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Este relatorio apresenta dados quantitativos e qualitativos das manifestacdes recebidas no segundo semestre de 2018.
Registramos um total de 1079 manifestacoes, das quais as reclamacdoes perfazem a maioria 849(78,7%), seguida dos elogios
148(13,7%) e sugestoes 71(6,6%). Quanto as denuncias foram registradas 5(0,4%) e as solicitacoes foram 6(0,6%).

DAS MANIFESTACOES: Denuncia  Sugesto
5(0,4%)  71(6,6%)

Elogio
148(13,7%)
Solicitacao
6(0,6%)

Com relacao as reclamacgoes 849 (78,7%), evidenciamos
as que foram registradas com maior frequéncia: situacoes de
mau atendimento; demora para o atendimento em consulta
ambulatorial, demora para o atendimento ao paciente na
internacao, demora para atendimento de reavaliacao na area
verde na emergéncia; falta de esclarecimentos aos pacientes
e ou familiares; falhas na comunicacao, problemas
relacionados a ambiéncia e falta de infraestrutura; demora
para realizar cirurgia e cancelamento de cirurgias; falha nos
cuidados; dificuldades no acesso; inconformidade com a
conduta médica; falta de leito; negativa de atendimento na  Reclamagao
emergéncia e falta de privacidade. 845(78,7%)

Total:1.079

Quanto as denuncias registradas, foram 5 (0,4%). Uma denuncia de Assédio Moral; uma denuncia de Fraude; uma situacao de
Desvio de comportamento ético e duas Comunicacoes de Irregularidade (andnimas) todas foram analisadas preliminarmente e
encaminhadas aos orgaos apuratorios, conforme preceitos da Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU).

Quanto as sugestoes, foram 71(6,6%). Observamos que 80% dos que sugeriram foram usuarios externos. Dentre as sugestoes
mais frequentes, podemos citar: melhorias da infraestrutura principalmente relacionadas a adaptacao dos banheiros as necessidades
especiais e seguranca dos pacientes; acoes para melhorias e humanizacao no atendimento aos pacientes; melhorias para
entretenimento e informacoes aos pacientes através de um canal interno de tv; adequar o dimensionamento de pessoal médico na
area de transplante renal, entre outras.

Quanto aos elogios foram registrados 148(13,7%), sendo que a area da Diretoria Médica foi a mais citada, seguida da area da
Enfermagem e da Diretoria Administrativa. Destacamos as equipes meédicas que mais receberam elogios: emergéncia, cirurgia
pediatrica, medicina interna, radiologia, cirurgia do aparelho digestivo e a cardiologia. Das unidades de enfermagem se destacaram: a
emergéncia, a terapia intensiva adulta, 102 norte, 92 norte e o centro cirurgico ambulatorial. Dos servicos administrativos: a logistica
e seguranca e governanca e higienizacao.

Quanto as solicitagcoes de providéncias administrativas foram registradas 6(0,6%). As mais frequentes estavam relacionadas a
solicitacoes de troca de quarto e troca de profissional de atendimento.
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Tempo médio de resposta - embora a legislacao preveja o prazo de vinte dias para responder ao manifestante, registramos neste
semestre um tempo meédio de 4,08 dias para a resposta conclusiva. Do total de 1079 manifestacoes abertas neste periodo, 97,96%
foram respondidas dentro do prazo estabelecido por lei e 2,04% 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.

Sobre a Pesquisa de Opiniao do atendimento recebido pelo usuario na Ouvidoria neste semestre, informamos que foram
convidados para responder 86 manifestantes sendo a taxa de participacao 54,77%. Com relacao ao questionamento: se utilizaria
novamente ou indicaria os servicos da Ouvidoria do HCPA? 86% responderam afirmativamente. Entre os satisfeitos e muito satisfeitos
somaram 72% do total.

