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RELATORIO QUADRIMESTRAL DA OUVIDORIA DO HCPA (JAN-ABR 2014)

Tabela | — Total de Manifestagdes por Categoria por Més (janeiro a abril de 2014).

Categoria / Més Jan Fev Mar Abr Total
Elogios 20 15 12 20 72
Orientacdes 20 5 18 24 67
Reclamacdes 102 89 75 113 379
Sugestdes 8 8 4 5 25
Violéncias 6 1 2 0 9
Denuncias 2 1 2 1 6
Total 163 119 113 163 558

Grafico 1 - Total de ManifestagOes por Més
Janeiro a Abril de 2014

175 163
150 - 163

Fonte: Qualitor Ouvidoria Verséo 6.12.07



Grafico 2 - Manifestacoes por Categoria por Més
Janeiro a Abril de 2014
120 113
102
100 - T

Fonte: Qualitor Ouvidoria Verséo 6.12.07

Grafico 3 - Manifestacdes Conforme a Origem
Janeiro a Abril de 2014

Oficio | 1(0,18%)

Fonte: Qualitor Ouvidoria Verséo 6.12.07



Grafico 4 - Manifestacoes Conforme o
Tipo de Cliente Janeiro a Abril de 2014

Interno 129(23,12%)

Fonte: Qualitor Ouvidoria Verséo 6.12.07

Grafico 5 - Manifestagcoes Conforme a

Forma de Encerramento Janeiro a Abril de 2014

&8
90 81

20 75

Fonte: Qualitor Ouvidoria Verséo 6.12.07



Tabela Il - Manifestagbes por Categoria por Areas (janeiro a abril de 2014).

Categoria / Area Presidéncia VPM VPA GENF GPPG Total
Elogio 5 34 16 17 0 72
Orientagado 2 58 5 2 1 68
Reclamacéo 13 204 116 45 0 378
Sugestéo 2 4 17 0 25
Violéncias 0 6 1 0 9
Denuncias 0 4 2 0 6
Total 22 310 157 68 1 558

Gréafico 6 - Manifestagdes por Area do HCPA
Janeiro a Abril de 2014

VPA
157(28,14%)

GENF
68(12,19%)

GPPG
1(0,18%)

PRESIDENCIA
22(3,94%)

VPM
310(55,55%)

Fonte: Qualitor Ouvidoria Verséo 6.12.07

1. MANIFESTAGOES RELACIONADAS A PRESIDENCIA:

Tabela Il - Manifestagdes por Area da Presidéncia (janeiro a abril de 2014).

Area da Presidéncia Elogio | Orientacdo | Reclamagao | Sugestao | Violéncia | Denuncia | Total
Coordenadoria de Gestéo

da Tecnologia da 0 0 7 0 0 0 7
Informagéao

HCPA 3 0 2 1 0 0 6
Coordepadgrla de 0 0 4 1 0 0
Comunicagao

Ouvidoria 2 2 0 0 0 4
Total 5 2 13 2 0 0 22




Grafico 7 - Manifestagées por Categoria na Area da
Presidéncia - Janeiro a Abril de 2014

Denuncia | 0 (0%) Total: 22

Violéncia | 0 (0%)

Fonte: Qualitor Ouvidoria Verséo 6.12.07

2. MANIFESTACOES RELACIONADAS A VICE-PRESIDENCIA MEDICA:

Tabela IV — Manifestagdes por Servigo na Area da VPM (janeiro a abril de 2014).

Servigo da VPM Elogio | Orientagdo | Reclamagéao | Sugestdo | Violéncia | Dentuncia

Total

Serv. de Emergéncia 3 11 27 0 0 0
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Servigo da VPM

Elogio

Orientagao

Reclamagao

Sugestao

Violéncia

Dentncia

Total
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Denuncia

Sugestdo

Grafico 8 - Manifestacdes por Categoria
Area da VPM - Janeiro a Abril de 2014

4(1,3%)

4(1,3%)

Fonte: Qualitor Ouvidoria Verséo 6.12.07

Total: 310




3. MANIFESTAGOES RELACIONADAS A VICE-PRESIDENCIA
ADMINISTRATIVA:

Tabela V — Manifestagdes por Servigo na Area da VPA (janeiro a abril de 2014).

