico e Terapia N&o aceitacao justificativa falta
Total de situagdes registradas 15

Servigo Administrativo de
Atencao Clinica

Mau atendimento

Falha na comunicagao
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Area da VPA Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Falta de esclarecimentos 1
. n . Interconsulta agendada e paciente n&o sabia 1
Servigo Administrativo de
Atengéo Clinica Erro de agendamento de consulta 1
Consulta agendada e paciente ndo atendido 1
Total de situagdes registradas 10
Mau atendimento 3
Servu;g Admlnlst[atl\(o de Dificuldade de acesso 3
Atencéo em Urgéncias e
Emergéncias Falha na comunicagéo 1
Total de situagdes registradas 7
. n . Mau atendimento 1
Servigo Administrativo de
Atencéo Cirtrgica Agendamento de exame errado 1
Total de situagdes registradas 2
. . . Demora para atendimento 1
Servigo Administrativo de :
h Mau atendimento 1
Oncologia
Total de situagdes registradas 2
Qualidade da alimentagéo 4
Demora para atendimento 2
Servigo de Nutrigdo e Dietética | Mau atendimento 1
Falta de alimento no refeitdrio 1
Total de situagdes registradas 8
Documentagéo 1
SAMIS Mau atendimento 1
Falha na comunicagao 1
Total de situagdes registradas 3
Ambiéncia 2
Coordenadoria de Engenharia | Infraestrutura 1
e Manuteng&o Queda de placa de sinalizagéo sobre pedestre 1
Total de situagdes registradas 4
Falha na comunicagéo 1
Coordenadoria de Clientes Falta de privacidade 1
Institucionais Paciente convénio internado enfermaria 1
Total de situagdes registradas 3

Coordenadoria Administrativa
UAA

Ambiéncia

5N

Total de situagdes registradas

Quadro 4 - Classificagido das Reclamagdes das Areas do GENF (maio a ago de 2016).

Area do GENF Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Agressao verbal 2
Unidade de Internagéo Falha nos cuidados 1
6° Norte Extravio de pertences 1
Total de situagdes registradas 4
Agressao verbal 1
Unidade de Internagao :
5° Norte Mau atendimento 1
Total de situagdes registradas 2
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Area do GENF Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Unidade de Internagéo Ambiéncia 1
7° Norte Total de situagdes registradas 1
Mau atendimento 2
. L Falha nos cuidados 2
Unidade Emergéncia Adulto -
Extravio de pertences 2
Total de situagdes registradas 6
Mau atendimento 1
Unidade de Internagéo Falha nos cuidados 1
8° Sul Falta de esclarecimentos 1
Total de situagdes registradas 3
. _ Mau atendimento 1
Unidade de Internacéo 9° Sul - — -
Total de situagdes registradas 1
Unidade de Internagéo Conflito interprofissional 1
3° Norte Total de situagdes registradas 1
Unidade de Internacéo Agressao verbal 1
8° Norte Total de situagdes registradas 1
Falha nos cuidados 2
Postura profissional inadequada 1
Unidade Neonatologia o -
11° Norte Conflito interprofissional 1
Agressao verbal 1
Total de situagdes registradas 5
Inconformidade com a conduta profissional 1
Unidade de Hemodinamica Extravio de pertences
Total de situagdes registradas 2
. . . Mau atendimento 1
Unidade de Radiologia - — -
Total de situagdes registradas 1
) o ) Mau atendimento 2
Unidade de Quimioterapia - — -
Total de situagdes registradas 2
. . . Conflito interprofissional 1
Unidade Hospital Dia - — -
Total de situagdes registradas 1
Falha nos cuidados 1
Unidade de Internagéo - -
Pediatrica 10° Sul Conflito entre os familiares 1
Total de situagdes registradas 2
Unidade de Internag&o Inconformidade com a transferéncia do paciente 1
Pediatrica 10° Norte Total de situagdes registradas 1
Unidade Bloco Cirurgico Extravio de pertences 1
12° Sul Total de situagdes registradas 1
Unidade Centro Cirurgico Extravio de pertences 1
Ambulatorial Total de situagoes registradas 1
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Area do GENF

Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Unidade de Internacéo Mau atendimento 1
Obstétrica 11° Sul Total de situagdes registradas 1
) . Mau atendimento 1
Unidade de Ambulatdrio - -
Total de situagdes registradas 1

Quadro 5 - Classificagdo das Reclamagdes das Areas do GPPG (maio a ago de 2016).

Area do GPPG Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
GPPG Dificuldade com consultorias estatistica 1
Total de Situagdes registradas 1

20



