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Este relatorio apresenta dados quantitativos e qualitativos das manifestacoes recebidas no primeiro semestre de 2018.
Registramos um total de 1013 manifestacoes, das quais as reclamacoes perfazem a maioria 728(72%), seguida dos elogios 125(12%)
e sugestoes 81(8%). Quanto as denuncias foram registradas 66(7%) e as solicitacoes foram 13(1%).

DAS MANIFESTACOES:

Denuncia Sugestao
66(7%) 79(8%)

Com relacao as reclamacgoes 728(72%), evidenciamos
as que foram registradas com maior frequéncia: situacoes
de mau atendimento, demora para o atendimento em
consulta ambulatorial e demora para o atendimento ao
paciente na internacao; falha na comunicacao; falha nos
cuidados; demora para realizar cirurgia e exames;
problemas relacionados a ambiéncia e falta de
infraestrutura; falta de esclarecimentos aos pacientes e ou
familiares e inconformidade com a conduta médica.

Elogio
125(12%)
Solicitacao
15(1%)

Quanto as denuncias registradas, foram 66(7%). Desde Reclamacio
a implantacao do Codigo de Conduta e Integridade do 728(72%)
HCPA, houve aumento consideravel deste tipo de

manifestacao. Denuncias de situacdoes de violéncia com agressao fisica, foram registradas quatro; enquanto que a agressao
psicologica verbal foi a mais frequente 27; também houve registro de quatro situacdoes de assédio moral no trabalho, um assédio
sexual entre colegas de trabalho e uma situacao de injuria racial de usuario contra um trabalhador; duas denuncias de violéncia
obstétrica. Foram também registradas 19 situacoes relacionadas a “desvio de conduta” caracterizadas pelo descumprimento das
condutas requeridas no ambiente de trabalho principalmente relativas a tratamento desrespeitoso; quatro furtos dois relacionados a
usuarios externos em atendimento no ambulatorio e dois relacionados a usuarios internos; duas denuncias por falta de transparéncia
no processo de selecao; uma fraude por utilizacao de atestados médicos falsos. Todas foram encaminhadas as instancias devidas para
averiguacao, respondidas e encerradas.

Quanto as sugestoes, foram 81(8%). Podemos citar: acdes para melhorias e humanizacao no atendimento aos pacientes (46);
melhorias da infraestrutura (17); seis sugestoes para melhorar a facilitacao do acesso aos pedestres e veiculos; ainda houve trés
registros sugerindo campanha institucional sobre o respeito entre as pessoas e a responsabilidade em relacao ao controle do registro
de ponto; melhorias para entretenimento e informacoes aos pacientes (trés); medidas para o cumprimento de normas relacionadas
ao uso correto do uniforme (trés); adequar o dimensionamento de pessoal na Fisioterapia e na UTIP (duas); melhorar o identificador
do usuario interno (uma).

Quanto aos elogios foram registrados 125(12%), sendo que a area da VPM foi a mais citada, seguida da area da Enfermagem e da
area Administrativa. Destacamos as equipes meédicas que mais receberam elogios: emergéncia, medicina interna, ginecologia e
obstetricia, gastroenterologia, nefrologia, radiologia e urologia. Das unidades de enfermagem se destacaram: 92 Norte, 42 Sul, 3¢
Norte e o centro cirurgico ambulatorial. Dos servicos administrativos: a logistica e seguranca, a governanca e higienizacao, o
convénio, a nutricao e a engenharia.

Quanto as solicitagoes foram registradas 13(1%). As mais frequentes estavam relacionadas a solicitacdoes de avaliacao por um
especialista, antecipacao de consulta, otimizacao do atendimento no ambulatorio, expansao de horario do atendimento na central de
copia de documentos do prontuario e exames, e, providéncias para a troca de quarto na internacao.

Considerando as manifestacoes conforme o tipo de usuario, quem mais procura a Ouvidoria para se manifestar continua sendo o
usuario externo. Do total de 1013 manifestantes 838(83%) foram usuarios externos e 175(17%) usuarios internos.
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Quanto a forma de contato do usuario com a Ouvidoria observamos que neste semestre a forma presencial 373(36,8%) e a forma
informatizada (e-mail e portal) 319(31,5%) foram as formas mais utilizadas, seguida pelos registros descritos na pesquisa de
satisfacao 315(31,1%). Com a implantacao do Cdédigo de Conduta e Integridade ficou disponivel para os usuarios uma nova forma de
encaminhamento de denuncias, através de caixas coletoras, uma disposta no saguao do primeiro andar e outra no saguao do
segundo andar, que sao mensalmente abertas e distribuidas para os canais competentes, na Ouvidoria registramos seis (0,6%) das
manifestacoes procedentes deste canal.
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respondidas dentro do prazo estabelecido por lei e 1,28% foram
respondidas fora do prazo. Observamos que dentre os casos que
mais demoraram a se obter uma resposta foram as denuncias, pela
necessidade, nestes casos, de um trabalho mais elaborado de
averiguacao.
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Diretoria Executiva 34 (3,4 %)

MANIFESTACOES POR AREAS DO HOSPITAL:

Diretoria Médica 504 (49,7%)

No grafico ao lado fica evidenciado o quantitativo de Dir. Administrativa 313 (30,9%)

manifestacoes relacionada a cada area especifica do HCPA, conforme
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CONSIDERACOES FINAIS:

Em 2018 com a efetiva implantacdo da Lei das estatais (Lei 13.303/2016) que estabelece uma série de mecanismos de
transparéncia e governanca a serem observados, incluindo regras para divulgacao de informacoes, praticas
de gestao de risco, codigos de conduta, formas de fiscalizacao pelo Estado e pela sociedade, houve a reestruturacao de alguns
servicos e o Servico de Informacao ao Cidadao (SIC) foi novamente incorporado a Ouvidoria.

