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RELATORIO QUADRIMESTRAL DA OUVIDORIA DO HCPA (SET — DEZ 2014)

Tabela | — Total de Manifestagdes por Categoria por Més (set a dez de 2014).

Categoria / Més Set Out Nov Dez Total
Elogio 24 29 18 19 90
Orientacao 19 24 31 16 90
Reclamagéo 94 86 93 79 352
Sugestao 3 9 6 5 23
Violéncia 2 2 3 3 10
Denuncia 1 1 1 1 4
Total 143 151 152 123 569
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Fonte: Qualitor Ouvidoria Verséo 6.12.07



Grafico 2 - Manifestagcdes por Categoria por Més
Setembro a Dezembro de 2014

Fonte: Qualitor Ouvidoria Versao 6.12.07

Grafico 3 - Manifestacdes Conforme a Origem
Setembro a Dezembro de 2014
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Grafico 4 - Manifestacdes Conforme o
Tipo de Cliente Setembro a Dezembro de 2014
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Fonte: Qualitor Ouvidoria Versdo 6.12.07

Grafico 5 - Manifestacdes Conforme a Forma de
Encerramento Setembro a Dezembro de 2014
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Tabela Il - Manifestagbes por Categoria por Areas (set a dez de 2014).

Categoria / Area Presidéncia VPM VPA GENF GPPG Total
Elogio 9 54 14 13 0 90
Orientacao 6 75 7 2 0 90
Reclamacgéo 3 223 99 26 1 352
Sugestao 3 13 0 23
Violéncia 1 0 0 10
Dendncia 2 0 0 4
Total 24 364 133 47 1 569
Grafico 6 - Manifestagdes por Area do HCPA
Setembro a Dezembro de 2014
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1. MANIFESTACOES RELACIONADAS A PRESIDENCIA:
Tabela Ill - Manifestagdes por Area da Presidéncia (set a dez de 2014).
Area daPresidéncia/Categoria | Elogio | Orientagido | Reclamagéo | Sugestéo | Violéncia | Dentincia | Total
CGTI 1 2 2 1 1 1 8
Coord.de Gestédo dePessoas 2 2 1 0 0 6
HCPA 5 0 0 2 0 0 7
Ouvidoria 1 2 0 0 0 0 3
Total 9 6 3 3 1 2 24




Grafico 7 - Manifestagdes por Categoria na Area da
Presidéncia - Setembro a Dezembro de 2014

Denuncia 2 (8,3%)
Violéncia 1(4,2%)
Sugestao | 3(12,5%)

Reclamagao 3(12,5%)

Orientacao 6 (25,0%)

Elogio 9 (37,5%)

0 2 4 6 8 10
Total: 24
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2. MANIFESTACOES RELACIONADAS A VICE-PRESIDENCIA MEDICA:

Tabela IV — Manifestagdes por Area da VPM (set a dez de 2014).

Area da VPM / Categoria Elogio | Orientacdo | Reclamagao | Sugestado | Violéncia | Dentncia | Total
Servigco de Emergéncia 7 8 26 1 0 0 42
Servigo de Neurologia 3 7 18 0 0 0 28
Serv.de Ortopedia e Traumatologia 1 6 18 0 0 0 25
Serv. de Ginecologia e Obstetricia 6 4 14 0 0 0 24
Servico de Urologia 1 5 12 0 0 0 18
Servigo de Otorrinolaringologia 1 1 10 0 0 0 12
Servigo de Oftalmologia 2 2 8 0 0 0 12
Servigo de Cardiologia 5 2 7 0 0 0 14
Servigo de Psiquiatria 1 4 7 0 0 0 12
Serv.deCirurgiadoAparelhoDigestivo 3 2 7 0 0 0 12
Serv. de Fisiatria e Reabilitagéo 1 0 7 1 2 0 11
Servigo de Medicina Ocupacional 2 0 7 1 0 0 10
Servigco de Medicina Interna 1 4 6 0 0 0 11
Servigo de Cirurgia Geral 1 3 6 0 0 0 10
Servigo de Nefrologia 2 1 6 0 0 0 9
Servigo de Radiologia 2 0 6 0 0 0 8
Servigo de Patologia Clinica 0 0 5 0 0 0 5
Serv.de Psiqg. da Inf. e Adolescéncia 0 0 5 0 0 0 5
Serv. de Cirurgia Vascular Periférica 1 3 4 0 0 0 8
Servigo de Gastroenterologia 0 1 4 0 1 0 6
Servigo de Pediatria 0 1 4 0 0 0 5
Servigo de Ambulatério 0 8 3 1 0 0 12
Servigo de Cirurgia Plastica 0 4 3 0 0 0 7
Servigo de Pneumologia 1 2 3 0 0 0 6
Servigco de Cirurgia Pediatrica 0 0 3 0 0 0 3
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Grafico 8 - Manifestagdes por Categoria na Area da
VPM - Setembro a Dezembro de 2014
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3. MANIFESTAGOES RELACIONADAS A VICE-PRESIDENCIA
ADMINISTRATIVA:

Tabela V — Manifestagoes por Area da VPA (set a dez de 2014).