MANIFESTACOES POR AREAS DO HOSPITAL: Presidéncia 21(1,9%)

No grafico ao lado fica evidenciado o quantitativo de Dire,tc?ria 575(53,3%
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ATIVIDADES/ACOES REALIZADAS PELA EQUIPE: Total:1.079

Participacao da equipe da Ouvidoria em Grupos de Trabalho:
- Colegiado do Ambulatorio
- Experiéncia do Paciente
- QUALIS — Capitulo Direitos dos pacientes e familiares

Participacao de Reuniao com a CGU-RS:
- Encontro de Ouvidorias Federais Gauchas

Realizacao de cursos EAD pelo Profoco (Programa de Formacao Continuada em Ouvidorias) da Ouvidoria-Geral da Uniao:
- Gestao em Ouvidoria
- Etica e Servico Publico
- Acesso a Informacao
- Resolucao de Conflitos Aplicadas ao Contexto das Ouvidorias
- Tratamento de Denuncias em Ouvidoria

Participacao de dois integrantes da Ouvidoria no curso presencial:
- Defesa do Usuario e Simplificacao, no periodo de 2 a 4 de outubro de 2018, na cidade de Porto Alegre (promovido pela
Ouvidoria-Geral da Uniao)

CONSIDERACOES FINAIS:

Durante o ano de 2018 houve varias alteracoes na legislacao especifica de ouvidoria. Com base nas orientacdes da Instrucao
Normativa OGU n25, de 18 de junho de 2018, foram reclassificadas as manifestacdes de Denuncia recebidas pela Ouvidoria neste
semestre. Com isso o numero de denuncias foi inferior ao do semestre anterior.

O bom atendimento ao usuario € um importante diferencial para a instituicao. Demonstra comprometimento, competéncia
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técnica, respeito a pessoa e responsabilidade social. O ato de cuidar, de dar atencao as pessoas que atendemos, e cumprir 0 nosso
proposito “vidas fazendo mais pela vida” requer muita responsabilidade.

Recebemos na Ouvidoria muitos elogios referentes ao 6timo atendimento prestado, mas em contra partida, ainda as queixas mais
frequentes sao as situacoes de mau atendimento oriundas de diferentes areas da instituicao. Observamos através do relato dos
manifestantes que muitas vezes o mau atendimento vem associado a falhas na comunicacao, tanto entre as equipes quanto a
comunicacao do profissional com o paciente/familia. Com base nestas observacdoes propomos que a instituicdo possibilite aos
profissionais da area assistencial e administrativa momentos de discussao, ou, rodadas de conversa focadas na reavaliacao de seus
processos de trabalho, abordando o tema comunicacao e formas de atendimento ao usuario. Também que seja realizada campanha
interna de cordialidade no atendimento: “Cortesia gera cortesia”, “Por favor”, “Muito obrigado”, entendemos que isso poderia
contribuir para o enriquecimento da experiéncia do paciente em nossa instituicao.

A demora para realizar cirurgia, assim como os cancelamentos em algumas especialidades, continua sendo trazidos como forma
de insatisfacao dos usuarios. Mesmo com os esforcos realizados pelas equipes, ainda continua sendo um problema de dificil
aceitacao para o paciente.

Registros relacionados a comportamentos e condutas inadequadas de profissionais que nao cumprem as orientacoes
estabelecidas no Codigo de Conduta Institucional, foram encaminhados as devidas instancias para analise e providéncias.

Situacoes de agressao verbal sofridas por profissionais ainda continuam ocorrendo.

Para o ano de 2019 estabelecemos adesao ao e-Ouv - Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal; revisao e adaptacao da
Carta de Servicos ao Usuario conforme a legislacao vigente, em parceria com o0s servicos responsaveis; e ampliacao e articulacao
com as demais ouvidorias publicas, por meio de participacao em eventos de ouvidoria ao longo do ano.

Cliqgue aqui para conhecer.

TODAS dS OUVIDORIaS
num SO LUGAaR
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