Houve também ampla divulgacao do Codigo de Conduta e Integridade do HCPA e estimulo a comunidade interna a denunciar
situacoes de infracoes.

Como consequéncia observou-se neste semestre aumento de denuncias com relatos de infracoes do codigo de conduta,
principalmente de ambito relacional, como agressao psicologica sofrida por colaboradores em suas relacdoes com usuarios externos
ou até mesmo agressao entre profissionais da instituicao. Também houve relatos de descumprimento de normas do Regulamento
Interno e falta do cumprimento de deveres de quem exerce atividade de lideranca. A Ouvidoria assim como outras areas envolvidas e
preocupadas com as situacoes de violéncia relatadas principalmente por colaboradores provocou reunides com representantes das
areas do QUALIS, Hotelaria, Bioética, SMO, CGP, GENF e Coordenadoria Administrativa com o objetivo de estudar as principais causas
da violéncia e fazer proposicoes. Dentre as proposicoes podemos citar: a criacao de uma politica institucional de promocao de


https://drive.google.com/file/d/1qZ5DYSPtup5DYsCti6G3C_e6_to6ft0h/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1CA6aHCq1othTtRHc7HfCc0ovkHn1Rp-S/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/19lKIoF_fwxT4NuyhfQgzsr5SfeYnRlz7/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1kPUIa8WLREycQAUjdVsWl8OeofLreHZh/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1PSqq3dBwQe7r86dx1CU6ifpnpw5jVbE1/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1KKetn354jxnKgP5Z2E5uOti6zMPPze-z/view?usp=sharing
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respeito nas relacoes interpessoais; elaboracao de propostas de campanhas de promocao de respeito; elaboracao de fluxos de
atendimento as situacdes de agressao no momento de sua ocorréncia e criacao de um comité de mediacao em situacoes de
violéncia. Estas propostas foram repassadas ao Grupo de Trabalho “Cuidar também de quem cuida tao bem”, para que o mesmo dé
seguimento ao projeto.

Considerando que o maior numero de reclamacdes registradas foram situacdoes de mau atendimento, demora para o
atendimento, falha na comunicacao, falha nos cuidados, dificuldades para reagendar consultas, dificuldade para aquisicao e
renovacao de laudos ou receitas, entre outras, identificamos que estas situacoes por vezes sao a “causa gatilho” para gerar
comportamentos agressivos de pacientes/familiares na instituicao, entendemos que esses processos de trabalho deveriam merecer
especial atencao e serem revisados com vistas a propor melhorias para evitar que estas situacoes continuem ocorrendo.

A demora para realizar cirurgia, assim como os cancelamentos frequentes em algumas especialidades, continua sendo um
problema de insatisfacao para os usuarios e de dificil resolucao. A ouvidoria propde que as equipes cirurgicas mantenham controle
dos pacientes cancelados e os priorize no proximo atendimento.

Pacientes cirurgicos também tem queixas de serem orientados a chegar todos no mesmo horario, sem saberem a hora exata do
seu procedimento e sao chamados conforme a priorizacao médica do momento. O descontentamento € por terem de ficar em tempo
prolongado de jejum, sem necessidade, principalmente as criancas e idosos com mais de 80 anos, diabéticos ou com outras
morbidades. A ouvidoria propoe que as equipes organizem as escalas cirurgicas previamente e os pacientes sejam orientados para o
jejum, conforme a real necessidade levando em consideracao o horario agendado para o procedimento e também dando prioridade
para criancas e idosos com mais de 80 anos (Lei 13.466/2017).

Dando continuidade com a parceria estabelecida com a Geréncia de Riscos Assistenciais, neste semestre tivemos 24
manifestacoes que achamos pertinentes de averiguacao. A Ouvidoria promoveu algumas reunioes de “disclosure”, junto com a
Geréncia de Riscos Assistenciais, equipes assistentes e manifestantes, obtendo-se na maioria das vezes a plena satisfacao do usuario.

~ s A . Muit
Em relacao a ambiéncia o barulho excessivo tanto nas Insat‘?'sfc;ito
areas internas como externas continua sendo motivo de 16(13%)
reclamacoes, assim como o fumo em locais proibidos Insatisofeito
7(6%) Muito Satisfeito

continua ocorrendo.
59(49%)

. n . . Regul
Sobre a Pesquisa de Opiniao do atendimento recebido 14e?fl?>/:,)

pelo usuario na Ouvidoria neste semestre, informamos
gue foram convidados para responder 210 manifestantes
sendo a taxa de participacao 57,6%. Com relacao ao
guestionamento: se utilizaria novamente ou indicaria os
servicos da Ouvidoria do HCPA? 88% responderam Satisfeito
afirmativamente. Entre os satisfeitos e muito satisfeitos 25(21%)
somaram 70% do total. Total: 121