Area da VPA | Categoria Elogio | Orientagao | Reclamagao | Sugestéo | Violéncia | Denuncia | Total
Coordenadoria de Hotelaria
Serv.de Logistica e Seguranca 2 0 26 4 0 0 32
Serv. de Recepgéo e Informacgbes 0 1 7 2 0 0 10
Serv. de Governancga e Higienizacao 6 0 6 1 0 0 13
Servico de Nutricao e Dietética 1 1 6 0 0 0 8
Serv. de Processamento de Roupas 0 0 1 0 0 0 1
Coordenadoria Administrativa
Serv. Adm. de Atencéo Clinica 2 1 16 0 0 0 19
Serv.Adm.Aux.aoDiagndsticoeTerapia 0 0 7 0 0 0 7
Serv. Adm. de Atencao Cirurgica 0 0 3 1 0 0 4
Serv.Adm.de Atencéo Materno-infantil 0 0 2 1 0 0 3
Serv.Adm.deAtengéo emUrg.eEmerg. 1 0 0 0 0 0 1
Coord.de Engenharia eManutengao 1 0 19 3 0 0 23
SAMIS 1 3 3 0 0 0 7
Coordenadoria de Suprimentos
Servico de Farmacia 0 0 1 1 0 0 2
Coord. de Clientes Institucionais 0 1 1 0 0 0 2
Coord. Administrativa Alvaro Alvim 0 0 1 0 0 0 1
Total 14 7 99 13 0 0 133
Grafico 9 - Manifestagées por Categoria na Area da
VPA - Setembro a Dezembro de 2014
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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 (set a dez de 2014).

Servigo do GENF / Categoria Elogio | Orientagdo | Reclamagao | Sugestdo | Violéncia | Dentincia | Total
SEE

Unidade de Emergéncia Adulto 2 1 14
Unidade de Emergéncia Pediatrica 1 0 0 0 0 0 1
SEC

Unidade de Internacdo 8° Norte 0 0 3 0 1 0 4
Unidade de Internagédo 9° Sul 0 0 1 0 0 0 1
Unidade Internagéo 8°Sul 0 0 0 0 1 0 1
Unidade de Internacéo 3° Norte 0 0 1 0 0 0 1
Unidade de Internacdo 9° Norte 1 0 1 0 0 0 2
Unidade de Internagéo 3° Sul 2 0 1 0 0 0 3
SECLIN

Unidade de Internacdo 4° Sul 0 0 1 0 0 0 1
Unidade de Internacéo 5° Norte 0 0 1 0 0 0 1
Unidade de Internacdo 6° Sul 0 0 1 0 0 0 1
Unidade de Internacéo 6° Norte 2 0 1 0 0 0 3
SEOH

Unidade de Internacdo 5° Sul e TMO 1 0 1 0 0 1 3
UnidadedeQuimiot.,Hosp.DiaeRadiot. 0 1 0 1
SEPED

Unid. de Int. Pediatrica 3° Leste 0 1
Unid. de Int. Pediatrica 10° Sul 0 1
Unid. de Int. Pediatrica 10° Norte 0 1
SECNI

Unidade de Hemodialise 0 1 1
Unidade de Radiologia 0 1
SESP

Unidade Ambulatdrio 1 e 2 1 0 1 0 0 0 2
SECC

Unidade CCA 1 0 0 0 0 0 1
SEP

Unid.delnternacaoPsiquiatrica4°Norte 1 0 0 0 0 0 1
SETI

Unid. de Tratamento Intensivo Area 3 1 0 0 0 0 1
Total 13 26 0 2 47




Grafico 10 - Manifestacdes por categoria na Area do
GEnf - Setembro a Dezembro de 2014
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Fonte: Qualitor Ouvidoria Versdo 6.12.07

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

Tabela VIl — Manifestagées por Area do GPPG (set a dez de 2014).
Servigco do GPPG / Categoria | Elogio | Orientagao | Reclamacgao | Sugestao | Violéncia | Denuncia | Total

Servigo de Pesquisa Clinica 0 0 1 0 0 0 1
Total 0 0 1 0 0 0 1




ANEXO | )
QUADROS DAS RECLAMAGOES

Quadro1-Classificagdo das Reclamagdes das Areas da Presidéncia (set a dez de 2014).