Area da VPA Elogio | Orientacao | Reclamacao | Sugestao | Violéncia | Dentincia | Total
Coordenadoria de Hotelaria

Servigo de Logistica e 3 0 45 10 0 0 58
Seguranca

Sgryl(;p de~Governang:a e 0 0 7 1 0 0 8
Higienizagao

Servigo d~e Recepcéo e 1 0 5 1 0 0 7
Informacgbes

S.ervllg_o de Nutricdo e 0 0 5 0 0 0 5
Dietética

Servigo de Processamento de 1 0 0 0 0 1 2
Roupas

Coordenadoria

Administrativa

Serwgp Adr’nllnlstratlvo de 4 1 19 1 1 0 26
Atencéo Clinica

Serv[(;o Afjmlnlstratlvo Auxmar 0 1 3 1 0 0 5
ao Diagnostico e Terapia

SerV|(;~o Ad_m'lnl_stratlvo de 0 1 3 1 0 0 5
Atencao Cirurgica

Coordenadoria de

Engenharia e Manutengao 5 0 " ! 0 0 17
Coordenadoria de Clientes

Institucionais - Convénios 2 ! 6 0 0 0 8
Coordenadoria de

Suprimentos 0 0 0 ! 0 0 1
Servigo de Farmacia 0 1 3 0 0 0 4
Servigo de Arquivo Médico

e Informagdes em Saude 0 1 3 0 0 0 &
Coordenadoria Financeira 0 0 1 1 0 0 2
Servico de Fisica Médica e

Radioprotegao 0 0 0 0 0 ! !
Coordenadoria

Administrativa Alvaro Alvim 0 0 ! 0 0 0 L
Total 16 5 116 17 1 2 157
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Grafico 9 - Manifestacdes por Categoria
Area da VPA - Janeiro a Abril de 2014

Violéncia || 1 (0,64%)

Denuncia 2(1,27%)

Fonte: Qualitor Ouvidoria Verséo 6.12.07

4,

Total: 157

MANIFESTAGOES RELACIONADAS AO GRUPO DE ENFERMAGEM:

Tabela VI — Manifestagdes por Servigo na Area do GENF (janeiro a abril de 2014).

Servigo do GENF

Elogio

Orientagao

Reclamagao

Sugestao

Violéncia | Denuincia

Total

SECLIN

Unid.de Internagéo 5° Norte

10

Unid.de Internagéo 7° Norte

Unid.de Internagéo 6° Sul

Unid.de Internagéo 4° Sul

Unid.de Internagédo 6° Norte
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SEC

Unid.de Internagéo 8° Norte

Unid. de Internacdo 7° Sul

Unidade Internagéo 8°Sul

Unid.de Internagéo 3° Norte

Unid. de Internagéo 9° Sul

Unid.de Internagédo 9° Norte
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SEE

Unid. de Emergéncia Adulto

11

SEPED

Unid. de Int. Ped. 10° Sul

Unid. de Int. Ped. 10° Norte

SECC

Unidade CCA

Unidade de Recuperacgao Pés
Anestésica
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5.
POS-GRADUAGAO:

Fonte: Qualitor Ouvidoria Verséo 6.12.07

Servigo do GENF Elogio | Orientacao | Reclamagao | Sugestdo | Violéncia | Dentincia | Total
Serv.deEnf.emSaudePublica
Unidade Ambulatério 1 e 2 1 0 3 1 0 0 5
SEMI
Unidade Centro Obstétrico
12° Norte 0 1 3
Unid. de Int. Obstétrica 11°Sul 1 0
SECNI
Unidade de Radiologia 1 0 2
Unidade de Hemodialise 0 1
Unidade de Hemodinamica 1 0 1
Serv. de Enf. Onco
Hematolégica
Unid.delnternagdo5°Sul TMO 0 0 1 0 0 0 1
Serv. de Enfermagem
Psiquiatrica
Unidade de Internacao
Psiquiatrica 4° Norte 0 0 1 0 1
Total 17 45 68
Grafico 10 - ManifestagOes por categoria
Area do GENF - Janeiro a Abril de 2014
Dendncia | 0 (0%) Total: 68
Violéncia 2(2,94%)

MANIFESTAGOES RELACIONADAS AO GRUPO DE PESQUISA E

Tabela VI — Manifestagdes por Servigo na Area do GPPG (janeiro a abril de 2014).