Area da Presidéncia Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
_ Site do HCPA com problemas 2
Coordenadoria de Gestéo | crime de internet (Dentincia) 1
da Tecnologia da — —
Informagao Agresséo verbal (Violéncia) 1
Total de situagdes registradas 4

—_

Fraude em concurso (Denuncia)

Coordenadoria de Gestao
de Pessoas

—_

Falha na comunicagao

Total de Situagoes registradas 2

Quadro 2 - Classificagdo das Reclamag6es dos Servigos da VPM (set a dez de 2014).

Servigo da VPM Classificagao das Reclamagoes Frequéncia

Falta de leito 10

Mau atendimento 6

Emergéncia fechada/Obras

Falta de esclarecimentos

Emergéncia -
Demora para atendimento

Negativa de atendimento

SlalalINNO;

Documentagao

N
o

Total de situagdes registradas

Documentagao

Demora para realizar cirurgia

Falha nos cuidados

Dificuldade de acesso

Inconformidade com a conduta médica

Neurologia Conflito interprofissional

Inconformidade com a transferéncia do paciente

Dificuldade de reagendar consulta

Mau atendimento

Alalalalala(NND|~|MlO

Demora para tratamento

-
©

Total de situacdes registradas

-
N

Demora para realizar cirurgia

Falta de material para cirurgia

Falta de esclarecimentos

Ortopedia e Traumatologia -
Mau atendimento

=S NIN

Falha na comunicagao

-
©o

Total de situagdes registradas

Falta de esclarecimentos

Mau atendimento

Extravio de pertences

Inconformidade com a conduta médica

Ginecologia e Obstetricia | Consulta marcada para equipe errada

Demora para tratamento

Consulta agendada, paciente nao atendido

2 =2 ININININ|W|W

Documentagao

-
[<}]

Total de situagdes registradas




Servigo da VPM

Classificagao das Reclamagoes

Frequéncia

Urologia

Demora para realizar cirurgia

4

Mau atendimento

Falta de esclarecimentos

Falha na comunicagao

Demora para consultoria

Documentagao

Dificuldade de acesso

S laINDININ

Total de situagdes registradas

-
w

Otorrinolaringologia

Demora para realizar cirurgia

Mau atendimento

Dificuldade de reagendar consulta

Falha na comunicagao

Insatisfagdo com troca de profissional

Demora para tratamento

Demora para realizar exame

Inconformidade com a conduta médica

S aAaalalNDINDINDIN

Total de situagdes registradas

-
N

Oftalmologia

Demora para realizar cirurgia

Inconformidade com a alta

Falta de esclarecimentos

Consulta agendada, paciente ndo atendido

Inconformidade com a conduta médica

Total de situacdes registradas

V(=22 NW

Cardiologia

Dificuldade de reagendar consulta

Demora para consultoria

Mau atendimento

Demora para realizar exames

Demora para atendimento

Falta de material para cirurgia

Total de situagdes registradas

NN

Psiquiatria

Ambiéncia

Documentagao

Demora para atendimento

Falha na comunicagao

Inconformidade com a conduta médica

Falta de esclarecimentos

Mau atendimento

Total de situagdes registradas

N alaaalala

Cirurgia do Aparelho
Digestivo

Inconformidade com a conduta médica

Demora para realizar exame

Mau atendimento

Falta de esclarecimentos

Demora para realizar cirurgia

Total de situacdes registradas

LN [N G PSRN RN YY)




Servigo da VPM Classificagao das Reclamagoes Frequéncia

Intolerancia ao atraso 5

Agresséo verbal (Violéncia) 2

Fisiatria e Reabilitagdo Demora para tratamento 1

N&ao aceitagdo de justificativa de falta 1

Total de situacdes registradas 9

Mau atendimento 3

Falha na comunicagao 2

Medicina Ocupacional Negativa de atendimento 1

Ambiéncia 1

Total de situacdes registradas 7

Falha na comunicagao 2

Consulta agendada paciente ndo atendido 2

Medicina Interna Mau atendimento 2

Inconformidade com a conduta médica 1

Total de situagdes registradas 7

Demora para consultoria 3

Dificuldade de acesso 1

. . Demora para realizar cirurgia 1
Cirurgia Geral ——

Falha na comunicagao 1

Mau atendimento 1

Total de situacdes registradas 7

Demora para atendimento 2

Conflito interpessoal 2

Nefrologia Mau atendimento 1

Demora para atendimento 1

Total de situacdes registradas 6

Demora para resultado de exame 4

. . Demora para atendimento 2
Radiologia - —

Falha na comunicagao 1

Total de situacdes registradas 7

Mau atendimento 2

Demora para resultado de exame 1

Patologia Clinica Falha nos cuidados 1

Falta d esclarecimentos 1

Total de situagoes registradas 5

Demora para tratamento 2

Psiquiatria da Infancia e da | Ambiéncia 2

Adolescéncia Falha na comunicagéo 1

Total de situacoes registradas 5

Falha de esclarecimentos 2

Cirurgia Vascular Periférica Mau atendimento - !

Demora para atendimento 1

Total de situagdes registradas 4




Servigo da VPM

Classificagao das Reclamagoes

Frequéncia

Gastroenterologia

Demora para realizar exame

2

Dificuldade de reagendar consulta

Falha na comunicagao

Inconformidade com a conduta médica

Mau atendimento

Agressao verbal (Violéncia)

Total de situagdes registradas

LN PSS RN RN RN RN

Pediatria

Mau atendimento

Falta de esclarecimentos

Dificuldade de acesso

Total de situagdes registradas

Wl

Ambulatério

Mau atendimento

—_

Consulta agendada, paciente nao atendido

Total de situacdes registradas

Cirurgia Plastica

Demora para realizar cirurgia

Total de situacdes registradas

Pneumologia

Falha na comunicagao

Demora para realizar exame

Dificuldade de reagendar consulta

Total de situacdes registradas

Wl

Cirurgia Pediatrica

Demora para realizar cirurgia

Inconformidade com a alta

Demora para realizar cirurgias

Total de situacdes registradas

Wl

Psicologia

Falha na comunicagao

Dificuldade de acesso

Demora para tratamento

Total de situacdes registradas

Wl

Dermatologia

Falha na comunicagao

Inconformidade com a conduta médica

Agresséo verbal (Violéncia)

Total de situacdes registradas

Wl

Oncologia

Demora para tratamento

—

Falta de leito

Total de situacdes registradas

Hematologia Clinica

Falha nos cuidados

Dificuldade de acesso

Total de situagdes registradas

Endocrinologia

Documentagao

Total de situacdes registradas




Servigo da VPM Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Inconformidade com alteragao de horario 1
Unidade de Radioterapia | Demora para tratamento 1
Total de situagdes registradas 2
. Emergéncia fechada/Obras 2
Mastologia - o -
Total de situacdes registradas 2
Inconformidade com o sistema de liberagédo de 1
Social alimentac&o para acompanhante
Total de situacdes registradas 1
Falha nos cuidados 1
Neonatologia Agresséo fisica e verbal 1
Total de situagdes registradas 2
Colobroctologia Demora para consultoria 1
P 9 Total de situacdes registradas 1
. . L. Demora para atendimento 1
Cirurgia Toréacica - — -
Total de situagdes registradas 1
Reumatoloqia Mau atendimento 1
9 Total de situagdes registradas 1
Emergéncia Pediatrica + | Mau atendimento 1
UTIP Total de situagdes registradas 1
Hemoterapia Mau atendimento 1
P Total de situagdes registradas 1
Nutrologia Falha na comunicagao 1
9 Total de situagdes registradas 1
Unidade Cirurgia Buco- Falha na comunicagéo 1
Maxilo-Facial (Servigo d
axilo-Facial (Servigo de Total de situagdes registradas 1

Cirurgia Geral)

Quadro 3 - Classificagdo das Reclamagées das Areas da VPA (set a dez de 2014).