Servigo do GPPG Elogio | Orientacao | Reclamagéao | Sugestao | Violéncia | Denuncia | Total
Servico de Pesquisa Clinica 0 1 0 0 0 0 1
Total 0 1 0 0 0 0 1
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ANEXO QUADROS DAS RECLAMAGOES

Quadro 1 - Classificagdo das Reclamagdes das Areas da Presidéncia (jan a abr de 2014).

Area da Presidéncia Classificagao das Reclamagoes Frequéncia

Site HCPA com problemas 5

Sistema AGH fora do ar 1

CGTI Mau atendimento 1
Demora para resolver problema 1

Total de situagoes registradas 8

Comunicado Falecimento Funcionario 2

. Discriminagao 1

COMUNICACAO ¢ : _ .

Falta de Acesso as informacdes da taxagao 1

Total de situagdes registradas 4

Barulho excessivo 1

HCPA Retirada da area verde 1
Total de situagdes registradas 2

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

Servigo da VPM Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Mau atendimento 10
Demora para atendimento 2
Dificuldade de acesso a equipe assistencial 1
Falta de leito 5
Recusa de atendimento 5
Emergéncia Falta de orientagdes 1
Inconformidade com a alta 2
Vontade de paciente em cuidados paliativos 1
desrespeitada
Documentagao incompleta 1
Divergéncia de parecer médico 1
Total de situacdes registradas 29
Demora para realizar cirurgia 12
Mau atendimento 2
Falta de esclarecimentos 2
Cancelamento de cirurgia 1
Ortopedia e Traumatologia Dificuldade para trocar a requisi¢do com erro de 1
lateralidade
Faltg de gsclqrecimento de porque nao pode 1
realizar cirurgia no HCPA
Total de situagdes registradas 19
Mau atendimento 2
Necessidade de esclarecimentos 2
Demora para Cirurgia 2
Urologia fDen"!oral para abrir urodinamica - falta de 1
uncionario
Tempo prolongado jejum de crianca 2 anos/ 1
Demora para cirurgia 1
Falha na comunicagao 1
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Servigo da VPM

Classificagao das Reclamagoes

Frequéncia

Urologia

Cancelamento de consulta

1

Demora para agendar consulta

1

Preenchimento de laudo para retirada de
medicagao

1

Atraso p consulta

Cancelamento de cirurgia

Demora realizar exame

Demora para ser chamado em atendimento de
porta

Total de situacdes registradas

Neurologia

Demora para realizar cirurgia

Inconformidade com alta ambulatorial

Cancelamento de cirurgia

Demora para reconsulta

Cancelamento de consulta

Preenchimento de documentos

Mau atendimento

Dificuldade de acesso a equipe assistencial

Postura profissional

Exame cancelado

Dificuldade de agendar exame de ENMG

Alalalalalalalalalalo

Total de situagdes registradas

Ambulatério

Mau atendimento

Cancelamento de consulta

Demora para atendimento

Falha na comunicagao

N&o atendimento ao telefone zona 18

Total de situacdes registradas

Oftalmologia

Insatisfagdo com sistema de agendamento de
consulta

Consulta agendada paciente nao atendido

Mau atendimento

Atraso atendimento consulta

Falta de esclarecimentos

Demora para ser chamado (paralisagéo)

Cancelamento de cirurgia

Falha na comunicagao

Total de situagdes registradas

Fisiatria e Reabilitagao

Intolerancia com atraso na Fisiatria

Mau atendimento

Falha na comunicagao

Negativa de realizar fisioterapia no HCPA

Preenchimento de laudo

Total de situagdes registradas

Otorrinolaringologia

Demora para reconsulta

Demora para cirurgia

Demora para interconsulta

Demora para atendimento

S 2N
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Servigo da VPM

Classificagao das Reclamagoes

Frequéncia

Otorrinolaringologia

Total de situacdes registradas

8

Radiologia

Demora para realizar exame

Cancelamento exame

Demora para resultado exame

Demora para iniciar tratamento

Total de situagdes registradas

[« J IS RN QRN ) |

Medicina Ocupacional

Consulta ofertada pelo SMO menor que a
demanda

Dificuldade de reagendar consulta

Mau atendimento

Demora interconsulta

Total de situacdes registradas

O (=N N

Medicina Interna

Paciente impedido de acessar ambulatério em
27/03 (paralisagdo)

N

Falha na comunicagao

Dificuldade de reagendar consulta

Mau atendimento

Total de situacdes registradas

(3 = = =N

Cardiologia

Encaminhamento equivocado a emergéncia

Demora em realizar cateterismo/paciente
internado

Falta de atengao integral ao paciente

Inconformidade com data de marcagao de
exame

Falha na comunicagao

Total de situacdes registradas

Oncologia

Demora para iniciar tratamento

Falha na comunicagao

Inconformidade com conduta médica

Dificuldade de acesso / equipe médica

Demora para consulta

Total de situagdes registradas

AN|la|lalalala

Dermatologia

Violéncia verbal

w

Mau atendimento

N

Total de situacdes registradas

Endocrinologia

Necessidade de esclarecimentos

Impedimento de acessar o ambulatério
(Paralisacao - 27/03)