Area da VPA Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Mau atendimento 13
Dificuldade de acesso 8
Servigo de Logistica e Postura profissional inadequada 2
Seguranca Comércio nas dependéncias do HCPA 1
Falta de esclarecimentos 2
Total de situagdes registradas 26
Dificuldade de acesso 3
. _ Mau atendimento 2
Servigo de Rec~epg:ao e Demora para atendimento 1
Informagéao
Falha na comunicagao 1
Total de situacdes registradas 7




Area da VPA Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Ambiéncia 3
Servico de Governanca e | Mau atendimento 2
Higienizagao Conflito Interprofissinal 1
Total de situagdes registradas 6
Servico de Nutricdo e Qualidade da alimentagao no refeitério 6
Dietética Total de situagoes registradas 6
Servigo de Processamento | Conflito interprofissional 1
de Roupas Total de situagdes registradas 1
Mau atendimento 7
Falha na comunicagéo 6
Servico Administrativo de | Consulta marcada para equipe errada 1
Atencao Clinica Demora para atendimento 1
Conflito interprofissional 1
Total de situagoes registradas 16
Servigo Administrativo Demora para realizar exame
Auxiliar ao Diagnostico e Total de si - . d
Terapia otal de situagoes registradas
Mau atendimento 1
Servico Administrativo de | Demora para realizar cirurgia 1
Atencéo Cirargica Falta de esclarecimentos 1
Total de situacdes registradas 3
Mau atendimento 1
Servigo Administrativo de Postura profissional inadequada 1
Atengéo Materno-infantil P 9
Total de situacdes registradas 2
Ambiéncia 13
Coordenadoria de
. = Infraestrutura 6
Engenharia e Manutencao
Total de situagoes registradas 19
Mau atendimento 1
Falha na comunicagéo 1
SAMIS e F - p
Prontuario fisico ndo disponivel me consulta 1
Total de situagdes registradas 3
. . Documetacao 1
Servigo de Farmacia ; — -
Total de situagdes registradas 1
Coordenadoria de Clientes | Mau atendimento 1
Institucionais Total de situagées registradas 1
Coordenadoria Ambiéncia 1
Administrativa — UAA Total de situages registradas 1




Quadro 4 - Classificagdo das Reclamagdes das Areas do GENF (set a dez de 2014).

Area do GENF Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Mau atendimento 3
Emergéncia fechada/Obras 2
Falha nos cuidados 1
. . Conflito interprofissional 1
Unidade de Emergéncia — —
Agresséo verbal (Violéncia) 1
Negativa de atendimento 1
Falha na comunicagao 1
Total de situagoes registradas 10
) _ Mau atendimento 3
Unldadgodﬁggt:rnagao Agresséo verbal (Violéncia) 1
Total de situacdes registradas 4
Unidade de Internagao Mau atendimento 1
9° Sul Total de situagdes registradas 1
Unidade de Internagdo Agresséo verbal (Violéncia) 1
8° Sul Total de situagées registradas 1
Unidade de Internacdo | Mau atendimento 1
3° Norte Total de situagdes registradas 1
Unidade de Internagao Mau atendimento 1
9° Norte Total de situagées registradas 1
Unidade de Internacdo | Falha nos cuidados 1
3° Sul Total de situagées registradas 1
Unidade de Internacdo | Falha nos cuidados 1
4° Sul Total de situagdes registradas 1
Unidade de Internagdo | Falha nos cuidados 1
5° Norte Total de situagées registradas 1
Unidade de Internacdo | Falha nos cuidados 1
6° Sul Total de situagdes registradas 1
Unidade de Internagdo | Falha nos cuidados 1
6° Norte Total de situagdes registradas 1
Unidade de Int ~ Conflito interprofissional 1
nidade de Internagéo - —
5° Sul e TMO Assédio moral no trabalho (Denuncia) 1
Total de situagdes registradas 2
Unidade de Quimioterapia, | Falha nos cuidados 1
Hospital Dia e Radioterapia | Total de situagées registradas 1
Unidade de Internacéo Falta de esclarecimentos 1
Pediatrica 3° Leste Total de situagées registradas 1




Area do GENF Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Unidade de Internacéo Falha nos cuidados (Denuncia) 1
Pediatrica 10° Sul Total de situagées registradas 1
Unidade de Internagao Mau atendimento 1
Pediatrica 10° Norte Total de situagées registradas 1
. . Agresséo verbal (Violéncia) 1
Unidade de Hemodialise - ~ -
Total de situagdes registradas 1
Falh idad 1
Unidade de Radiologia o o100 CU19ados
Total de situacdes registradas 1
Unidade de Ambulatorio | Ambiéncia 1
Area1e?2 Total de situagées registradas 1

Quadro 5 - Classificagdo das Reclamagées das Areas do GPPG

set a dez de 2014).

Area do GPPG Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
. . . Falha na comunicagao 1
Servigo de Pesquisa Clinica - — -
Total de situagdes registradas 1