Horario do atendimento diferente do
agendamento da consulta

Mau atendimento

Total de situagdes registradas

Patologia Clinica

Mau atendimento

Demora para ser atendido

Falha Comunicagéao

Horario de coleta de idosos

Alalala
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Servigo da VPM

Classificagao das Reclamagoes

Frequéncia

Patologia Clinica

Total de situacdes registradas

4

Cirurgia Vascular Periférica

Demora para realizar cirurgia

Dificuldade para reagendar exame

—_

Total de situacdes registradas

Infectologia

Mau atendimento

Demora atendimento

—_

Total de situacdes registradas

Mastologia

Negativa para antecipacéo da consulta

Dificuldade de Acesso a Equipe Assistente

Recusa de atendimento/paciente com dor

Total de situacdes registradas

Wl

Pediatria

Mau atendimento

Demora para atendimento

Atraso de médico

Total de situacdes registradas

Wl

Reumatologia

Preenchimento de laudo

Solicitagao de exame errado

Necessidade de esclarecimento

Total de situacdes registradas

Wl

Cirurgia do Aparelho
Digestivo

Cancelamento Cirurgia

Demora para realizar cirurgia

Barulho feito pelos profissionais na SR

Total de situacdes registradas

Wl

Cirurgia Geral

Cancelamento de cirurgia

w

Total de situagdes registradas

Neonatologia

Conflito no relacionamento familiar/médico

Insatisfeita com a equipe médica

Demora para receber alta

Total de situagdes registradas

Wl

Ginecologia e Obstetricia

Mau atendimento

N

Demora para reconsulta

—

Total de situagdes registradas

Psiquiatria da Infancia e
Adolescéncia

Inconformidade com alta médica

Inconformidade com conduta médica

Ameaca a integridade fisica de Paciente do
CAPS |

Total de situagdes registradas

Pneumologia

Mau atendimento

Demora para realizar Polissonografia

Denuncia

Total de situagdes registradas

Wl
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Servigo da VPM Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Demora p tratamento de fisioterapia em 1
) paciente internado
Gastroenterologia Falha na comunicago 1
Total de situagdes registradas 2
Demora em realizar cirurgia 1
Psiquiatria Demora para Interconsulta 1
Total de situagdes registradas 2
Relagdo médico / paciente 1
Nefrologia Demora para ser chamada p transplante 1
Total de situagdes registradas 2
Paciente barrado/exame no dia da paralisagédo 1
Onco Pediatria Cancglamfento de consulta por telefone 1
(paralisagéo)
Total de situagdes registradas 2
i . . Demora para ser chamado/consulta 1
Cirurgia Cardiovascular - — -
Total de situacdes registradas 1
Agendamento Cirurgia (abdominoplastia 1
Cirurgia Plastica g - — g (_ P )
Total de situagdes registradas 1
Relagao interprofissional 1
Anestesiologia ¢ - P — -
Total de situacdes registradas 1
Emergéncia Pediatrica+ | Mau atendimento 1
UTIP Total de situagdes registradas 1
Colobroctologia Mau atendimento 1
P 9 Total de situagdes registradas 1
) Demora para receber resultado de biopsia 1
Patologia - o -
Total de situacdes registradas 1
Coordenadoria Médica - | Mau atendimento 1
UAA Total de situagées registradas 1
Atencéo Primaria a Saude Violéncia verbal !
¢ Total de situagdes registradas 1
L Violéncia verbal 1
Bloco Cirurgico - — -
Total de situacdes registradas 1
L o Assédio moral 1
Genética Médica - — -
Total de situagdes registradas 1




Quadro 3 - Classificagdo das Reclamagées das Areas da VPA

an a abr de 2014).
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Area da VPA

Classificagao das Reclamagodes

Frequéncia

Servigo de Logistica e
Seguranca

Aumento da taxa do estacionamento

18

Mau atendimento

5

Falta de vaga Estacionamento

Furto / Falta de seguranca

Falha no transporte alternativo na greve de
Onibus

N (O

Excesso ruido

Conflito Interpessoal

Abordagem inadequada

Bicicletas no estacionamento de Motos

Acidente na lancheria com paciente

Mobilidade Estacionamento

Roubo pertence de paciente

Cracha de acompanhante

AlalaAalalalala]a

Atrasos das Vans e trocas de horarios sem
aviso prévio

Carro nao identificado trancando saida
estacionamento

Gritaria e a algazarra transcendem o ambiente
do vestiario

Total de situagoes registradas

Governanga e Higienizagao

Sujidade dos banheiros

Falta papel higiénico banheiros

Mau atendimento

Inconformidade com a demisséo

Banheiro em manutencao

Mau cheiro vestiario

Total de situagoes registradas

NN

Recepgéao e Informagéo

Mau atendimento

Dificuldade de acesso de acompanhante a
internacao

Dificuldade de acesso de cadeirante ao
elevador

Falta de ascensorista

Total de situagoes registradas

Nutricdo e Dietética

Mau atendimento

Uso inadequado de uniforme no refeitério

Demora na alteragao da dieta de fato

Documentacao

Reclamagdo Ambiente

Total de situagoes registradas

ANlalalalala

Servigo Administrativo de
Atencéo Clinica

Mau atendimento

Falha na comunicagao

Demora na fila do ambulatério

Dificuldade de desmarcar consulta

Quvidoria SUS - Paralisagdo 27/03/14

Presenca néo registrada no sistema

SQlaAalala (N0

N&o foi comunicado sobre a data da
interconsulta
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Area da VPA

Classificagao das Reclamagodes

Frequéncia

Servigo Administrativo de
Atencéo Clinica

Comunicagéo inadequada

1

Desconforto térmico

Violéncia verbal

Ambiéncia / falta de bebedor funcionando

Demora para ser chamado para consulta

Alala|a

Pacientes agendados em primeira consulta néo

atendidos

Total de situagoes registradas

Servigo Administrativo
Auxiliar ao Diagnostico e
Terapia

Demora para realizar RNM

Demora para marcar ecografia

Mau atendimento

Exame ndo marcado - médico de férias

Dificuldade de receber informagéo sobre sua
posicéo na fila espera

Dificuldade p/ agendar exame/Assinatura no
Termo de Consentimento Informado/paciente
nao alfabetizado

Total de situages registradas

Servigo Administrativo de
Administragdo Cirurgica

Demora para internar

Cancelamento de cirurgia

Total de situagées registradas

Coordenadoria de
Engenharia e Manutencao

Desconforto térmico

Sujidade nos banheiros

Mau atendimento

Dificuldade de acesso

Excesso de ruido (ar condicionado)

Manutengao porta acesso zona 14

Total de situagoes registradas

Clientes Institucionais

Falta de esclarecimentos

Falta de cuidado no transporte do paciente

Comprovante de internagao

Mau atendimento

Demora para fechamento de conta hospitalar
(internacao particular)

Excesso ruido quarto internagao

Total de situagoes registradas

Servigo de Farmacia

Retirada de medicamentos na FAPE

Horario de atendimento

Relagéao Interprofissional

Total de situagoes registradas

Wl

Servigo de Arquivo Médico
e Informagdes em Saude

Mau atendimento

N

Demora na fila Central de Copias

Total de situagoes registradas

Coordenadoria Financeira

Caixa eletronica (CEF) insuficiente

Total de situagées registradas
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Area da VPA Classificagao das Reclamagodes Frequéncia
Servigo de Fisica Médica e | Assédio moral 1
Radioprotecéo Total de situagoes registradas 1
Coordenadoria Mau atendimento 1
Administrativa UAA Total de situagdes registradas 1
Quadro 4 - Classificagdo das Reclamagoes das Unidades do GENF (jan a abr de 2014).
Unidade do GENF Classificagao das Reclamacgoes Frequéncia
Sobrecarga de trabalho 7
Unidade de Internacéo P
o Desconforto térmico 6
5° Norte
Total de situacdes registradas 13
Unidade de Internagéo Relacao interprofissional 1
7° Norte Total de situagées registradas 1
Unidade de Internagdo | Mau atendimento 1
6° Sul Total de situagées registradas 1
Unidade de Internagédo Desconforto térmico 1
4° Sul Total de situagdes registradas 1
Mau atendimento 2
Dificuldade de manejo com paciente 1
Unidade de Internacéo -
o Falta de cuidado da enfermagem 1
8° Norte
Queda de paciente 1
Total de situagdes registradas 5
Relagéo profissional 1
Unidade de Internacéo :
70 Syl Falta limpeza no quarto 1
Total de situacoes registradas 2
) _ Mau atendimento 1
Unldadestiesllr}lternagao Agresséo verbal de paciente a funcionario 1
Total de situagdes registradas 2
Unidade de Internacéo Barulho gerador 3° Norte 1
3° Norte Total de situagées registradas 1
Mau atendimento 4
Abordagem inadequada pelo profissional 1
Negativa de atendimento 1
Unidade de Emergéncia | Dificuldade de comunicagéo por ndo 1
Adulto atendimento de telefone
Falta de cuidados 1
Agressao verbal e fisica a paciente 1
Total de situagoes registradas 9
Excesso de ruidos 1
Unidade de Internagao Situagao de risco 1
Pediatrica 10° Sul Falha nos cuidados 1
Total de situagdes registradas 3
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Unidade do GENF Classificagao das Reclamagoes Frequéncia
Unidade de Internagdo | Falha na comunicagéo 1
Pediatrica 10° Norte Total de situacges registradas 1
Cancelamento procedimento cirargico CCA 1
Unidade Centro Cirurgico : =
. Colonoscopia sem sedagao 1
Ambulatorial
Total de situagdes registradas 2
Unidade de Recuperagéo | Dificuldade de acesso ao paciente 1
Pos Anestésica Total de situagées registradas 1
Demora para ser avaliada pela enfermagem 1
. . Mau atendimento 1
Unidade Ambulatério 1 e 2 - ——
Cancelamento de procedimento/medicagéo 1
Total de situacdes registradas 3
Unidade Centro Obstétrico | Mau atendimento 2
12° Norte Total de situagées registradas 2
Unidade de Radiologia Demora err1 reali~zar exa_me paciente internado 1
Total de situacdes registradas 1
. . Agresséo a funcionaria 1
Unidade de Hemodiélise - ~ -
Total de situacdes registradas 1
. B Cuidado inadequado do paciente e com o
Unidade de Internagéo ambiente 1
5° Sul e TMO - o p
Total de situagdes registradas 1
Unidade de Internacdo | Mau atendimento 1
Psiquiatrica 4° Norte Total de situagdes registradas 1




